
              

142 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية

 2016الثاني  العدد                                                                   السابعالمجلد     

 ..........بالتطبيق علي قطاع دراسة اثر مواقع التواصل الإجتماعي علي درجة رضاء العملاء
 ~ د.هاني علي شارد احمد ~

 
 دراست اثر مواقغ اىخواصو الإخخماػٌ ػيٌ درخت رضاء اىؼملاء

 باىخطبَق ػيٌ قطاع اىبنوك اىمصرٍت

 د.هانٌ ػيٌ شارد احمذ

 خامؼت شقراء  –ميَت اىمدخمغ  –أسخار إدارة الأػماه اىمساػذ 
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 اىميخص:

طؼي ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ِٓ ح٤ىٚحص حٌٙخِش حٌظٟ طٔخػي ػٍٟ 

طـخُٚ حٌظلي٠خص حٌظ٠ٛٔم١ش حٌظٟ طفَُ٘خ حٌظغ١١َحص حٌز١ج١ش ، ك١غ حٓظليػض ٌٖ٘ 

حٌّٛحلغ لٕخس حطظخي ؿي٠يس طويَ و٩ً ِٓ حٌؼ٩ّء ٚحٌشَوخص فٟ آْ ٚحكي، ٚٓخػيص 

شَوخص ٚػ٩ّثُٙ ٚحٌظؼَف ػٍٟ آٍحثُٙ ٚحٌَى ػٍٟ ٠ُخىس حٌظٛحطً ٚحٌظفؼخي ر١ٓ حٌ

 ػٍٟ حٓظفٔخٍحطُٙ ٚشىخٚحُ٘ ِٓ ه٩ي ٌٖ٘ حٌّٛحلغ .

ٕٚ٘خن حٌؼي٠ي ِٓ حٌزٕٛن ػٍٟ ِٔظٛٞ حٌؼخٌُ حٌظٟ حٓظفخىص ِٓ ٌٖ٘ حٌّٛحلغ 

وؤكي أُ٘ ح٤ىٚحص حٌظ٠ٛٔم١ش حٌظٟ طّىُٕٙ ِٓ َٓػش حٌظٛحطً ِٓ حٌؼ٩ّء ٚوٌٌه 

٩ء ػٓ حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص حٌظٟ طميِٙخ طٍه حٌظؼَف ػٍٟ آٍحء ِٚمظَكخص حٌؼّ

 خص حٌظٟ طٛحؿُٙٙ أػٕخء حٌظؼخًِ ِغ حٌزٕه .لحٌزٕٛن ، ٚوٌٌه حٌشىخٚٞ ٚحٌّؼٛ

ٚلي ٘يف ٌ٘ح حٌزلغ حٌظؼَف ػٍٟ ٚحلغ حٓظغ٩ي حٌزٕٛن حٌّظ٠َش ٌّٛحلغ 

حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ٚح٨ٓظفخىس ِٕٙخ ، وٌٌه حٌظؼَف ػٍٟ ِيٞ طمزً أٚ ٍفغ 

س حٓظويحَ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ وؤكي لٕٛحص حٌظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ٌفىَ

حٌؼ٩ّء ، ِٚخ ٟ٘ ح٤ىٚحص ٚحٌٛٓخثً حٌظٟ ٠ّىٓ حٓظويحِٙخ ٌظفؼ١ً ِشخٍوش حٌؼ٩ّء 

ػزَ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ، رخ٦ػخفش اٌٟ حٌظؼَف ػٍٟ ِِح٠خ ِٚؼِٛخص 

 حٓظويحَ ٌٖ٘ حٌّٛحلغ .
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ِٓ ػ٩ّء حٌزٕٛن حٌّٛؿٛى٠ٓ ِفَىس  444ٚلي طىٛٔض ػ١ٕش حٌزلغ ِٓ 

لخثّش حٓظمظخء  313ػٍٟ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخص رظٍه حٌزٕٛن ، ٚطُ طـ١ّغ 

 –شىً  –طخٌلش ٌٍظل١ًٍ . ٚهٍض حٌزلغ اٌٟ ٚؿٛى ػ٩لش ؽَى٠ش ر١ٓ ) ِلظٛٞ 

حٌىفخءس ( طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕٛن ٚر١ٓ  –حٌَٔػش  –ٌٓٙٛش ح٦ٓظويحَ 

ء طٍه حٌزٕٛن اٌٟ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٍػخء حٌؼ٩ّء ، ٠ٚشظَن ػ٩ّ

ٌٍظؼَف ػٍٟ حٌويِخص ٚحٌؼَٚع حٌـي٠يس حٌظٟ ٠ميِٙخ حٌزٕه ٚطٔـ١ً حٌّمظَكخص 

ٚحٌشىخٚٞ حٌظٟ طٛحؿُٙٙ أػٕخء حٌظؼخًِ ِغ حٌزٕه .ٚأٚطض حٌيٍحٓش رؼٍَٚس ح٘ظّخَ 

حٌزٕٛن رظفؼ١ً طفلخطُٙ ػٍٟ حٌف١ٔزٛن ٠ٌِخىس حٌظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ٚػَع 

ٌّٕظـخص ٚحٌويِخص حٌـي٠يس ػٍٟ حٌؼ٩ّء. ٚوٌٌه ػٍَٚس ح٘ظّخَ حٌزٕٛن ربٔشخء ح

كٔخرخص هخطش رُٙ ػٍٟ طٛط١َ طّىُٕٙ ِٓ حٍٓخي حٌؼي٠ي ِٓ حٌَٓخثً ح١ِٛ١ٌش 

ٌؼ٩ّثُٙ ٌٍظؼ٠َف رخٌويِخص حٌـي٠يس . رخ٦ػخفش اٌٟ ح١ّ٘ش طي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٟ 

ٟ كظٟ ٠ىْٛ ٌي٠ُٙ حٌميٍس ح٩ٌُِش اىحٍس ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ حٌظي٠ٍذ حٌىخف

 ٦ىحٍس حٌّٛحلغ رخٌىفخءس ٚحٌفخػ١ٍش .

: ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ، ٍػخء حٌؼ٩ّء ،  اىنيماث اىذاىت ػيٌ اىبحث

 حٌزٕٛن حٌّظ٠َش .
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Abstract: 

The social media sites are important tools that help to 

overcome the marketing challenges produced by 

environmental changes, which had developed these sites a 

new channel of communication serve both customers and 

companies at the same time, where she helped to increase 

communication between companies and their customers and 

learn about their views and to respond to their inquiries and 

complaints through these sites. 

There are many banks around the world have benefited 

from these sites as one of the most important marketing tools 

that enable them to speed communication of customers as well 

as to identify the views and suggestions of the customers 

about the products and services offered by these banks, as 

well as complaints to which they face while dealing with the 

bank. 

This research goal recognize the reality of the 

exploitation of Egyptian banks to social media sites and 

benefit from them, as well as identify how to accept or reject 

customers to the idea of using social media sites as 

communication with customers channels, and what are the 

tools and methods that can be used to activate customer 

engagement across social media sites, In addition to identify 

the advantages and problem use these sites. 
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The research sample consisted of 400 customer of bank 

customers who are on a page's Facebook these banks, were 

compiled 323 valid questionnaires for analysis. 

  The research found a positive relationship between the  

(content - form - Ease of use - speed - efficiency) page your 

Facebook banks and between customer satisfaction, and that 

bank customers accede to the Facebook page of the Bank to 

learn about new services and offers provided by the Bank and 

registration of proposals and complaints they face while 

dealing with the bank . The study showed the need for banks' 

attention in activating their pages on Facebook to increase 

communication with customers and offer new products and 

services to customers. 

As well as the need for banks to establish a special 

attention in their accounts on Twitter to send many daily 

messages to their customers to introduce new services. 

  As well as the importance of training employees on the 

management of social media sites adequate training so that 

they have the ability to manage the sites efficient and 

effective.  

Keywords: social media sites, customer satisfaction, the 

Egyptian banks. 
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 -أولاً : مقذمت :

ٕٚ٘خن حٌؼي٠ي ِٓ ح٦هظَحػخص ٚح٦رظىخٍحص حٌظٟ أػَص ٌِٕ ريح٠ش حٌزش٠َش  

رشىً وز١َ فٟ ك١خس حٌزش٠َش ِؼً ظٍٙٛ حهظَحػخص رخٌغش حٌظم١ٕش ِؼً ح١ٌٔخٍس 

ٚحٌظٍف٠ِْٛ ٚحٌىّز١ٛطَ . ا٨ أْ ٌٖ٘ حٌظؤػ١َحص ٨ ط٠ِي أ١ّ٘ش ػٓ حٌٌٞ أكيػٗ 

ؼخٌُ. ح٨ٔظَٔض ح١ٌَٛ ، ِٓ ك١غ َٓػش حٌظؤػ١َ ٚػّمٗ ٚحٔظشخٍٖ ػٍٟ ِٔظٛٞ حٌ

 ٚحِىخ١ٔظٗ حٌىخِٕش حٌظٟ ٌُ ٠ظَٙ ِٕٙخ كظٟ ح٤ْ ٓٛٞ لّش ؿزً حٌـ١ٍي .

ٚٔـي أْ أ١ّ٘ش ح٨ٔظَٔض طىّٓ فٟ طغ١١َ ِفخ١ُ٘ ح٦طظخي ٚحٔظشخٍ ٚط٠ُٛغ  

حٌّؼَفش ػٍٟ ِٔظٛٞ حٌؼخٌُ. ٚلي ُحىص أ١ّ٘ش ح٨ٔظَٔض رؼي ظٍٙٛ شزىخص 

ِٓ حٌّٛحلغ ح٤هَٞ ٚحٌظٟ  حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش ، ف١ٔزٛن ٚطٛط١َ ١ٌٕٚىيحْ ٚحٌؼي٠ي

أٓظطؼض أْ طئػَ رشىً وز١َ ػٍٟ ِفَٙٛ ح٦طظخي ر١ٓ ح٤فَحى رؼؼُٙ حٌزؼغ 

 ٚر١ٓ حٌشَوخص ٚح٤فَحى ٚكظٟ ر١ٓ حٌلىِٛخص ٚح٤فَحى .

وّخ ٔـي أْ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػ١ش رّخ ٌٙخ ِٓ طؤػ١َ ػٍٟ حٌٕٛحكٟ ح٦ؿظّخػ١ش 

ٕٛحكٟ ح١ٌٔخ١ٓش ، فبْ طٍه حٌشزىخص ٚح٦لظظخى٠ش وخْ ٌٙخ طؤػ١َ وز١َ ػٍٟ حٌ

 ,kirpatrickح٨ؿظّخػ١ش ريأص فٟ حٌظؤػ١َ فٟ حٌؼ١ٍّش حٌي٠ّمَحؽ١ش ٔفٔٙخ )

David,2010   )
i

ٚحٌٌٞ ظَٙ ؿ١ٍخً فٟ ح٤ٚٔش ح٤ه١َس ك١غ وخٔض ِٓ ح٤ىٚحص  

حٌؼ٠ٍٛش حٌظٟ ٌؼزض ىٍٚحً وز١َحً فٟ آمخؽ ػيى ِٓ ح٤ٔظّش ح١ٌٔخ١ٓش فٟ حٌّٕطمش 

 حٌؼَر١ش .

ٚلي حٓظفخىص حٌؼي٠ي ِٓ حٌزٕٛن ػٍٟ ِٔظٛٞ حٌؼخٌُ ِٓ ٌٖ٘ حٌظم١ٕش َٚٓػش  

ٚحٔظشخٍ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش وؤكي أُ٘ ح٤ىٚحص حٌظ٠ٛٔم١ش ٌؼَع حٌّٕظـخص 

ٚحٌويِخص حٌزٕى١ش ٚوٌٌه فٟ ٠ُخىس حٌظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ، وّخ طؼظزَ ِٛحلغ 

زٕه حٌظؼَف ػٍٟ آٍحء ِٚمظَكخص حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش أكيٞ حٌمٕٛحص حٌظٟ ٠ّىٓ ٌٍ

حٌؼ٩ّء ػٓ حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص حٌظٟ طميِٙخ طٍه حٌزٕٛن ، ٚوٌٌه حٌشىخٚٞ 

( CHAI-LEE, GOI, 2014ٚحٌّؼٛلخص حٌظٟ طٛحؿُٙ ٌَٔػش حٌؼًّ ػٍٟ كٍٙخ ) 
ii

 . 
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ٚلي ٘يفض ٌٖ٘ حٌيٍحٓش اٌٟ حٌظؼَف ػٍٟ ٚحلغ آظغ٩ي حٌزٕٛن حٌّظ٠َش ٌّٛحلغ 

ٚوٌٌٍه فٟ حٌظؼَف ػٍٟ حٍحء ِٚمظَكخص حٌؼ٩ّء ٚحٌؼًّ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ 

 ػٍٟ ٠ُخىس ٍػخثُٙ ػٍٟ حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص حٌظٟ طميِٙخ طٍه حٌزٕٛن .

 

 : مشنيت اىبحث -ثانَاً: 

ِغ ططٍٛ ٚٓخثً ح٨ػ٩َ ح٨ؿظّخػٟ ططٍٛص ِؼٗ فَص ٚطلي٠يحص فٟ 

ِزظىَس  ػخٌُ ح٤ػّخي ، ٚلي ٓخّ٘ض ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ فٟ هٍك ؽَق

ٚكي٠ؼش لخىٍس ػٍٟ ِٔخػيس حٌشَوخص ٚحٌّئٓٔخص فٟ حٌظ٠َٚؾ ٌّٕظـخطُٙ ٚهيِخطُٙ 

 رط٠َمش ٠َٓؼش ، رظىخ١ٌف ٨طمخٍْ رظىخ١ٌف ح٨ػ٩َ ٚحٌظ٠ٛٔك حٌظم١ٍيٞ .

ٚلي حطزلض ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ لخىٍس ػٍٟ طٛط١ً حٌَٓخثً 

، ٚأوؼَ ِظيحل١ش طـخٖ  حٌظ٠ٛٔم١ش ، ٚطل٠َه ىفش حٌؼ٩ّء حٌّٔظٙيف١ٓ رشىً وز١َ

 أ٘يحف ِليىس . 

ٚٔـي لطخع حٌزٕٛن حٌّظ٠َش كظٟ ح٢ْ ٠ؼظّي ػٍٟ أىٚحص ط٠ٛٔم١ش لي٠ّش 

فٟ حٌظ٠َٚؾ ٌٍّٕظـخص ٚحٌويِخص حٌظٟ طميِٙخ طٍه حٌزٕه ِؼً حػظّيُ٘ ػٍٟ 

ح٦ًحػش ( ،  ٚوٌٌه ٚٓخثً  -حٌظ١ٍف٠ِْٛ  -ح٦ػ٩ٔخص فٟ ) حٌظلف ح١ِٛ١ٌش 

ح٦ػ٩ٔخص حٌّظلَوش ( . ٌٖٚ٘ ح٤ىٚحص طؼظزَ  -ً ) ح٩ٌفظخص ح٦ػ٩ْ حٌوخٍؿ١ش ِؼ

لي٠ّش فٟ ػخٌُ حٌظ٠ٛٔك حٌلي٠غ حٌٌٞ ٠ؼظّي ػٍٟ حٌظط٠َٛ حٌظىٌٕٛٛؿٟ فٟ ػخٌُ 

ح٦طظخ٨ص حٌٌٞ ٚفَ ٚٓخثً ؿي٠يس ٌؼ١ٍّخص حٌظٛحطً  ر١ٓ حٌشَوخص ٚحٌؼ٩ّء ِٓ 

ٌؼ٩ّء َٚٓػش ه٩ي طزخىي ح٤ٍحء ٚحٌظؼَف ػٍٟ ِمظَكخطُٙ ٚرّظخرؼش شىخٚٞ ح

حٌَى ػ١ٍٙخ ، ٌ٘ح رخ٦ػخفش اٌٟ حٌظىخ١ٌف حٌىز١َس حٌظٟ طظلٍّٙخ طٍه حٌزٕٛن ِٓ أؿً 

 طٛط١ً ٍٓخثٍٙخ حٌظ٠ٛٔم١ش اٌٟ ػيى وز١َ ِٓ حٌؼ٩ّء .    

ٚلي أؿَٞ حٌزخكغ ىٍحٓش حٓظط٩ػ١ش ػٓ طؤػ١َ ِٛحلغ حٌظٛحطً 

( ػ١ًّ ِٓ 44)ح٨ؿظّخػ١ش ػٍٟ ط٠ٛٔك حٌويِخص حٌّظَف١ش ٚلي شخٍن ف١ٙخ ػيى 

 -ػ٩ّء لطخع حٌزٕٛن حٌّظ٠َش ، ٚف١ّخ ٠ٍٟ أُ٘ ٔظخثؾ ٌٖ٘ حٌيٍحٓش :
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غخٌز١ش حٌؼ١ٕش حٌّشخٍوش فٟ حٌيٍحٓش طؼظّي ػٍٟ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ  -

 لزً حطوخً لَحٍ ، حهظ١خٍ حكي حٌزٕٛن ٌظمي٠ُ حٌويِخص حٌّظَف١ش .

١ش ٌٍزٕٛن % ِٓ حٌّشخٍو١ٓ ٠َْٚ ح١ّ٘ش ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ 04 -

 ه٩ي حٌوّْ ٕٓٛحص حٌّمزٍش . 

% ِٓ أفَحى حٌؼ١ٕش أْ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش ٠ـذ أْ طىْٛ 21أفخى  -

 ؿي٠َس رخ٘ظّخَ حٌزٕٛن ح١ٌَٛ ٌٍظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء.

ٓـً حٌف١ٔزٛن ٚطٛط١َ أوؼَ لٕٛحص حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش حٌظٟ طؼظّي ػ١ٍٙخ  -

 حٌزٕٛن ٌٍظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء .

