
www.manaraa.com

 

 أ 

 

 كلية إدارة المال والأعمال

 قسم إدارة الأعمال

 نالاتصالات في الأرد ل الإلكترونية:  لشركاتؤثرةة عى  اتخداا  وتالل الخااعالعوامل الم

Factors affecting  the use of  Electronic Interactive Media  Of  

Telecommunication companies in Jordan 

 إعااد

 تحة محمود تعيا الدطيب

(2307071741) 

 

 إشراف

 الأتخاذ الاكخور تليمان إبةاهيم الحوري

 

 قامت هذه الةتالة اتخكمالاً للحصول عى  درجة الماجسخير في إدارة الأعمال 

 

 عمادة الاراتات العليا 

 جامعة ال البيت

 

 1722/1720الاصل الثاني 

 

  



www.manaraa.com

 

 ب 

 الخاويض

أفوض جامعة آل البيت بخزويا نسخ من رتالخي للمكخبات، أو المنظمات،  يا الدطيبتحة محمود تعأنا 

 أو الهيئات، أو الأشداص عنا طلبهم حسب الخعليمات النافذة في الجامعة.

 

 تحة محمود تعيا الدطيبالاتم: 

 الخوقيع:

 1720/ 0/  20الخاريخ:   

  



www.manaraa.com

 

 ج 

 نينهاإقةار والخزا  بقوانين جامعة آل البيت وأنظمخها وقوا

   أنا الطالبة: تحة محمود تعيا الدطيب

 المال والأعمالادارة الكلية: كلية  الخدصص: إدارة أعمال 

أعلن بأنني قا الخزمت بقوانين جامعة آل البيت وأنظمخها وتعليماتها وقةاراتها الساااارية الماعول  

 ان:المخعلقة بإعااد رتالة الماجسخير عناما قمت شدصياً بإعااد رتالخي بعنو 

 العوامل المؤثرةة عى  اتخداا  وتالل الخااعل الإلكترونية:  لشركات الاتصالات في الأردن

وذلك بما ينسااجم مع الأمانة العلمية المخعارف عليها في كخاا الةتااالة والأطاريع العلمية. كما أنني أعلن 

و أي منشورات علمية بأن رتاالخي هذه يرير منقولة أو مساخلة من رتاالل أو أطاريع أو كخب أو أبحا  أ 

تم نشراها أو تدزينها في أي وتايلة إعينية، وتأتايسا عى  ما تقا  فأنني أتحمل المسؤثولية بأنواعها كافة 

فيما لو تبين يرير ذلاك بماا فياق حج مجلل العماا  في جامعة آل البيت بإل ا  قةار منحي الارجة العلمية 

رها دون أن يكون لي أي حج في الخظلم أو الخي حصااالت عليها وتاااحب شاااهادة الخدة  مني بعا  ااااو 

 الاعتراض أو الطعن بأي  ورة كانت في القةار الصادر عن مجلل العماا  بهذا الصاد.

 توقيع الطالبة: .......................
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 الشكة والخقاية

الاكخور تليمان إبةاهيم الحوري والذي تشرفت  أتقا  بكل الشكة وخالص العةفان من اتخاذي الااضل

 بقبولق الإشراف عى  رتالخي فلق مني كل الاحترا  والخقاية عى  جهوده المباركة .

والشكة المو ول للأتاتذة الاكار  أعضا  اللجنة الكةيمة الاكخور مةعي بني خالا والاكخور زياد الصمادي ، 

ملكاوي بقبولق الإشراف عى  هذا العمل ولق مني كل الاحترا  وكما أتوجق بالشكة الجزيل للاكخور ناظم 

 والخقاية 

 بوركت جهودكم اتاتذتي الاكار   ، وناع الله بكم وبعلمكم 
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  ونية الإلكتر  الخااعللى الخعةف عى  العوامل المؤثرةة عى  اتخداا  وتالل الاراتة اهذه هافت 

 العوامل . شركات الاتصالات في الأردن ، وما هو العامل الأكثر تأريرا من بين تللكل

تكون مجخمع الاراتة من جميع عمي  قطا  الاتصالات في الأردن ، والذين يخلقون الدامات 

( اتخبانة وكانت عاد  007اتترد منها ) عينة الاراتة اتخبانة عى  ( 277 )حيث تم توزيع  الكتروني ،

 ( اتخبانة . 007للخحليل ) الاتخبانات الصالحة 

وخلصت الاراتة إلى وجود ٲرة ذو دلالة إحصالية لأربعة عوامل وهي ) الخااعلية ، الكاا ة الذاتية 

، كما  الاتصالات في الأردنلشركات الإلكترونية  الخااعلعى  اتخداا  وتالل ، ، الثقة ، تهولة الو ول ( 

 اتخداا  وتالل  الخااعل أظهةت الاراتة انق يوجا أرة يرير دال إحصالية لعامل ) المصااقية ( عى 

 الاتصالات في الأردن . الإلكترونية لشركات 

 اتهااتخمةار شركات الاتصالات بالإعين عن خامالخو يات اهمها  الاراتة العايا من ت واو 

اهخما  مارا  الشركات والقائمين عليها لدلج ايي  واتخجابة موظايها لأتئلة واتخاسارات العمي  ، 

المصااقية بين كل من العمي  وشركات الاتصال ، محافظة الشركات عى  مواكبة الخطورات في ريربات 

خااعلية يل وتالل الخوا ل الواحخياجات العمي  ، وايضا اتخمةار الشركات بنشر والخعةيف بأنشطخها من خ

 الإلكترونية كون ذلك يعزز الثقة لاى العمي  .
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ABSTRACT  

This study aims to identify the factors influencing the use of electronic Interactive 

media and  telecommunications companies in Jordan, in order to determine the 

factors influencing the communication process between the customers and the 

telecommunications companies in Jordan, and what is the most Important factor 

among these factors.  

      The study population consists all the participants in the telecommunications 

sector in Jordan,  who receive electronic services , while the sample of the study 

(555) people . 

The study concluded that there were four significant factors ( interactive, Self-

efficacy , confidence , and accessibility) on the use of Interactive electronic 

means for telecommunications services in Jordan , the study also showed that 

there is no statistically significant effect for the use of Interactive electronic means 

of communication services in Jordan . 

   The study included several recommendations , including the continuation of 

telecommunications companies to advertise their employees to the question and 

inquires of customers, drawing attention from the managers of companies and 

their owners to create credibility between the customers and communication 

companies, the province of companies to keep abreast of developments in the 

wishes and needs of customers,  Its activities through interactive electronic media 

as this enhances customer confidence. 
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 الأولالاصل 

 الإطار العا  للاراتة

 تمهيا 2-2

في منخصف الخسعينات من القةن الماضي، أحارت الخطورات الخكنولوجية الحايثة نقلة نوعية ورورة  

حقيقية في عالم الاتصال، وأ بع الإنترنت منخشراً في كافة أرجا  المعمورة، وربطت أجزا  هذا العالم المترامية 

ت الطةيج لكافة المجخمعات للخقارا والخعارف، وتبادل الآرا  والأفكار والةيربات بالاضا  الواتع، ومها

حيث أ بع كل مخصاع لهذه الشبكة يسخايا من الوتالط المخعادة والمخاحة فيها، كما أنها أ بحت أفضل 

شدصية لوتيلة لخحقيج الخوا ل بين الأفةاد والجماعات، وبعا ذلك ظهةت المواقع الإلكترونية والماونات ا

وشبكات المحادرة، الخي يريرت مضمون وشكل الإعي  الحايث، وخلج نو ِ من الخوا ل بين أ حابها 

 ومسخداميها من جهة، وبين المسخدامين أناسهم من جهة أخةى. 

ظهةت الحاجة إلى الاتصال عبر الإنترنت لأنق يساعا عى  الخوا ل والبقا  عى  اتصال مع الأ اقا  

يخم الاتصال عبر الإنترنت من خيل عاة قنوات ، ف، كما أنق يحافظ عى  بنا  العيقاتوالعاللة والمعار 

عية، مدخلاة مثل الةتالل، الةتالل النصية، البريا الإلكتروني، يرةف الاردشة، ومواقع الشبكات الاجخما

اجز أما  تشكيل و الشبكة الاجخماعية القائمة عن طةيج خاض الحالخوا ل عبر عزز فالاتصال عبر الإنترنت قا 

 (.Ellison, 1770عيقات مع الآخةين )

الاتصال عبر الإنترنت مطلوا لأي منظمة تهاف إلى خلج عيقات بين مشاركيها أو العمي  أو  

المسخهلكين، فقا أدت تكنولوجيا الإنترنت للخحول الثوري ليتصال الخقلياي والذي خلج قنوات اتصال أكثر 

ميع أحجامها أوجات مواقع الويب كمصار للمعلومات وطةق بايلة لشرا  من ذي قبل، فالمنظمات بج

 المنخجات ولخوتيع نطاق الدامات وطةق الخقاط اهخما  الأفةاد. 

تخيع مواقع الخوا ل الاجخماعي للأفةاد أو الجماعات الخوا ل فيما بينهم عبر الاضا  الافتراضي، 

حاى مواقع الخوا ل الاجخماعي وهو حالياً ا  Facebookخوا ل في الواقع الحقيقي. فمثيعناما يصعب ال

 1773( نشأ الايل بوك في عامي Lenhart et al., 1727الأكثر اتخدااماً في شبكات الخوا ل الاجخماعي )

كان أكثر موقع شعبي للشبكة العنكبوتية العالمية.تسمع مواقع الشبكات الاجخماعية  1772وبحلول 

ياة والحااظ عليها، ونظةاً للقنوات الوفيرة من الاتصال المخاحة للناس ف الباً للمسخدامين لعمل عيقات جا

 ما تحخا  إلى قناة واحاة للخوا ل مع العاللة والأ اقا  والمعارف أو ال ةبا .
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إن شبكة المواقع تمكن المسخدامين الحاليين والمحخملين للو ول إلى المعلومات المطلوبة في أي وقت 

أ بحت أكثر دها ا من الناحية الخكنولوجية ويخوقع في المسخقبل الخااعل أكثر في  ألناسيث وفي أي مكان ح

 للنشاط الترفيهي، باأت مع المسخدامينفي السابج (، كان تصاع الإنترنت Kotler., 1770كثير من الأحيان )

ينات حيث الخسع وكانت تسمى وتالل الترفيق عى  شبكة الإنترنت ولكن الخ ييرات الملحوظة في أواخة

ارتاعت نسبة اتخداا  الإنترنت للخسوق عبر الإنترنت أو للمساعاة في اتداذ القةارات، حيث أ بحت شبكة 

 الإنترنت الأكثر ميئمة للحصول عى  المعلومات. 

تخصف المعلومات عى  الإنترنت بالخااعلية الاورية، وأ بحت المنظمات أفضل في إضاا  الطابع  

ها وخاماتها والةتالل ووتالل الإعي  عبر الإنترنت وكذلك يخم تدصيص المعلومات الخي الشدصي لمنخجات

تسخهاف الجمهور مع حياة مدخلاة المصالع أي )الأطاال، الآبا ، الطيا(، بينما وتالل الإعي  الأخةى لا 

الخي تجيب  ماتتسخطيع ذلك. وكذلك إنشا  الحوار بين مسخدامي الإنترنت والمنظمة للحصول عى  المعلو 

 .(Janal, 2998)عى  أتئلخهم بسرعة وباقة 

كما تخصف مواقع ويب بالخااعلية حيث تخيع للعمي  الخحكم والخااعل مع المنظمة، وخلج  

(، وجنبا إلى Papacharissi, 1771; Janal,2998وتكوين المعلومات للمنخجات أو الدامات الخي يةيرب)

للإنترنت هي قوة أخةى الخي يمكن للمسوقين الاتخاادة  والمعلومات  جنب مع الخااعل والخدصص، فالمةونة

عى  موقع الإنترنت يمكن تعايلها وتحايثها في يرضون دقالج. والسبب الأكثر شيوعا لزيارة مواقع ويب هو 

للعثور عى  معلومات للمساعاة في  نع القةار، وتصاع المواقع عى  شبكة الإنترنت يسمع للمسخدامين 

  ,Kotler, P.,Armstrong ,G & Cunninghamبالخسوق المقارن والبحث عن المعلومات البايلة )القيا  

(. تشجع مواقع الويب المسوقين لإضافة قيمة حقيقية لدطة المسخهلكين بواتطة الذهاا إلى أكثر من 1770

 المعلومات المطلوبة.

 مشكلة الاراتة  2-1

الخااعلي بين العايا من المخعاملين مع الدامات  تخمثل مشكلة الاراتة ب ياا ماهو  الاتصال

الخي تقا  إلكترونياً، وبعا مةاجعة الباحثة لماهو  الاتصال الخااعلي الإلكتروني وجات ناره في الاراتات 

ة معةفية ، وبالخالي هناك فجو بحاود علم الباحثة  العةبية والأجنبية الخي تناولت وبصراحة لهذا الموضو 

ي والعمل الميااني لمثل هذه الاراتة، والخي تناولت الاتصال الخااعلي الإلكتروني والعوامل في الأدا النظة 

 المؤثرةة فيق، لذلك تخمثل مشكلة الاراتة في الإجابة عن الأتئلة الخالية:

  



www.manaraa.com

 

 3 

 ن؟ في الأرد الاتصالاتلشركات الإلكترونية  الخااعلما هي العوامل المؤثرةة عى  اتخداا  وتالل  السؤثال الأول:

في  الات لشركات الاتصالإلكترونية  الخااعلما العامل الأكثر تأريراً عى  اتخداا  وتالل  السؤثال الثاني:

 الأردن؟

 أهمية الاراتة 2-4

الإلكترونية في نجاح  الخااعلتنبع أهمية هذه الاراتة من الاور الها  الذي تقو  بق وتالل 

تسريع عملية تقايم الدامة واندااض كلاخها، الأمة الذي  واتخمةارية المنظمات، وأهمية هذه الأدوات في

تسهم هذه الاراتة من خيل تناولها لماهو   ينعكل إيجاباً عى  كل من مقا  الدامة ومخلقي الدامة، كما

الاتصال الخااعلي الإلكتروني والعوامل المؤثرةة فيق من خيل محاولخها لسا فجوة علمية ناتجة عن نارة 

المسخوى المحلي والعالمي لمثل هذه الاراتة والخي تحاول أن تخطةق لمجموعة من العوامل الاراتات عى  

الخي من شانها تحسين رضا مخلقي الدامة من خيل وتيلة أكثر تطوراً واتخدااماً في وقخنا الحالي، كما 

فةاد المجخمع بين أ تسخما هذه الاراتة من تناولها لقطا  اقخصادي ها  وحيوي يمثل نقطة الخوا ل والاتصال 

 مخمثيً بقطا  الاتصالات  في الأردن.

 أهااف الاراتة2-3

 تسعى هذه الاراتة إلى الخعةف إلى ما يلي:

 الاتصالات  في الأردن.لشركات الإلكترونية  الخااعلالعوامل المؤثرةة عى  اتخداا  وتالل  -1

 الاتصالات  في الأردن.كات لشر الإلكترونية  الخااعلالعامل الأكثر تأريراً عى  اتخداا  وتالل  -2

 فةضيات الاراتة 2-0

)الخااعل، ( لااااا α≤7070: يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية )Ho  الةليسة الأولقالاةضاية

شرااكات لالإلكترونية  الخااعلالثقق، الكاا ة الذاتية، المصااااقية، تااهولة الو ااول( عى  اتااخداا  وتااالل 

 .الاتصالات في الأردن

( α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ): Ho2 ةضية الاةعية الأولىالا

 .الاتصالات في الأردنلشركات الإلكترونية  الخااعلعى  اتخداا  وتالل  للخااعل
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للثقة ( α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) :Ho1 الاةضية الاةعية الثانية

 .في الأردنالاتصالات لشركات لكترونية الإ الخااعلل عى  اتخداا  وتال

( α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) :Ho4 الاةضية الاةعية الثالثة

 . الأردنالاتصالات  فيلشركات الإلكترونية  اعلعى  اتخداا  وتالل الخا للكاا ة الذاتية

( α≤7070لالة إحصالية عنا مسخوى معنوية )يوجا أرة ذو د : Ho3 الاةضية الاةعية الةابعة

 .دنالاتصالات في الأر لشركات الإلكترونية  الخااعلللمصااقية عى  اتخداا  وتالل 

( α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ): Ho0 الاةضية الاةعية الدامسة

 . الأردنالاتصالات فيلشركات الإلكترونية  الخااعللسهولة الو ول  عى  اتخداا  وتالل 

 مدطط الاراتة  2-2

ات الاراتة الذي يوضع العيقة بين المخ ير نموذ  انطيقاً من مشكلة الاراتة وفةضياتها، يمكن وضع 

 المسخقلة والمخ ير الخابع في الشكل الخالي:

 المخ ير الخابع المخ يرات المسخقلة 

 ترونية الإلك اتخداا  وتالل الخااعل العوامل المؤثرةة عى 
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( أنموذ  الاراتة2شكل )  

 ,Ellison, 1770; Lenhart et al., 1727; Papacharissi: إعااد الباحثة بالاتخعانة باراتات)المصار

1771,.) 

 الخعةياات الإجةالية والا طيحية 2-0

 * الخااعل

 الخعةيف الا طيحي: 

اعلية تخيع للعمي  الخحكم ى  أنق مواقع ويب تاعPapacharissi (1777 )قوعةف -

والسيطةة بالخااعل مع المنظمة لدلج وإنشا  المعلومات المطلوبة للمنخج و/ أو الدامة 

 الخي يةيرب.

أنق يمكن للمسخهلكين تبادل الدبرات والآرا  والمعةفة  Huang & Chen (1772)وعةفق  -

 بسهولة ويسر من خيل شبكات الاتصال عى  الإنترنت. 

 ائي:الخعةيف الإجة 

يمكن للأفةاد أو المسخدامين خلج وتبادل المعلومات والآرا  والدبرات من خيل شبكات الاتصال عبر 

 الإنترنت بسهولة وسرعة ودون تعقيا.

 

 * الثقة: 

 الخعةيف الا طيحي:

، بأنها دالة لارجة المداطة الخي تنطوي عليها  Yousafazaie et al  (1774)عةفها  -

وتقلل درجة المداطة المخصورة مما يؤثدي إلى نوايا إيجابية نحو اعخماد المعاميت المالية ، 

 الافع الإلكتروني. 

 هي أمة حيوي للافع الإلكتروني الناجع. Abrazhevich (1773)  ,وعةفها  -

 الخعةيف الإجةائي:

 هي أن يخوا ل العميل مع الشركة دون شك أو تةدد بمسخوى الدامة الخي تيخم الحصول عليها 

  



www.manaraa.com

 

 6 

 الكاا ة الذاتية:* 

 الخعةيف الا طيحي:

ومهاراتق الدا ة والقارة  ، فهي تمثل فهم الشدص ومعخقااتقDory et al, (1779)عةفها  -

 عى  أدا  مهمة معينة .

 الخعةيف الإجةائي:

هي أن يقو  المسخدا  بإرتال الةتالل عبر الإنترنت للحصول عى  معلومات معينة، وأن تكون المنظمة 

 إرتال الةد الاوري. قادرة عى  

 * المصااقية

 الخعةيف الا طيحي:

( بأنها تقايم رتالخك بوضوح للناس وتأتيل Taprial& Kanwar, 1721عةفها ) -

مصااقية لما تقولق أو تقو  بق ، وربطق عاطايا مع الجمهور المسخهاف ، وتحايز المشتري 

 وتوليا ولا  للزبالن .

بأنها ميل المداطب )المسخمع أو القارئ( لقبول عةفخها )ويكيبيايا الموتوعة الحةة(  -

المعلومة الواردة عى  أنها دقيقة، فالمصار الذي يحظى بمصااقية هو الذي "يصاقق" 

الجمهور لأتباا موضوعية أو ذاتية، وهناك عوامل تؤثرة عى  مصااقية المصار )الدبرة 

ات أخةى كوتالل والاعخماد( ولكن قا يخم انحياز المداطب لمصار دون آخة عن مسبب

 الإعي .

 الخعةيف الإجةائي: 

هي أن يقو  المسخدا  بقبول المعلومات الخي يبحث عنها وتصايقها لأتباا ذاتية أو موضوعية، 

 فالمصااقية عامل أتاسي لو ول المسخدا  أو الباحث إلى ما يعخبرها الحقيقة.

  : تهولة الو ول 

 الخعةيف الا طيحي :

عى  أنها الو ول إلى وتالل الخوا ل الاجخماعي (  Taprial &Kanwar , 1721عةفها ) -

الاجخماعية ولا  ل الخوابسهولة ويأخذ الحا الأدنى أو أي تكاليف لاتخداا  وتالل 

 تخطلب اي مهارات خا ة 
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 الخعةيف الإجةائي :

بسهولة  نيهي الو ول إلى المعلومات المطلوبة أو الدامات المةادة عن طةيج وتالل الخوا ل الإلكترو 

 وباون تعقيا .

 وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية

 الخعةيف الا طيحي:

عةفخق )ويكيبيايا الموتوعة الحةة( هو تبادل الأفكار ويكون فيق الطةفين المشاركين تواً   -

أكانا بشراً أو آلة، نشطين ولهما تأرير عى  بعضهما البعض، وهو عبارة عن تافج حيوي 

الطةفين، ويخم ذلك عن طةيج الإنترنت تواً  أكانت أجهزة كمبيوتة أو للمعلومات بين 

 الأجهزة الةقمية وأجهزة الهواتف المحمولة.

كما عةفخق أيضا )ويكيبيايا الموتوعة الحةة( يقو  عى  الخااعل الحة والمباشر بين المةتل  -

في الاخخيار،  خلقيوالمسخقبل وتبادل أدوار الاتصال بين الطةفين، عيوة عى  اتسا  حةية الم

ويةتبط الاتصال الخااعلي بشكل وريج بانخشار اتخداامالإنترنت وما تنخجق من خامات 

 يمكن أجمالها في تحقيج الاتصال والخااعل بشكل مخزاو .

 

 الخعةيف الإجةائي: 

 .تهو تبادل المعلومات والأفكار بشكل حيوي بين طةفين ويخم ذلك الخبادل عن طةيج اتخداا  الإنترن

 الاتصالات شركات * 

 الخعةيف الا طيحي: 

كما عةفخق )ويكيبيايا الموتوعة الحةة( أنق مجموعة الشركات الخي تعمل في مجال  -

 الاتصالات السلكية و اليتلكية .

 الخعةيف الإجةائي:

 هي عاة شركات تعمل في نال النشاط )الاتصالات (. 
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 الاصل الثاني

 قةالإطار النظةي والاراتات الساب

 مقامة 1-2

ة حول تا الوقت والمسافملحوظا في إن الخقا  في الإنترنت والخكنولوجيا والاتصال جعلت الخقا  

العالم من خيل تقايم المزيا من قنوات الاتصال ، ويخم الخوا ل عبر الإنترنت من خيل قنوات مدخلاة مثل 

 ,Facebook)  دشة ، ومواقع الشبكات الإجخماعية، الةتالل ، الةتالل النصية ، والبريا الإلكتروني ويرةف الار 

Twitter, YouTube, WhatsApp, Flickr, LinkedIn, Kijiji   ) عى  الإنترنت 

 

( ، انق يمكن تعةيف الاتصال بانق اجخياز المعلومات ، وتبادل   Blech & Blech ,1770) ويوضع 

ة ل والمسخقبل ، والاتصال الناجع يعخما عى  طبيعالأفكار أو عملية انشا  شيو  أو وحاانية الاكة بين المةت

الةتالة ، والمخلقي والبيئة الخي يخم ارتال الةتالة ، والاتصال يخأرة بأربعة عوامل مخميزة تعةف باتم المصار 

والةتالة والقناة والمخلقي وعامل المصار هي خصالص الخوا ل مثل البيولوجية ،وتمات وخصالص السلوكية 

 صية ، وعامل المصار  الأكثر أهمية وهي مصااقية الاتصال والجاذبية.والسمات الشد

 

ان الاتصال هو مزيج من الصاات الخي يمخلكها المخلقي ف  , (Kotler &Lee ،1770)  ذكةه ووفقا لما

والخي توف يكون لها تٲرير في المساهمة في فعالية الةتالة  ، ويرالبا ما يكون من الصعب تحايا ما إذا كانت 

لاخخيفات في نجاح الاتصال هي نخيجة لعوامل السياق أو المصار والمخلقي ، أو قناة الاتصال ، وقناة الاتصال ا

هي مجةد وتالل الاتصال ، وهذا يمكن أن يكون وجها لوجق ، الكخابة والإذاعة والخلازيون  ، وشبكة الانترنت  

الاتصال الناجع يمكن ان يساعا في زيادة الإيةادات ، والةتالة هي السبيل لخقايم الحجج ولا تنخج المشاعة ، 

، وزيادة اتخداا  الدامات وشرا  المنخجات وتحسين رضا العميل  عن طةيج إعي  وتعليم ، وإقنا  وتذكير ، 

والهاف العا  من الاتصال هو للخعةف عى  العمي  الحاليين والمحخملين ، وفوالا الاتصال أ بحت ابعا دافع 

 ا توف يسهل الخبادل مع المنظمةللعمل،  وهذ

وتعخبر اتتراتيجية الاتصال مهمة للمنظمات بمدخلف انواعها ، فهي تساعا عى  تسهيل الخبادل مع 

العمي  الحاليين والمحخملين ، ويلعب دور في تحايا مواقع المنخجات وخامات المؤثتسة في أذهان المسخهلكين 

ها الن المحخملين في عملية  نع القةار ولكي يجعل خاماتها ومنخجات، فالمنظمات تسخدا  الاتصال لمساعاة الزب

  (Sommers &Barnes ,1772)اكثر جاذبية
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 الاتصال الإلكتروني    1-1

ترنت  ولايها ظهور شبكة الإنالخكنولوجية  تشير البحو  الناشئة أن سرعة الخكنولوجيا أرتت الثورة 

 يكية والخااعل بين الشركات والجمهور ، وتعخبر شبكة الإنترنتوتالل وقنوات الاتصال من خيل خلج الاينام

(ووتالل الإعي    Bunting & Lipski, 1777ووتالل الإعي  الاجخماعية أدوات بنا  تمعة قيمة )  

الاجخماعية ليست قناة في اتجاه واحا من الاتصالات ولكن يمكن اعخبارها المنصات ال ير منضبطة والخي 

 ,معخها يمكن أن تخلف ت

وقبل انخشار اتخداا  الانترنت ، تشكلت تمعة من قبل الاتصال أحادي الاتجاه والذي تقو  

الشركات بخوزيعها عى  أ حاا المصلحة الذين لايهم خيارات محاودة للخااعل مع ، والةد عى  هذه 

عاد والانحياز ( وتمعخهم مخعادة من الشركات ، وأفضل وتيلة من الخ  Barn4&Argent , 1779الةتالل )

من خيل الخوا ل عبر رتالل منسقة حول القيادة والنجاح ، وموقف الشركات اتجاه العاالة للمسخهلك في 

  wefren , 1770الإعينات والنشرات الصحاية والمواقع الإلكترونية،  ويريرها من أشكال الاتصالات ) 

 الموارد للقيا  بذلك .والمعةفة و (،اتخداا  تكنولوجيا المعلومات يخطلب المهارات 

ت  ، الملحوظة الخي حارت أواخة الخسعينا ت  نشاطا تةفيهيا، ولكن الخ ييراتكان  تصاع الانترن

حيث ارتاعت نسبة اتخداا  الانترنت وذلك لعاة أهااف منها للخسوق عبر الإنترنت أو للمساعاة في اتداذ 

 ئمة للحصول عى  المعلومات القةارات،  حيث أ بحت شبكة الإنترنت الشكل الأكثر مي 

يخاج الدبرا  عى  شبكة الإنترنت انق من المهم لامج الاتصال عبر الانترنت والاتصال الخقلياي 

معلومات مخاحة بشٲن أفضل وتيلة لخحقيج ذلك ، فمؤثتسات القطا  العا  والقطا  الداص الخي تحخضن 

الإعي  إلى فعل ذلك من خيل الخجةيب من خيل حاليا الخحول نحو اتخداا  أكثر اجخماعية ، وتميل وتالل 

 أدوات تعمل بشكل أفضل لأعمالهم .

جميع المنظمات الافتراضية تنار  في واحاة من ريرة فئات ، الأولى ، الااخلية في الطبيعة حيث 

يا جالموظاين الذين لايهم مواهب ومهارات محادة للعمل في مشرو  المنظمة ، ويسخدا  الموظاين الخكنولو 

مثل البريا الإلكتروني والااكل والهاتف الدلوي ، للخوا ل أو الاتصال مع بعضهم البعض ، أما النو  الثاني 

 من المنظمات الافتراضية هو مكان شركخين أو تعاون المنظمات عى  المشرو  ، مثل الخسويج أو الخصنيع 
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نظمات ، والنو  الثالث من الم يدلج بيئة حيث يمكن لمنظمخين مدخلاخين العمل في مشرو  واحا

الافتراضية ،يسخدا  الخكنولوجيا لخوفير الدامات المخدصصة ليتخعانة بمصادر خارجية للشركات ويريرها من 

 moranykloy&coo , (1771)البلاان وتشمل هذه عادة المحاتبة ومسك الافاتة وخامةالعمي 

 فوالا الاتصال الإلكتروني  1-4

 لشدصياالإنترنت بالخااعلية ،وأ بحت المنظمات أفضل في إضاا  الطابع تخصف المعلومات عى  

لمنخجاتها وخاماتها والةتالل ووتالل الإعيمعبر الإلكتروني ،وكذلك يخم تدصيص المعلومات الخي تسخهاف 

لك. ذ الجمهور مع حياة مدخلاة المصالع أ)الأطاال، الآبا ، الطيا(، بينما وتالل الإعي  الأخةى لا تسخطيع

 وكذلك إنشا  الحوار بين مسخدامي الإنترنت والمنظمة للحصول عى  المعلومات الخي تجيب عى  أتئلخهم

المنظمات  عا عى  زيادة اتخجابةأن الخااعل من المواقع عى  شبكة الإنترنت يمكن أن يسا بسرعة وباقة ، كما

. 

 ل عي للأفةاد أو الجماعات الخواتخيع مواقع الخوا ل الاجخما ، حيثوتأتي اهمية وتالل الخااعل 

عبر الاضا  الافتراضي، عناما يصعب الخوا ل في الواقع الحقيقي. فمثيً الايل بوك هو احاى 7فيما بينهم

 ,.Lenhart et alمواقع الخوا ل الاجخماعي وهو حالياً الأكثر اتخدااماً في شبكات الخوا ل الاجخماعي )

كان أكثر موقع شعبي للشبكة العنكبوتية  1772وبحلول  1773عامي ( في   Facebook) ( نشأ 1727

العالمية.تسمع مواقع الشبكات الاجخماعية للمسخدامين لعمل عيقات جاياة والحااظ عليها، ونظةاً 

للقنوات الوفيرة من الاتصال المخاحة للناس ف الباً ما تحخا  إلى قناة واحاة للخوا ل مع العاللة والأ اقا  

 و ال ةبا .والمعارف أ 

 اي  أن تخلقى الخحايثات فيليشداص يمكن  انق ومن إيجابيات وتلبيات  الخوا ل الإلكتروني ،

مكان وفي اي وقت ويرالبا ما يسخنا إلى نص والخي قا تكون تحاي كما أنها فعالق من حيث الخكلاة  ، يمكن 

صاحة مسخوى جايا من خامة رتم ردود الاعل السلبية والخي تظهة علنا لكل من يعةض الموقع أو ال

مشاركة العمي  فهي لا توفة المعلومات فحسب ، بل يمكن أيضا تلقي الميحظات والإجابة عى  الأتئلة عى  

 الاور . تهلة وسريعة.
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وعنا المقارنة بين وتالل الإعي  الخقلياية والإلكترونية ، نجا انها قا أدت تكنولوجيا  الإعي   

تالل الإعي  المدخلاة ، والخي كانت في الماضي ، وتالل مسخقلة لا عيقة لكل منها الجايا إلى اناما  و

بالأخةى، شكل أل يت معق تلك الحاود الاا لة بين تلك الوتالل ، حيث حولت من حةية الإعي  حقيقة 

ان يو ل و لا ماة منها ، فمثي شبكة الويب جعلت بإمكان أي شدص لايق اتصال بالإنترنت أن يصبع ناشرا،  

رتالخق إلى جميع أنحا  وبخكلاة لا تذكة ، وهناك أيضا عى  الإنترنت ، عشرات الآلاف من مجموعة الاخبار 

والخي يمكن لمسخداميها مناقشة اي موضو  يدطة عى  بالهم ، مع عاد يرير محاود من المسخدامين الآخةين 

 في أنحا  مخاةقة من العالم .

يمكن قياس نجاح  ( ( Coombs ,W, T, 1722(Argent & Barnes ,1779الباحثون)ووضع 

( يخطلب طةيقة  Facebookأدوات الخوا ل الإلكتروني ، فيخم قياس ادوات وتالل لإعي  الاجخماعي مثل )

جاياة من الخاكير ، حيث يخم الخحكم بااعلية الأداة فقط من قبل عاد من المشجعين ، ونوعية المحادرة 

وعاد من الخعليقات ، ونوعية المحادرة ، وعما إذا كانت الةؤى تقود    "  like   "في الصاحة يولا عاد من

 يؤثدي الناس يقولون للآخةين مما –الزخم تأرير إلى الخعبير أو الخااعل ،وكذلك يمكن قياس الأداة عن طةيج 

 إلى أما جاياه .

ى )   بلوق وتويتر ، الخ  كما أن قياس الأدوات يكون من خيل اتبا  أو تذكير عى  المواقع الأخة 

الأشداص  ر ا وجذا–(ية ا من خيل تنبيهات جوجل ، تويتر ، وتخبع الحا   ، وايضا التركيبة السكانية 

الذين في الصاحة ، ويمكن أن تسخهاف مةاتلة لخلك الجماعات أو توجيق جمهور لخجنيا الجماعات الممثلق 

الاجخماعي يعطي أ حاا المصلحة القارة عى  الخوا ل مع تمثيي ناقصا. وتزايا اتخداا  وتالل الإعي  

بعضها البعض ، لنشر رتاللهم الدا ة حول الشركة ، ويمكن بسهولة أن تضرر السمعة مع ظهور رتالة 

تلبية عن المنظمة ويمكن أن تنخشر بسهولة وبسرعة إلى عاد كبير من الناس في جميع أنحا  العالم  ، 

 نترنت يمكن أن تهاد تمعة المنظم  .الخعليقات السلبية عى  الإ 

 اتتراتيجيات الاتصال الإلكتروني : 1-3

( أن هناك عاة اتااتراتيجيات ليتصااال الإلكتروني ، Castriotta et al , 1724) وحسااب ما ذكة 

فاي اتااتراتيجية الاتصااال " الانخقالية " تهاف إلى تصاااية الخعليقات الإيجابية فقط ، في حين تجاهل اي 

 فعل تلبية ، فالشركات تميل إلى إنشا  عيقة مع العمي  الذين ياعمون الشركة فقط ، بالا من إدارة ردود 
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الآرا  المخضااربة،  ووفقا لهذه الاتاتراتيجية ، تسخجيب الشركات إلى كل تعليج إيجام مشترك مع 

 الزبالن .