ى حٌؼ١ٕش ٠ؼظميْٚ أْ حٌزٕٛن ٓٛف طؼظّي ػٍٟ ِٛحلغ % ِٓ أفَح25 -

 حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش فٟ حٌظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ه٩ي حٌٕٔٛحص حٌمخىِش .

ٚرظل١ًٍ ػيى حٌؼ٩ّء حٌّٛؿٛى٠ٓ فٟ حٌّٛحلغ ح١ٌَّٓش ٌزؼغ حٌزٕٛن 

 -حٌّظ٠َش ػٍٟ حٌف١ٔزٛن ٚطٛط١َ طز١ٓ ِٓ حٌـيٚي حٌظخٌٟ :

 (1خذوه ) 

 ػٍٟ حٌّٛحلغ ح١ٌَّٓش ٌزؼغ حٌزٕٛن حٌّظ٠َش ػيى حٌؼ٩ّء حٌّٛؿٛى٠ٓ

 حٌف١ٔزٛن حٌزٕه
 طٛط١َ

 ػيى حٌظغ٠َيحص ػيى حٌّظخرؼ١ٓ

 2423 1256 253444 ح٤ٍٟ٘ حٌّظَٞ

 0 422 641602 ِظَ

 - - 114222 حٌزٕه حٌظـخٍٞ حٌيٌٟٚ

 - - - رٕه ف١ظً ح٩ٓ٦ِٟ

 - - - رٕه حٌمخَ٘س

رٕه حٌّئٓٔش حٌؼَر١ش حٌّظَف١ش 

ABC Bank 
- - - 

 - - - رٕه حٌظؼ١َّ ٚح٦ٓىخْ

اىمصذر *) مواقغ اىخواصو الاخخماػَت ىيبنل اىواردة باىدذوه حارٍخ الأرسخرخاع 

15/5/5115 ) 
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  طُ حٌٛطٛي ػٍٟ ٌٖ٘ ح٤ٍلخَ ِٓ ه٩ي ٍٚحرؾ حٌف١ٔزٛن ٚطٛط١َ حٌّٛؿٛىس

ػٍٟ حٌظفلخص ح١ٌَّٓش ٌظٍه حٌزٕٛن ، ك١غ أٔٗ ٕ٘خن ػي٠ي ِٓ حٌظفلخص 

 ؿٛىس ػٍٟ حٌف١ٔزٛن ٚطٛط١َ طلًّ ٔفْ أُٓ حٌزٕه ِـٌٙٛش حٌّظيٍ .حٌّٛ

 

ِٚٓ حٌـيٚي حٌٔخرك ٠ظؼق ٌٕخ أْ ػ٩ّء حٌزٕه ح٨ٍٟ٘ حٌّظَٞ 

ػًّ ، ٚػيى حٌّظخرؼ١ٓ ٌٗ  253444حٌّظٛحؿي٠ٓ ػٍٟ طفلظٗ ػٍٟ حٌف١ٔزٛن ػيى 

، وّخ ٔـي أْ ػ٩ّء حٌزٕه  2423ػًّ ٚػيى طغ٠َيحص حٌزٕه 1256ػٍٟ طٛط١َ 

ػًّ ،  641602ـخٍٞ حٌيٌٟٚ حٌّظٛحؿي٠ٓ ػٍٟ طفلظٗ ػٍٟ حٌف١ٔزٛن ػيى حٌظ

 طغ٠َيس . 0ػًّ ٚػيى طغ٠َيحص حٌزٕه   422ٚػيى حٌّظخرؼ١ٓ ٌٗ ػٍٟ طٛط١َ 

ٚطيي ٌٖ٘ ح٨ٍلخَ ػٍٟ ػؼف ٚػيَ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن رخٌظٛحؿي رشىً ٔشؾ 

ؼخ١ٌّش حٌزٕٛن حٌػٍٟ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش ، فٟ ظً أْ ٕ٘خن حٌؼي٠ي ِٓ 

طٌٟٛ ح٘ظّخَ وز١َ ٦ؿظٌحد ػيى وز١َ ِٓ حٌؼ٩ّء ػٍٟ طفلظٙخ ػٍٟ ٚحٌؼَر١ش حٌظٟ 

 حٌف١ٔزٛن ٌٚ٘ح ِخ ٠ظَٙ فٟ حٌـيٚي حٌظخٌٟ :

 ( 5خذوه رقم )

 أػيحى ػ٩ّء حٌف١ٔزٛن ٚطٛط١َ ٌزؼغ حٌزٕٛن حٌؼخ١ٌّش ٚحٌؼَر١ش

 حٌف١ٔزٛن حٌزٕه
 طٛط١َ

 ػيى حٌظغ٠َيحص ػيى حٌّظخرؼ١ٓ

J.P. Morgan Bank 221.265 134.444 3.554 

Wells Fargo Bank 221.242 112.444 0.032 

Citi Group Bank 023.123 224.444 21.344 

 20.344 235.444 1.444.444 رٕه لطَ حٌٛؽٕٟ

 34.444 446.444 422.254 ِظَف حٌَحكـٟ

اىمصذر ) مواقغ اىخواصو الاخخماػَت ىيبنل اىواردة باىدذوه حارٍخ  

 (55/5/5116سخرخاعالأر

٠ٚٛػق حٌـيٚي حٌٔخرك ح٘ظّخَ حٌؼي٠ي ِٓ حٌزٕٛن ح٠َِ٤ى١ش رّٛحلغ 

 حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ 
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 Citi، ٚرٕه  Wells Fargo Bankٚ رٕه  J.P. Morgan Bankِؼً رٕه 

Group Bank  ك١غ ٠ظَٙ ًٌه ِٓ ه٩ي أػيحى حٌؼ٩ّء حٌّظخرؼ١ٓ ٌظه حٌزٕٛن

 ػٍٟ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن ٚطٛط١َ .

ٛػق حٌـيٚي أ٘ظّخَ حٌؼي٠ي ِٓ حٌزٕٛن ح٦ل١ّ١ٍش ِؼً رٕه لطَ وّخ ٠

حٌٛؽٕٟ ِٚظَف حٌَحكـٟ حٌٔؼٛىٞ رخ٘ظّخُِٙ رخٌظٛحطً ِغ ػ٩ّثُٙ ِٓ ه٩ي 

 ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش .

 -ِٚٓ ه٩ي ِخٓزك ٠ّىٓ ٚػغ ػيس طٔخإ٨ص ِزيث١ش ٌٍزلغ :

حٌزٕٛن ً٘ طٛؿي ػ٩لش ر١ٓ ٍػخ حٌؼ٩ّء ػٓ حٌويِخص حٌظٟ طميِٙخ  .2

 ٚحٓظويحَ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ

ِخ حٌفٛحثي حٌظٟ طؼٛى ػٍٟ وً ِٓ حٌزٕٛن حٌظـخ٠ٍش حٌّظ٠َش ٚػ٩ّثٙخ ِٓ  .1

 حٓظويحَ  ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ فٟ ح٤ؿً حٌط٠ًٛ ؟

 

  -: اىذراست أهذاف ثاىثاً :

 فبْ أ١ّ٘ظٙخ ػٛء ٚفٝ حٌيٍحٓش، أٓخٓٙخ ػٍٝ رٕض حٌظٝ ٌٍّشىٍش ٚفمخً 

 :اٌٝ حٌلخ١ٌش طٙيف حٌيٍحٓش

لطخع  فٟ ح٨ؿظّخػٟ حٌظٛحطً ِٛحلغ حٓظويحِخص ٚحلغ ػٍٝ حٌظؼَف .2

 .أ٘يحفٙخ طلم١ك فٝ حٌّٛحلغ طٍه ٔـخف حٌزٕٛن حٌّظ٠َش ِٚمِٛخص

 حٌظٛحطً ِٛحلغ حٓظويحَ ٍفغ فىَس أٚ طمزً ِيٜ ػٍٝ حٌظؼَف .1

 وؤكي لٕٛحص حٌظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء . ح٨ؿظّخػٟ

  ح٨ؿظّخػٟ حٌظٛحطً ِٛحلغ حٓظويحَ ػٍٝ طزشحٌّظَ حٌِّح٠خ ػٍٝ حٌظؼَف  .3

 .٠ٌِخىس ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ حٌويِخص حٌظٟ ٠ميِٙخ حٌزٕه 

 حٌظٛحطً ِٛحلغ ػزَ ؽَكٙخ ٠ٕزغٟ حٌظٟ حٌّؼٍِٛخص ػٍٝ حٌظؼَف .4

 .حٌّٛلغ ِغ حٌظفخػً اٌٝ ٌـٌد ػ٩ّء حٌزٕٛن  ح٨ؿظّخػٟ

 شخٍوشِ ٌظفؼ١ً حٓظويحِٙخ ٠ّىٓ حٌظٟ ٚحٌٛٓخثً ح٤ىٚحص ػٍٝ حٌظؼَف .5

 .ح٨ؿظّخػٟ حٌظٛحطً ِٛحلغ ػزَ ح٤ػؼخء
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 ٌّٛحلغ حٌفؼخي ح٨ٓظويحَ ىْٚ طلٛي حٌظٟ حٌّؼٛلخص ػٍٝ حٌظؼَف  .6

 فٟ ٠ُخىس ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ حٌزٕه.  ح٨ؿظّخػٟ حٌظٛحطً

 

 -: اىذراست رابؼاً : فروض ونمورج

 -فروض اىبحث : -1

٠طَف حٌزخكغ ِـّٛػش ِٓ حٌفَٚع حٌظٟ طَطزؾ ري٨ٌش حٌّشى٩ص 

 ٚحٌظٔخإ٨ص حٌٔخرمش ٟٚ٘ :

 -حٌفَع ح٤ٚي :

 طٛؿي ػ٩لش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ ِلظٛٞ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ ٍٚػخ حٌؼ٩ّء .

 -حٌفَع حٌؼخٟٔ :

 طٛؿي ػ٩لش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ شىً ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ ٍٚػخ حٌؼ٩ّء .

 -حٌفَع حٌؼخٌغ :

ؿظّخػٟ ٍٚػخ طٛؿي ػ٩لش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ ٌٓٙٛش حٓظويحَ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦

 حٌؼ٩ّء .

 -حٌفَع حٌَحرغ :

 طٛؿي ػ٩لش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ َٓػش ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ ٍٚػخ حٌؼ٩ّء .

 -حٌفَع حٌوخِْ :

 طٛؿي ػ٩لش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ وفخءس ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ ٍٚػخ حٌؼ٩ّء. -5

 

 -نمورج اىذراست : -5

ٌظٟ لخَ رٙخ حٌزخكغ ، رٕخء ػٍٟ حٌيٍحٓخص حٌٔخرمش ٚحٌيٍحٓش ح٨ٓظط٩ػ١ش ح

فبْ حًٌّٕٛؽ حٌظخٌٟ ٠وظزَ طؤػ١َ ِظغ١َحص ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػ١ش  ػٍٟ 

 -ىٍؿش ٍػخء حٌؼ٩ّء :
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(1شنو )   

 ًّٔٛؽ ٠ٛػق ػ٩لش ِظغ١َحص ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػ١ش  ريٍؿش ٍػخء حٌؼ٩ّء

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 اىمصذر : من إػذاد اىباحث 

 

 -: اىذراست : اهمَت خامساً 

اْ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ِٓ ح٤ىٚحص حٌٙخِش حٌظٟ طٔخػي ػٍٟ طـخُٚ 

حٌظلي٠خص حٌظ٠ٛٔم١ش حٌظٟ طفَُ٘خ حٌظغ١َحص حٌز١ج١ش، فٟٙ طلمك حٌّٕخفغ ٌىً ِٓ 

حٌّٔٛق ٚحٌؼ١ًّ فٟ آْ ٚحكي، ٌٍّٕٚظّخص حٌىز١َس ٚحٌظغ١َس ػٍٟ كي ٓٛحء ٌٚ٘ح 

 حٌٔخرمش، ٌٌح طظٍوض أ١ّ٘ش حٌزلغ فٟ حٌٕمخؽ ح٢ط١ش : ِخ أويص ػ١ٍٗ رؼغ حٌيٍحٓخص

 ػٍٟ حٌّٔظٛٞ ح٤وخى٠ّٟ : - أ

ٌٍزلغ أ١ّ٘ش ِٓ ك١غ وٛٔٗ ٠ظٕخٚي ِٛػٛػخَ ٠شغً حٌفىَ حٌظ٠ٛٔمٟ 

خ فٟ ظً حٌّٕخفٔش  ًّ ح كخو ًَ ٚح٦ىحٍٞ فٟ حٌفظَس حٌلخ١ٌش، حٌٌٞ ٠ؼي ػٕظ

ٌيٍحٓخص حٌم٠ٛش ر١ٓ حٌّٕظّخص حٌوي١ِش، فخٌزَغُ ِٓ ٚؿٛى حٌؼي٠ي ِٓ ح

ح٤ؿٕز١ش ٚحٌؼَر١ش حٌظٟ طٕخٌٚض ِٛػٛع ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ ا٨ 

H2 

H1 

H5 

H3 

H4 

 مواقع التواصل الإجتماعية 

 الكفاءة

 المحتوي

 الشكل

 سهولة الإستخدام

 السرعة

 

 الرضـــــاء
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أُٔٙ ٌُ ٠ظٕخٌٚٛح ِـخ٨ص ِظؼيىس ٌٍظطز١ك ، ٚلي أٚطض ِؼظُ حٌيٍحٓخص 

حٌؼَر١ش ٚح٤ؿٕز١ش ػٍٟ كي ٓٛحء رؼٍَٚس حٓظىّخي حٌزلغ فٟ حٌّٛػٛع 

ش فٟ ، ٌٚ٘ح ِخ ٠زٍَ حٌلخؿش اٌٟ اؿَحء ح٠ٌِّي ِٓ حٌيٍحٓخص ح٦ػخف١

ِـخ٨ص ِظٕٛػش ٌم١خّ أػَ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ػٍٟ ٍػخ 

 حٌؼ٩ّء.

 ػٍٟ حٌّٔظٛٞ حٌظطز١مٟ : - د

٠ؼي ٌ٘ح حٌزلغ ِٓ حٌزلٛع حٌظٟ ح٘ظّض رّٛػٛع ِٛحلغ حٌظٛحطً 

ح٨ؿظّخػٟ فٟ حٌزٕٛن ٚأػَ ًٌه ػٍٟ ٍػخ حٌؼ٩ّء ٌظٍه حٌزٕٛن، ِٚٓ ػُ 

َفغ ِٔظٛٞ ؿٛىس ٠ّىٓ ح٨ػظّخى ػٍٟ ٌٖ٘ حٌيٍحٓش فٟ حٌظوط١ؾ ٌ

حٌويِخص حٌّميِش ف١ٙخ، ٠ّٚىٓ ح٨ػظّخى ػٍٟ ٔظخثؾ حٌيٍحٓش ػٕي ٚػغ 

حٌزَحِؾ حٌوخطش رخٌظ٠ٛٔك ِّخ ٠ئػَ ػٍٟ ىٍؿش حؿظٌحد حٌؼ٩ّء 

ٚاٍػخثُٙ ٚح٨كظفخظ رُٙ ٌٚ٘ح ح٨طـخٖ ٠ظٕخٓذ ِغ طلي٠خص حٌّٕخفٔش حٌظٟ 

 ف١ش. طٛحؿٙٙخ حٌزٕٛن حٌّظ٠َش فٟ ظً طل٠ََ طـخٍس حٌويِخص حٌّظَ

 

 سادساً : اسيوب اىبحث :

 : ٚلي طؼّٕض ِخ ٠ٍٝ ؽزمخً ٌٍـيٚي حٌظخٌٟ :  مخغَراث اىبحث -2

  (  3خذوه رقم )  

 ِظغ١َحص حٌزلغ 

 حٌؼزخٍحص حٌظٟ طٔظويَ ٌم١خّ ٌ٘ح حٌّظغ١َ حٌّظغ١َ

أ٨ًٚ : حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

 حٌّلظٛٞ -2

 كظخؽ ا١ٌٙخ.٠ٛفَ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه حٌّؼٍِٛخص حٌظٟ ح  -

 -حٌّؼٍِٛخص حٌّٛؿٛىس ػٍٟ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ِٓ ) ٔظٛص  -

 ف١ي٠ٛ ( طٕخٓذ حكظ١خؿخطٟ . -طٍٛ 

٠ٛفَ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ِؼٍِٛخص طل١لش ػٓ حٌويِخص حٌظٟ ٠ميِٙخ  -

 حٌزٕه  .

 ٠ٛفَ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه حٌّؼٍِٛخص حٌىخف١ش  . -

 حٌشىً  -1

 حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ِٕظُ رشىً ؿ١ي .ِٛلغ  -

 طؼَع حٌّؼٍِٛخص ػٍٟ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه فٟ شىً ِف١ي -

 ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ًٓٙ حٌمَحءس . -
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 -٠ٕظُ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه حٌّؼٍِٛخص رشىً ٚحػق ؿيح   -

 طًٍٔٔ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌٕزه ٚحػق ؿيحً .

 ٌٓٙٛش -3

 ح٦ٓظويحَ

 ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ًٓٙ حٌظؼخًِ ِؼٗ -

حؿي ِٓ حًٌٔٙ حٌلظٛي ِٓ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ِخ حكظخؽ ح١ٌٗ ِٓ  -

 ِؼٍِٛخص  .

 حؿي ِٓ حًٌٔٙ حٓظويحَ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه .  -

 حٌظؼخًِ ِغ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٚحػق ِٚفَٙٛ   . -

 ػشحٌَٔ -4

 طفظق طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه رَٔػش . -

 حٌظي٠ٕٚخص ٚغ١َ٘خ ِٓ حٌّؼٍِٛخص ػٍٟ طفلش حٌف١ٔزٛن طليع رَٔػش. -

 ِلَن حٌزلغ ػٍٟ ِٛلغ حٌم١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ٠ٌٛي ٔظخثؾ رَٔػش . -

طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش حٌزٕه طّئٟ رخهزخٍ ٚػَٚع حٌزٕه فٟ حٌٛلض حٌّٕخٓذ  -

. 

 حٌىفخءس -5

 طٛفَ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه شَكخً وخف١خ ػٓ حٌويِخص حٌزٕى١ش حٌّميِش   .

 ِٓ ه٩ي طفلش حٌف١ٔزٛن حٌزٕه ٌي٠ش حٌميٍس ػٍٟ فُٙ حكظ١خؿخص حٌؼ٩ّء  . -

 ٠ٔظـ١ذ حٌزٕه ٌطٍزخص حٌؼ٩ّء حٌّٛؿٛى٠ٓ ػٍٟ طفلش حٌف١ٔزٛن رشىً ٠َٓغ . -

 ء حٌّٛؿٛى٠ٓ ػٍٟ طفلش حٌف١ٔزٛنحٌزٕه ٌي٠ٗ حطـخ٘خص ح٠ـخر١ش ٌويِش حٌؼ٩ّ -

ػخ١ٔخً: حٌّظغ١َ 

 حٌظخرغ

 

 حٌَػخ

 أشؼَ رخٌَػخ ػٓ ؿٛىس حٌويِخص حٌظٟ ٠ميِٙخ حٌزٕه ػٍٟ طفلش حٌف١ٔزٛن. -

 –حٌٔلٛرخص  –حشؼَ رخٌَػخ ػٓ رَحِؾ حٌلٛحفَ حٌّميِش ِٓ حٌزٕه ) حٌـٛحثِ  -

 حٌٙيح٠خ ( .

 ٕه ػٍٟ طفلش حٌف١ٔزٛنأشؼَ رخٌَػخ ػٓ طٕٛع حٌويِخص حٌّميِش ِٓ حٌز -

 ػٕيِخ أَِ رّٛحلف ؽخٍثش أٚ كَؿش ٠ظّىٓ حٌزٕه ِٓ اىحٍطٙخ رشىً َِػٟ. -

 أشؼَ رخٌَػخ ػٓ حٌٛلض حٌّٔظغَق فٟ طؤى٠ش حٌويِش . -

 أشؼَ رخٌَػخ ػٓ طىٍفش حٌويِخص حٌظٟ ٠ميِٙخ حٌزٕه . -

 .  حشؼَ رخٌَػخ ػٓ ٔظخَ ِؼخٌـش شىخٚٞ حٌؼ٩ّء رخٌزٕه ػٍٟ طفلش حٌف١ٔزٛن -

 أٔخ ٍحػٟ ػٓ حٌظؼخًِ ِغ حٌزٕه رشىً ػخَ . -

 

: طُ ح٨ػظّخى ػٍٝ حٍٓٛد ح٨ٓظمظخء رخٓظويحَ وسَيت خمغ اىبَاناث -1

حٌّمخرٍش حٌشوظ١ش ، ٚلخثّش ح٨ٓظمظخء ح٦ٌىظ١َٔٚش حٌظٟ طُ طظ١ّّٙخ 

)                      Googleرٛحٓطش ّٔخًؽ 

http://www.Google.com/intl/ar/forms/about   ٚلي طُ حٍٓخي حٌَحرؾ )
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حٌوخص رمخثّش ح٨ٓظمظخء حٌٟ ػ٩ّء حٌزٕه ح٤ٍٟ٘ حٌّظَٞ ٚحٌزٕه 

حٌظـخٍٞ حٌيٌٟٚ حٌّظٛحؿي٠ٓ ػٍٟ طفلش طٍه حٌزٕٛن رّٛلغ حٌف١ٔزٛن ، 

٧ٌؿخرش ػٍٟ حٓجٍش لخثّش ح٦ٓظمظخء حٌىظ١َٔٚخ ،  ٚلي طُ طط٠َٛ لخثّش 

 حء حٌظخ١ٌش :حٓظمظخء ١ِٙىٍش ٌظـ١ّغ حٌز١خٔخص ٚطؼّٕض ح٤ؿِ

حٌٔئحي ح٤ٚي ) ٌظلي٠ي حٌزٕه حٌٌٞ ٠ظُ حٌظؼخًِ ِؼٗ ػٍٟ طفلخص ِٛحلغ  - أ

ِٚؼَفش حٓزخد حٔؼّخَ حٌؼ٩ّء ػٍٟ طفلخص  -حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ 

 ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ٌٍزٕٛن (

حٌٔئحي حٌؼخٟٔ ٧ٌؿخرش ػٓ حٌظٔخإ٨ص حٌظخ١ٌش ) ِيٞ حػظّخى حٌؼ٩ّء ػٍٟ  - د

ٍإ٠ش حٌؼ٩ّء ػٓ أ١ّ٘ش  -ّخػٟ فٟ حهظ١خٍ حٌزٕٛن ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظ

حٞ  -ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ٌٍزٕٛن ه٩ي حٌوّْ ٕٓٛحص حٌمخىِش 

حوؼَ ِٛحلغ حٌظٛحطً  -حٌٛٓخثً حٌظٟ ٠فؼً طٍمٟ حػ٩ٔخص حٌزٕه ِٓ ه٩ٌٙخ 

 ح٨ؿظّخػٟ حٌظٟ ٠ؼظّي ػ١ٍٙخ حٌؼ٩ّء فٟ حٌظٛحطً ِغ حٌزٕه (

ػٍٟ حٌّظغ١َحص حٌّٔظمٍش ٌّٛلغ حٌف١ٔزٛن ) ٠ٚلظٛٞ  -حٌٔئحي حٌؼخٌغ : - ص

رؼغ  -حٌىفخءس ( ٚحٌّظغ١َ حٌظخرغ ) حٌَػخ ( -حٌَٔػش  -حٌشىً  -حٌّلظٛٞ 

 حٌز١خٔخص حٌي٠ّٛؿَحف١ش 

 

 :  مدخمغ وػَنت اىبحث -3

ح٤ٍٟ٘ حٌّظَٞ ٚ حٌزٕه ٠ظّؼً ِـظّغ حٌزلغ فٝ ؿ١ّغ ػ٩ّء رٕٛن ) 

زٛن حٌوخطش رخٌزٕه . حِخ حٌّٛؿٛى٠ٓ ػٍٟ طفلش حٌف١ٔ iii(حٌظـخٍٞ حٌيٌٟٚ 

حٌؼ١ٕش فظُ ح٨ػظّخى ػٍٝ ػ١ٕش ١َِٔس  ِٓ حٌؼ٩ّء حٌّٛؿٛى٠ٓ ػٍٟ طفلش 

حٌف١ٔزٛن حٌوخص رظٍه حٌزٕٛن ، ٚحٌظٟ أِىٓ حٌظٛحطً ِؼُٙ ٦ٓظ١فخء لخثّش 

ِفَىس طُ طم١ُّٔٙ رخٌظٔخٚٞ ػٍٟ  444ح٨ٓظمظخء ،  ٚرٍغ كـُ حٌؼ١ٕش 

ح حٌؼيى ػٍٝ أٓخّ أْ ِـظّغ حٌزٕٛن حٌّشخٍوش فٟ حٌزلغ ، ٚطليى ٌ٘

٪، ٚػٍٝ حػظزخٍ أْ ٔٔزش 05حٌزلغ ِـظّغ غ١َ ِليٚى، ٚػٕي ِؼخًِ ػمش
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٪ ٚكيٚى 54طٛحفَ حٌوظخثض حٌّطٍٛد ىٍحٓظٙخ فٝ ِـظّغ حٌزلغ طزٍغ 

 ٪.5حٌوطؤ فٝ حٌؼ١ٕش 

 : اىدمغ اىفؼيي ىيبَاناث  -4

طُ ح٨ػظّخى ػٍٝ حٍٓٛد ح٨ٓظمظخء رخٓظويحَ لخثّش ح٨ٓظمظخء 

١َٔٚش ، ًٌٚه ِٓ ه٩ي طٛؿ١ٗ حٌمخثّش ٌٍؼ٩ّء حٌّظٛحؿي٠ٓ ػٍٟ ح٨ٌىظ

طفلخص حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ح٨ٍٟ٘ حٌّظَٞ ٚحٌزٕه حٌظـخٍٞ 

حٌيٌٟٚ ٚحٓظغَلض فظَس ؿّغ حٌز١خٔخص ِخ ٠مَد ِٓ ػ٩ػش شٍٙٛ . ٚطُ 

 لخثّش طخٌلش ٌٍظل١ًٍ.   313طـ١ّغ 

 

 قت : سابؼاً : الإطار اىنظرً ىيبحث واىذراساث اىساب

 :  الإنخرنج ومواقغ اىخواصو الاخخماػَت -2

لي أىٞ ظٍٙٛ ح٦ٔظَٔض اٌٟ آظليحع لٕخس حطظخي ؿي٠يس طويَ و٩ً ِٓ 

حٌؼ٩ّء ٚحٌشَوخص ٚٔظُ ح٦ٔظخؽ ٚحٌظ٠ُٛغ ٌظٍه حٌشَوخص ، رخ٦ػخفش اٌٟ 

٠ُخىس حٌظٛحطً ٚحٌظفخػً ر١ٓ حٌشَوخص ٚػ٩ّثُٙ ك١غ ٠ّىٓ ٌٍشَوخص 

ء ٚحٌَى ػٍٟ حٓظفٔخٍحطُٙ ٚشىخٚحُ٘ ِٓ ه٩ي حٌظؼَف ػٍٟ أٍحء حٌؼ٩ّ

 .iv(Burcu, M., Eda, Y.,O.,2014ح٦ٔظَٔض )

ٚلي أطخف ح٦ٔظَٔض ِـّٛػش ِٓ حٌويِخص حٌظٟ ٠ّىٓ طمي٠ّٙخ ػزَ ح٦ٔظَٔض 

ِؼً حٌويِخص حٌّظَف١ش ػزَ ح٦ٔظَٔض ٚح٤هزخٍ ٚحٌطمْ ٚكـُٛحص 

 ,.Rose, S., Hair, N)حٌٔفَ ٚ حٌظؼٍُ ٚحٌلظٛي ػٍٟ حٌّؼخٍف حٌّوظٍفش 

Clark, M., 2011)
v

، ٚفٟ ظً ٌٖ٘ حٌز١جش لي حٓظَّص حٌؼ١ٍّخص  

ح٦ٌىظ١َٔٚش فٟ اُى٠خى ٚهخطش فٟ حٌزٕٛن ٚػ١ٍّخص حٌشَحء ح٦ٌىظ١َٔٚش ، 

ٚوٌٌه ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش ٚحٌّيٚٔخص ٚحٌّشخٍوخص ح٦ٌىظ١َٔٚش 

ٍق ٠ش١َ اٌٟ ،......... .ٚطؼَف ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش رؤٔٙخ ِظط

طٍه حٌّٛحلغ ػٍٟ شزىش ح٨ٔظَٔض ٚحٌظٟ ظَٙص ِغ ِخ ٠ؼَف رخٌـ١ً حٌؼخٟٔ 

Constantinides and Fountain, 2008)(  ٠ٌٍٛWeb2ذ ) 
)vi 

،ٚلي ٓخػي 
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( ػٍٟ ط١ًٙٔ حٌّؼٍِٛخص حٌظفخػ١ٍش ، رل١غ  Web2)   حٌـ١ً حٌؼخٟٔ ٠ٌٍٛذ 

خثً أٚ " ٠ظُ ًٌه ػٓ ؽ٠َك هيِخص حٌظٛحطً حٌّزخشَ وخٍٓخي حٌَٓ

حٌّشخٍوش " ٚ " حٌّظخرؼش " ٚ " ح٦ػـخد " فٟ حٌٍّفخص حٌشوظ١ش 

٣ٌه٠َٓ ٚحٌظؼَف ػٍٟ حهزخٍُ٘ ِٚؼٍِٛخطُٙ حٌظٟ ٠ظ١لٛٔٙخ ٌٍؼَع 

(Miljana, M., Alexandros, K., 2012  )
vii

  ٚ
viii

(Click, I. A., Petit, 

J., 2010). 

، ك١غ ٌٚ٘ح ِّخ أىٞ اٌٟ َٓػش ٚحٔظشخٍ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ 

أٔشت ػخٌُ حفظَحػٟ ؿي٠ي ٌٍظؼخْٚ ٚحٌظٛحطً ر١ٓ ِٔظوي١ِٗ ٚحٌٌٞ 

 -ػخثٍش  -حطيلخء  -رٍي  -٠ـّؼُٙ ٚفمخً ٨٘ظّخِخطُٙ أٚ حٔظّخءحطُٙ ) ؿخِؼش 

 (Pookulangara, S., Koesler, K., 2011)........(  -شَوش 
ix
 . 

 

ِٓ ه٩ي ِٛلغ  2005ٚلي ريأص ظخَ٘س حٌّٛحلغ ح٦ؿظّخػ١ش فٟ ػخَ 

Classmates.com ٚفٟ  حٌيٍحٓش ٩ُِء ر١ٓ حٌٌٞ وخْ ٠ٙيف حٌَرؾ ،

٠ؼظزَ ٍحثي ِٛحلغ  ٚحٌٌٜ   SixDegrees.comريحء ِٛلغ  2002ػخَ 

ح٤شوخص  ر١ٓ حٌّزخشَس حٌَٚحرؾ ػٍٝ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػ١ش ك١غ ٍوِ

ك١غ أطخف حٌفَطش رٛػغ ٍِفخص شوظ١ش ٌٍّٔظوي١ِٓ ػٍٟ حٌّٛلغ ٚوٌٌه 

ٍٟ ح٤هزخٍ حٌّٛؿٛىس ػٍٟ حٌّٛلغ ، ٚطزخىي حٌَٓخثً ِغ اِىخ١ٔش حٌظؼ١ٍك ػ

 رخلٟ حٌّشظَو١ٓ .

آفخلخً ٚحٓؼش ٌٌٙح حٌٕٛع ِٓ حٌّٛحلغ ٌِٕ   Myspace.comٚلي كمك ِٛلغ 

ٚرؼي ًٌه طٛحٌٟ ظٍٙٛ حٌؼي٠ي ِٓ ِٛحلغ حٌظٛحطً  1443أشخثٗ فٟ ػخَ 

  Facebookح٦ؿظّخػ١ش ، ٌىٓ حٌؼ٩ِش حٌفخٍلش وخٔض فٟ ظٍٙٛ ِٛلغ 

حٌٌٞ أطخف ٌّٔظوي١ِٗ طزخىي حٌّؼٍِٛخص ف١ّخ ر١ُٕٙ ٚاطخكش حٌفَطش ر١ٓ 

ح٤طيلخء ٌٍٛطٛي اٌٟ ٍِفخطُٙ حٌشوظ١ش ، حٌٌٞ أطزق ِٛلغ حٌظٛحطً 

 244ح٤ٚي ػٍٟ ِٔظٛٞ حٌؼخٌُ ٚحٌٌٞ رٍغ ػيى ِٔظوي١ِٗ اٌٟ ِخ ٠ِ٠ي ػٓ 

 . ١ٍِ1422ْٛ ِٔظويَ فٟ ٔٙخ٠ش ػخَ 
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يِٟ ح٦ٔظَٔض فٟ حٌؼخٌُ  ػخَ ٚطش١َ ح٨كظخءحص اٌٝ أْ ػيى ِٔظو

١ٍِخٍ ِٔظويَ ، أٞ كٛحٌٟ ٔظف ٓىخْ حٌؼخٌُ،    3.2طـخُٚ 2015

ٚرّؼٕٝ أهَ فبْ شوض ٚحكي ِٓ وً شوظ١ٓ فٟ حٌؼخٌُ ٠ٔظويَ 

% ػّخ وخْ ػ١ٍٗ فٟ ػخَ 424.4ح٦ٔظَٔض. ٌ٘ح حٌَلُ ٠ّؼً ٠ُخىس رٕٔزش 

1444.َ 

(Nielsenٚلي أشخٍ طم٠ََ )
x

لض حٌٌٞ ٠مؼ١ٗ أْ فٟ حٌّظٛٓؾ ٍرغ حٌٛ 

حٌّٔظوي١ِٓ ػٍٟ ح٨ٔظَٔض ٠ىْٛ فٟ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ. وّخ 

( Hubspot,2015)  ٠ش١َ طم٠ََ
xi

ِٔظوي١ِٓ ٩ٌٔظَٔض  24ِٓ وً  0أْ  

 3ىل١مٗ ِٓ و٩  ٠2مَٛ ٠ُخٍس ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ش٠َٙخً ، ٚأْ 

١ٍِْٛ 04ىلخثك ػٍٟ شزىش ح٨ٔظَٔض طىْٛ ػٍٟ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن ، ٚأْ 

 طغ٠َيٖ ٠ظُ ١ِٛ٠خ ػٍٟ طٛط١َ .