اافية في الةامية إلى تحسااين الشاا أما في اتااتراتيجية " الاناخاح " باعخبارها اتااتراتيجية الاتصااالات

محادرات الشراكة مع العمي ،  ووفقا لهذه الاتتراتيجية لا يخم حذف المشاركات ، والشركة تقو  بالةد علنا 

 عى  كل الخصريحات المشتركة مع العمي  .

وعى  العكل في اتتراتيجية " السرية " والخي تهاف الى ادارة الصرا  الذي يحا  داخل الصاحة 

وتاالل الإعي  الاجخماعية من خيل قناة خا اة )البريا أو رتالة خا ة عى  الايل بوك (أو عناما  يخم و 

 المشاركات "يرير المةحب بها "

في حين أن الاتاتراتيجية " الااعمة " فهي اتتراتيجية الاتصالات الةامية إلى توفير المعلومات حول 

 . ( Castriotta , et.al,  1724مةاحل عملية الشرا  العةوض والأتعار ومساعاة العمي  خيل جميع 

الشاابكة العنكبوتية العالمية،  تمكن هذه الخكنولوجيا السااهلة المنال الطيا الاوليين للحااظ عى  

اتصاالات يومية وريقة مع أسرهم وأ ااقالهم ، ويريرها ، الطيا الأجانب في الجامعات الأمةيكية الدا ة 

ك،  يمكن للطيا الاوليين الحااظ عى  المشااااركة وما يصااال إلى تاريخ في الحياة ويريرها ، وعيوة عى  ذل

 ،  (Cemacilar , et al ,1770السياتية والاجخماعية والجوانب الثقافية )  

بالإضااافة إلى الاتصااال وجها لوجق والعيقات الشاادصااية عى  الإنترنت ، الخوا اال مع النادي من 

تساعا الطيا الاوليين للخ لب عى  الصعوبات الاجخماعية في رقافة جاياة ، رقافة المنزل ، أيضا يمكن أن 

والحايث من  اااعوبات الخكيف والخحايات أرنا  المةحلة الانخقالية يحخا  الطيا الاوليين للحااظ عى  

مصااادر الاعم الناواا والاجخماعي للخكيف مع الثقافة الجاياة ، وخصااو ااا عناما تخصااف فئات دول 

 يمكن الخوا ل عبر الإنترنت يمكن أن يكون واحاا من الاعالم  الةليسية الاولية للطيا ٲخةى ، و 

(، عى  الةيرم من الخوا ل الافتراضي عى  الإنترنت مع الناس في بلاانهم ، ومع Ye , 1772)  وذكة 

خماعي لأدا  الاجالمنظمات الاولية الأخةى ، الطيا في الجامعات في الولايات المخحاة،  قا لا تساااعا عى  ا

المباشر في رقافة البلا المضاايف ، لأنها تساااعا في تأكيا الصااعوباتالعقلية والاتااخقةار من خيل الخحولات 

الثقافية ، إلى جانب الخوا ااال مع الناس في البلا المضااايف والخو ااال قا يكون الناس عن وطنهم مهما 

  .ى  الخكيف بين الثقافات لخعايل الثقافات للطيا الأجانب،  ويوضع تٲرير الاتصال ع
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يمثل الاتصاااال ظاهةة مخعادة الأوجق والخي تضااام القضاااايا ذات الصااالة مع الةتاااالة ، وظياة 

 الاتصالات ، إدارة المعلومات ، ومزيا معين من القنوات المسخدامة لشركات الاتصالات.

 تحايات الاتصال عى  شبكة الإنترنت  1-0

شبكة  الشاااافية فيو  سااب ، ولكن تحايات عملية الاتصااال ، فة اا فح أن بيئة الانترنت لا تدلج

الإنترنت تجعل المعلومات مخاحة لجميع الجماهير ، وتعزز الحاجة إلى الاتساق في تدطيط وتصميم وتنايذ 

( ، ومن ناحية أخةى ، لأنها تخقاتم نال Hart ,et al,1777ومةاقبة الاتصالات والخسويج عبر الانترنت )   

مهور،  وأ ابحت رتاالل الخساويج والعيقات العامة الخي نشرت عى  مواقع الانترنت تنظيمية القناة والج

( وعادة ما يخم هيكلة الموقع الإلكتروني للشركة عى  فئات  Ashcgft and Honey ,1772أكثر مخكاملة)   

الية ، والخقارية المالمعلوماات المدخلاة ، مثل : الخعةيف الخنظيمي،  والنشااااط ، والمنخجات ، والدامات ، 

 ويريرها من المعلومات للمسخثمةين ، وظالف شايرةة ، والاتصال،  والةوابط ذات الصلة. 

ان تنو  المعلومات والمصااادر، والخاساايرات المخاحة عى  الإنترنت يثير تحايا هاما ذات  االة مع 

ون لة المهيمنة فقط ،كمكإدارة الشراكات  اورة وهوية و وت للشركة لا يمكن اعخباره بعا الآن باتم رتا

في فساياساا  من أنشاطة الإتصال ، وبنا  الهوية المؤثتسية عى  الإنترنت يحخا  إلى تحقيج توازن بين روح 

المبادرة والخااعل والاتاااخمةارية والمةونة ، والمعنى ليل مجةد تنخقل،  ولكن لا با من الخااوض بشاااكل 

حخا  إلى أن تخكيف مع مساخوى معين من فهم وتاسير مناصال مع كل الجمهور عبر الإنترنت، والةتاالة ت

 (.     Gronroos  , 1773كل الجمهور )

الاتااخاادة من مدخلف الموارد عى  الإنترنت يخطلب الخاكير الاتااتراتيجي الذي يعترف بأن جميع 

 سهذه الجوانب في العالم المخشااابك تخعاي، ، يجب أن يكون منسااقة لخحقيج أهااف محادة قابلة للقيا

بما يخاج مع أهااف اي جها تساااويج اتصاااالات ، وايضاااا عى  الإنترنت،  العميل بإمكانق اختراق مصاااادر 

مخنوعاة المعلوماات من نال المنخج والحاا  ، والخحاي الةليوااا هو كيف يمكن زيادة والمحافظة عى  

  Intergrated Online marketing communicationمصااقية الاتصال من جميع المصادر المنافسة 
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كانت رقافة الاعي  التركيز الةليو من المنظةين في وتالل الاعي  في كسر حاة الزمان والمكان ، 

الخي احارخها وتالل الإعي  الإلكتروني ، أدى إلى ان تكون الأفةاد قادرة عى  الخااعل بعضها مع بعض ، 

الات مما يؤثدي الى ظواهة جاياة مثل وضمن آخة تااعل بوتاطة ، يريرت هذه الأتاليب المعاصرة ليتص

الصحافة الخشاركية ، والمجخمعات عى  الإنترنت ، والنشاط العابة للحاود ، تنظم من خيل شبكات الانترنت 

. 

ادت رورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في بيئة وتالل الإعي   إلى ظهور الإعي  الجايا مثل 

(  lievrouw,and Sonia linger ,1770Leah) ذكةت ية ، وحسب ما ات الشبكيالخقنيات الةقمية والبن

بأن الإعي  الجايا وتع من المداوف من وتالل الإعي  والاتصالات الخقلياية ، دراتات عن ت يير التركيز 

 من الإنخا  الإعيمي والجمهور عى  " القطع الأرةية ، والأجهزة المسخدامة في الخوا ل.

لة المجخمعات المحلية عى  الإنترنت ، كان هناك نمو سريع لنمو العيقات وعناما تنظة إلى حا

 ( (Deamageo, Harg  et al, 1772الاجخماعية والمنظمات الاجخماعية عى  شبكة  الإنترنت 

وظهور أشكال جاياه من الشبكات الإجخماعية عى  الإنترنت ، يوضع أنماط الإتصال الجاياة في 

معات المحلية والاجخماعية وهناك مجموعة واتعة من أدوات وتالل الإعي  العصر الةقمي ، والمجخ

الاجخماعية ، والاتصالات عبر الإنترنت،  وفةيج مشرو  الاتتراتيجية يوصي أن حساا الشركة واحاة أو قناة 

 تكون أنشئت لاتخداا  أدوات وتالل الإعي  الاجخماعية الخالية :

(Facebook,  Twitter, YouTube, WhatsApp ,Kijiji, Flickr, and yahoo mail ) 

الشبكات الإجخماعية تعخبر من أكثر وأوتع المواقع عى  شبكة الإنترنت انخشارا واتخمةارا ، تقايمها 

خا ية الخوا ل بين الأفةاد والجماعات المسخدامين لها ، حيث تمكنهم من الخوا ل وتبادل الأفكار والآرا  

والصور وأفي  الايايو ، ويقول عنها موقع رورة الويب " هي مواقع انخشرت في والمعلومات ، والملاات 

السنوات الأخيرة بشكل كبير وأ بحت أكبر وأضدم مواقع في فضا  الويب ، ولا زالت مسخمةة في الانخشار 

سخدامين الأفقي المخسار  ، وهي مواقع تقا  خامة الخوا ل بين الأعضا  المنخسبين لها ، حيث يمكن لأحا الم

الارتباط بأحا الأ اقا  عبر المواقع ، ويضيف ذلك الصايج إلى  احة  ايقق ، كما أنها تمكن المسخدا  

من الخحكم بالمحخوى الذي يظهة في  احخق ، في يظهة إلا ما يضياق الأ اقا  من كخابات و ور ومقاطع ، 

  ( . Facebook  ،Twitterوأما أشهة تلك المواقع فهما )
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ت تكنولوجيا الإعي  الجايا بشكل أتاسي من أنماط السلوك الدا ة بوتالل الاتصال من لقا يرير 

( يدخار فيق Activeحيث تطلبها لارجة عالية من الانخباه ، فالمسخدا   يجب أن يقو  بعمل فاعل ) 

عي  المحخوى الذي يةيا الحصول عليق ، وكثير من الأبحا  الخي تارس أنماط تلوك مسخدامي وتالل الإ 

الجماهيري ، توضع أن معظم أولئك المسخدامين لا يلقون انخباها كبيرا لوتالل الإعي  الخي يشاهاونها أو 

يسمعونها أو يقةؤونها ، كما أنهم لا يخعلمون الكثير منها ، وفي واقع الأمة فأنهم يكخاون بجعل تلك الةتالل 

شاهاوا الخلازيون مثي قا يقضون تاعات في تمة مةورا تطحيا عليهم ، ودون تةكيز منهم لاحواها فم

مخابعة بةامج تلازيون ، ولكنها يرالبا ما تكون مخابعة تلبية ، بحيث لو تألخهم بعا تاعات بسيطة عن 

فحوى المشاهاة فإن قليي منهم تيذكة ذلك ، الإعي  الجايا من ناحية أخةى يرير تلك العادات بخحقيقق 

 ( . 1721سخدا  والوتيلة ")المنصور ، محما ، لارجة عالية من الخااعل بين الم

) ميشال انولا  ( : " تشير الاراتات الاتخشراقية حول مسخقبلنا الخكنولوجي ، إلى أن القةن  وذكة

حول  رالحالي تيكون قةن تعميم الخااعلية وأنظمة الإتصالات ، وتخعي، المجخمعات رهانات كبرى تخمحو 

تيخمكنون من الخوا ل مع يريرهم ، وتلقي وإرتال كل أنوا  المعلومات ،  دةاالخحكم في المعلومات ، فالاف

هذا الماهو  العالمي والو ول إلى المعلومات هو الذي يافع المهناتين والباحثين في جميع أنحا  العالم ، إلى 

العميقة الخي  تتصور تكنولوجيا الاتصالات المسخقبلية ، ولقا باٲ العالم هذه الخ يرات المسخقبلية ، فالقازا

، إضافة إلى تلك الخي يعةضها عالم الكمبيوتة ، توحي كلها ان المسخقبل تيكون الذكية يعةضها عالم الهواتف 

 روريا "

 الانترنت كأداة لشركات الاتصالات  1-2

أن الخطور السريع لخكنولوجيا المعلومات بشكل عا  ، والانترنت عى  وجق الدصوص ، أنخجت 

في السنوات الأخيرة في ممارتات واتتراتيجيات الاتصال والخي تنطوي عى  قطا  الشركات  ت ييرات عميقة

كنا نشها حقا  1777الماضية ، كان هناك تةكيز عى  الثقافة ، ومع ذلك  منذ عا  10وعى  ماى السنوات ال

ات الجاياة ، الأدو تكنولوجيا الاتصالات،  والخي تمها الطةيج لخطوية مجموعة واتعة من  تحولي فيتأرير  ،

 (.Bahalis &Law, 1778والدامات الخي تسهل الخااعل بين الشركات العالمية في جميع أنحا  العالم) 
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( ينظة إلى شبكة الإنترنت   Bahalis,1774 &Law, Bahalis ,1774ووفقا لعاد من المؤثلاين ) 

ظ اظ عى  موقع الشركة ٲمة حيوي للحاابو اها  أداة قوية وفعالة  لخوزيع المعلومات والاتصالات ، والحا

عى  العيقات القائمة بين الشركات ، ومن خيل تعزيز العيقات مع الجمهور ، وخصو ا مع العمي  ، وبالخالي 

فهي  بها عى  نطاق واتع في المجخمع ،وشبكة يعترف الخي يعترف  السيطةة عى  شريحة أكبر من السوق .

ل يدخلف عن يريرها من الوتالل الخقلياية ، وتالل الخوا ل الجماهيري ، فةياة من نوعها ، ودعم الاتصا

مثل الخلازيون والإذاعة والصحافة ، وذلك بسبب خصالصها الكامنة ، والخي تشمل الخااعل ، ووتالل الإعي  

جين ، خالمخعادة ، وحقيقة أن المسخدامين يمكن أن يكونوا في وقت واحا ، اتخقبال المعلومات والمحخوى المن

وب ض النظة عن هذه الجوانب ، فإن شبكة الإنترنت باعخبارها وتيلة هامة من المعةفة والمعلومات  ليتصال 

 في مجخمع اليو  ، وتعزز العيقة بين المنظمات وجمهورها .

 مسخدامي  الإنترنت :

 ف ( ،ان هناك العايا من المصطلحات المسخدامة لو Gillies, Ann,1778الباحثة )وضحت او 

و ف يمكن المسخدامين أن تصبع معقاة جاا ، عنا النظة في العيقة كاخخيرت الل ة و مسخدامي الإنترنت ، 

الخي يدخلف كل منها ، فقا يكون المسخدا  مع المنظمة ، ويرالبا ما تسخدا  بالخبادل ، فمن المعترف بق أن 

ب ، صطلع يسخدا  في السياق المناتتةتبط معاني مدخلاة معهم ، وكان مع أفضل النوايا الخي باٲ كل م

المسخدامين ، واخخيار الل ة يعخما عى  السياق في اليا ، وذكة العايا من بين وعنا مناقشة الخنو  

المصطلحات المسخدامة توا  في تياق القطا  الخجاري والقطا  العا ،  وان العايا من المصطلحات 

لخجاري ، نظةا لطبيعة تسويج هذه الكلمات مثل ، المسخدامة من حيث الةيربة هي مخصلة في السياق ا

العميل ، والمسخهلك ، ويرالبا ما تسخدا  ببساطة بسبب الخعاون مع الأدا والخسويج والاتصالات ، مواطن 

ومع ذلك ، يسخدا  أيضا بسبب تةكيز الدامة العامة في كثير من الأحيان ، عنا مناقشة الدامات العامة 

واطن مع العمي  ، يعخقا كثيرون أن هذا يقلل الجنسية لضيج بعض المصلحة الذاتية والماى ، تم اتخباال الم

للمسخهلك ، الناس الذين يعخبرون أناسهم المسخهلكين ، تميل إلى أن بعض الخوقعات ، وهؤثلا  الناس الذين 

 يعخبرون أناسهم مواطنين ، لايهم توقعات أخةى .
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(،  أن المسخهلكين يةكزوا بماةدهم عى  ريربات  Denhart& Denhart ,1772)  ذكةه وحسب ما 

وتمنيات محادة وكياية ارضالهم ، وفي حين يةكز المواطنين عى  الصالع العا  والاالاة طويلة الأجل من 

المجخمع ، ويسمع الانترنت للعايا من الناس بطلب المعلومات والدبرات المخنوعة ، والسماح لأي شدص 

(، ومع   Kotler , et al,1770للة من المعلومات بمجةد بضعة نقةات من الاأرة ) من الو ول إلى كميات ها

ذلك المسخدامين الأ  ة تنا عى  نحو يرير مخناتب ، والمزيا من الأرةيا  ، والأفضل تعليما بين البال ين ، 

ادي الع  والمسخداتنق  13 – 28الذين أعمارهم ما بين  ويعخبر أعى  اتخداا  للإنترنت ، هم الشباا 

، والسكان ذوي الاخل المنداض لا يزال لايهم قارة أقل للو ول إلى الإنترنت  للإنترنت هو الأفضل تعليما 

، وتشير الأدلة الحالية أن الاخل والخعليم ، والعمة ، والمحادرات الاجخماعية الهامة من الو ول إلى الانترنت 

ٲكل عةضة لاتخداا  الإنترنت  عنا كبار السن ، وذوي الاخل المحاود والذين هم 

(Kuk,Middleton,1774     واتخداا  تكنولوجيا المعلومات يخطلب ، المهارات والمعةفة والموارد للقيا ،)

( ، وكثير من الناس لا يزالون خالاين من الانترنت او يرير مةتاحين لأنهم Taylor &Butt,1777بذلك ) 

جا المزيا والمزيا من الناس طةيقهم إلى الانترنت ، والمسخدامين يعخقاون أنهم لن ياهموا الخكنولوجيا ، وي

أ بحوا أكثر من مجموعة مخنوعة من السكان ، كاا ة الماخيت وخامة النواتج إلى جانب تلبية احخياجات 

 العمي  والخوقعات هي الأتاس لزيادة الإنخاجية والجودة .