(  Rupak , R., et all , 2013ٚحشخٍ ) 
xii

أْ ٚٓخثً ح٨ػ٩َ حٌظم١ٍي٠ش ِؼً  

حٌز١خْ حٌظلفٟ فٟ حٌظ١ٍف٠ِْٛ أٚ ح٨ٔظَٔض  وخْ ١ٔ٠طَ ػ١ٍٙخ حًٌَّٓ اٌٟ 

كي وز١َ فٟ ظً أْ حٌّٔظمزً ٘ٛ حٌّٔظف١ي ِٓ ٌٖ٘ حٌَٓخثً ، أّخ فٟ 

فَ٘خ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ، فؤْ و٩ ً ِٓ ٚٓخثً ح٦طظخي حٌظٟ ٠ٛ

حًٌَّٓ ٚحٌّٔظمزً ِشظَو١ٓ فٟ ػ١ٍّش ح٨طظخي فٟ ٔفْ حٌٛلض ، ك١غ 

٠ّىٓ ٌّٔظوي١ِٓ ٚٓخثً حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ حٌظؼ١ٍك ػٍٟ حٌّٕظـخص ، 

ٚاػخىس ٔشَ حٌَٓخثً ، ٚح٦ػخفش ، رلغ طىْٛ ػ١ٍّش ح٦طظخي ًحص 

 ٌؼ٩ّء.حطـخ١٘ٓ ر١ٓ و٩ً ِٓ حٌشَوخص ٚح

ٚلي طغ١َ ٍٓٛن حٌّٔظٍٙه ِٓ حٌٍٔز١ش فٟ حٓظمزخي حٌَٓخثً حٌٛحٍىس ا١ٌٗ ِٓ 

حٌشَوخص حٌظـخ٠ٍش ، ١ٌظزق حٌؼ٩ّء ُ٘ حٌّشخٍو١ٓ ٚحٌّزيػ١ٓ فٟ 

حٌَٓخثً حٌٛحٍىس ا١ٌُٙ ، ِٓ ه٩ي حػخىس ٔشَ٘خ ٚحٌظؼ١ٍك ػ١ٍٙخ ، ك١غ 

 ٔشؤس فَص ؿ١يٖ ٌٍشَوخص ِٓ ه٩ي حٌىٍّش حٌّٕطٛلش "

word-of-mouth marketing   ("Jahn and Kunz,2012 )
xiii
. 
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ٚطؤطٟ ِظَ فٟ حٌَّطزش حٌؼش٠َٓ ػخ١ٌّخً ٚح٤ٚي ػَر١خً رؼيى ِٔظوي١ِٓ حٔظَٔض 

ِٔظويَ، ط١ٍٗ حٌّغَد رؼيى ِٔظوي١ِٓ كٛحٌٟ   48.300.000حٌٌٞ ٠زٍغ 

  ِٔظويَ 2223442444،  فخٌٍّّىش حٌؼَر١ش حٌٔؼٛى٠ش رلٛحٌٟ  1421422254

Internet World Stats, 2015) )
xiv

. 

 ٚحٌظٍٛ حٌٍّفخص ِشخٍوش اِىخ١ٔش ٌّظظفل١ٙخ ح٨ؿظّخػ١ش أطخكض حٌّٛحلغ ٚلي

 ح٦ٌىظ١َٔٚش حٌّيٚٔخص أشخء ِٓ ِٔظوي١ِٙخ ٚوٌٌه ِىٕض ، حٌف١ي٠ٛ ِمخؽغ ٚطزخىي

، ٕٚ٘خن ػيى ِٓ ِٛحلغ حٌشزىخص  حٌَٓخثً ٚآٍخي حٌف٠ٍٛش حٌّلخىػخص ٚاؿَحء

س وز١َس ر١ٓ ِٔظويِٟ ح٦ٔظَٔض ِؼً ف١ٔزٛن ٚ ط٠ٛظَ ح٨ؿظّخػ١ش ٚحٌظٟ ٌٙخ شَٙ

١ٌٕٚىيحْ ِٚخٞ ٓز١ْ ٌ٘ح رخ٦ػخفش حٌٟ حٌؼي٠ي ِٓ حٌّٛحلغ ح٤هَٞ ٚحٌظٟ 

 طوظٟ رب٘ظّخَ حٌؼي٠ي ِٓ ِٔظويِٟ ح٦ٔظَٔض ، ا٨ حْ ِٛحلغ حٌشزىخص

ُ٘ أوؼَ ِٛحلغ حٌشزىخص ح٨ؿظّخػ١ش حٓظويحِخً . ٚط٠ٛظَ  حٌف١ٔزٛن :  ح٦ؿظّخػ١ش

 حٌّٕطمش حٌؼَر١ش .فٟ 

 

  Facebookاىفَسبوك :  -5

ف١ٔزٛن ٘ٛ أكي شزىخص حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ حٌظٟ ٍغُ أْ ػَّ٘خ ٨ ٠ِ٠ي 

ِخً ػٓ هّٔش ػشَ ٕٓٛحص ا٨ أٔٙخ أطزلض ح٤شَٙ ٚح٤وؼَ حٓظويح

طَؿغ فىَس ٔشؤس ِٛلغ حٌف١ٔزٛن اٌٟ ِخٍن ٚطؤػ١َحً ػٍٝ ِٔظٜٛ حٌؼخٌُ.

ؽخٌذ ؿخِؼش ٘خٍفخٍى ح٠َِ٦ى١ش  أكي   Mark Zuckerbergٍُو١َرَؽ 

طظ١ُّ ٌّٛلغ ؿي٠ي ػٍٟ شزىش ح٦ٔظَٔض  1444حٌٌٞ ارظىَ فٟ ريح٠ش ػخَ 

١ٌـّغ ٩ُِإٖ فٟ حٌـخِؼش ٠ّٚىُٕٙ ِٓ طزخىي طٍُٛ٘ ٚأهزخٍُ٘ 

ٚطؼ١ٍمخطُٙ ، ٚلي كظ١ض ٌٖ٘  حٌشزىش رخٔظشخٍ ٚحٓغ ر١ُٕٙ . ٌ٘ح ِّخ شـغ 

يهٛي حٌٟ حٌّٛلغ ١ٌشًّ ٍُو١َرَؽ رخٌظٛٓغ فٟ لخػيس ِٓ ٠لك ٌُٙ حٌ

ؽ٩د ؿخِؼخص أهَٞ ، ٌ٘ح رخ٦ػخفش اٌٟ  ؽ٩د حٌّيحٍّ حٌؼخ٠ٛٔش ح٠ٌٌٓ 

٠ٔؼْٛ اٌٟ حٌظؼَف ػٍٟ حٌل١خس حٌـخِؼش ، ٚحٓظَّ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن لخطَح 
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ػٍٟ ؽٍزش حٌـخِؼخص ٚحٌّيحٍّ حٌؼخ٠ٛٔش ٌٚؼيى ِليٚى ِٓ حٌشَوخص، ٠زٍغ 

 طي٠ك. 234ِظٛٓؾ ػيى ح٤طيلخء ٌىً ِٔظويَ 

(. Locke,2007ػُ أه١َحً طُ فظلٗ ٤ٞ شوض ٠َغذ فٟ فظق كٔخد رٗ )

١ٍِْٛ ِٔظويَ، رّؼٕٟ آهَ فبْ شوظخً  224ٚح٢ْ ٠ٍّه حٌّٛلغ كٛحٌٟ 

شوض ػٍٝ ح٤ٍع ٌي٠ٗ كٔخد فٟ ِٛلغ ف١ٔزٛن  23ٚحكيحً ِٓ ر١ٓ وً 

 244ٌغش. ٠ٚمؼٟ ٘ئ٨ء حٌّٔظوي١ِٓ ؿ١ّؼخً أوؼَ ِٓ  25، رلٛحٌٟ 

ر١ٍْٛ طفلش ١ِٛ٠خً  2.6حٌّٛلغ ش٠َٙخً ٠ٚظُ طظفق  ر١ٍْٛ ىل١مش ػٍٝ

(Ellison, B.N., Steinfield, C., Lampe, C. , 2007)
xv
  . 

٠ٚمٛى ِٛلغ حٌف١ٔزٛن ِٛحلغ حٌشزىخص ح٨ؿظّخػ١ش ح٤هَٞ ، ك١غ ٠ؼًّ 

ربٓظَّحٍ ػٍٟ طل١ٔٓ ٚطط٠َٛ هيِخطٗ ٚاؿظٌحد حػؼخء ؿيى . اٌٟ ؿخٔذ 

لغ حٌف١ٔزٛن ِؼً حٌَٓخثً ٚح٦هطخٍ ) حٌويِخص حٌؼي٠يس حٌظٟ ٠ميِٙخ ِٛ

Notificatio  ٚح٤ٌؼخد حٌظَف١ٙ١ش ٚغ١َ٘خ ِٓ حٌويِخص حٌٙخِش )

 .Champoux, V., Durgee, J.,McGlynn, Lٌّٔظويِٟ حٌف١ٔزٛن )

(2012)  )
xvi

.٠ٚؼظزَ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن لٕخس حطظخي ٌٍّٔظوي١ِٓ ، ك١غ  

ػٟ ٌٍٛطٛي اٌٟ طٔظويَ حٌؼي٠ي ِٓ حٌشَوخص ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخ

 حٌؼ٩ّء حٌـيى ، ٚؿؼٍُٙ حػؼخء ػٍٟ ِٛحلؼُٙ.

ك١غ طٔؼٟ حٌشَوخص ٌّؼَفش رّخًح ٠ٙظُ حٌؼ٩ّء ًٌٚه ِٓ ه٩ي طٍُٛ٘ 

 ,Hansson)حٌشوظ١ش ٚحٌّٕظـخص ٚحٌّؼٍِٛخص ٚحٌظؼ١ٍمخص حٌظٟ ػ١ٍٙخ 

L., Wrangmo, A., Soilen, K., 2013)
xvii
. 

مٕخٖ ط٠ٛٔم١ش ، ٠ٚؼظزَ ٚلي ُحىص أ١ّ٘ش ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ و

حٌف١ٔزٛن أوزَ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ حٌٌٞ ٠لظٛٞ ػٍٟ و١ّش وز١َس 

ِٓ حٌّؼٍِٛخص ح٠٦ـخر١ش ٚحٌٍٔز١ش ػٓ حٌشَوخص ، ٌٌح ٠ـذ ػٍٟ حٌشَوخص 

اىحٍس طفلظٙخ رشىً ؿ١ي ك١غ طِٚى ػ٩ّثٙخ رخٌّؼٍِٛخص حٌظل١لش ػٓ 

 ٔشخؽ حٌشَوش .
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ف٠َيس ٌٍشَوخص ٌظٕخٚي حٌّٛػٛػخص ٠ٚظ١ِّ حٌف١ٔزٛن رؤٔٗ ٠ٛفَ فَص 

 ح٨ه٩ل١ش ٚح٨ؿظّخػ١ش حٌظٟ طُٙ حٌّٔظوي١ِٓ .

٠ٚؼظزَ حٌيهً حٌَث١ٟٔ ٌٍف١ٔزٛن ِٓ حٌشَوخص حٌظٟ طَغذ فٟ حٌٛطٛي 

 Lilley)اٌٟ حٌؼ٩ّء ِٓ ه٩ي ح٦ػ٩ْ ٚحٌظ٠ٛٔك ػٍٟ شزىش ح٨ٔظَٔض 

et al., 2012, p. 83)
xviii

 . 

ؿ١يٖ ٠ظٕخٓذ ِغ ؿ١ّغ أكـخَ ٠ٚؼظزَ حٌظ٠ٛٔك ػزَ حٌف١ٔزٛن أىحء 

حٌشَوخص ، ًٌٚه ٌظلم١ك ح٤٘يحف حٌظ٠ٛٔم١ش ٚأ٘يحف حٌؼ٩ِخص حٌظـخ٠ٍش 

 رظىٍفش ِٕوفؼش ٔٔز١خً .

( رلغ رؼٕٛحْ "   Linnea, h., et al ,2013ٚلي طٕخٌٚض حٌزخكؼش )  

حٌطَق حٌّؼٍٟ ٌٍشَوخص ٦ٓظويحَ حٌف١ٔزٛن ومٕخٖ ط٠ٛٔم١ش " ، ٚلي ٘يف 

ف ػٍٟ أفؼً حٌطَق حٌظ٠ٛٔم١ش حٌظٟ طلمك ٔظخثؾ ػخ١ٌش حٌزلغ اٌٟ حٌظؼَ

 -ٌٍشَوخص ، ًٌٚه ِٓ ه٩ي اؿخرش حٌؼ٩ّء ػٍٟ ح٤ٓجٍش حٌظخ١ٌش :

 ِخ ٟ٘ ح٤ىٚحص حٌظٟ ٠ؼظمي حٌؼ٩ّء أٔٙخ أوؼَ أ١ّ٘ش ؟ -

 و١ف ٠ظٛلغ حٌؼ٩ّء أْ طظَٙ حٌظفلش حٌوخطش رخٌشَوخص ؟ -

 زٛن ومٕخس ط٠ٛٔم١ش؟و١ف ٠ّىٓ ٌٍشَوخص ح٦ٓظويحَ ح٤ِؼً ٌٍف١ٔ -

 

ٚلي طٛطً حٌزلغ اٌٟ أٔٗ ِٓ أُ٘ ح٤ىٚحص رخٌٕٔزش ٌٍؼ٩ّء ٟ٘ حٌظٍٛ 

ٚحٌف١ي٠ٛ٘خص ٚشىً طظ١ُّ حٌظفلش حٌوخطش رخٌشَوش . وّخ ٠ـذ أْ طلظٛٞ 

حٌظفلش حٌوخطش رخٌشَوش ػٍٟ ر١خٔخص ٌٙخ ٘خىفش ٚطىْٛ ِف١يس ٌٍؼ٩ّء ، ٚطٍظَِ 

حٌّٕخٓذ ، وّخ ٠ـذ أْ ٠ىْٛ ٕ٘خن  حٌشَوش رؤْ طًَٓ ِؼٍِٛخص ؿ١يس فٟ حٌٛلض

ِىخفآص ًحص ل١ّش ٌؼ٩ّء حٌشَوش . ٠ّٚىٓ ٌٍشَوخص ح٦ٓظويحَ ح٤ِؼً ٌٍف١ٔزٛن 

ومٕخٖ ط٠ٛٔم١ش ِٓ ه٩ي طظ١ُّ طفلش هخطش رخٌشَوش طظخِشٟ ِغ ِىخٔش حٌشَوش 

ِٓ ك١غ حٌظظ١ُّ ٚحٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص حٌظٟ طلظ٠ٛٙخ ، ٠ٚـذ أْ طىْٛ حٌظفلش 

ّؼٍِٛخص ػٓ هيِخص ِٕٚظـخص حٌشَوش ٚأُ٘ حٌؼَٚع ، ٚوٌٌه ٔشطش طٛفَ حٌ

٠ـذ آظويحَ حٌظطز١مخص حٌـي٠يس ٍٚرطٙخ رخٌف١ٔزٛن ِؼً أٔظـَحَ ) رَٔخِؾ ٌظزخىي 
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حٌظٍٛ ( ًٌٚه ٌظ١ٓٛغ ِشخٍوظٙخ ػٍٟ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ، وّخ ٠ـذ 

ح٨٘ظّخَ رٙخ  ػٍٟ حٌشَوش ح٦ؽ٩ع ػٍٟ أٍحء ٚطؼ١ٍمخص حٌؼ٩ّء حٌٍٔز١ش ٚأْ طظَٙ

 رّلًّ حٌـي .

٠ّٚىٓ ٌٕخ طٍو١ض ِخ ٓزك ػٓ أُ٘ حٌطَق حٌظٟ طلٔٓ حٓظويحَ حٌشَوخص 

ٌّٛلغ حٌم١ٔزٛن فٟ ِـخي حٌظ٠ٛٔك ، ٘ٛ أْ طىْٛ ٌٍشَوخص ٍٓخثً ٚػَٚع 

 ٚحػلش ٚؿي٠ش ِٚظٔمش ِغ ٔشخؽٙخ ، فؼ٩ ػٍٟ اكظَحَ ػ٩ّثٙخ .

 E-marketing  (ِٚٓ ح٦كظخءحص ٌّٛلغ ف١ٔزٛن ٚحٌظٟ ٔشَطٙخ شَوش 

Egypt   )
xix
 َ  ِخ ٠ٍٟ :1425ٔٛفّزَ  3فٟ  

١ٍِخٍ ِٔظويَ ش٠َٙخً  2.3ػيى ِٔظوي١ِٓ حٌف١ٔزٛن حٌٕخشط١ٓ فٟ حٌؼخٌُ ٔلٛ  -

 1425رٕٙخ٠ش ١ٔٛ٠ٛ 

١ٍِْٛ ِٔظويَ ٠ّؼٍْٛ أوؼَ ِٓ  11.4ػيى ِٔظوي١ِٓ حٌف١ٔزٛن فٟ ِظَ ٔلٛ  -

 ٔظف ِٔظويِٟ ح٦ٔظَٔض ٚأوؼَ ِٓ ٍرغ ٓىخْ ِظَ .

ٕٓش ُ٘ ح٤َٓع ّٔٛحً رٕٔزش  14-22وي١ِٓ ح٠ٌٌٓ طظَحٚف أػّخٍُ٘ ر١ٓ حٌّٔظ -

 %٠ٕٛٓخً.24

% ِٓ اؿّخٌٟ ٔلٛ 2.25ػٍٟ ِٔظٛٞ حٌؼخٌُ رٕٔزش  24طؤطٟ ِظَ فٟ حٌَّوِ  -

 ١ٍِخٍ ِٔظويَ ٌٍف١ٔزٛن فٟ حٌؼخٌُ . 2.3

% ِٓ اؿّخٌٟ 34طؤطٟ ِظَ فٟ حٌَّوِ ح٤ٚي ر١ٓ حٌيٚي حٌؼَر١ش رٕٔزش ٔلٛ  -

 ِٔظويَ ٌٍف١ٔزٛن فٟ حٌّٕطمش حٌؼَر١ش . ١ٍِْٛ 25ٔلٛ 

     ٕٓش  34ًٚوَ حٌظم٠ََ أْ ِٓ ك١غ حٌفجخص حٌؼ٠َّش ، فخٌّٔظوي١ِٓ ألً ِٓ  -

١ٍِْٛ  25% ِٓ ح٦ؿّخٌٟ أٞ كٛحٌٟ 25) أٞ فجش حٌشزخد (  ٠ّؼٍْٛ ٔلٛ 

 ِٔظويَ .

ٚكٛي طٛؿٙخص حٌّٔظوي١ِٓ ، أشخٍ حٌظم٠ََ اٌٟ أٔٗ ػٕي طم١١ُ ح٨ٓظفخىس ِٓ  -

% ٠ٛحفمْٛ رشيس ػٍٟ أػظزخٍ أٔٗ " ٨ ٠ّىُٕٙ 23َٔض رشىً ػخَ ، فبْ ح٦ٔظ

 ح٨ٓظغٕخء ػٓ ح٦ٔظَٔض " .
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أُ٘ ػ٩ػش أغَحع ٠ظُ حٓظويحَ حٌف١ٔزٛن ِٓ أؿٍٙخ، ففٟ حٌّميِش ؿخء  -

% ِٓ حٌّٔظوي١ِٓ، ١ٍ٠ٚٗ 23ك١غ كيىٖ « حٌظٛحطً ِغ ح٤طيلخء ٚح٤لخٍد»

حٌّٔظوي١ِٓ. ٚفٟ حٌَّطزش % ِٓ 22حٌلظٛي ػٍٝ أهزخٍ ِٚؼٍِٛخص رٕٔزش 

٠ؤطٟ حٓظويحَ حٌف١ٔزٛن ٌٍظَف١ٗ ٚحٌظ١ٍٔش رٕلٛ  -ٌٚىٓ رفخٍق ٍِلٛظ  –حٌؼخٌؼش 

 % فمؾ ِٓ حٌّٔظوي١ِٓ.42

أِخ رشؤْ حٓظويحِخص حٌف١ٔزٛن، أٚ ح٤ٔشطش حٌظٟ ٠مَٛ رٙخ ِٔظويِٟ حٌف١ٔزٛن  -

أكي  ػٕي حٓظويحَ حٌّٛلغ، ف١ؤطٟ فٟ ِميِظٙخ ح٦ػـخد رّٕشٍٛحص ح٢ه٠َٓ ٚ٘ٛ

أشىخي حٌظفخػً ِغ ح٢ه٠َٓ. ػُ ٠ؤطٟ حٓظويحَ حٌّلخىػش ٚ٘ٛ حٌشىً حٌَث١ٟٔ 

ٌٍظٛحطً ِغ ح٢ه٠َٓ. ر١ّٕخ ؿخءص ِّخٍٓش ح٤ٌؼخد فٟ َِطزش ِظؤهَس ٚرٕٔزش 

 ِليٚىس ٌظؼىْ ِيٜ ِليٚى٠ش حٓظويحَ حٌف١ٔزٛن ٌٍظَف١ٗ. 

  Twitterحوٍخر  -3

ق ٌّٔظويِٗ ط٠ٛظَ ٘ٛ ػزخٍس ػٓ ِٛلغ شزىخص حؿظّخػ١ش ِظغَ ٠ّٔ

كَف )ٍِِٚ( ٌٖٚ٘ حٌظؼ١ٍمخص  244ربٍٓخي ٚلَحءس طؼ١ٍمخص ٨ طظـخُٚ 

 ,.Hughes, J.D., Rowe, M)( tweetsطؼَف رخُٓ طغ٠َيحص )

Batey, M., Lee, A.,2012)
20

َ  1446ط٠ٛظَ طُ أشخءٖ فٟ ِخٍّ    

رٛحٓطش ح٠َِ٤ىٟ ؿخن ىٍٟٚٓ، ػُ طُ اؽ٩لٗ فٟ شَٙ ١ٌٛ٠ٛ ِٓ ًٌه 

خً ٌّٛلغ ٠ٚى١زي٠خ فبْ ػيى ِٔظويِٟ ط٠ٛظَ رٍغ فٟ شَٙ ِخٍّ حٌؼخَ. ٚٚفم

١ٍِْٛ ِٔظويَ. ٚلي أشظَٙ ط٠ٛظَ رشىً ٠َٓغ  144َ كٛحٌٟ 1446

١ٍِْٛ طغ٠َيٖ، ٠ٚظفٗ  144ػخ١ٌّخً كظٝ ٚطٍض ػيى طغ٠َيحطٗ ١ِٛ٠خً 

 SMS    of the حٌزؼغ رؤٔٗ ِٛلغ ٍٓخثً ح٦ٔظَٔض حٌٕظ١ش حٌمظ١َس  

Internet 
xx

َ وخْ 1442ً حٌّٕٛ ح٠ٌَٔغ ٌظ٠ٛظَ، ففٟ ػخَ .  ٚلي طٛحط

أٌف طغ٠َيٖ ِٕشٍٛس ، ّٔض اٌٝ  444ػيى حٌظغ٠َيحص ٌىً ٍرغ ِٕٗ ٘ٛ 

َ. ٚفٟ شَٙ فزَح٠َ ِٓ ػخَ  ١ٍِ1442ْٛ طغ٠َيٖ ٌىً ٍرغ ِٓ ػخَ  244

١ٍِْٛ طغ٠َيس ١ِٛ٠خً حٍطفؼض  54َ رٍغ ػيى طغ٠َيحص حٌّٔظوي١ِٓ  1424

طغ٠َيس ٠ظُ  254ٔفْ حٌؼخَ رّخ ٠ٔخٚٞ  ١ٍِْٛ فٟ شَٙ ١ٔٛ٠ٛ ِٓ 65اٌٝ 
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آٍخٌٙخ وً ػخ١ٔش. ِٚغ ٌ٘ح حٌّٕٛ طلٛي ط٠ٛظَ اٌٝ ١ٍٓٚش طي٠ٚٓ ِظغَ 

فخثمش حٌمٛس ِظؼيىس ح٨ٓظويحِخص ِٓ حٌظ٠ٛٔك اٌٝ ح٨ػـخد رخٌّشخ١َ٘ 

ٚٔشَ ٚط٠ُٛغ ح٤هزخٍ رً ٚكظٝ حٌّٔخػيس فٟ ػ١ٍّخص ح٦ٔمخً ٚح٦غخػش 

 ٔخِٟ فٟ ح١ٌخرخْ. وّخ كظً ه٩ي وخٍػش ٌُِحي طٔٛ

ٌ٘ح رخ٦ػخفش اٌٟ اِىخ١ٔش ٍرؾ ِٛلغ طٛط١َ ِغ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػ١ش 

ح٤هَٞ ِؼً ف١ٔزٛن رل١غ أٔٗ أٞ ٍٓخثً ٠ظُ اػخفظٙخ ػٍٟ طٛط١َ طٕمً 

 ِزخشَس اٌٟ ِٛلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ  ف١ٔزٛن  . 

 Word of” ِٚٓ حًٌٔٙ حٓظويحَ حٌّفَٙٛ حٌظ٠ٛٔمٟ حٌىٍّش حٌّٕطٛلش

Mouth "WOM  ه٩ي طٛط١َ .ٌٌٌٚه ٠ـذ ػٍٟ حٌشَوخص ٠ُخىس ِٓ"

ح٦٘ظّخَ رّٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش ٚرخ٤هض طٛط١َ . ٚلي أظَٙص 

% ِٓ حٌّٔظوي١ِٓ ٠مَٛ  64ىٍحٓش ػٍٝ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ أْ 

ر٠ِخٍس ِٛحلغ ػٍٝ شزىش ح٨ٔظَٔض اًح ٍأٚح أْ أكي أطيلخثُٙ فؼً ٔفْ 

(Palmer and Koenig-Lewis, 2009, p. 168)حٌشت 
xxi

 ِٚٓ ه٩ي " 

WOM  ْ٠ّىٓ ٌٍّؼٍِٛخص ِؼً حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص ٚحٌؼَٚع أ "

طٕظشَ ِٓ شوض اٌٟ أهَٞ ِّخ ٠ىْٛ ٌٗ آػَ وز١َ ػٍٟ حٌؼ٩ِخص 

xxiiحٌظـخ٠ٍش ٚطـخٍس حٌظـِثش ) 
 (Park, H. and Cho, H.,2012 . 

 44-34فبْ  ١ٍِْٛ ِٔظويَ ٌظ٠ٛظَ 144حٌـي٠ي رخٌٌوَ أٔٗ ِٓ ػّٓ 

١ٍِْٛ فمؾ ٠ؼظزَٚح ِٔظوي١ِٓ ٔشطخء. رّؼٕٝ أهَ فبْ ِؼظُ حٌّؼٍِٛخص 

حٌّظيحٌٚش ػٍٝ ط٠ٛظَ ٠ظُ ٔشَ٘خ رٛحٓطش أل١ٍش ِٓ حٌّٔظوي١ِٓ، فٟ ك١ٓ أْ 

 ح٤غٍز١ش حٌزخل١ش ُ٘ ِـَى ِٔظٍٙى١ٓ ٌظٍه حٌّؼٍِٛخص فمؾ. 

طظ١ق ِٛحلغ حٌشزىخص ح٨ؿظّخػ١ش ِؼً ف١ٔزٛن ٚط٠ٛظَ ١ٌٔض ِـَى أىٚحص 

ٌٍّٔظوي١ِٓ ٔشَ طؼ١ٍمخطُٙ حٌشوظ١ش ِٚشخٍوش ح٢ه٠َٓ رٙخ، ٌٚىٕٙخ 

أطزلض ٌىؼ١َ ِٓ حٌّٔظوي١ِٓ ِٕظخص ٌٕشَ ح٤هزخٍ ٚحٌّؼٍِٛخص ػٍٟ 

 ِٔظٛٞ حٌؼخٌُ .
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 Satisfaction Customerرضاء اىؼملاء  -4

ا٠ـخر١ش ر١ٓ حٍطفخع ِٔظٛٞ ٍػخ  طئِٓ ِؼظُ حٌّٕظّخص رٛؿٛى ػ٩لش

حٌؼ١ًّ ٚطىَحٍ شَحء ٌ٘ح حٌؼ١ًّ ك١غ طؼظمي طٍه حٌّٕظّخص أٔٗ وٍّخ حٍطفغ 

ِٔظٛٞ ٍػخ حٌؼ١ًّ فبٔٗ ١ٓظزغ ًٌه رخٌؼٍَٚس ٠ُخىس ِخ ٠ٕفمٗ ٌ٘ح حٌؼ١ًّ 

 فٟ حٌظفمخص حٌظٟ طظُ ر١ٕٗ ٚر١ٓ حٌّٕظّش .

أْ حٌّٔظ٠ٛخص ٌٚىٓ ٌٖ٘ حٌؼ٩لش ٨ ٠ّىٓ ح٨ػظّخى ػ١ٍٙخ ح١ٌَٛ، ك١غ 

حٌؼخ١ٌش ِٓ حٌَػخ ٨ طظَؿُ رخٌؼٍَٚس اٌٟ ِز١ؼخص ٚأٍرخف أػٍٟ ، ٌٌح ف٩ 

ػـذ فٟ اهفخق ِٕظّخص ػي٠يس فٟ حٌٛطٛي اٌٟ ػ٩لش ل٠ٛش ٚىحثّش ِغ 

ػ٩ّثٙخ ، ٕٚ٘خ ٠ظَٙ ِم١خّ ؿي٠ي ٌّيٞ ٔـخف حٌّٕظّش فٟ ح٨كظفخظ 

 رؼ٩ّثٙخ ٚ٘ٛ ِخ ٠ئىٞ اٌٟ ٍػخء ٨ٚٚء حٌؼ٩ّء .

حٌّٕظّخص اٌٟ طلم١ك ىٍؿخص ػخ١ٌش ِٓ حٌَػخ ٌيٞ حٌؼ٩ّء ِٓ ٚ طٔؼٟ 

ه٩ي ِخ طميِٗ ٌُٙ ِٓ طٕٛع فٟ حٌويِخص ٚطط٠َٛ ِٔظَّ فٟ هظخثض 

 ,Linda) ٌٖ٘ حٌويِخص ٚطمي٠ُ ِِح٠خ طفٛق ِِح٠خ حٌّٕظّخص حٌّٕخفٔش 

Michel , Axel , uta, 2007 )
xxiii

ًٌٚه ٤ْ حٌؼ٩ّء حٌَحػ١ٓ ػٓ ،  

خر١ٍش ٦هزخٍ ح٢ه٠َٓ ػٓ طـَرظُٙ ٚحٌلي٠غ حٌويِش ٠ظزلْٛ أوؼَ ل

 ا٠ـخر١خً ػٓ حٌويِش .

٠ٚئىٞ اٌظِحَ حٌّٕظّش طـخٖ حٌؼ٩ّء اٌٟ ٠ُخىس حٌؼمش ٚرٕخء ػ٩لش ل٠ٛش ِؼُٙ 

ك١غ ٠ظَٙ ح٨ٌٛء فٟ شىً ٚؿٛى ٔٛح٠خ ِٔظمز١ٍش ِٓ ؿخٔذ حٌؼ٩ّء 

(Chiung and wen, 2007ٌٍظؼخًِ ِغ حٌّٕظّش )
xxiv

ليَ حٌزخكؼْٛ  

(Cronin et al. , 2000 ػي٠يس ٌّفَٙٛ حٌَػخ ِٕٚٙخ طؼ٠َف )طؼ٠َفخص 
xxv

 

رؤٔٗ " طم١١ُ ٌٍّشخػَ ، ٚحٌٌٞ ٠ؼىْ ِيٞ حػظمخى حٌؼ١ًّ رؤْ ِميَ حٌويِش 

 ٠لمك ٌٗ حٌّشخػَ ح٠٦ـخر١ش" .

(Vavra, 2002 ٚفٟ اطـخٖ آهَ ٠ؼَف ) 
xxvi

حٌَػخ رؤٔٗ " حٓظـخرش حٌؼ١ًّ  

 ىحء حٌفؼٍٟ ٌٍويِش ".حٌؼخؽف١ش ٌظم١١ّٗ ٌٍفَص ر١ٓ حٌظٛلؼخص ٚح٤
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(Kotler and Keller, 2006ٚػٍٟ ٔفْ حٌّٕٛحي ٠ؼَف ) 

xxvii
حٌَػخ رؤٔٗ  

" شؼٍٛ حٌؼ١ًّ رخٌزٙـش ٔظ١ـش ِمخٍٔظٗ أىحء حٌّٕظؾ ِغ طٛلؼخطٗ " ، ك١غ 

٠شؼَ حٌؼ١ًّ رؼيَ حٌَػخ اًح وخٔض طٛلؼخطٗ طفٛق أىحء حٌّٕظؾ ، ٠ٚشؼَ 

ح وخْ أىحء حٌّٕظؾ أػٍٟ ِٓ رخٌَػخ اًح ؽخرك أىحء حٌّٕظؾ طٛلؼخطٗ ، ٚاً

 Mario andطٛلؼخطٗ ٠شؼَ رّٔظٛٞ ػخي ِٓ حٌَػخ . ٌٚ٘ح ٠ظفك ِغ ٍأٞ )

Laslo , 2007 )
xxviii

رؤْ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٠ّؼً ِيٞ حٓظـخرش حٌؼ١ًّ ٌظم١١ُ  

 حٌفَق حٌّيٍن ر١ٓ حٌظٛلؼخص حٌٔخرمش أٚ أٞ ِؼ١خٍ آهَ .

 

فٛفمخً ٩ٌطـخٖ ِّخ ٓزك ٠ؼظمي حٌزخكغ رٛؿٛى حطـخ١٘ٓ فٟ طؼ٠َف حٌَػخ 

ح٤ٚي ، فبْ حٌَػخ ٍى فؼً ػخؽفٟ ٔظ١ـش حٓظويحَ حٌويِش ، أِخ رخٌٕٔزش ٩ٌطـخٖ 

حٌؼخٟٔ فبْ حٌَػخ ػزخٍس ػٓ حٌّشخػَ حٌظٟ طٕشؤ ػٕيِخ ٠مخٍْ حٌؼ١ًّ طٛلؼخطٗ ِغ 

 -ح٤ىحء حٌفؼٍٟ ٌٍويِش ، ٚرٕخءً ػٍٟ ًٌه ٠ظىْٛ حٌَػخ ِٓ حٌّىٛٔخص حٌظخ١ٌش :

أٚ أفىخٍ حٌؼ١ًّ رشؤْ حكظّخي حٍطزخؽ أىحء حٌّٕظؾ  حٌظٛلؼخص: ٟٚ٘ ططٍؼخص -

 ِِٚح٠خ ١ِٕٙش ٠ظٛلغ حٌؼ١ًّ أْ ٠لظً ػ١ٍٙخ ِٓ ٌ٘ح حٌّٕظؾ.روظخثض 

ح٤ىحء حٌفؼٍٟ : ٚ٘ٛ ِٔظٛٞ ح٤ىحء حٌّيٍن ٌٍؼ١ًّ ػٕي حٓظؼّخٌٗ حٌٍٔؼش أٚ  -

 كظٌٛٗ ػٍٟ حٌويِش. 