ق ياي ، لا تزال حخى اليو  ، من المهم الخأكيا انالعناصر الأربعة الأتاتية للمزيج الخسويقي الخقل

من دون قةارات فعالة في مجال البرمجة والخسعين وتوزيع الدامات ، والترويج وحاها لا يمكن أن تدلج 

( ، وقةارات الترويج تأتي بعا ريرة عناصر من المزيج الخسويقي ،  Kotler ,Lee,1770الدامات الناجحة ) 

ة نظة العميل ، يمكن أن يترجم إلى الأربعة عناصر الأ لية : دخل العمي  الخكلاة واعخبرت عنا أخذ وجه

للعمي  ، الةاحة والاتصالات ، يخم اتخداا  مشاركة المنخج في المزيج الخسويقي والاتصالات بالخبادل ، في 

ت عنا الإشارة صالا السنوات الأخيرة تم اتخباال مصطلع الترويج مع الإتصالات ، ويخم اتخداا  مصطلع الات

 (Kotler ,1770إلى جميع جهود المنظمة في الاتصال ، والمسخهلكين الحاليين والمحخملين )

 أهااف الاتصال :
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الإنترنت هو جها المؤثتسة لإعي  وتثقيف ،  أن ( Zethamal & Bitter , 1774 ) ، الباحثوذكة 

 لإنترنت ، كل الأنشطة القائمة الخي تخم عى وإقنا  وتذكير المسخدامين حول المنخجات والدامات عبر ا

عى   أريرتالإنترنت ، لخمكين الخبادل مع المسخهلك  ، الناس تشير إلى جميع الجهات الااعلة للإنسان الذي لق 

لقا  الدامة ، وعى  الةيرم من الخقا  الخكنولوجي ، فإن العايا من الدامات لا تزال تخطلب الخااعل المباشر 

شمل الناس العاملين في وكالة ، والعمي  أناسهم والزبالن الآخةين ، وايضا عنصر ملموس ، ، ويمكن أن ت

والذي يساعا عى  تسهيل الدامة ، ويعخبر لقا  دليل مادي ، وعى  نحو عملية تصميم ردئ ، يمكن أن يؤثدي 

 (. Lovelock &write ,1770إلى تقايم الدامات يرير الاعالة وتجةبة مديبة للآمال ) 

ان حجم المؤثتسة هو عامل رليو يؤثرة عى  كياية اتخداا  الانترنت ، وأدى إلى " يمكن للبرامج 

الكبيرة ان تطبج ميزات ويب المخطورة لما لها من المزايا المةتبطة الحجم ، مثل : الموارد المالية المخاوقة ، 

( ، والأمور المالية  Hu et al.,1770,P, 029الدبرة الخكنولوجية الأكثر ، وإدارة الاتتراتيجيات الاقيقة )  

موارد ذات أهمية خا ة لبنا  و يانة فعالة ، تعمل المواقع عى  شبكة الإنترنت ، لا تزال مكلاة لضمان 

اتخمةار ما يصل إلى أحا  المعلومات ، وإجةا  الخعاييت المطلوبة يخطلب الموارد للقيا  بذلك ، ومع ذلك 

بيعات والخجارة الإلكترونية ، مما يساعا عى  خاض تكاليف كبيرة ، مما يساعا ، معظم الشركات تشترك في الم

عى  إنشا  الإنترنت كأداة تسويج ، الأقل كلاة والأكثر فعالية في العالم ، والخجارة الإلكترونية هي قانون 

لكترونية تالل الإالبيع أو الشرا  عن طةيج موقع ويب ، أو عملية مةكز إلكترونية عى  الإنترنت ياعمها الو

( ، ومن ناحية أخةى ، لا تجةي الخجارة الإلكترونية   1770، في المقا  الأول عى  الإنترنت )اتجاهات الويب ، 

 عمومًا ، ويمكن أن تخطلب مصادر خارجية للمعةفة والدبرات اليزمة لخطوية والحااظ عى  الموقع.

 ارة الالكترونية ، ومعظم الأبحا  والمواقعالخسويج عبر الإنترنت هو الجانب الخسويقي من الخج

المحيطة والاتصالات عبر الإنترنت،  وفيما يخعلج باقة مواقع الخجارة الإلكترونية الخي يايةها القطا  الداص 

، وتسخدا  في المقا  الأول للخسوق والدامات المصرفية ، وعاد قليل فقط من المواقع تخيع فة ا لشرا  أو 

دامات ، وتقييم مواقع ويب هي الخقييمات عى  شبكة الإنترنت هي ضرورية وهامة لخسجيل من أجل ال

لعاد من الأتباا وهي : تكلاة المجموعة ، الصيانة ، وضمان الجودة ، وإجةا  الخحايثات للباحثين ريربة 

 (Tierney , 1777,p121منهم في تقييم فعالية مواقع الويب ، ومقارنة مع وتالل الإعي  الخقلياية )  
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هو قضية مسخمةة النشاط عى  الإنترنت ، والاتصال عبر الإنترنت يدخلف كثيرا الادا  عى  الانترنت قياس    

عن وتالل الاتصال الخقلياي " قياس الأدا  عى  الإنترنت ياخقة إلى هذا النو  من المقاييل المخطورة الخي 

( ،  ومثل اي قناة اي اتصال أخةى تهاف إلى  Martin ,1770,P, 14تسخدامها وتالل الاعي  الخقلياية ) 

 تعزيز المواقع عى  شبكة الإنترنت ، ينب ي توضيع ما تةياه المنظمة لمعةفة المخلقي ، واعخقاده وفعي. 

الجهود السابقة ليتصالات والكخيبات الخااعلية ، والخي يشيع اتخداامها في العايا من المواقع عى  

( ، وتسخدا  عادة  Johnson Tew, et al,2999تكلاة من الإ اارات المطبوعة )  شبكة الإنترنت ، هي أقل

نماذ  الاتصال  المطبوعة في مقابل أشكال أخةى ، أكثر قناة الاتصال المسخدامة في كثير من الأحيان في القطا  

ات الخقويمالعا  تخم طباعة المواد ، وهو المعترف بها عموما باتم الكخيبات والنشرات والملصقات و 

(Johnson  Tew ,et al,1771   .) 

، يخألف  يقارا من رلثي جهود الاتصالات  ( ، أن ماJohnson Tew & Havits, 1771) وأوضع 

من المواد المطبوعة ، وهناك عاد من المشاكل المحخملة ، مع الاعخماد بشكل كبير عى  اشكال الكخيبات 

اولا: الناس ياضلون الحصول فقط عى  المعلومات الخي يةياونها الموتمية ، ويريرها من المواد المطبوعة ، 

دون الحاجة إلى قةا ة من خيل وريقة كاملة ، فمن يرير المةجع أن جذا أولئك الذين هم يرير مهخمين ، 

حيث من السياق باون اتخهااف ، ورانيا: يمكن للكخيبات أن لا تصل إلى ا أولئك الذين يسخطيعون القةا ة 

في القةا ة ، وأنق من الصعب إنخا  كخيب الموتمية في أكثر من ل ة واحاة ، ومن كبرى الحواجز أو  عوبة 

ومع ذلك فإنق من الشالع جاا في المواقع عى   ( Belch&Belch,1770) الخي تحول دون الخوا ل، هي الل ة

هي أيضا مصار قلج  البيئية شبكة الإنترنت توفير خيار الل ة الماضلة لخلبية ل ات مخعادة ، الثالث: القضايا

للمسوقين في القطا  العا  ، وما هي الآرار المترتبة عى  البيئة عى  حساا خامة احخياجات وريربات 

 المسخهلكين ؟ عناما يؤثخذ الاهخما  ينب ي للبيئة وجميع مكونات المزيج الخسويقي أن تؤثخذ بعين الاعخبار. 

، انق يجب الاتخاادة من مواقع  1771أجةاها عا  ( ، في دراتة  Johnson Tew, 1770واقترح ) 

الويب لخوتيع جهود الاتصالات والجهود المبذولة في مجال الخوا ل بقار المسخطا ، وينب ي أن تخضمن 

أن المواقع عى  شبكة الإنترنت يمكن أن تحخوي عى  نال معلومات عن و   المواقع عى  شبكة الإنترنت ،

ضافية من تكنولوجيا الإنترنت ، كذلك يمكن لمواقع عى  شبكة الإنترنت أن الكخيب المطبو  ، مع فوالا إ 

 تساعا عى  توتيع الدامات المقامة للمواطنين،  مثل : الخسجيل عى  الإنترنت ، فالاة الترفيق والاخطارات 
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والال ا  ، وتقا  ل ات مخعادة ،واتخداا  الإنترنت كوتيلة لخقايم هاايا الاتصالات ، وفةص 

( ، وفي مجال دراتات  McHuge,  Camden, 1771قطا  العا  لخحقيج أفضل احخياجات مسخداميها ) لل

الترفيق أعطيت للإنترنت قليي من الانخباه ، وعادة ما كان يقلج البحو  الخي لا وجود لها عى  شبكة الإنترنت 

لترفيهية لخوفير الأماكن ا ، بو اها تجةبة الترفيق ، ركزت بعض الاراتات عى  شبكة الإنترنت كوتيلة

المخعادة،  والخي تاعم مجموعة مخنوعة من الأنشطة الترفيهية،  وتحويل تجةبة المعاصرة ، وكذلك تنظيم 

( ، بأن علما  الترفية ، كان القليل ليقولوه Jackson ,2999( ، واعترف )  Bryce, 2999أوقات الاةاغ  ) 

كان الباحثون في أوقات الاةاغ أقل حة ا من الاقها  والعلما  حخى حول هذه الظاهةة المخزاياة للإنترنت،  و 

 (.Jackson ,2999,P. 29آخة ايرخنا  للاةص الجاياة الخي يخيحها الانترنت )  

داميها كبير عى  الطةيقة الخي تخااعل المؤثتسات العامة مع مسخ تأريرفي اتخداا  الانترنت لخ يير ل

ل هناك الأبحا  تشير إلى أنق لا يزا بشكل كبير في القطا  العا  ، إلا أن  ت، وعى  الةيرم من اتخداا  الانترن

مجال للنمو في بيئة الإنترنت ، وتؤثكا المنظمات الدا ة عى  أهمية تطوية وتالل الخوا ل اتخنادا إلى بيان 

ثمار خوخصالص الجمهور المسخهاف ، تةى منظمات القطا  الداص أن الترويج للإنترنت باعخبار أن الات

ضروري ، واعخبر بعض مؤثتسات القطا  العا  عى  أنق لا لزو  لها ، وهناك عاد من مؤثتسات القطا  العا  

(  وعى  Mclvor et al , 1771، اعخمات وكالات تقنيات الانترنت عى  الاتخجابة لاحخياجات مواطنيها )  

، فقا كان جال بأن قا تم الحصول الةيرم من أن العايا من الوكالات العامة اعخمات تقنيات الانترنت 

عى  فوالا الانترنت المحاودة في القطا  العا  بسبب مثل هذه القضايا مثل أنظمة الخش يل الاقيرة ، 

 مبالغ ضدمة من المال عى  تحايث و يانة المواقع عى انااق عا   ووالقضايا المخعلقة بخكاليف الصيانة ، 

 نت داة الخسويقية الأقل تكلاة ، ويمكن للمنظمات خلج وجود عى  الإنتر شبكة الإنترنت ، ويعخبر الانترنت الأ 

يمكن للمنظمات خلج وجود عى  الإنترنت، وعةض منخجاتها وخاماتها ، والخااعل والخوا ل مع 

فمن الأفضل أن تناج الموارد مع الخقنيات الأكثر  (  Hu et al , 1770المسخدامين لاتخثمار مبلغ   ير ) 

حخا  المؤثتسات الص يرة إلى البحث عن طةق مبخكةة لجعل مواقعها عى  الإنترنت أكثر لدامة كاا ة ، وت

 ( (Hu et al,1770أفضل 
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مولة تمويي جياا ، وكانت أكثر عةضة للإ ابة،  المنظمات كبيرة المان ( ،  Medlton ,1774) وذكة 

وعية الص يرة ، هذا ويمكن أن يكون بسهولة الدبرة والموارد اليزمة لاتخداامها باعالية من المنظمات الط

الحال بالنسبة لمؤثتسات القطا  العا  ، وبشكل أكثر تحاياا تلك المنظمات الخي تقا  الترفيق والخسلية، 

ومع النمو المخسار  لوتالل الإعي  الاجخماعية ، فقا أ بع أفضل الممارتات بين المنظمات في جميع أنحا  

وجيهية لوتالل الإعي  الخوجيهية للموظاين ، ويسخدا  الخوظيف عبر الانترنت ، العالم إلى وضع مبادئ ت

وقا تم الإعين عن الوظالف الشايرةة ، أما عامة أو خا ة ، وهناك اعتراف مخزايا بأن أدوات الإعي  

يوجا  يالاجخماعية محادة ، ويمكن أن تكون فعالق ، ومع اتخمةار قطا  الخوظيف أن تخطور إلى المكان الذ

فيق و يت الإنترنت والشبكات أ بحت ذات أهمية مثل الإعينات الخقلياية والسير الذاتية ، والباا العمل 

 يعياون في الطةيقة الخي بحثوا عنها ، وتحايا وتوظيف موظاين جاد .

 توعناما كان الناس يبحثون عن المعلومات عى  شبكة الإنترنت ، فإنهم يرالبا ما يلجأون إلى محةكا

حيث يمكن إدخال مصطلع البحث ويكون في اتخقبال مع  احات نخالج البحث ، –مثل يرويرل  –البحث 

من مسخدامي الإنترنت تجا  %80وعناما يخعلج الأمة في عمليات البحث عى  الإنترنت وتبين البحو  أن 

 (    Online communication strategyالمواقع عن طةيج محةكات البحث)

 تروني:الاتصال الإلك

لوحظ أن عادا مخزاياا من الناس يعخماون عى  الخوا ل من خيل مجموعة مخنوعة من الأجهزة 

أنشأت  2990_  2997فاي عا   ( CMCالإلكترونية ، وقا  اغ مصطلع " الحاتوا بوتاطة الاتصالات "  )

اني عبر أجهزة جون ديسمبر من هذا الخعةيف " جهاز بوتاطة الاتصالات " وهي عملية الخوا ل الإنس

الكمبيوتة ، الخي تنطوي عى  الناس ، وتقع عى  الدصوص السياقاتوالاندةاط في عمليات تشكيل وتالل 

( مع الخقا  في Tharlow , Lengel&Tomic ,1773,P. 20الإعي  لمجموعة مخنوعة من الأيرةاض )    

تمكن الةتالل  ، أن الهواتف المحمولة الخي الخكنولوجيا ، ولم تعا أجهزة الكمبيوتة مةتبطة للخوا ل الإلكتروني

النصية  والهواتف الذكية والبريا الإلكتروني ، وحخى دردشة الايايو والخي تسمع الحصول عى  الإشارات أو 

 اتصال انترنت لاتلكي .
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يرةاض هذه الاراتة فإن الاتصال الإلكتروني، وتشمل البريا الإلكتروني والةتالل الاورية ولأ 

 النصية عبر الهواتف المحمولة وعبر وتالل الإعي  الاجخماعي ، الشبكات مثل فيل بوك وتويتر . والةتالل

   ( البريا الإلكتروني: هو وتيلة أو نظا  لنقل الةتالل إلكترونياMerriam-

webster.com ) 

  الةتالل النصية: ارتال رتالل نصية قصيرة إلكترونيا وخا ة من الهاتف الدلوي من واحا

 (    Merriam-webster.comآخة ) إلى

 ( الةتالل الاورية : هي وتيلة أو نظا  لنقل الةتالل الالكترونية عى  الاورMerriam-

webster.com   ) 

  الاجخماعية : هي وتالل الإعي  الإلكترونية مثل ) مواقع ويب للخوا ل الخوا ل وتالل

مسخدامين المجخمعات المحلية عى  الاجخماعي والماونات الص يرة  ( ومن خيلها انشا  لل

الإنترنت لخبادل المعلومات والأفكار والةتالل الشدصية والمحخويات الأخةى )  