ٕيِخ طلمك حٌظٛلؼخص / ػيَ طلمك حٌظٛلؼخص : ٠ٚليع طلمك حٌظٛلؼخص ػ -

٠ظٔخٚٞ ح٤ىحء حٌفؼٍٟ ٌٍّٕظؾ ِغ حٌظٛلؼخص ، أِخ ػيَ طلمك حٌظٛلؼخص فٙٛ 

ػزخٍس ػٓ حٔلَحف أىحء حٌّٕظؾ ػٓ حٌّظٛلغ ، فبًح طفٛق ح٤ىحء حٌفؼٍٟ ػٍٟ 

حٌظٛلؼخص ٠ليع ػيَ حٌظلمك ح٠٨ـخرٟ ، ٚاًح وخْ ح٤ىحء حٌفؼٍٟ ألً ِٓ 

 (.Vavra, 2002)  حٌظٛلؼخص ٠ليع ػيَ حٌظلمك حٌٍٔزٟ

 

 -قطاع اىبنوك فٌ مصر : -5

حٌزٕٛن حٌٕخؿلش ٟ٘ حٌظٟ طؼًّ ىحثّخ ػٍٟ حٌّلخفظش ػٍٟ ٍػخء ٨ٚٚء 

ػ٩ّثُٙ ، ٚأْ طٛفَ ٌُٙ ح٤ىٚحص ٚحٌٛٓخثً حٌظٟ طًٔٙ طؼخ٩ِطُٙ ِغ حٌزٕه 
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فٟ أٞ ِىخْ ٚفٟ أٞ طٛل١ض رّخ ٠ظٕخٓذ ِغ ظَٚفُٙ ٚحكظ١خؿخطُٙ ِؼً ) 

Call Center , Internet Banking , ATM  ) ٕٚ٘خن حٌؼي٠ي ِٓ ػ٩ّء،

 Mobile Banking , Internetحٌزٕٛن ٠ؼظّيْٚ رشىً وز١َ ػٍٟ هيِخص ) 

Banking   ُٙوؤكي حٌمٕٛحص حٌٙخِش حٌظٟ ٠ّىٓ ِٓ ه٩ٌٙخ اؿَحء طؼخ٩ِط )

 حٌزٕى١ش . 

ٚٔـي أْ ح٤ىٚحص حٌظٟ طٔخػي حٌزٕٛن ػٍٟ طلم١ك ٍػخء حٌؼ٩ّء طظغ١َ 

 ِٓ حٌظؼذ ِمخٍٔظٙخ رخ٠٤خَ حٌٔخرمش .  ٠ِٛخً رؼي ٠َٛ ، كظٟ أطزق ح٢ْ

ٚلي ٓخػي حٓظويحَ طىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص ٚح٦طظخ٨ص فٟ ٠ُخىس ٍػخء 

 & .Kavoura, A)  حٌؼ٩ّء ِٓ ه٩ي  طٍز١ش حكظ١خؿخطُٙ ٍٚغزخطُٙ 

Katsoni, V.  , 2013 )
xxix

ٚٔظَحً ١ّ٘٤ش لطخع حٌزٕٛن حٌظـخ٠ٍش حٌّظ٠َش  

حٌظ٠ٛٔم١ش ٚطىخطف حٌـٙٛى حٌّزٌٌٚش ػٍٟ  ٚٓؼ١ٙخ حٌّٔظَّ ٌظط٠َٛ ِفخ١ّ٘ٙخ

وخفش ح٤طؼيس رٙيف طٕش١ؾ ػًّ حٌزٕٛن ٚىػُ حٌؼمش فٟ حٌّؼخ٩ِص 

حٌّظَف١ش ٚاػخفش ح٠ٌِّي ِٓ حٌشفخف١ش ػ١ٍٙخ رخ٦ػخفش اٌٟ أْ ر١جش أػّخٌٙخ 

حٌظٟ طظُٔ رّٕخفٔش شي٠يس رٔزذ ح٨هظ٩فخص حٌطف١فش ٌٍويِخص حٌّميِش 

ٌ٘ح حٌمطخع ، طٛفَ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ  رٛحٓطش حٌزٕٛن حٌّوظٍفش فٟ

١ٍٓٚش ِؼخ١ٌش ٌٍزٕٛن ٦ىحٍس حٌؼ٩لخص ِغ حٌؼ٩ّء ، ٚرخٌظخٌٟ ٌ٘ح ٠لظخؽ اٌٟ 

طط٠َٛ ح٨ػظّخى ػٍٟ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ، ٚطٕف١ٌ آظَحط١ـ١ش 

ٚحػلش ٌيِؾ ٚٓخثً حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ فٟ ح٨طظخ٨ص حٌظ٠ٛٔم١ش 

  Hanna et al., 2011; Mangold and Faulds, 2009)حٌوخطش رخٌزٕه 

)
xxx

. ِٚغ ًٌه ٕ٘خن حٌؼي٠ي ِٓ حٌفَص ٚحٌظلي٠خص حٌظٟ طٛحؿٗ حٌزٕٛن فٟ 

 ح٦ػظّخى ػٍٟ حٌظ٠ٛٔك ِٓ ه٩ي ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ .

(Sarah , T. , et al , 2013ٚلي ػَف ) 
xxxi

ٔظخَ حٌظ٠ٛٔك ِٓ ه٩ي  

َ حٌٌٞ ٠ّٔق ٌٍّٔٛل١ٓ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ػٍٟ أٔٗ حٌٕظخ

حٌّشخٍوش ٚحٌظفخػً ٚحٌظؼخْٚ ِغ كشي وز١َ ِٓ حٌؼ٩ّء رغَع حٌظ٠ٛٔك ، 
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ٌٚ٘ح حٌٕظخَ ٠ـّغ ر١ٓ ِزخىة ٚٓخثً ح٨ػ٩َ ح٨ؿظّخػٟ ٚ ػٕخطَ 

 ح٨طظخ٨ص حٌظ٠ٛٔم١ش ًٌٚه ٌزٕخء ػ٩لخص ل٠ٛش ٚىحثّش ِغ حٌؼ٩ّء.

ث١ٔ١ش فٟ ٔظخَ ٠ؼظزَ لطخع حٌزٕٛن حٌّظ٠َش ِٓ حٌمطخػخص حٌٙخِش ٚحٌَ

رٕه فٟ ِظَ ًٌٚه ٚفمخ ٌظمخ٠ٍَ حٌزٕه  44حٌظ٠ًّٛ حٌّظَٞ . ك١غ ٠ٛؿي

، ٚطمُٔ ٌٖ٘ حٌزٕٛن اٌٟ ػ٩ع  1243/1424حٌَّوِٞ حٌّظَٞ 

 -لطخػخص ، ح٤ٚي رٕٛن حٌمطخع حٌؼخَ ٚحٌظٟ طؼُ ) حٌزٕه ح٤ٍٟ٘ حٌّظَٞ 

) رٕه  رٕه حٌمخَ٘س ( ، ٚحٌؼخٟٔ حٌزٕٛن حٌّظوظظش ٚحٌظٟ طؼُ -رٕه ِظَ 

رٕه حٌظؼ١َّ  -رٕه حٌظ١ّٕش حٌظٕخػٟ  -حٌظ١ّٕش ٚح٨ثظّخْ حٌٍِحػٟ 

ٚح٦ٓىخْ ( ، ٚػخٌغ رٕٛن حٌمطخع حٌوخص ٚحٌظٟ طؼُ رخلٟ حٌزٕٛن ِٕٚٙخ 

رٕه  -رٕه فظً ح٩ٓ٨ِٟ  -(  CIB)  حٌزٕه حٌظـخٍٞ حٌيٌٟٚ ) 

 ............(  -ح٨ٓىٕي٠ٍش 

أٌف رٕه فٝ حٌؼخٌُ ٌؼخَ رٕٛن ِظ٠َش ػٍٝ لخثّش أػٍٝ  3ٚلي ظَٙص 

حٌظٝ طظيٍ٘خ ِـٍش ًٜ رخٔىَ ٠ٕٛٓخ ٚحٌزٕٛن حٌؼ٩ػش ٘ٝ ح٨ٍ٘ٝ  1424

ٚحٌزٕه حٌظـخٍٜ  421ٚرٕه ِظَ فٝ حٌَّطزش  444حٌّظَٜ فٝ حٌَّطزش 

 .535حٌيٌٚٝ فٝ حٌَّوِ حٌـ

رٕىخً أف٠َم١خً رؼي ِئٓٔخص  15وّخ أْ حٌزٕٛن حٌؼ٩ػش ػٍٝ لخثّش أوزَ 

 َد .ؿٕٛد حف٠َم١خ ٚحٌّغ

ح٤ف٠َم١ش، فمي حٌزٕٛن ٚؿخءص حٌزٕٛن فٝ َِحوِ ِظميِش ػّٓ لخثّش أرَُ 

حكظً حٌزٕه ح٤ٍ٘ٝ حٌَّطزش حٌظخٓؼش أف٠َم١خ رٕه ِظَ رخٌَّطزش حٌلخى٠ش 

 ػشَس ٚحٌظـخٍٜ حٌيٌٚٝ حٌَّطزش حٌوخِٔش ػشَس.

ًحطٗ، ظَٙ حٌزٕه ح٤ٍ٘ٝ حٌّظَٜ ٚحٌظـخٍٜ حٌيٌٚٝ فٝ ٚفٝ ح١ٌٔخق 

رٕٛن ػٍٝ حٌؼخثي  5حٌَّو٠ِٓ حٌؼخٔٝ ٚحٌؼخٌغ ػٍٝ حٌظٛحٌٝ فٝ لخثّش أػٍٝ 

ػٍٝ ٍأّ حٌّخي فٝ حٌمخٍس، ك١غ ٓـٍض ٔٔزش حٌؼخثي ػٍٝ ٍأّ حٌّخي 

 .42.24ٌٍٚزٕه حٌظـخٍٜ ٔٔزش % ٥ٌ51.22ٍ٘ٝ %

ظميِش فٝ حٌظم٠ََ حٌٕٜٔٛ رٕٛن ِظ٠َش، ػٍٝ َِحوِ ِ 5وّخ حٓظلًٛص 

http://www.alborsanews.com/2014/07/27/%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%86%d9%88%d9%83-%d8%aa%d8%b1%d9%81%d8%b6-%d8%aa%d8%ae%d9%81%d9%8a%d8%b6-%d8%a7%d9%84%d9%81%d8%a7%d8%a6%d8%af%d8%a9-%d8%b9%d9%84%d9%89-%d9%82%d8%b1%d9%88%d8%b6-%d8%a7%d9%84%d9%85/


              

162 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية

 2016الثاني  العدد                                                                   السابعالمجلد     

 ..........بالتطبيق علي قطاع دراسة اثر مواقع التواصل الإجتماعي علي درجة رضاء العملاء
 ~ د.هاني علي شارد احمد ~

 
 21رٕه ػَرٝ فٝ  ٤244فؼً « ًٜ رخٔىَ»حٌٌٜ طمَٛ ربػيحىٖ ِـٍش 

 ىٌٚش.

رٕٛن ِظ٠َش ػٍٝ حٌَّحوِ حٌؼشَس ح٤ٌٚٝ ِٓ حٌّئشَحص  ١٘ٚ5ّٕض 

 رٕه فٝ حٌؼخٌُ حٌؼَرٝ. 244حٌفَػ١ش ٌٍّئشَ حٌٌٜ ٠م١ْ أىحء أفؼً 

حٌّظَٜ ٚرٕه ٚحٌزٕٛن حٌؤّش ٘ٝ: حٌظـخٍٜ حٌيٌٚٝ ٚحٌزٕه ح٤ٍ٘ٝ 

 ِظَ ٚرٕه لطَ ح٤ٍ٘ٝ ِظَ ٚرٕه حٌمخَ٘س.

 

 ثامناً : نخائح اىبحث :

 

 -: اخخبارً الاػخمادٍت واىصلاحَت ىيمقاٍَس اىمسخخذمت -أولًا 

طُ حهظزخٍ ط٩ك١ش حٌّلظٜٛ ًٌٚه ِٓ ه٩ي َِحؿؼش حٌيٍحٓخص حٌٔخرمش 

خ ػٍٝ رؼغ ٚحٌظٝ طُ ِٕٙخ حٌظط٠َٛ حٌّزيثٝ ٌٍّمخ١٠ْ حٌّٔظويِش ، ػُ طُ ػَػٙ

حٌّظوظظ١ٓ ِٓ ح٨وخى١١ّ٠ٓ ، ٚحٌظطز١م١ٓ ِٓ حٌزٕٛن حٌّوظٍفش ، كظٝ طُ حٌظٛطً 

حٌٝ حٌّمخ١٠ْ حٌٕٙخث١ش حٌٛحٍىس رمخثّش ح٨ٓظمظخء ، ػُ طُ حهظزخٍ٘خ ػٍٝ ػ١ٕش ١َِٔس 

ِٓ ػ٩ّء حٌزٕه ح٤ٍٟ٘ ، ٚرٕخء ػٍٝ ح٨هظزخٍ طُ طؼي٠ً ط١خغش رؼغ ح٨ٓجٍش 

 ( .  2ٚطُ حٌٛطٛي ٌٍشىً حٌٕٙخثٝ ٌٍمخثّش )ٍِلك ٌظىْٛ حوؼَ ٚػٛكخ ٚفّٙخ ،

 

طُ حهظزخٍ ط٩ك١ش حٌّفَٙٛ ِٓ ه٩ي ِؼخًِ ح٨طٔخق حٌيحهٍٟ: ك١غ لخَ 

حٌزخكغ رم١خّ ىٍؿش ِظيحل١ش حٌٕظخثؾ حٌّلممش ٌىً رٕي ِٓ رٕٛى ح٨ٓظمظخء، ٚحٌٌٞ 

 ٠ؼظّي فٟ حٌّمخَ ح٤ٚي ػٍٝ ِؼخًِ ح٨ٍطزخؽ، ٚرخٌظخٌٟ فّٓ حٌؼٍَٚٞ أْ ٠ىْٛ

 حٌّؼ١خٍ ح٤ٓخٟٓ ٘ٛ حهظزخٍ ٌّؼ٠ٕٛش ِؼخًِ ح٨ٍطزخؽ. 

 ( ٠ٛػق ٔظخثؾ حٌظل١ًٍ ح٦كظخثٟ حٌوخطش رّلخٍٚ حٌيٍحٓش .4ٚحٌـيٚي )
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 (4خذوه )

 ٠ٛػق ٔظخثؾ ط٩ك١ش ٚحػظّخى٠ش ِلخٍٚ حٌيٍحٓش.

َ 
طم١١ُ طؤػ١َ ِظغ١َحص ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش 

 ػٍٝ ىٍؿش ٍػخء حٌؼ٩ّء
 حٌّؼ٠ٕٛش يحهٍِٟؼخًِ ح٨طٔخق حٌ

 4.444 **4.013 حٌّلظٛٞ 2

 4.444 **4.054 حٌشىً 1

 4.444 **4.045 ٌٓٙٛش ح٨ٓظويحَ 3

 4.444 **4.252 حٌَٔػش 4

 4.444 **4.024 حٌىفخءس 5

 4.444 **4.055 ح٦ؿّخٌٟ 6

 (.4.42** طش١َ اٌٟ ِؼ٠ٕٛش ِؼخًِ ح٨ٍطزخؽ ػٕي ِٔظٛٞ ِؼ٠ٕٛش )

 اىمصذر : إػذاد اىباحث
ٔظخثؾ حٌـيٚي أػ٩ٖ ٠ظز١ٓ ط٩ك١ش ؿ١ّغ حٌؼٕخطَ حٌوخطش رّلخٍٚ  ِٚٓ

حٌيٍحٓش ، ك١غ أويص ػٍٝ ًٌه ل١ُ ِؼخ٩ِص ح٨ٍطزخؽ ٚحٌظٟ طَحٚكض ر١ٓ 

 (.  4.42( ٚلي ؿخءص ؿ١ّؼٙخ ِؼ٠ٕٛش ػٕي ِٔظٛٞ )4.252 – 4.064)

 طُ ح٠ؼخ حهظزخٍ حػظّخى٠ش حٌّمخ١٠ْ ِٓ ه٩ي ل١ُ ِؼخًِ وَٚٔزخم أٌفخ

Cronbach‟s Alpha ًٌٚه ٌغَع طلي٠ي "ػزخص ح٤ىحس" ٚوخٔض ِؼخ٩ِص :

 حٌؼزخص ٚحٌظيق رلٔذ ِلخٍٚ ح٨ٓظمظخء ػٍٝ حٌٕلٛ حٌظخٌٟ: 

 (5خذوه )

 ِؼخ٩ِص ػزخص ح٤ىحس

 Alpha)ِؼخًِ) ػيى حٌفمَحص ٚطف حٌّلٍٛ حٌّلٍٛ

 حٌظيق

 

 

 4.034 4.223 4 حٌّلظٛٞ 2

 4.024 4.041 5 حٌشىً 1

 4.032 4.222 4 ٌٓٙٛش ح٨ٓظويحَ 3

 4.021 4.232 4 حٌَٔػش 4

 4.041 4.222 4 حٌىفخءس 5
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 4.240 4.212 5 ؿ١ّغ حٌّظغ١َحص حٌّٔظمٍش 6

 اىمصذر: إػذاد اىباحث

٠ٚؼٕٟ ٌ٘ح طٛحفَ ىٍؿش ػخ١ٌش ؿيح ِٓ حٌؼزخص حٌيحهٍٟ فٟ ح٦ؿخرخص ِّخ 

ٔظخثـٙخ. ٠ّىٕٕخ ِٓ ح٨ػظّخى ػٍٝ ٌٖ٘ ح٦ؿخرخص فٟ طلم١ك أ٘يحف حٌيٍحٓش ٚطل١ًٍ 

% ٟٚ٘ ٔٔزش ِمزٌٛش  64فٟ ٌ٘ح ح٨هظزخٍ ٟ٘  ٚطؼظزَ حٌم١ّش حٌّمزٌٛش اكظخث١خ

( Sekaran,2003,p.288طظٕخٓذ ٚح٤رلخع فٟ ِـخي حٌؼٍَٛ ح٦ؿظّخػ١ش  )
xxxii

. 