Merriam-webster.com  ) 

  ( الايسبوك : خامة الخوا ل الاجخماعيWikipedia.org  ) 

 ال تتويتر : خامة الشبكات الإجخماعية وتاوين خامة الإنترنت الخي تمكن مسخداميها لإر

  Wikipedia.orgحةفا ، والمعةوفة باتم " تويت" )  237وقةا ة الةتالل النصية تصل إلى 

 ) 

وبشكل عا  الانخقال إلى ويب يمثل تحولا من" محادرة في اتجاه واحا " إلى " محادرة مخعادة 

حخوى الاتجاهات " حيث يشارك المسخدامون والمسخهلكون كمباعين لمحخوى الويب ، وتدخلف طبيعة الم

الذي ينخجق المسخدامون اخخيفا كبيرا عبر منصات من البيانات الخي تم جمعها بشكل تلبي ، والخي يمكن 

أن ت ذي مةة أخةى في النظا  ، وينعكل في العودة إلى المسخدامين في تحب الكلمات أو مقاييل شعبية 

ويكي و من قبل المسخدامين ، في الأخةى إلى المحخوى الذي تم إنشاؤه بنشاط ونشر ، وتنقيع بشكل مخكةر 

أو من خيل إنشا  وتااول " الحاجيات" Rssبلوق ، وتقاتم الايايو أو مواقع الشبكات الاجخماعية عى  

  "الادوات" "شارات" وذلك يمكن تضمينها في مواقع الويب .
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 ، يسخدا  مصطلع " وتالل الإعي  الاجخماعية " إلى حا ما لو ف من منصات ويب الجاياة

وعى  الةيرم من أنها ليست دائما مخميزة بوضوح في الأدا والخااعل المةتبطة ا " وتالل الإعي  الاجخماعية 

" ينب ي أن تكون من أشكال مخباينة وأكثر عمومية من مشاركة المسخدا  للإنترنت ، فعى  تبيل المثال ، 

لدا ة ، وتدصيص تدطيط ونظةية تاعو العايا من مواقع الويب المسخدامين إلى إدخال معلوماتهم ا

الصاحة ، وتحايا أولويات أنوا  معينة من المحخوى ، أو تخبعها الأنشطة الدا ة عبر الانترنت مع مةور 

الوقت،  وعى  النقيض من ذلك، تخميز وتالل الخوا ل الاجخماعي بالخااعلية ، ماخيت أفقية مخعادة ، 

 ت بشكل جماعي حخى داخل منصة واحاةوالخي تنخج في مجموعة قابلة للخحويل ، ولا

وقا وردت العوامل المؤثرةة عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الإلكتروني  كما أوردها عاد من الباحثون 

 وكانت عى  النحو الخالي :

 الخااعل :

يلعب الخااعل دورا هاما في مساعاة المشاركين في المحادرة لدلج المعنى المشترك ، والمساهمة في 

  ( Haridakis, Paul, 1779يخطلب ٲتل الخي يعخقا المشاركين انهم ياهمون ما يعني المساهم  المحادرة

وخاض الخااعل في المحادرة جعل الأمة أكثر  عوبة لخلبية هذا المعيار للمشاركين ، وتخجعل أكثر  عوبة  (

، ورد  اما كان للمانحينللمسخمع لإعطا  الإشارات الخي ياهمها ، وطلب توضيع عناما لا ياهمها ، وحخى عن

 الاعل للمخلقي عى  فهم معنى كل الكي  الاةدي .

هو واحا من ميزات الإنترنت الخااضلي ،  ( .فإن الخااعل, ( James, E ,2998  ذكةه ووفقا لما             

ت في والخي تخيع الخوا ل بين المنظمات العامة،واحا المصادر الةليسية للمعلومات ، مما يسمع للمنظما

تاعة في اليو  ، فمن  13الكشف عن المعلومات ماصلة ومحارة ، والخي تخوفة بشكل دالم وعى  ماار 

الضروري أن تكون المعةفة المخدصصة حول هذا الموضو  ، والخكيف مع قياس فعالية الاتصال الةقمية ، وبما 

ة لةؤية والخمايز وجودة وتيرة ودرجفي ذلك درجة من معالجة المعلومات في البيئة الةقمية ، ودرجة وضوح ا

 تجزلة وإضاا  الطابع الشدصي الخي تعطى لأ حاا المصلحة .
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الأرة من اتخداا  شبكة الإنترنت ) وخا ة لمواقع  حاول العايا من الباحثون ، لخحاياولقا 

 & Hill( وحسب )  Kent,Taylor,2998الشركات  ( في شركات الاتصالات والعيقات مع جمهورها ) 

white, 1777&Kent et al,1774  ( )Linden, et al,1773 ويعةض الإنترنت ناسها بو اها أداة هامة )

للعيقات ، والخي قا يمكن اتخ يلها بشكل  حيع من أجل الحصول عى  مجموعة من الاتخاادة المسخمةة 

ق الخااعل الاعال ، فإن ويمكن أن يكون أداة للخوا ل الاةدي وت ةيا الةتالل وعيوة عى  ذلك من خيل

 يمكن أن تجعل المسخدا  مسخلم نشط في عملية الاتصال .

وتالل الإعي  الاجخماعية يمكن اعخبارها أشيا  كبيرة ، ومع زيادة اتخداا  وتالل الإعي  

الاجخماعية في حياتنا اليومية ،يمكن أن يكون من الصعب تحايا ما ينب ي النظة للإعين بوتالل الإعي  

لاجخماعية أو الاعاية الخقلياية ، أن حالة واحاة من هذا يمكن أن يكون ملصج أو لوحة ، والخي لايها رمز ا

الاتخجابة السريعة أو الباركود انق مع الخطبيج يسمع للعمي  العثور بسهولة عى  معلومات عن الموضو  ، 

 احة الايسبوك ، أو حساا الخ ةيا ، وفي هذه الحالة ، إذا كان رمز الاتخجابة سريعة ، يؤثدي المسخدا  

 Harvard Businessوانها لا تجعل من الإعين الخقلياية لعا  وجود معلومات حول منخج أو شركة   )   

Rented, 1724  . ) 

تم بنا  مناخ الخوا ل الإيجام عى  قوى العيقات بين المنظمة وموظايها ، والخي تعخما عى  

  المخبادل والثقة،  وشعور الموظاين أن لايهم  وت وان تؤثخذ وجهات نظةهم الاناخاح باوره ، والاحترا

( ، في خط فعالية  ماية الاتصالات ، فماية الدط هو العمود   smidts ,et al , 1777عى  محمل الجا ) 

صالات تالاقةي ليتصالات ، ويلعب دورا رليسيا في تحايز الموظاين ، والولا  ، وبنا  عى  مخطلبات مناخ الا 

، يجب عى  الماية الخنايذي إعطا  أولوية عالية ليتصال مع الموظاين ليتصال بشكل فعال ،)  

Therkelsen,Fiebich,1774) 

( هذه النظةية في دراتخق ، حيث تصور المسخدامين الافع الإلكتروني لق Abrazefitsh ,1772 ) ويؤثكا    

( أن  Eastin ,1771ا كبيرا عى  مواقف المسخدامين ، كما ذكة ) تٲرير كبير عى  القبول ، والخي تعخما اعخماد

محاد لأن العمي  عادة ما يكون اعخماد خامة جاياة تأرير اعخماد تكنولوجيا المعلومات قبل ذلك كان لق 

 فقط عناما يكون لايهم تجارا ممارلة من قبل ، بالإضافة إلى أن جاوى الخكنولوجيا من حيث الأمن والثقة 
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لكاا ة ، أيضا تؤثرة عى  قةار المسخدامين باتخداا  الافع الإلكتروني ، وبنا  عى  هذه الأماكن يخم تاعيل وا

الافع الإلكتروني من حيث الخصور بأنق أفضل   قنوات الافع الخقلياية ، وأنق يمكن الوروق بها وأمنق 

 وتهولة الاتخداا  وفعالة  .

يعخبر الخااعل والمشاركة المنخظمة والمسخمةة عنصرا حاتما في اتتراتيجية وتالل الخوا ل الاجخماعي ،        

وبالنسبة للوكالات ، قا يخطلب ذلك تبسيط عمليات الموافقة عى  الةتالل وانشا ها ، المبادئ الخوجيهية 

جية شرة مع العامة ، وفي مناقشة لاتتراتيلخاريب وتمكين الخوا ل لدط المواجهة ، ليندةاط والخااعل مبا

وتالل الخوا ل الاجخماعي ، فإن الوكالات الحكومية تكون معكسة للمداطة وبيئة الخ يير ، في كثير من 

الأحيان ، وبحلول الوقت الذي تنخقل عمليات الموافقة ، وتكثيف ووضع وتنايذ اتتراتيجيات  لوتالل الإعي  

دامين ، قا تطورت المنصات ، وتحولت المحادرة العامة إلى منصات جاياة ، الجاياة ، وتلوكيات المسخ

كما أن هناك عادة طبقات مخعادة من السياتات والعمليات الخي تحكم تافج المعلومات،  مما يضعف 

 الاتخجابات السريعة للمزا  العا  أو الاحخياجات أو المعلومات الاةدية ، ويخوقع الناس الاتخجابة في تاعات

 Haridakis,Paul لحصول عى  معلومات في مكان آخةأو ايا  ، وليل أتابيع ، أو أنها توف تسعى ل

&Hanson,Gary, 1779 ). ) 

 المصااقية  :

بوضوح للناس وتأتيل مصااقية لما تقولق أو تقو  بق ، وربطق عاطايا مع  تقايم الةتالةيخم 

عةفخها و  ((Taprial& Kanwar, 1721 لزبالن .الجمهور المسخهاف ، وتحايز المشتري وتوليا ولا  ل

)ويكيبيايا الموتوعة الحةة( بأنها ميل المداطب )المسخمع أو القارئ( لقبول المعلومة الواردة عى  

أنها دقيقة، فالمصار الذي يحظى بمصااقية هو الذي "يصاقق" الجمهور لأتباا موضوعية أو 

)الدبرة والاعخماد( ولكن قا يخم انحياز المداطب  ذاتية، وهناك عوامل تؤثرة عى  مصااقية المصار

 لمصار دون آخة عن مسببات أخةى كوتالل الإعي .

 تهولة الو ول :
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ويخألف هذا العامل من المخ يرات الدمسة الأولى وهي : الخكنولوجيا وتخعلج جميع هذه المخ يرات 

 خداا  من البرنامج ، ولاحظ معلم من خيلبالسهولة الخي يمكن للطيا الو ول إليها ، وموقع وتهولة الات

منشأة تخبع للطيا والاتخاادة الكاملة من مةونة الو ول إلى المقامة بواتطة ويبكت ، وعى  تبيل المثال 

 (.( Deborah, lord &Valery, Thierry, 1774، قاموا بخسجيل الاخول في اي وقت خيل النهار والليل 

 الثقة :

ة الإنترنت مهم جاا ، كما أن القليل من ضمان أن المورد عى  الإنترنت توف تمخنع عن رقة العمي  في بيئ  

يرير المةيروا فيها ، ويرير الأخيقية والسلوك الانخهازي ،مثل الخسعير يرير العادل ، وتقايم معلومات يرير 

هذا النحو ،  ( ، وعى Gefen ,1777دقيقة وتوزيع البيانات الشدصية ، ونشاط الشرا  دون إذن مسبج )  

تةتاع أهمية الثقة في الافع الإلكتروني بسبب ارتاا  درجة اليقين والمداطة الموجودة في معظم المعاميت 

 Kniberg( ، وهذا السبب في أن يصر عى  ان الثقة أكثر أهميةمن الأمن )   Zhou ,1722عبر الانترنت ) 

ة لاتخداا  دفعة يرير آمنق، نظا  من شركة موروق (، ويةى كنيبرغ أن المسخدامين والخجار أكثر عةض1771 ,

بها من نظا  الافع الأمن من الشركة ال ير موروق بها ، ولذلك يمكن الاتخنخا  ، أن الثقة هي أمة حيوي 

( ،وباون وجود نظا  ميلم يمكن للمسخدامين الوروق بق Abrazhevich ,1773للافع الإلكتروني الناجع )

 Limet , etل اية عى  الافع الإلكتروني لخحقيج اتخداا  واتع النطاق ) ، وتيكون ذلك من أ عب ل

al,1772 . ) 

 الكاا ة الذاتية :

لكاا ة الذاتية هي مشخقة من تجةبة الإتقان الشدصي ا فان ( Dory et al , 1779 )ذكةه ا ووفقا لم

ابقة لومات ، فهي تجةبة تللشدص ، وهذه المعخقاات للكاا ة الذاتية وضعت اتخجابة لأربعة مصادر المع

) للنجاح والاشل (، ناقلة ) مةاقبة نجاحات واخااقات الآخةين  ( ، والإقنا  اللاظي ) من أقةانهم ، والزمي  

نة  ة والقارة عى  أدا  مهمة معيمهاراتق الداو والاقارا  ( ، والكاا ة الذاتية تمثل فهم الشدص ومعخقااتق 

 تيزيا من احخمال اكخمال المهمة بنجاح خصور ان لاية قارة عى  أدا  مهمة ما  ال، وعى  هذا النحو  ، إلى أن 

وجات العايا من الاراتات أن الكاا ة الذاتية لها تٲرير إيجام  (  Lim et al , 1722 قال ) وكما

ن بكاا ة (، أن المسخدامين الذين يخمخعو  ISكبير عى  الإدراك والنوايا السلوكية لاتخداا  نظم المعلومات ) 

  ذاتية عالية يميلون إلى تجةبة المزيا من أنوا  وتالل الإعي  ، في حين أن المسخدامين الذين لايهم كاا ة 
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( ، وتشير   Lim et al , 1722ذاتية أقل،  قا تقخصر الاعالية الذاتية عى  عاد أقل من العمليات ) 

أي نظا  لكاا ة الكمبيوتة الذاتية )   إلى أن المسخدامين تةتخ بقوة وتهولة اتخداا  تصورات حول

tshan&loo ,1773  وفي تياق الافع الإلكتروني قا كان محادا هاما لخصوية المسخدامين تجاه المعةفة ، )

 الإلكترونية ، ولكن ما إذا كان أو لم يكن عامي يؤثرة عى  اعخماد الافع الإلكتروني .

 الاراتات السابقة 1-0

 ة:الاراتات العةبي -أولاً

(، بعنوان "الوظياة الإخبارية للبوابة الإلكترونية دراتة تحليلية للبوابات 1779دراتة عباالله، جليلق )

 الإلكترونية العةبية"

هافت هذه الاراتة إلى معةفة دور الوظياة الإخبارية للبوابات العةبية الإلكترونية، وتحليل 

 قلياي من حيث الخوافج والاخخيف وتكون مخ ير الاراتةمحخوياتها وموضوعاتها وأدالها مقارنة بالإعي  الخ

 من الوظياة الإخبارية وتكون مجخمع الاراتة من البوابات الإلكترونية العةبية.

وقامت الباحثة بالاعخماد عى  إحصالية لموقع )أليكسا( في تناولها لمواقع نسيج ومحيط والبوابة، 

ة كبيرة ضمن )تخة آلاف( موقع في العالم أجمع، وإحاى وذلك باعخبارها من المواقع الخي تحظى بشعبي

النخالج الخي تو لت إليها الاراتة هي أن البوابات الإلكترونية اتخطاعت أن تحقج نجاحا وذلك باعخبارها 

 وتيلة إخبارية تميزت بسرعة نقل الأخبار والأحاا ، معخماة عى  أخة ما تو لت إليق الخكنولوجيا الحايثة.

الج الخي تو لت إليها الاراتة هي: أن البوابات تعخما أتلوا الخحايث وتجايا وتلدصت النخ

ناسها لمسيرة تطورات الأحاا ، كما أتاحت هذه البوابات للقارئ إمكانية المشاركة في إباا  الةأي والخعليج 

اعم وتعزز خي تعى  بعض المواضيع المنشورة فيها، وكذلك إمكانية إضافة بعض الأفكار والآرا  والأخبار، ال

 من إمكانية ومصااقية البوابة، وبهذا تزيا من عاد زوارها وتااعل مع ما تقامق.

 (، بعنوان "شبكات المعلومات ودورها في تطوية وتالل الإعي  السودانية"1777دراتة القةشي )

 عهافت هذه الاراتة إلى الخعةف عى  إرة شبكات المعلومات عى  وتالل الإعي  الأخةى، وتخب

الباحث تأرير الإنترنت من خيل الصحف والإذاعة والخلازيون ووكالات الأنبا ، وتناول الباحث من خيل 

هذه الاراتة شبكات المعلومات وتقنياتها، وتمثل مخ ير الاراتة بشبكة المعلومات، وتمثل مجخمع الاراتة 

ية مخمثلة الحايثة تحخا  إلى بنية تحخ بوتالل الإعي  السودانية. وتو لت الاراتة إلى أن شبكات المعلومات

في قطا  الاتصالات عبر تمايا المو يت الحايثة )الألياف البصرية( والأقمار الا طناعية وشبكات الهاتف 

  والشبكات الةقمية، وان هنالك  عوبات تواجق مسخدا  الإنترنت.
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 ة :الأجنبيالاراتات  -رانياً 

Social Media Communication strategies "Barbara, paola& Cabiddu,Frances,      

Purpose – While a great amount of literature has focused on 

 the relationship between communication strategies and corporate 

reputation, there is no systematic research on the different kinds of social 

media communication strategies. Based on the corporate reputation and 

social media 

literature, this paper aims to contribute to this gap in the research in two 

main ways. First identifying which social media communication strategy 

is more effective with contrasting levels of reputations; second, analyzing 

the differences between high- and low-reputation companies with respect 

to their ability to use corporate communication. 

Design/methodology/approach – This paper uses a longitudinal 

explorative multiple-case study and theoretical sampling. The research 

setting is 

the Italian insurance context. The focus of this analysis on one medium, 

Facebook, because it is the most exploited in the context of the Italian 

insurance sector. 

Findings – Six complementary social media communication strategies 

were identified: egocentric, conversational, selective, openness, 

secretive and 

supportive. The results also reveal distinct ways in which high-, medium- 

and low-reputation companies’ utilize the six complementary strategies 

of communications. 

Research limitations/implications – The study is based on a single industry and 

on 

بعنوان "اتخداا  طيا الجامعة لموقعي الخوا ل الاجخماعي "فيل بوك" Johnson et al. (1724 )دراتة 

 و"تويتر" وماى إدراكهم وموقاهم اتجاههما"
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اى إدراك طيا الجامعة لموقعي الخوا ل الاجخماعي "فيل هافت الاراتة إلى الخعةف عى  م

بوك" و"تويتر" وموقاهم اتجاه الموقعين، وتكون مخ ير الاراتة من مواقع الخوا ل الاجخماعي فيل بوك 

وتويتر، وتكون مجخمع الاراتة من طلبة جامعة "كيب تاون" بجنوا أفةيقيا، وتكونت عينة الاراتة من 

 طالباً. 382

اراتة إلى أن اعخماد طيا الجامعة بصورة أكثر عى  فيل بوك مقارنة باتخداامهم وخلصت ال

موقع تويتر وكذلك أظهةت شعور أقل إيجابية من قبل الطيا المسخدامين لموقع تويتر، وبقي فيل بوك 

 الوتيلة الأشهة والأكثر شعبية في الخوا ل بين الطيا. 

نوان "إرة الشبكات الاجخماعية عى  الإنترنت عى  قةار شرا  ( بع1721) Darban, Ayada, Wili Liدراتة 

 المسخهلك" 

هافت الاراتة إلى الخعةف عى  تأرير الشبكات الاجخماعية عى  الإنترنت عى  عملية اتداذ القةار 

 تالشرائي للمسخهلكين في محيت بيع المواد ال ذالية، وتمثل مخ ير الاراتة بالشبكات الاجخماعية عى  الإنترن

)فيل بوك(. وتو لت الاراتة إلى أن الشبكات الاجخماعية عى  الإنترنت لها تأرير عى  كل خطوة من عملية 

قةار شرا  المسخهلكين، وذلك بسبب الميزات في الايل بوك، لأنها تجلب الةاحة للناس،والمسخهلكين يقضون 

ها محيت السوبة ماركت ويرير  المزيا من الوقت عى  ذلك، والايل بوك يسمع للمسخهلكين الخااعل مع

 ويسخطيع أن يشاها تعليقات المسخهلكين الآخةين عى  الايل بوك.

( بعنوان "الخوا ل عبر الإنترنت من 1721) Christine, Hinichs and Jacquline, Theseenدراتة 

 المسؤثولية الاجخماعية للشركات المخعادة الجنسيات السوياية" 

باهم طةيقة الشركات مخعادة الجنسيات السوياية ومسؤثولية  هافت الاراتة إلى المساهمة

أ حاا المصلحة للخوا ل عى  الصعيا الاولي من قبل الشركات مخعادة الجنسيات، وتكون مخ ير الاراتة 

من الاتصال عبر الإنترنت وتكون مجخمع الاراتة الشركات مخعادة الجنسيات السوياية. وتو لت الاراتة 

عادة الجنسيات يجب عليها فحص إبيغ المسؤثولية الاجخماعية للشركات بطةق مدخلاة، إلى أن الشركات مخ

 واعخمادها عى  ما إذا كان الخوا ل عبر المواقع الإلكترونية للشركات أو عبر وتالل الإعي  الاجخماعية. 

  



www.manaraa.com

 

 35 

 الاصل الثالث

 منهجية الاراتة

 مقامة 4-2

جةا ات الخي اتبعخها الباحثق في تنايذ هذه الاراتة، يشخمل هذا الاصل عى  نو  الاراتة، وأهم الإ 

والخي تمثلت في اخخيار مجخمع الاراتة، والطةق الخي اتخدامت في جمع البيانات الخي احخاجت إليها 

الاراتة، وأهم الأتاليب الإحصالية الخي تم من خيلها تحليل البيانات الخي تجمعت لاى الباحثق، وكياية 

 لاراتة.الو ول إلى نخالج ا

تعاّ هذه الاراتة من الاراتات الإيضاحية السببية؛ حيث اتخدامت فيها الباحثق المنهج الو اي 

الخحليلي الذي اعخما فيق عى  دراتة الظاهةة كما هي في الواقع، وو اها و ااً دقيقاً، ومن رم تحليل 

 ول إلى نخالجبع، وذلك من أجل الو العيقات الارتباطية، والسببية الخي تخواجا بين المخ ير المسخقل والخا

 تساعا في تحسين الواقع وتطويةه.

 مجخمع الاراتة وعينخها: 4-1

عمي  شركات الاتصالات في الاردن، حيث قامت الباحثق من عاد يخشكل مجخمع الاراتة من 

شدص  277ى ع في اخخيار عينة الاراتة؛ حيث تم توزيع اتخبانة الاراتة العينة الميسرة باتخداا  الطةيقة 

عمي  شركات الاتصالات الاردنية، ولعا  قارة الباحثق عى  اتترداد جميع الاتخبانات، وعا   يحية من 

( إعااد الاتخبانات 2( فةداً، يوضع الجاول رقم )007بعضها للخحليل، فقا بلغ عاد أفةاد عينة الاراتة )

 الموزعة ونسبخها:

 زعة( أعااد الاتخبانات المو 2الجاول رقم )

  عاد الاتخبانات

 نسبة الاتترداد عاد الاتخبانات الصالحة للخحليل يرير  الحة مستردة موزعة

277 007 17 007 9207% 

 ( يبين توزيع أفةاد العينة تبعاً للمخ يرات الشدصية.1والجاول رقم )
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 ( توزيع أفةاد العينة تبعاً للمخ يرات الشدصية1الجاول رقم )

 النسبة المئوية كةارالخ المسخوى المخ ير

 الجنل

 0300 472 ذكة

 3004 139 أنثى

 27707 007 المجمو 

 العمة

 3902 107 تنة فأقل 10

 1004 207 تنة 40 – 1000

 2203 97 تنة 30 – 4000

 004 37 فأكثر تنة 3000

 27707 007 المجمو 

 المؤثهل العلمي

 4408 282 دبلو  كلية فأقل

 30.8 124 بكالوريوس

 2803 272 دراتات عليا

 27707 007 المجمو 

 الدبرة

 4203 177 تنوات فأقل 0

 3709 110 تنوات 27 -0

 2801 277 تنة 27-20

 300 10 تنة 20أكثر من 

 27707 007 المجمو 

 ( ما يأتي:1يبين الجاول رقم )

( 139بلغ عاد الإنا  ) (، بينما%0300( بنسبة مئوية )472بلغ عاد الذكور في عينة الاراتة ) .2

 (.%3004بنسبة مئوية )

 10( للائة العمةية )%3907بل ت أعى  نسبة مئوية لخوزيع أفةاد عينة الاراتة تبعاً لمخ ير العمة ) .1

 فأكثر تنة(. 32( للائة العمةية )%004تنة فأقل(، بينما بل ت أدنى نسبة مئوية )
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( للمؤثهل %3008تة تبعاً لمخ ير المؤثهل العلمي )بل ت أعى  نسبة مئوية لخوزيع أفةاد عينة الارا .4

 ( للمؤثهل العلمي )دراتات عليا(.%2803العلمي )بكالوريوس(، بينما بل ت أدنى نسبة مئوية )

 -2( لاترة الدبرة )%3709بل ت أعى  نسبة مئوية لخوزيع أفةاد عينة الاراتة تبعاً لمخ ير الدبرة ) .3

 (.تنة 20أكثر من ( لاترة الدبرة )%300ية )تنوات(، بينما بل ت أدنى نسبة مئو 27
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 مصادر جمع البيانات: 4-4

ن رليسن لجمع المعلومات والبيانات اليزمة للاراتة؛ والخي تمثلت رياعخمات الباحثة عى  مصا

 في:

وتمثلت هذه المصادر في مجموعة من الكخب والاوريات ذات العيقة بموضو  البحث أولاً: المصادر الثانوية: 

رتالل الماجسخير والاكخوراه، إضافة إلى المعلومات المخوفةة حول الموضو ، والموجودة عى  المواقع و 

 المعخماة عى  الإنترنت.

ولأيرةاض الحصول عى  البيانات اليزمة للو ول إلى النخالج المطلوبة من الاراتة، فقا رانياً: المصادر الأولية: 

اراتة، حيث تكونت هذه الاتخبانة من أربعة أجزا  )ملحج تم تطوية اتخبانق ذات عيقة بموضو  ال

(. ولاحص ماى موافقة الأفةاد المبحورين عى  فقةات الاتخبانة المدخلاة، فقا تم اعخماد مقياس 1رقم 

ليكةت الدماسي حيث أعُطي لكل فقةة من الاقةات الواردة في الاتخبانة خمل درجات من الموافقة 

( أوافج بارجة 3( أوافج بارجة عالية جااً، والةقم )0ث يعني الةقم )( عى  الخوالي، حي0-2من )

( أوافج 2( أوافج بارجة منداضة، والةقم )1( أوافج بارجة مخوتطة، والةقم )4عالية، والةقم )

بارجة منداضة جااً. أما بالنسبةللحاود الخي اعخمات في هذه الاراتة للحكم عى  المخوتط 

 لمبحورين عى  الاقةات المخعلقة بمخ يرات الاراتة فقا عين الباحث مسخوياتالحسام لإجابة الأفةاد ا

 ريرة هي )مةتاع، مخوتط، منداض( .

 الحا الأدنى للبايل( / عاد المسخويات -= )الحا الأعى  للبايلالماى 

 وبذلك تكون مسخويات الموافقة كمايلي: 2044= 3/4=  4(/0-2)

 يعكل درجة موافقة منداضة. 1044-2قيمخق بين المخوتط الحسام الذي تتراوح  –أ 

 يعكل درجة موافقة مخوتطة. 4022-1043المخوتط الحسام الذي تتراوح قيمخق بين  -ا

 .مةتاعة يعكل درجة موافقة 0-4020المخوتط الحسام الذي تتراوح قيمخق بين  - 

  اق وربات أداة الاراتة: 4-3

  اق الأداة 4-3-2

  اق المحخوى:
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بق ماى ت ير فقةات كل مجال من مجالات الاراتة عنا المجال الذي تنخمي إليق، وتم  ويقصا

قياس  اق المحخوى عن طةيج قياس العيقة بين كل فقةة والمجال الذي تنخمي إليق من خيل معامل 

 بيرتون ليرتباط.

من  ( لارتباط كل فقةةCorrected Item - Correlationحساا معاميت الارتباط المصحع)

فقةات الأداة بالمجال الذي تنخمي إليق، وبحيث يخوافة شرطان رليسيان لخلك المعاميت؛ هما: أن لا يقل 

( يبين 4، والجاول رقم )%0( وكانت ذات دلالة إحصالية عنا مسخوى 7047معامل الارتباط المصحع عن )

 قيم تلك المعاميت.

 تباط كل فقةة من فقةات أداة الاراتة( قيم معاميت الارتباط المصحع لار 4الجاول رقم )

 المجال  ككل المجال الذي تنخمي إليق الاقةة الاقةة المجال

 تهولة الو ول

2 7022 7020 

1 7022 7029 

4 7022 7024 

3 7022 7003 

0 7049 7000 

 الثقة

2 7022 7040 

0 7002 7007 

8 7032 7003 

9 7020 7028 

27 7080 7007 

 ليةالخااع

22 7087 7003 

21 7082 7007 

24 7009 7020 

23 7008 7000 

 المصااقية
20 7083 7004 

22 7081 7000 
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20 7087 7009 

28 7082 7004 

29 7000 7028 

17 7003 7040 

 الكاا ة الذاتية

12 7002 7023 

11 7000 7003 

14 7024 7087 

 .*جميع هذه المعاميت دالة إحصالياً 

 يظهة من الجاول توافة الشرطان لمعاميت الارتباط المصحع.

 الصاق العاملي للأداة:

( بطةيقة المكونات الأتاتية Factor Analysisتم ذلك من خيل تطبيج أتلوا الخحليل العاملي )

(Principal Comment( حيث تم حساا قيم الخشبعات ،)Loadings لكل عامل من العوامل )

( Varimax( مجال تاورهما بطةيقة )Communalitiesالمجال، وكذلك قيم الشيو  لها )المسخدةجة من 

 ( نخالج الخحليل العاملي.3ويوضع الجاول رقم )

( لكل عامل من العوامل المسخدةجة من المجال، وكذلك قيم Loadings( قيم الخشبعات )3جاول رقم )

 الشيو  لها 

(Communalities( مجال تاورهما بطةيقة )Varimax) 

 تهولة الو ول

( وقيمة %020141نسبة الخباين الماسر )

( بالالة إحصالية K.M.O=7087اخخبار )

(7077) 

 الثقة

( وقيمة اخخبار %20001نسبة الخباين الماسر )

(K.M.O=7089( بالالة إحصالية )7077) 

رقم 

 الاقةة

الخشبعات 

(Loadings) 
 رقم الاقةة قيم الشيو 

الخشبعات 

(Loadings) 
 قيم الشيو 

2 7021 7027 2 7084 7004 

1 7030 7008 0 7004 7007 
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4 7083 7004 8 7028 7004 

3 7023 7002 9 7002 7022 

0 7029 7003 27 7029 7004 

 الخااعلية

( وقيمة %240441نسبة الخباين الماسر )

( بالالة إحصالية K.M.O=7087اخخبار )

(7077) 

 المصااقية

( وقيمة اخخبار %030022سر )نسبة الخباين الما

(K.M.O=7084( بالالة إحصالية )7077) 

رقم 

 الاقةة

الخشبعات 

(Loadings) 
 رقم الاقةة قيم الشيو 

الخشبعات 

(Loadings) 
 قيم الشيو 

22 7083 7020 20 7002 7000 

21 7083 7003 22 7048 7024 

24 7084 7028 20 7009 7000 

23 7083 7029 28 7022 7008 

   29 7000 7001 

   17 7004 7028 

 الكاا ة الذاتية

( وقيمة %220441نسبة الخباين الماسر )

( بالالة إحصالية K.M.O=70827اخخبار )

(7077) 

 

2 7002 7002 

1 7023 7021 

4 7007 7000 

( أن جميع قيم الشيو  والخشبعات لجميع العوامل المسخدةجة عالية، 3يظهة من الجاول رقم )

 .( K.M.Oيث أظهةت النخالج وجود دلالة إحصالية لاخخبار )ح
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 ربات الأداة: 4-3-1

يعةف ربات الأدا  بإمكانية الو ول إلى البيانات ناسها عنا إعادة الاراتة باتخداا  أداة الاراتة 

(، أما فيما يخعلج بثبات أداة القياس فقا Sekaran,1774ذاتها عى  الأفةاد ذاتهم ضمن الظةوف ناسها ا)

 ( يوضع ذلك.0تم اتخدةا  معامل )كةونباخ ألاا( ليتساق الااخلي لجميع مجالات الاراتة؛ الجاول رقم )

 ( معامل الثبات )كةونباخ ألاا(0الجاول رقم )

 قيمة كةونباخ الاا المجال

 7009 الثقة

 7003 الخااعلية

 7083 المصااقية

 7000 الكاا ة الذاتية

 7083 تهولة الو ول

 7080 ككلالأداة 

( أن قيم معاميت الثبات )كةونباخ ألاا( لمجالات ومجالات الاراتة تةاوحت 0يبين الجاول رقم )

 (، وجمعيها قيم مةتاعة، كما بل ت قيمة معامل الثبات للأداة ككل 7083-7003بين )

هي  اتأيرلب الاراتات أن نسبة قبول معامل الثب ( وهي قيمةمقبولة بهاف الخطبيج؛ إذ أظهةت7080)

 (.1724( )النجار، النجار والزعبي، 7007)

 الخوزيع الطبيعي: 4-0

-Kolmogorovالاخخبار ) ب ةض الخعةف عى  الخوزيع الطبيعي لبيانات أفةاد العينة، تم تطبيج

Smirnov Z( عى  جميع مجالات الاراتة ومجالاتها، والجاول رقم )يوضع ذلك2 ): 

 .%0الخوزيع الطبيعي بأن تكون مسخوى الالالة أكبر من وأن معيار قبول البيانات أنها تخبع 

 ( عى  جميع مجالات الاراتةKolmogorov-Smirnov Z( نخالج تطبيج الاخخبار )2الجاول رقم )

 الالالة الإحصالية Kolmogorov-Smirnov Z المجال

 7012 2077 الثقة

 7019 7098 الخااعلية

 7072 2029 المصااقية
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 7001 7082 ةالكاا ة الذاتي

 7070 2023 تهولة الو ول

 

( لمجالات الاراتة ومجالاتها Kolmogorov-Smirnov Zاخخبار ) ( أن قيم2يظهة من جاول )

 (، وهي قيماً مقبولة. وتؤثكا أن الخوزيع كان طبيعياً.2029-7082تةاوحت بين )

 مصاوفة معاميت الارتباط بين مخ يرات الاراتة: 4-2

 Pearson( معاميت الارتباط بين مخ يرات الاراتة بطةيقة )0يوضع الجاول رقم )

Correlation.بين مخ يرات الاراتة ) 

 (Pearson Correlation( معاميت الارتباط بين مخ يرات الاراتة بطةيقة )0الجاول رقم )

Correlations 

تهولةالوص 

 ول

الكاا ةال المصااقية الخااعلية الثقة

 ذاتية

تهولةالوص

 ول

Pearson 

Correlation 

2 .040** .147** .477** .442** 

Sig. (1-tailed)  .777 .777 .777 .777 

 الثقة

Pearson 

Correlation 

.040** 2 .127** .290** -.780-* 

Sig. (1-tailed) .777  .777 .777 .732 

 الخااعلية

Pearson 

Correlation 

.147** .127** 2 .227** -.207-** 

Sig. (1-tailed) .777 .777  .777 .777 

 المصااقية

Pearson 

Correlation 

.477** .290** .227** 2 .139** 

Sig. (1-tailed) .777 .777 .777  .777 
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الكاا ةالذا

 تية

Pearson 

Correlation 

.442** -.780-* -.207-** .139** 2 

Sig. (1-tailed) .777 .732 .777 .777  

**. Correlation is significant at the 7072 level (1-tailed). 

*. Correlation is significant at the 7070 level (1-tailed). 