 

 -اخخبار فروض اىبحث : -ثانَاً 

 نخائح اخخبار اىفرض الأوه :

( ر١ٓ    ٦ٚANOVAؿَحء ٌ٘ح حٌفَع طُ حٓظويحَ طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ )

ِلظٛٞ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ٍٚػخء حٌؼ٩ّء وّخ ٘ٛ ِٛػق فٟ ؿيٚي )  

( ٚ٘ٛ  ٠4.444ٔخٚٞ )   F( ، ٠ٚظؼق ِٓ ٔظخثؾ ح٦هظزخٍ أْ ِٔظٛٞ ِؼ٠ٕٛش   6

( ٚ٘ٛ ِٔظٛٞ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّؼظّي ٌٌٖٙ حٌيٍحٓش ، ٠ٚيي ًٌه  4.45رٌٌه ألً ِٓ ) 

حٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص حٌظٟ ٠لظ٠ٛٙخ  ػٍٟ ٚؿٛى ى٨ٌش ِؼ٠ٕٛٗ ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚ

ِٛلغ حٌف١ٔزٛن ٌٌٚٙح طُ لزٛي حٌفَع حٌظخٌٟ  " طٛؿي ػ٩لش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ ِلظٛٞ 

 ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ ٍٚػخ حٌؼ٩ّء ."

 (6خذوه رقم )

 طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٌّلظٜٛ

 
ِـّٛع 

 حٌَّرؼخص
 ىٍؿٗ حٌل٠َش

ِظٛٓؾ 

 حٌَّرؼخص
F Sig 

 000. 946.704 366.306 7 2564.144 ّٛػخصر١ٓ حٌّـ

ىحهً 

 حٌّـّٛػخص
121.495 314 .387   

    321 2685.640 حٌّـّٛع
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( حٌّٛؿزش  R: ك١غ طش١َ ل١ّش ِؼخًِ ح٨ٍطزخؽ ) وقذ حم اخخبار مذً قوة اىؼلاقت

( اٌٝ ٚؿٛى ػ٩لش ؽَى٠ش ر١ٓ 4.241( حٌظخٌٟ حٌظٟ رٍغض ) 2ؽزمخ ٌٍـيٚي ٍلُ )

١َ حٌظخرغ ٚحٌّٔظمً ٟٚ٘ طؼٕٟ أٔٗ ر٠ِخىس حٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص حٌظٟ وً ِٓ حٌّظغ

٠لظ٠ٛٙخ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن ٠ِ٠ي ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚٔمض طٍه حٌز١خٔخص ٠مًٍ ٍػخء 

 .حٌؼ٩ّء ػٓ أىحء حٌزٕه

 (7خذوه رقم )

 حٌؼ٩لش ح٨ٍطزخؽ١ش ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٌّلظٜٛ

 حًٌّٕٛؽ
ػيى 

 حٌّفَىحص

R 

(                   ) 
R

2
 Sig. 

 4.444 4.240 4.241 311 ح٨ٍطزخؽ

( حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش ٌٍظف١َٔحص حٌظٟ ٠ٔظط١غ ٠ٚR2ٛػق ِؼخًِ حٌظلي٠ي )

طف١َٔ٘خ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ٌٍظغ١َحص حٌظٟ ططَأ ػٍٝ حٌّظغ١َ حٌظخرغ، ك١غ ٠ٔظط١غ 

حٌّظغ١َ حٌّٔظمً )حٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص حٌظٟ ٠لظ٠ٛٙخ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن ػٓ حٌويِخص 

ظٟ ٠ٛفَ٘خ حٌزٕه( طف١َٔ حٌظغ١َحص ِـظّؼش حٌظٟ طليع فٟ حٌّظغ١َ حٌظخرغ )ٍػخء حٌ

 %(. 24.0حٌؼ٩ّء ػٓ هيِخص حٌزٕه( رٕٔزش )

 

 : نخائح اخخبار اىفرض اىثانٌ -2

( ر١ٓ شىً    ٦ٚANOVAؿَحء ٌ٘ح حٌفَع طُ حٓظويحَ طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ )

ق فٟ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٍٚػخء حٌؼ٩ّء وّخ ٘ٛ ِٛػ

٠ٔخٚٞ   F( ، ٠ٚظؼق ِٓ ٔظخثؾ ح٦هظزخٍ أْ ِٔظٛٞ ِؼ٠ٕٛش   2ؿيٚي )  

( ٚ٘ٛ ِٔظٛٞ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّؼظّي  4.45( ٚ٘ٛ رٌٌه ألً ِٓ )  4.444) 

ٌٌٖٙ حٌيٍحٓش ، ٠ٚيي ًٌه ػٍٟ ٚٚؿٛى ى٨ٌش ِؼ٠ٕٛٗ ر١ٓ شىً ِٛلغ 

حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ٍٚػخء حٌؼ٩ّء ٌٌٚٙح طُ لزٛي حٌفَع حٌظخٌٟ" 
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ٛؿي ػ٩لش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ شىً ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ ٍٚػخ حٌؼ٩ّء ط

". 

 (8خذوه رقم )

 طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٌشىً

 
ِـّٛع 

 حٌَّرؼخص

ىٍؿٗ 

 حٌل٠َش

ِظٛٓؾ 

 حٌَّرؼخص
F Sig 

 000. 801.337 420.085 6 2520.507 ر١ٓ حٌّـّٛػخص

   524. 315 165.132 ىحهً حٌّـّٛػخص

    321 2685.640 حٌّـّٛع

( Rك١غ طش١َ ل١ّش ِؼخًِ ح٨ٍطزخؽ ) وقذ حم اخخبار مذً قوة اىؼلاقت :

.( اٌٝ ٚؿٛى ػ٩لش 913( حٌظخٌٟ حٌظٟ رٍغض )  0حٌّٛؿزش  ؽزمخ ٌٍـيٚي ٍلُ ) 

ؽَى٠ش ر١ٓ وً ِٓ حٌّظغ١َ حٌظخرغ ٚحٌّٔظمً ٟٚ٘ طؼٕٟ أٔٗ ر٠ِخىس ؿٛىٖ ٚوفخءس 

ٕه ٠ِ٠ي ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٔوفخع ؿٛىٖ طظ١ُّ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌز

 .ٚوفخءس طظ١ُّ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٠مً ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ أىحء حٌزٕه

 

 (9خذوه رقم )

 حٌؼ٩لش ح٨ٍطزخؽ١ش ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٌشىً

 حًٌّٕٛؽ
ػيى 

 حٌّفَىحص

R 

(                   ) 
R

2
 Sig. 

 4.444 4.234 4.023 311 ح٨ٍطزخؽ

( حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش ٌٍظف١َٔحص حٌظٟ ٠ٔظط١غ R2ِؼخًِ حٌظلي٠ي )٠ٚٛػق 

طف١َٔ٘خ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ٌٍظغ١َحص حٌظٟ ططَأ ػٍٝ حٌّظغ١َ حٌظخرغ، ك١غ ٠ٔظط١غ 

حٌّظغ١َ حٌّٔظمً )ؿٛىٖ ٚوفخءس طظ١ُّ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه( طف١َٔ 
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ء ػٓ هيِخص حٌزٕه( حٌظغ١َحص ِـظّؼش حٌظٟ طليع فٟ حٌّظغ١َ حٌظخرغ )ٍػخء حٌؼ٩ّ

 %(. 23.4رٕٔزش )

 نخائح اخخبار اىفرض اىثاىث :

( ر١ٓ    ٦ٚANOVAؿَحء ٌ٘ح حٌفَع طُ حٓظويحَ طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ )

ٌٓٙٛش حٓظويحَ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٍٚػخء حٌؼ٩ّء وّخ ٘ٛ ِٛػق 

) ٠ٔخٚٞ   F( ، ٠ٚظؼق ِٓ ٔظخثؾ ح٦هظزخٍ أْ ِٔظٛٞ ِؼ٠ٕٛش  24فٟ ؿيٚي )   

( ٚ٘ٛ ِٔظٛٞ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّؼظّي ٌٌٖٙ حٌيٍحٓش  4.45( ٚ٘ٛ رٌٌه ألً ِٓ )  4.444

، ٠ٚيي ًٌه ػٍٟ ٚٚؿٛى ى٨ٌش ِؼ٠ٕٛٗ ر١ٓ ٌٓٙٛش حٓظويحَ طفلش حٌف١ٔزٛن 

حٌوخص رخٌزٕه ٍٚػخء حٌؼ٩ّء ٌٌٚٙح طُ لزٛي حٌفَع حٌظخٌٟ " طٛؿي ػ٩لش ِؼ٠ٕٛش 

 ٍٚػخ حٌؼ٩ّء." ر١ٓ ٌٓٙٛش حٓظويحَ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ

 

 (11خذوه رقم )

 طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٌٌٔٙٛش

 
ِـّٛع 

 حٌَّرؼخص
 ىٍؿٗ حٌل٠َش

ِظٛٓؾ 

 حٌَّرؼخص
F Sig 

 000. 540.115 480.861 5 2404.307 ر١ٓ حٌّـّٛػخص

ىحهً 

 حٌّـّٛػخص
281.333 316 .890   

    321 2685.640 حٌّـّٛع

 

( R: ك١غ طش١َ ل١ّش ِؼخًِ ح٨ٍطزخؽ ) قتوقذ حم اخخبار مذً قوة اىؼلا

.( اٌٝ ٚؿٛى ػ٩لش 220( حٌظخٌٟ حٌظٟ رٍغض )  22حٌّٛؿزش  ؽزمخ ٌٍـيٚي ٍلُ ) 

ؽَى٠ش ر١ٓ وً ِٓ حٌّظغ١َ حٌظخرغ ٚحٌّٔظمً ٟٚ٘ طؼٕٟ وٍّخ ُحىص ٌٓٙٛش حٌظؼخًِ 

ِغ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ٠ِ٠ي ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚرظؼٛرش حٌظؼخًِ ِغ ِٛلغ 

 .ٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ٠مً ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ أىحء حٌزٕهح
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 (11خذوه رقم )

 حٌؼ٩لش ح٨ٍطزخؽ١ش ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٌٌٔٙٛش

R (                   ) R ػيى حٌّفَىحص حًٌّٕٛؽ
2

 Sig. 

 4.444 4.202 4.220 311 ح٨ٍطزخؽ

ط١غ ( حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش ٌٍظف١َٔحص حٌظٟ ٠ٔظ٠ٚR2ٛػق ِؼخًِ حٌظلي٠ي )

طف١َٔ٘خ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ٌٍظغ١َحص حٌظٟ ططَأ ػٍٝ حٌّظغ١َ حٌظخرغ، ك١غ ٠ٔظط١غ 

حٌّظغ١َ حٌّٔظمً )ٌٓٙٛش حٌظؼخًِ ِغ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه( طف١َٔ 

حٌظغ١َحص ِـظّؼش حٌظٟ طليع فٟ حٌّظغ١َ حٌظخرغ )ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ هيِخص حٌزٕه( 

 %(. 20.2رٕٔزش )

 ىرابغ :نخائح اخخبار اىفرض ا

( ر١ٓ َٓػش حٓظـخرش    ٦ANOVAؿَحء ٌ٘ح حٌفَع طُ حٓظويحَ طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ )

  21طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٍٚػخء حٌؼ٩ّء وّخ ٘ٛ ِٛػق فٟ ؿيٚي )  

( ٚ٘ٛ  ٠4.444ٔخٚٞ )   F( ، ٠ٚظؼق ِٓ ٔظخثؾ ح٦هظزخٍ أْ ِٔظٛٞ ِؼ٠ٕٛش 

ّؼظّي ٌٌٖٙ حٌيٍحٓش ، ٠ٚيي ًٌه ( ٚ٘ٛ ِٔظٛٞ حٌّؼ٠ٕٛش حٌ 4.45رٌٌه ألً ِٓ ) 

ػٍٟ ٚٚؿٛى ى٨ٌش ِؼ٠ٕٛٗ ر١ٓ َٓػش حٓظـخرش طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه 

ٍٚػخء حٌؼ٩ّء ٌٌٚٙح طُ لزٛي حٌفَع حٌظخٌٟ  " طٛؿي ػ٩لش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ َٓػش 

 ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ ٍٚػخ حٌؼ٩ّء." 

 (15خذوه رقم )

 َٔػشطل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٌ

 ِـّٛع حٌَّرؼخص 
ىٍؿٗ 

 حٌل٠َش

ِظٛٓؾ 

 حٌَّرؼخص
F Sig 

 000. 1032.725 367.692 7 2573.843 ر١ٓ حٌّـّٛػخص

   356. 314 111.797 ىحهً حٌّـّٛػخص

    321 2685.640 حٌّـّٛع
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( R: ك١غ طش١َ ل١ّش ِؼخًِ ح٨ٍطزخؽ ) وقذ حم اخخبار مذً قوة اىؼلاقت

.( اٌٝ ٚؿٛى ػ٩لش 201( حٌظخٌٟ حٌظٟ رٍغض )23حٌّٛؿزش  ؽزمخ ٌٍـيٚي ٍلُ ) 

ؽَى٠ش ر١ٓ وً ِٓ حٌّظغ١َ حٌظخرغ ٚحٌّٔظمً ٟٚ٘ طؼٕٟ وٍّخ ُحىص َٓػش حٓظـخرش 

طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٌٍؼ١ًّ ٠ِ٠ي ٍػخء حٌؼ٩ّء حٔوفؼض َٓػش 

حٓظـخرش طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٌٍؼ١ًّ ٠مً ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ أىحء 

 .حٌزٕه

 (13وه رقم )خذ

 حٌؼ٩لش ح٨ٍطزخؽ١ش ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٌَٔػش

 حًٌّٕٛؽ
ػيى 

 حٌّفَىحص
R (                   ) R

2
 Sig. 

 4.444 4.612 4.201 311 ح٨ٍطزخؽ

( حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش ٌٍظف١َٔحص حٌظٟ ٠ٔظط١غ ٠ٚR2ٛػق ِؼخًِ حٌظلي٠ي )

١َ حٌظخرغ، ك١غ ٠ٔظط١غ طف١َٔ٘خ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ٌٍظغ١َحص حٌظٟ ططَأ ػٍٝ حٌّظغ

حٌّظغ١َ حٌّٔظمً )َٓػش حٓظـخرش طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٌٍؼ١ًّ( طف١َٔ 

حٌظغ١َحص ِـظّؼش حٌظٟ طليع فٟ حٌّظغ١َ حٌظخرغ )ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ هيِخص حٌزٕه( 

 %(. 61.2رٕٔزش )

 

 نخائح اخخبار اىفرض اىخامس :

( ر١ٓ وفخءس    ANOVA)٦ٚؿَحء ٌ٘ح حٌفَع طُ حٓظويحَ طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ 

حٌزٕه فٟ حٓظويحَ طفلش حٌف١ٔزٛن ٌٍظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ٍٚػخء حٌؼ٩ّء وّخ ٘ٛ 

  F( ، ٠ٚظؼق ِٓ ٔظخثؾ ح٦هظزخٍ أْ ِٔظٛٞ ِؼ٠ٕٛش  24ِٛػق فٟ ؿيٚي )

( ٚ٘ٛ ِٔظٛٞ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّؼظّي ٌٌٖٙ 4.45( ٚ٘ٛ رٌٌه ألً ِٓ ) ٠4.444ٔخٚٞ ) 

ى٨ٌش ِؼ٠ٕٛٗ ر١ٓ َٓػش حٓظـخرش طفلش حٌيٍحٓش ، ٠ٚيي ًٌه ػٍٟ ٚٚؿٛى 

حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ٍٚػخء حٌؼ٩ّء ٌٌٚٙح طُ لزٛي حٌفَع حٌظخٌٟ  " طٛؿي 

 ػ٩لش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ وفخءس ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ ٍٚػخ حٌؼ٩ّء."
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 (14خذوه رقم )

 طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٌىفخءس

 
ِـّٛع 

 حٌَّرؼخص
 ىٍؿٗ حٌل٠َش

ِظٛٓؾ 

 حٌَّرؼخص
F Sig 

 507.877 5 2539.383 ر١ٓ حٌّـّٛػخص
1097.31

2 
.000 

   463. 316 146.256 ىحهً حٌّـّٛػخص

    321 2685.640 حٌّـّٛع

 

( R: ك١غ طش١َ ل١ّش ِؼخًِ ح٨ٍطزخؽ ) وقذ حم اخخبار مذً قوة اىؼلاقت

لش .( اٌٝ ٚؿٛى ػ016٩( حٌظخٌٟ حٌظٟ رٍغض )25حٌّٛؿزش  ؽزمخ ٌٍـيٚي ٍلُ ) 

ؽَى٠ش ر١ٓ وً ِٓ حٌّظغ١َ حٌظخرغ ٚحٌّٔظمً ٟٚ٘ طؼٕٟ وٍّخ ُحىص وفخءس حٌزٕه فٟ 

حٓظويحَ طفلش حٌف١ٔزٛن ٌٍظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ٠ِ٠ي ٍػخء حٌؼ٩ّء حٔوفؼض 

وفخءس حٌزٕه فٟ حٓظويحَ طفلش حٌف١ٔزٛن ٌٍظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ٠مً ٍػخء حٌؼ٩ّء 

 .ػٓ أىحء حٌزٕه

 (25ؿيٚي ٍلُ )

 ٍطزخؽ١ش ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٌىفخءسحٌؼ٩لش ح٨

R (                   ) R ػيى حٌّفَىحص حًٌّٕٛؽ
2

 Sig. 