( أن معاميت الارتباط بين مخ يرات الاراتة كانت دالة إحصالياً، وهذا يال 0يظهة من جاول )

  ات الاراتة.خ ير الم بين( α≤ 7070عى  أن هناك عيقات ذات دلالة إحصالية عنا مسخوى )

 الأتاليب الإحصالية المسخدامة في الخحليل: 4-0

ل ةض تحليل البيانات الخي تم جمعها في هذه الاراتة، وذلك من أجل الإجابة عى  أتئلة الاارتة، واخخبار 

فةضياتها،حيث تم اتخداا  مجموعة من الأتاليب الإحصالية الخي تشخمل عليها الحزمة الإحصالية للعلو  

 (، والخي تخمثل في ما يلي:SPSSجخماعية )الإ 

 الخكةارات، والنسب المئوية؛ وذلك من أجل و ف خصالص الأفةاد المبحورين. -2

المخوتطات الحسابية، والانحةافات المعيارية؛ للخعةف عى  درجة موافقة الأفةاد المبحورين عى   -1

 مخ يرات الاراتة، ومجالاتها المدخلاة.

 ، واخخبار الخباين المسموحVariance Inflation Factor  (VIF) ناخخبار معامل تضدم الخباي -4

(Tolerance) للخحقج من عا  وجود ارتباط عال بين مجالات المخ ير المسخقل. 

 لاخخبار ماى  حة الاةضيات .One Sample T-testاخخبار  -3

 .الخوزيع الطبيعي لبيانات الاراتة؛ لاحص (Kolmogorov-Smirnov Testاخخبار ) -0

 مل كةونباخ ألاا؛ للخحقج من ماى ربات أداة الاراتة.معا -2
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 الاصل الةابع

 عةض النخالج

تهاف الاراتة الحالية إلى قياس العوامل المؤثرةة عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية 

الإلكترونية: دراتة خا ة لقطا  الاتصالات في الأردن، حيث تيخم في هذا الاصل عةض وتحليل للبيانات 

تجمعت لاى الباحثق من خيل الاتخبانة الخي تم توزيعها عى  الأفةاد المبحورين من أجل تحقيج الخي 

الأهااف الخي تسعى إليها هذه الاراتة، ويشخمل هذا الاصل عى  تحليل ومناقشة إجابات هؤثلا  الأفةاد 

 عى  فقةات الاتخبانة المخعلقة بكل مجال من مجالات الاراتة.

 خعلقة بالمخوتطات الحسابية:عةض النخالج الم 3-2

تم اتخدةا  المخوتطات الحسابية والانحةافات المعيارية  للخعةف عى  مسخوى تهولة الو ول

لإجابات أفةاد عينة الاراتة عن فقةات مجالات العوامل المؤثرةة عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية 

 الإلكترونيةوفيما يلي عةض النخالج:

الحسابية والانحةافات المعيارية لإجابات أفةاد العينة عن فقةات مجال تهولة ( المخوتطات 8جاول)

 الو ول مةتبة تنازليا

 الاقةة الةقم ةالةتب
المخوتط 

 الحسام

الانحةاف 

 المعياري

درجة 

 الخقييم

2 0 

اعين شركات الاتصال عن خاماتها وفقا 

تسهل عملية اتخداا  و لمخطلباتي كعميل 

 .ترونيتالل الخوا ل الألك

 مةتاعة 2072 3072

1 3 

تجاوا موظاو شركات الاتصال معي 

ة تسهل عملي بأتلوا لطيف وبمهنية عالية

 .اتخداا  و تالل الخوا ل الألكتروني

 مخوتطة 7000 4022
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4 4 
تسهل عملية  اتخجابة الموظف عن كافة اتخاساراتي بوضوح

 .اتخداا  و تالل الخوا ل الألكتروني
 ةمخوتط 2043 4070

3 1 
اتخجابة موظاي شركات الاتصال عى    اتصالاتي  بأسر  وقت 

 .تسهل عملية اتخداا  و تالل الخوا ل الألكتروني ممكن 
 مخوتطة 2028 1001

0 2 
توافة موظاي خامات العمي  عى  ماار الساعة  تسهل عملية 

 اتخداا  و تالل الخوا ل الألكتروني.
 مخوتطة 2028 1002

 مخوتطة  4027 ككل  ولمجال تهولة الو 

( أن المخوتطات الحسابية لإجابات أفةاد العينة عن فقةات مجال تهولة 8يبين الجاول رقم )

اعين شركات الاتصال عن خاماتها وفقا ( "0( ،  كان أعيها للاقةة )3072-1002الو ول قا تةاوحت ما بين )

( "توافة 2لكتروني "، بينما كان أدناها للاقةة )تسهل عملية اتخداا  و تالل الخوا ل الألمخطلباتي كعميل 

موظاي خامات العمي  عى  ماار الساعة  تسهل عملية اتخداا  و تالل الخوا ل الألكتروني "، وبلغ 

 ( بارجة تقييم مخوتطة.4027المخوتط الحسام للمجال ككل )

بة عينة عن فقةات مجال الثقة مةت( المخوتطات الحسابية والانحةافات المعيارية لإجابات أفةاد ال9جاول )

 تنازلياً 

 الاقةة الةقم ةالةتب
المخوتط 

 الحسام

الانحةاف 

 المعياري

درجة 

 الخقييم

2 4 

اخذ  احخياجاتي ومخطلباتي بعين الإعخبار 

كمخلقي للدامة لايها، عناما تصمم 

طةيقة تقايم خاماتها تسهل عملية 

 اتخداا  و تالل الخوا ل الألكتروني.

 مةتاعة 7.00 3004

1 1 

رقخي بصحة المعلومات المقامة من قبل 

شركات الاتصال تسهل عملية اتخداا  و 

 تالل الخوا ل الألكتروني.

 مةتاعة 7093 3077
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4 2 

وضع مصلحخي كعميل ضمن أهم أولويات  

تسهل عملية اتخداا  و تالل الخوا ل 

 الألكتروني.

 مةتاعة 2023 4009

3 0 

مع المعلومات  تخعامل شركات الاتصال

والورالج الداص م بالسرية المطلوبة تسهل 

 عملية اتخداا  وتالل الخوا ل الألكتروني.

 منداضة 2002 2082

0 3 

تننشر وتعةف  شركات الاتصال بأنشطخها 

بشكل مسخمة من خيل الةتالل والموقع 

الالكتروني و احاتها عى  مواقع الخوا ل 

 الاجخماعي.

 منداضة 2000 2083

 مخوتطة  4017 ككل ال الثقةمج

( أن المخوتطات الحسابية لإجابات أفةاد العينة عن فقةات مجال "الثقة " قا 9يبين الجاول رقم )

( "اخذ  احخياجاتي ومخطلباتي بعين الإعخبار كمخلقي 4(،  كان أعيها للاقةة )3004-2083تةاوحت ما بين )

ا تسهل عملية اتخداا  و تالل الخوا ل الألكتروني "، للدامة لايها، عناما تصمم طةيقة تقايم خاماته

( "تننشر وتعةف  شركات الاتصال بأنشطخها بشكل مسخمة من خيل الةتالل 3بينما كان أدناها للاقةة )

( 4017والموقع الالكتروني و احاتها عى  مواقع الخوا ل الاجخماعي " ، وبلغ المخوتط الحسام للمجال ككل )

 تطة.بارجة تقييم مخو
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( المخوتطات الحسابية والانحةافات المعيارية لإجابات أفةاد العينة عن فقةات مجال الخااعلية 27جاول )

 مةتبة تنازلياً 

 الاقةة الةقم الةتبة
المخوتط 

 الحسام

الانحةاف 

 المعياري

درجة 

 الخقييم

2 1 

وتالل الخوا ل  تسخدا  شركات الاتصال 

امة بإعيمي كمخلقي للد  الألكتروني

 بمواعيا إنجاز الدامات.

 مةتاعة 7092 4020

1 2 

توفة شركات الاتصال أكثر من طةيقة 

لخلبية طلباتي كعميل من خيل الهاتف 

و احاتها عى  مواقع الخوا ل مثل 

 فيسبوك وتويتر.

 مةتاعة 7088 4023

4 4 
يمنع موظاي شركات الاتصال الوقت 

 الكافي لي ارنا  الاتصال وطلب الدامات.
 مةتاعة 7081 4.39

3 3 

تعلمني شركات الاتصال  بآخة المسخجاات 

المخعلقة بالدامة الخي قمت بطلبها من 

وتالل الخوا ل الألكتروني خيل   

 منداضة 7094 1092

ككل مجال الخااعلية  منداضة  4034 

اعلية خا( أن المخوتطات الحسابية لإجابات أفةاد العينة عن فقةات مجال "ال27يبين الجاول رقم )

( "تسخدا  شركات الاتصال  وتالل الخوا ل 1(،  كان أعيها للاقةة )4020-1092" قا تةاوحت ما بين )

( "تعلمني شركات 3الألكتروني  بإعيمي كمخلقي للدامة بمواعيا إنجاز الدامات "، بينما كان أدناها للاقةة )

" ،  ا من خيل  وتالل الخوا ل الألكترونيالاتصال  بآخة المسخجاات المخعلقة بالدامة الخي قمت بطلبه

 ( بارجة تقييم مخوتطة.4034وبلغ المخوتط الحسام للمجال ككل )
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( المخوتطات الحسابية والانحةافات المعيارية لإجابات أفةاد العينة عن فقةات مجال المصااقية 22جاول)

 مةتبة تنازلياً 

 الاقةة الةقم الةتبة
المخوتط 

 الحسام

الانحةاف 

 عياريالم

درجة 

 الخقييم

2 2 

تلعب تمعة الشركة الجياة دورا هاما في 

عملية اتخداا  و تالل الخوا ل 

 الألكتروني

 مةتاعة 2040 4083

1 0 

يمخلك موظاي الشركة الدبرة والمعةفة 

عملية اتخداا  و  الشدصية مما يسهل 

.تالل الخوا ل الألكتروني  

 مخوتطة 2044 4029

4 3 

ال عى  تلقي شكاوي قارة شركات الاتص

تسهل  العمي  و تقا  الحلول اليزمة لها 

عملية اتخداا  و تالل الخوا ل 

.الألكتروني  

 مخوتطة 2043 4020

3 1 

يمخلك موظايشركات الاتصال القارة عى  

تقايم الدامة المطلوبة بصورة دقيقة 

تسهل عملية اتخداا  و تالل الخوا ل 

.الألكتروني  

 مخوتطة 2043 1080

0 4 

يمخلك موظايشركات الاتصال القارة عى  

اخخصار الماة الزمنية اللآزمة لخقايم 

تسهل عملية اتخداا   الدامات مناتبة

.و تالل الخوا ل الألكتروني  

 مخوتطة 2012 1082
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2 2 

يمخاز موظاي شركات الاتصال  القارة عى  

تقايم الدامة للعمي  وفج ما تم الاتااق 

اتخداا  و تالل  عى   تسهيل عمليةعلية 

.الخوا ل الألكتروني  

 مخوتطة 2011 1020

ككل مجال المصااقية  مخوتطة  4078 

( أن المخوتطات الحسابية لإجابات أفةاد العينة عن فقةات مجال "المصااقية 22يبين الجاول رقم )

دورا هاما في ( "تلعب تمعة الشركة الجياة 2(،  كان أعيها للاقةة )4083-1020" قا تةاوحت ما بين )

( "يمخاز موظاي شركات الاتصال  2عملية اتخداا  و تالل الخوا ل الألكتروني "، بينما كان أدناها للاقةة )

القارة عى  تقايم الدامة للعمي  وفج ماتم الاتااق علية عى   تسهل عملية اتخداا  و تالل الخوا ل 

 ( بارجة تقييم مخوتطة. 4078الألكتروني " ، وبلغ المخوتط الحسام للمجال ككل )

( المخوتطات الحسابية والانحةافات المعيارية لإجابات أفةاد العينة عن فقةات مجال الكاا ة 21جاول)

 الذاتية مةتبة تنازلياً 

 الاقةة الةقم الةتبة
المخوتط 

 الحسام

الانحةاف 

 المعياري

درجة 

 الخقييم

2 4 

مواكبة الخطورات في الةيربة والاحخياجات 

ل تقايم منخجات محارة اولا من خي

عملية اتخداا  و تالل  تسهل  بأول

 الخوا ل الألكتروني.

 مةتاعة 2037 4020
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1 1 

قارة موظاي شركات الاتصال عى  

معالجة الاخطا  الخي تحا  للدامة 

عملية اتخداا  و  تسهل  بمهنية عالية

 تالل الخوا ل الألكتروني.

 مخوتطة 2004 4013

4 2 

كات الأتصال القارة عى  يمخلك موظاي شر 

تبسيط الإجةا ات وسرعة الإنجاز مما 

عملية اتخداا  و تالل الخوا ل  تهل 

 الألكتروني

 مخوتطة 2041 1002

 مخوتطة  4023 ككل مجال الكاا ة الذاتية

( أن المخوتطات الحسابية لإجابات أفةاد العينة عن فقةات مجال "الكاا ة 21يبين الجاول رقم )

( "مواكبة الخطورات في الةيربة والاحخياجات 4(،  كان أعيها للاقةة )4020-1002قا تةاوحت ما بين )الذاتية" 

من خيل تقايم منخجات محارة اولا بأول تسهل  عملية اتخداا  و تالل الخوا ل الألكتروني "، بينما كان 

 ات وسرعة الإنجاز مما تهل  ( "يمخلك موظاي شركات الأتصال القارة عى  تبسيط الإجةا2أدناها للاقةة )

( بارجة تقييم 4023عملية اتخداا  و تالل الخوا ل الألكتروني " ، وبلغ المخوتط الحسام للمجال ككل )

 مخوتطة. 

 عةض النخالج المخعلقة باةضيات الاراتة: 3-1

لعوامل  لا( α≤7070: يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية )Ho الاةضية الةليسة الأولى 

الو ول، الخااعل، الثقق، الكاا ة الذاتية، المصااقية( عى  اتخداا  وتالل الخوا ل  ة)تهول المؤثرةة 

 .الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن

 ةلسهول( α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ): Ho2 الاةضية الاةعية الأولى

 .وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن عى  اتخداا  الو ول

 ( للثقةα≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) :Ho1 الاةضية الاةعية الثانية

 .عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن

( α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) : Ho4الثالثة الاةضية الاةعية 

للخااعلية عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في 

  .الأردن
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( α≤7070عنا مسخوى معنوية )يرير دال إحصاليا يوجا أرة  :Ho3 الاةضية الاةعية الةابعة

 ااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات  فيعى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخللمصااقية 

 .الأردن

( α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ): Ho0 الاةضية الاةعية الدامسة

للكاا ة الذاتية عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات 

 .في الأردن

( عى  المجالات الاراتة One Sample T-testخبار )للخحقج من  حة هذه الاةضية تم تطبيج اخ

 ( توضع ذلك.24والأداة ككل، الجاول )

 ( عى  المجالات الاراتة والأداة ككلOne Sample T-test( نخالج تطبيج اخخبار )24الجاول )

 الاةضية
المخوتط 

 الحسام

الانحةاف 

 المعياري
T 

درجات 

 الحةية

الالالة 

 الإحصالية

 7077 039 4048 7028 4027 الاةعية الأولى

 7077 039 0020 7091 4017 الاةعية الثانية

 7077 039 22073 7021 4034 الاةعية الثالثة

 7027 039 2024 2024 4078 الاةعية الةابعة

الاةعية 

 الدامسة.
4023 2010 1020 039 7072 

 7077 039 0043 7000 4028 الاةضية الةليسية

 (2092* الجاولية البال ة )

 ( ما يلي:24يظهة من الجاول رقم )

الو ول عى  اتخداا  وتالل  ةسهول( لα≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) .2

( للمجال ككل Tالخوا ل الخااعلية الإلكترونية لدامات قطا  الاتصالات في الأردن ، حيث بل ت قيمة )

( والعيمة المعيارية للخاريج α≤7070لالة )( وهي قيمة دالة إحصالياً عنا مسخوى الا 4048)

 (؛ إذ أن المخوتط الحسام لإجابات أفةاد العينة عن للمجال أعى  من العيمة المعيارية 4الدماسي)

  



www.manaraa.com

 

 48 

 ةسهول( لα≤7070وبارجة مخوتطة، وهذا يال عى  وجود أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) .1

بل اعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن ؛ وبالخالي تقالو ول عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخا

 الاةضية الاةعية الأولى بالصي ة المثبخة.

(للثقة عى  اتخداا  وتالل الخوا ل α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) .4

( وهي 0020ل ككل )( للمجاTالخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن ، حيث بل ت قيمة )

(؛ إذ أن 4( والعيمة المعيارية للخاريج الدماسي)α≤7070قيمة دالة إحصالياً عنا مسخوى الالالة )

المخوتط الحسام لإجابات أفةاد العينة عن للمجال أعى  من العيمة المعيارية وبارجة مخوتطة، وهذا 

( للثقة عى  اتخداا  وتالل α≤7.70يال عى  وجود أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية )

الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن ؛ وبالخالي تقبل الاةضية الاةعية الثانية 

 بالصي ة المثبخة.

( للخااعلية عى  اتخداا  وتالل الخوا ل α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) .3

( وهي 22073( للمجال ككل )T  الاتصالات في الأردن ، حيث بل ت قيمة )الخااعلية الإلكترونية لقطا 

(؛ إذ أن 4( والعيمة المعيارية للخاريج الدماسي)α≤7070قيمة دالة إحصالياً عنا مسخوى الالالة )

المخوتط الحسام لإجابات أفةاد العينة عن للمجال أعى  من العيمة المعيارية وبارجة مخوتطة، وهذا 

( للخااعلية عى  اتخداا  وتالل α≤7070وجود أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) يال عى 

الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن ؛ وبالخالي تقبل الاةضية الاةعية الثالثة 

 بالصي ة المثبخة.

ية عى  اتخداا  وتالل ( للمصااقα≤7070لا يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) .0

( 2024( للمجال ككل )Tالخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن ، حيث بل ت قيمة )

(؛ 4( والعيمة المعيارية للخاريج الدماسي)α≤7070وهي قيمة يرير دالة إحصالياً عنا مسخوى الالالة )

مجال أعى  من العيمة المعيارية وبارجة مخوتطة إذ أن المخوتط الحسام لإجابات أفةاد العينة عن لل

ولكنق يرير ها  إحصاليا، وهذا يال عى  عا  وجود أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية 

(α≤7070 للمصااقية عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن )

 الثة بالصي ة المثبخة.؛ وبالخالي تةفض الاةضية الاةعية الث
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عى  اتخداا  وتالل  للكاا ة الذاتية( α≤7070يوجا أرة  ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) .2

( 1020( للمجال ككل )Tالخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن ، حيث بل ت قيمة )

(؛ إذ 4عيمة المعيارية للخاريج الدماسي)( والα≤7070وهي قيمة دالة إحصالياً عنا مسخوى الالالة )

أن المخوتط الحسام لإجابات أفةاد العينة عن للمجال أعى  من العيمة المعيارية وبارجة مخوتطة، 

(للكاا ة الذاتية عى  α≤7070وهذا يال عى  وجود أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية )

الاةضية قبل تة لقطا  الاتصالات في الأردن ؛ وبالخالي اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكتروني

 الاةعية الثالثة بالصي ة المثبخة.

)تهول الو ول، الخااعل، الثقق، الكاا ة ( لا α≤7070أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية ) يوجا .0

ت في الأردن ، صالا الذاتية، المصااقية( عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الات

( α≤7070( وهي قيمة دالة إحصالياً عنا مسخوى الالالة )0043( للأداة ككل )Tحيث بل ت قيمة )

(؛ إذ أن المخوتط الحسام لإجابات أفةاد العينة عن للأداة ككل 4والعيمة المعيارية للخاريج الدماسي)

جود أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى و  أعى  من العيمة المعيارية وبارجة مخوتطة، وهذا يال عى  

)تهول الو ول، الخااعل، الثقق، الكاا ة الذاتية، المصااقية( عى  اتخداا  وتالل ( لا α≤7070معنوية )

 الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لقطا  الاتصالات في الأردن ؛ وبالخالي تقبل الاةضية الةليسية للاراتة.
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 الاصل الدامل

 لج والخو ياتمناقشة النخا

يخضمن هذا الاصل مناقشة نخالج الاراتة الخي تم الخو ل إليها في ضو  أتئلة الاراتة ، واخخبار      

 فةضياتها والخو يات الخي انبثقت عن النخالج ، وكما يلي :

 مناقشة نخالج السؤثال الأول والذي ينص عى   0-2

الخااعلية الإلكترونية لدامات قطا   " ما هي العوامل المؤثرةة عى  اتخداا  وتالل الخوا ل

 الاتصالات في الأردن؟ 

بينت النخالج المخعلقة باراتة العوامل المؤثرةة عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية 

لدامات قطا  الاتصالات في الأردن ، وأشارت إلى أن عامل الخااعل قا حاز عى  أعى  مخوتط حسام ، رم 

 رم الكاا ة الذاتية رم تهولة الو ول،  واخيرا عامل المصااقية . عامل الثقة ،

وتةى الباحثة أن هذه النخالج منسجمة مع عمل شركات الاتصالات في الأردن ، وبما ينسجم مع 

الدامات الخي تقامها هذه الشركات ، وبعا أن تم تاسير وتحليل البيانات المخعلقة بإجابة المبحورين ، 

 لى نخالج يمكن تناولها عى  النحو الخالي :وخلصت الاراتة إ

 عامل الخااعل :

يةى المبحورين وجود الخااعل في اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية في شركات الاتصالات 

 .مخوتطةفي الأردن بارجة 

ت اوتأتي هذه النخيجة جةا  اتخداا  شركات الاتصالات لنظا  تكنولوجي مخطور في تقايم الدام 

للعمي ، إضافة إلى القارة الخي يخمخع بها موظاي تلك الشركات بالاتخجابة والخااعل لخلبية خامات 

( ، حيث تو لت الاراتة  1779العمي ،  وقا اتاقت نخالج هذه الاراتة مع دراتة ) عباالله ، جليلة ، 

الأحاا   ة مسيرة تطوراتالى ان البوابات الإلكترونية تعخما أتلوا الخحايث وتجايا ناسها لمواكب

حيث أتاحت للقةا  إمكانية المشاركة في إباا  الةأي والخعليج عى  بعض المواضيع المنشورة ، وبالخالي 

 الخااعل مع ما تقامق تلك البوابات .

 عامل الثقة :

يةى المبحورون أن عامل الثقة في اتخداا  وتالل الاتصال الإلكترونية في شركات الاتصالات في 

 ردن ، بارجة مخوتطة .الأ
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والخي  ، (Gefen  ,1777)(، Friedman et al ,1777وقا اتاقت هذه النخيجة مع نخالج دراتة ) 

 وجات تلك الاراتات أن عامل الثقة محادا هاما يؤثرة عى  ريربة العمي  في إجةا  الخجارة الإلكترونية. 

افز لطلب الدامات من شركات وتعزو الباحثة هذه النخيجة إلى أن وجود عامل الثقة هو ح

الاتصالات مع توقعات درجات عالية من الةضى عن تلك الدامات المقامة ، حيث أن الثقة عامي ضروريا 

لمعةفة ريربات العمي  فهي تؤثرة عى  تصور العمي  نحو أنظمة الاتصال الإلكتروني  ، كما أن عا  وجود 

 ن الصعب لل اية ليتصال الإلكتروني لخحقيج اتخداا  واتعنظا  ميلم يمكن العمي  الوروق بق ، تيكون م

 النطاق .

 عامل الكاا ة الذاتية :

تصالات الإلكترونية في شركات الا الخااعل يةى المبحورون وجود الكاا ة الذاتية في اتخداا  وتالل 

 في الأردن ، بارجة مخوتطة. 

   وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونيةوتةى الباحثة أن هذا العامل مهم ولق تٲرير عى  اتخداا

وذلك كون عامل الكاا ة الذاتية مشخقة من تجةبة الإتقان الشدصي،  فهي تمثل فهم الشدص ومعخقااتق 

ومهاراتق الدا ة في القارة عى  أدا  مهمة الخوا ل مع شركات الاتصالات في الأردن ، والكاا ة لها تٲرير 

المسخدامين الذين يخمخعون بكاا ة ذاتية عالية يميلون إلى تجةبة العايا من  إيجام كبير عى  الإدراك ، وان

 أنوا  وتالل الاتصال .

 تهولة الو ول :

يةى المبحورون أن عامل تهولة الو ول في اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لدامات 

 .مخوتطة شركات الاتصالات في الأردن،  بارجة 

ن أهمية هذا العامل لق تأرير منداض عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الإلكتروني ، وتةى الباحثة أ 

بحيث تقو  الشركات بالإعين عن ما تقامق من خامات عن طةيج مواقع الخوا ل الاجخماعي ، كما ان 

لخواجا موظاي خامات العمي  عى  ماار الساعة يسهل عملية الو ول لاتخداا  وتالل الخوا ل 

 . الالكتروني

 المصااقية :

ونية الإلكتر  الخااعلفي اتخداا  وتالل  تأريرلق لا يوجا يةى المبحورون أن عامل المصااقية 

 الاتصالات في الأردن. شركات لدامات 
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وتأتي هذه الأهمية المنداضة جاا من كون أن الناس الصالحة هي الناس الخي يمكن تصايقها ، 

قابلة للخصايج ، كما أن لإبعاد المصااقية ) الثقة ، والدبرة ( مساهمة والمعلومات الموروقة هي المعلومات ال

في ماهو  المصااقية ، فالثقة عامي رليسيا في تقييم المصااقية ، فشدص جاية بالثقة حذرا في الاخخيار ، 

والمهارة  ةوالمعلومات الجايةة بالثقة عناما تكون موروقة ويرير منحازة ونزيهة ، والدبرة هي المعةفة المخصور 

 والدبرة من المصار .

 مناقشة نخالج اخخبار فةضيات الاراتة 0-1

( للخااعل عى  α≤7070: يوجا أرة ذو دلالة إحصاااالية عنا مساااخوى معنوية )   HO2الاةضاااية الأولى 

 الإلكترونية . الخااعلاتخداا  وتالل 

ية ، لية ل ) الخااعل ، والمصااقأشارت النخالج المخعلقة بالاةضية الأولى وجود أرة ذو دلالة إحصا

 . عى  اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية وتهولة الو ول ، الثقة ، الكاا ة الذاتية (

( للخااعل عى  α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصاااالية عنا مساااخوى معنوية )الاةضاااية الاةعية الأولى  : 

 لاتصالات في الأردنالشركات الإلكترونية  اا  وتالل الخااعلاتخد

أشارت النخالج المخعلقة بالاةضية الاةعية الأولى أن عامل الخااعل لق تٲرير عى  اتخداا  وتالل 

الخوا ل الخااعلية الإلكترونية من قبل عمي  شركات الاتصالات الأردنية ، وكان ذلك نخيجة للخقا  

ة المنخظمة وظاين في تلك الشركات عى  المشاركالخكنولوجي للنظا  المسخدا  في شركات الاتصالات ومقارة الم

 والمسخمةة والاندةاط المباشر مع العمي  .

وتعزو الباحثة هذه النخيجة إلى اتااخداا  شركات الاتصااالات الأردنية لنظا  تكنولوجي مخطور في 

اا  عة تقاايم الدامات للعمي  ، إضاااافة إلى وجود موظاين يخمخعون بالقارة عى  الخااعل من حيث السرا

  والاقة والاتاخجابة لخلبية خامات العمي  ، وقا اتاقت نخالج  هذه الاراتة الحالية مع نخالج دراتة ) 

( Darban ,Ayada, Wili Li,1721 

( لسهولة الو ول α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصااالية عنا مسااخوى معنوية )الاةضاية الاةعية الثانية : 

 الاتصالات في الأردن.لشركات ونية الإلكتر  الخااعلعى  اتخداا  وتالل 
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أشاارت النخالج المخعلقة بالاةضاية الاةعية الثانية أن عامل تهولة الو ول لق تٲرير عى  اتخداا  

الإلكترونية من  قبل عمي  شركات الاتصاااالات في الأردن  ويأتي هذا الخأرير نخيجة قيا   الخااعلوتاااالال 

من خامات عن طةيج مواقع الخوا ل الإلكتروني ، كما أن لخواجا  شركات الاتصالات بالإعين عن ما تقامق

 موظاي شركات الاتصالات عى  ماار الساعة يسهل عملية الو ول لاتخداا  وتالل الخوا ل الالكتروني .

وتعزو الباحثة هذه النخيجة إلى تقنية الأتااليب المسخدامة من قبل شركات الاتصالات في الأردن 

 كات بإعي  عميلها بالدامات الخي تقامها عن طةيج مواقع الخوا ل الإلكتروني .حيث تقو  تلك الشر 

 

( للثقة عى  اتخداا  α≤7070يوجا أرة ذو دلالة إحصالية عنا مسخوى معنوية )الاةضية الاةعية الثالثة : 

 الاتصالات في الأردنشركات الإلكترونية لدامات  الخااعلوتالل 

لاةضااية الاةعية الثالثة أن عامل الثقة لق تٲرير عى  اتااخداا  وتااالل أظهةت النخالج المخعلقة با

الخوا ل الخااعلية الإلكترونية ، وقا يكون هذا الخأرير ناتجة عن رقة العميل بصحة المعلومات المقامة من 

قبل شركات الاتصااالات تسااهل عملية اتااخداا  وتااالل الخوا اال الخااعلية الإلكترونية ، كما أن لخعامل 

 خااعلالكات الاتصاااالات مع المعلومات والورالج الدا اااة بالعميل بالسراااية المطلوبة تساااهل عملية شر 

 الإلكتروني .

( للمصااااقية  عى  α≤7070يوجا أرة يرير دال إحصاااليا عنا مسااخوى معنوية )الاةضااية الاةعية الةابعة : 

 .ت في الأردناتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية لدامات قطا  الاتصالا 

أظهةت النخاالج ألمخعلقاة بالاةضاااية الاةعية الةابعة ان عامل المصاااااقية لا يوجا لق تٲرير عى  

اكة الجياة دورا مهما في عملية اتااخداا   الخااعلاتااخداا  وتااالل  الإلكترونية  ، حيث ان لساامعة الشرا

سهيل عملية ي يمخلكها الموظاين دور في توتاالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية ، كما أن للدبرة والمعةفة الخ

اتاااخداا  وتاااالل الخوا ااال الخااعلية الإلكترونية ، وكذلك القاره الخي يخمخع بها الموظاين عى  تقايم 

 الدامات للعمي  أيضا لها دور في اتخداا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية. 

( للكاا ة الذاتية  α≤7070صالية عنا مسخوى معنوية )يوجا أرة ذو دلالة إحالاةضاية الاةعية الدامسة : 

 .الاتصالات في الأردنلشركات الإلكترونية  الخااعلعى  اتخداا  وتالل 
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أشارت النخالج ألمخعلقة بالاةضية الدامسة  أن مواكبة الخطورات في الةيربات والاحخياجات للعميل 

اا  وتالل الخوا ل الخااعلية الإلكترونية ، من خيل تقايم خامات محارة اولا بأول تساهل عملية اتاخد

كما أن قارة موظاي شركات الاتصاااالات عى  معالجة الأخطا  الخي تحا  للدامة بمهنية عالية تساااهل 

الإلكتروني ، وايضاا مقارة موظاي شركات الاتصالات عى  تبسيط الإجةا ات وسرعة الإنجاز الخااعل عملية 

 ل الإلكتروني. تسهل عملية اتخداا  وتالل الخوا 

 الخو يات 0-4

 في ضو  ما تو لت إليق الاراتة توصي الباحثة بما يلي :

ان تواظب شركات الاتصال عى  الاتخمةار بالخااعل في عملية الاتصال وتقايم خاماتها للعمي  من  .2

 خيل اتخداا  وتالل الخوا ل الإلكترونية .

 ريربات واحخياجات العمي  مما يؤثدي إلى تعزيز محافظة شركات الاتصالات عى  مواكبة الخطورات في  .1

 الكاا ة الذاتية لاى العميل.

باتخمةارية قيا  شركات الاتصالات بالنشر والخعةيف بأنشطخها من خيل وتالل الخوا ل الإلكتروني ،  .4

 وذلك لاتخمةارية تعزيز الثقة بين الشركات والعمي  .

تها وسرعة اتخجابة موظايها عن أتئلة واتخاسارات اتخمةار شركات الاتصالات بالإعين عن خاما .3

 .العمي  

 الاهخما  بدلج الثقة والمصااقية بين العمي  والشركات.  .0
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