 4.444 4.252 4.016 311 ح٨ٍطزخؽ

( حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش ٌٍظف١َٔحص حٌظٟ ٠ٔظط١غ ٠ٚR2ٛػق ِؼخًِ حٌظلي٠ي )

 طف١َٔ٘خ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ٌٍظغ١َحص حٌظٟ ططَأ ػٍٝ حٌّظغ١َ حٌظخرغ، ك١غ ٠ٔظط١غ

حٌّظغ١َ حٌّٔظمً )وفخءس حٌزٕه فٟ حٓظويحَ طفلش حٌف١ٔزٛن ٌٍظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء( 

طف١َٔ حٌظغ١َحص ِـظّؼش حٌظٟ طليع فٟ حٌّظغ١َ حٌظخرغ )ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ هيِخص 

 %(. 25.2حٌزٕه( رٕٔزش )

 طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ِٚـّٛع حٌّظغ١َحص حٌّٔظمٍش ٌٍيٍحٓش-6
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 (26ؿيٚي ٍلُ )

 ً حٌظزخ٠ٓ ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚ ؿ١ّغ حٌّظغ١َحص حٌّٔظمٍش ٌٍيٍحٓشطل١ٍ

 F Sig ِظٛٓؾ حٌَّرؼخص ىٍؿٗ حٌل٠َش ِـّٛع حٌَّرؼخص 

 000. 704.201 154.066 17 2619.130 ر١ٓ حٌّـّٛػخص

   219. 304 66.510 ىحهً حٌّـّٛػخص

    321 2685.640 حٌّـّٛع

ِؼ٠ٕٛٗ ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚ ؿ١ّغ  ( ٚؿٛى ى٨ٌش٠26ظَٙ حٌـيٚي حٌٔخرك ٍلُ )

ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛٗ (          )حٌّٔظمٍش ٌٍيٍحٓش ك١غ أْ  حٌّظغ١َحص

(α      ) . 

 (22ؿيٚي ٍلُ )

 حٌؼ٩لش ح٨ٍطزخؽ١ش ر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚ ؿ١ّغ حٌّظغ١َحص حٌّٔظمٍش ٌٍيٍحٓش

R (                   ) R ػيى حٌّفَىحص حًٌّٕٛؽ
2

 Sig. 

 4.444 4.013 4.062 311 ح٨ٍطزخؽ

 

( اٌٝ ٚؿٛى 4.062( حٌّٛؿزش ك١غ رٍغض )Rطش١َ ل١ّش ِؼخًِ ح٨ٍطزخؽ )

ػ٩لش ؽَى٠ش ر١ٓ وً ِٓ حٌّظغ١َ حٌظخرغ ٚحٌّٔظمً، ٟٚ٘ طؼٕٟ وٍّخ ُحى حٌّلظٜٛ، 

حٌشىً، حٌٌٔٙٛش، حٌَٔػش، حٌىفخءس، ٠ِ٠ي ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚػٍٝ حٌٕم١غ وٍّخ 

، حٌَٔػش، حٌىفخءس، ٠مً ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ أىحء حٔوفغ حٌّلظٜٛ، حٌشىً، حٌٌٔٙٛش

 .حٌزٕه

( حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش ٌٍظف١َٔحص حٌظٟ ٠ٔظط١غ ٠ٚR2ٛػق ِؼخًِ حٌظلي٠ي )

طف١َٔ٘خ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ٌٍظغ١َحص حٌظٟ ططَأ ػٍٝ حٌّظغ١َ حٌظخرغ، ك١غ ٠ٔظط١غ 

١َحص حٌّظغ١َ حٌّٔظمً )حٌّلظٜٛ، حٌشىً، حٌٌٔٙٛش، حٌَٔػش، حٌىفخءس( طف١َٔ حٌظغ

ِـظّؼش حٌظٟ طليع فٟ حٌّظغ١َ حٌظخرغ )ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ هيِخص حٌزٕه( رٕٔزش 

(01.3 .)% 
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 (: Friedman Testثاىثا الأهمَت اىنسبَت )

ٌظل١ًٍ ح١ّ٘٤ش حٌٕٔز١ش ٌّلخٍٚ حٌيٍحٓش حٌَث١ٔ١ش فمي طُ حٓظويحَ حهظزخٍ ف١َىِخْ    

(Friedman Test) ٌيٍحٓش.ٌز١خْ ِظٛٓؾ حٌَطذ ٌؼزخٍحص أرؼخى ح 

 

 (22ؿيٚي )

 ٠ٛػق ح١ّ٘٤ش حٌٕٔز١ش ٌّىٛٔخص ِلخٍٚ حٌيٍحٓش

 ِظٛٓؾ حٌَطذ حٌّظٛٓؾ حٌّلٍٛ

 3.00 16.5963 حٌّلظٜٛ

 6.00 20.9317 حٌشىً

 3.23 16.6398 حٌٌٔٙٛش

 2.34 15.9565 حٌَٔػش

 3.22 16.6708 حٌىفخءس

 8.00 132.8851 حٌّظغ١َحص حٌّٔظمٍش ٌٍيٍحٓش ِـظّؼش

 

فش حٌّلخٍٚ ح٤وؼَ أ١ّ٘ش ِٓ ٚؿٙش ٔظَ ػ١ٕش حٌيٍحٓش ػٓ ٠ّٚىٓ ِؼَ

ؽ٠َك ِظٛٓؾ حٌَطذ أٞ حٌّلٍٛ حٌٌٞ ٠ؤهٌ أػٍٝ ِظٛٓؾ ٌٍَطذ ٠ىْٛ ٘ٛ حٌّلٍٛ 

ح٤وؼَ أ١ّ٘ش ِٓ ٚؿٙش ٔظَ حٌّزلٛػ١ٓ ٩٠ٚكع أْ أػٍٝ ِظٛٓؾ ٘ٛ ٌّلٍٛ 

ؼخ١ٔش (، ١ٍ٠ٗ فٟ حٌَّطزش ح8.00ٌ)حٌّظغ١َحص حٌّٔظمٍش ٌٍيٍحٓش ِـظّؼش( رم١ّش = )

(. ،أِخ فٟ 6.00ِلٍٛ )طظ١ُّ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه( رم١ّش = )

 (.2.34حٌَّطزش ح٤ه١َس فّلٍٛ حٌَٔػش رم١ّش )
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 :   حاسؼا : ميخص نخائح اىبحث

طٛطٍض ٔظخثؾ حٌزلغ حٌٝ طط٠َٛ ِمخ١٠ْ ٌّظغ١َحص ِٛحلغ حٌظٛحطً  .2

ك١ش ح٨ؿظّخػٟ ٍٚػخء حٌؼ٩ّء  ، ٚأػزظض حٌّمخ١٠ْ حٌّٔظويِش ط٩

 ٚحػظّخى٠ش ؿ١يس .

طٛؿي ػ٩لش ؽَى٠ش ر١ٓ شىً طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ٚر١ٓ ٍػخء  .1

حٌؼ٩ّء أٞ أٔٗ ر٠ِخىس ؿٛىٖ ٚوفخءس طظ١ُّ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش 

رخٌزٕه ٠ِ٠ي ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚحٔوفخع ؿٛىٖ ٚوفخءس طظ١ُّ طفلش 

 حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٠مً ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ أىحء حٌزٕه .

طٛؿي ػ٩لش ؽَى٠ش ر١ٓ ٌٓٙٛش حٓظويحَ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه  .3

ٚر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ، أٞ أٔٗ  وٍّخ ُحىص ٌٓٙٛش حٌظؼخًِ ِغ ِٛلغ 

حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ٠ِ٠ي ٍػخء حٌؼ٩ّء ٚرظؼٛرش حٌظؼخًِ ِغ ِٛلغ 

 .حٌف١ٔزٛن حٌوخص رخٌزٕه ٠مً ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ أىحء حٌزٕه

٠ش ر١ٓ َٓػش حٓظـخرش طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه طٛؿي ػ٩لش ؽَى .4

ٚر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ، أٞ أٔٗ وٍّخ ُحىص َٓػش حٓظـخرش طفلش حٌف١ٔزٛن 

حٌوخطش رخٌزٕه ٌٍؼ١ًّ ٠ِ٠ي ٍػخء حٌؼ٩ّء حٔوفؼض َٓػش حٓظـخرش 

 .طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه ٌٍؼ١ًّ ٠مً ٍػخء حٌؼ٩ّء ػٓ أىحء حٌزٕه

١ٓ وفخءس حٌزٕه فٟ حٓظويحَ طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش طٛؿي ػ٩لش ؽَى٠ش ر .5

رٗ ٚر١ٓ ٍػخء حٌؼ٩ّء ، أٞ أٔٗ وٍّخ ُحىص وفخءس حٌزٕه فٟ حٓظويحَ 

طفلش حٌف١ٔزٛن ٌٍظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ٠ِ٠ي ٍػخء حٌؼ٩ّء حٔوفؼض 

وفخءس حٌزٕه فٟ حٓظويحَ طفلش حٌف١ٔزٛن ٌٍظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ٠مً ٍػخء 

 .حٌؼ٩ّء ػٓ أىحء حٌزٕه

٠َٞ حٌّزلٛػ١ٓ ٌٌٖٙ حٌيٍحٓش أْ أُ٘ ح٤ٓزخد ٦ٔؼّخُِٙ اٌٟ حٌظفلش  .6

  -حٌوخطش رخٌزٕه ػٍٟ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٦ؿظّخػٟ ػٍٟ حٌظٛحٌٟ ِخ ٠ٍٟ:

 حٌظؼَف ػٍٟ حٌويِخص حٌـي٠يس حٌظٟ ٠ميِٙخ حٌزٕه . -

 ِؼَفش حٌؼَٚع حٌظٟ ٠ميِٙخ حٌزٕه فٟ حٌٛلض حٌّٕخٓذ . -
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 حٌؼَٚع .٧ٌٓظفٔخٍ ِٓ حٌزٕه ػٍٟ حٌويِخص ٚ -

 حٌظؼَف ػٍٟ ٔشخؽ حٌزٕه . -

 ٌظٔـ١ً حٌشىخٚٞ حٌظٟ طٛحؿُٙٙ فٟ حٌظؼخًِ ِغ حٌزٕه . -

% ِٓ حٌّزلٛػ١ٓ أُٔٙ ٠ؼظّيٚ ػٍٟ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ٠244َٞ  .2

% ِٓ حٌّزلٛػ١ٓ أ١ّ٘ش 244لزً حطوخً لَحٍ حٌظؼخًِ ِغ حٌزٕٛن . ٠َٞ 

 حٌمخىِش  .ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ٌٍزٕٛن ه٩ي حٌوّْ ٕٓٛحص 

% ِٓ حٌّزلٛػ١ٓ أْ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش ٠ـذ أْ طىْٛ ٠244َٞ  .2

 ؿي٠َس رؤ٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌزٛن ٌٍظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء .

% ِٓ حٌّزلٛػ١ٓ أْ ٠ؼَع حٌزٕه ِٕظـخطٗ ٚهيِخطٗ ِٓ ه٩ي ٠60فؼً  .0

% ٠مؼً حْ طؼَع ِٓ ه٩ي 32ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش فٟ 

 حٌظ١ٍف٠ِْٛ .

ٌّزلٛػ١ٓ ٠ؼظّيٚ ػٍٟ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن فٟ حٌظٛحطً ِغ % ِٓ ح244 .24

 حٌزٕه .

% ِٓ حٌّزلٛػ١ٓ أْ حٌزٕٛن ٓٛف طؼظّي ػٍٟ ِٛحلغ ٠244ؼظمي   .22

حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش فٟ حٌظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ه٩ي هّْ ٕٓٛحص حٌمخىِش 

. 

 :ػاشرا : حوصَاث اىبحث 

حطً ِغ ػٍٟ حٌَغُ ِٓ حطـخٖ حٌزٕٛن اٌٟ حٓظويحَ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن ٌٍظٛ -

حٌؼ٩ّء ٚػَع حٌّٕظـخص حٌـي٠يس ، ا٨ أْ حٌظَو١ِ ػٍٟ ٌ٘ح حٌّٛلغ فمؾ 

٠٨ىفٟ ، فّٓ حٌّٛحلغ حٌّّٙش أ٠ؼخً ِٛلغ ح١ٌٛط١ٛد ، حٌٌٞ ٨طٍّه ِؼظُ 

حٌزٕٛن أٞ لٕٛحص ػٍٟ ٌ٘ح حٌّٛلغ . ٌٌح طٛطٟ حٌيٍحٓش رؤْ طمَٛ حٌزٕٛن 

١ِّحص ، أٚ رخٌظٔـ١ً ػٍٟ حٌّٛلغ ٌٍلظٛي ػٍٟ أُٓ ِٔظويَ ِليى حٌّ

حٌظٛؿٗ اٌٟ حٌشَوش حٌّخٌىش ٚشَحء ِٔخكش أوزَ ػٍٟ حٌّٛلغ طّىٓ ِٓ 

 ح٦ٓظفخىس ِٓ ِِح٠خ ط٠ٛٔم١ش أوزَ .
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ػٍَٚس ح٘ظّخَ حٌزٕٛن ربٔشخء كٔخرخص هخطش رُٙ ػٍٟ طٛط١َ ك١غ  -

٠ٔظط١ؼٛح أْ ٠ٍَٓٛح حٌؼي٠ي ِٓ حٌَٓخثً ح١ِٛ١ٌش ٌؼ٩ّثُٙ ٌٍظؼ٠َف 

 ٟ طميِٙخ طٍه حٌزٕٛن .رخٌّٕظـخص ٚحٌويِخص حٌـي٠يس حٌظ

ػٍَٚ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن ربٔشخء كٔخرخص ٌُٙ ػٍٟ ١ٌٕىيحْ ٚحٔٔظـَحَ  -

ٚؿٛؿً رٍْ ٚحٌؼي٠ي ِٓ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػٟ ح٤هَٞ ًٌٚه ٠ٌِخىس 

حٌظٛحطً ِغ حٌؼ٩ّء ٚؤذ ػمش ٍٚػخء حٌؼ٩ّء ٠ُٚخىس ليٍس حٌزٕٛن ػٍٟ 

 حٌظٛٓغ فٟ حػيحى حٌؼ٩ّء

رخٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص حٌظٟ ٠لظ٠ٛٙخ ِٛلغ  ٠ـذ ػٍٟ حٌزٕه ح٨٘ظّخَ -

حٌف١ٔزٛن ك١غ أْ حٌٕظٛص ٚحٌظٍٛ ٚحٌف١ي٠ٛ٘خص حٌظٟ ٠لظ٠ٛٙخ حٌّٛلغ 

 طٔخػي حٌزٕه ػٍٟ ٠ُخىس ٍػخء حٌؼ٩ّء .

ِٓ حٌؼٍَٚٞ ػٍٟ حٌزٕه ح٦ٓظؼخٔش رزؼغ حٌشَوخص حٌّظوظظش فٟ  -

طظ١ُّ حٌّٛلغ ح٤ٌىظ١َٔٚش ٌظظ١ُّ ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌوخص رُٙ ًٌٚه 

 ٌظٕظ١ُ حٌّٛلغ ٌٚٓٙٛش حٓظويحِٗ.

٠ـذ ػٍٟ حٌزٕه ح٨ٓظؼخٔش ِميِٟ هيِخص ح٦ٔظَٔض ػٍٟ ىٍؿش ػخ١ٌش ِٓ  -

حٌىفخءس ك١غ َٓػش حٓظـخرش طفلش حٌف١ٔزٛن حٌوخطش رخٌزٕه طئػَ ػٍٟ 

 ِٔظٛٞ ٍػخء حٌؼ٩ّء .

٠ـذ ػٍٟ حٌزٕه طي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٟ اىحٍس ِٛلغ حٌف١ٔزٛن حٌظي٠ٍذ  -

 ٠ُٙ حٌميٍس ح٩ٌُِش ٦ىحٍس حٌّٛلغ رخٌىفخءس ٚحٌفخػ١ٍش .حٌىخفٟ كظٟ ٠ىْٛ ٌي

 

 حادى ػشر : نقاط مسخقبيَت ىيبحث : 

 –١ٌٕىيحْ  –ىٍحٓش أػَ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش حٌّوظٍفش ) طٛط١َ  -

 ؿٛؿً رٍْ ( ػٍٟ ٍػخء ٨ٚٚء حٌؼ٩ّء.

ىٍحٓش طخػ١َ ِٛحلغ حٌظٛحطً ح٨ؿظّخػ١ش ػٍٟ حٌّشَٚػخص حٌظغ١َس  -

 . ٚحٌّظٛٓطش

  



              

121 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية

 2016الثاني  العدد                                                                   السابعالمجلد     

 ..........بالتطبيق علي قطاع دراسة اثر مواقع التواصل الإجتماعي علي درجة رضاء العملاء
 ~ د.هاني علي شارد احمد ~

 
 :اىمراخغ

 

i  - Kirkpatrick, David, The Facebook Effect : the inside Story of the 

Company That id Connecting the World, New York, Siman , 2010 

ii  - CHAI-LEE GOI , The Impacts of Social Media on the Local 

Commercial Banks in Malaysia , Journal of Internet Banking and 

Commerce , Vol. 19, No. 1, April 2014 

iii   ًلي لخَ حٌزخكغ ربهظ١خٍ ٌٖ٘ حٌزٕٛن ك١غ أٔٙخ طظيٍص طَط١ذ حٌزٕٛن حٌّظ٠َش فٟ أفؼ

 ىَ رٕه ػَرٟ حٌٌٞ طمَٛ ربػيحىٖ ِـٍش ًٞ رخٔ 244

iv -  Burcu, M., Eda, Y., O., (2014), Social Media Creates Competitive 

Advantages: How Turkish Bank Use This Power ? A Content Analysis 

of Turkish Bank through their Webpages, Procedia-Social and 

Behavioral Sciences,148(2014), pp.137-145. 

v -  Rose, S., Hair, N., Clark, M. (2011), Online customer experience: a 

review of the business-to-consumer online purchase context, 

International Journal of Management Reviews, Vol. 13, pp.24-39. 

 

vi -  Constantinides, E. and Fountain, S. (2008), “Web 2.0: conceptual 

foundations and marketing 

issues”, Journal of Direct, Data and Digital Marketing Practice, Vol. 9 

No. 3, pp. 231-44. 

vii - Miljana, M., Alexandros, K. ( 2012) Understanding the role of social 

media in bank marketing , Marketing Intelligence&  Planning , Vol. 30 , 

No 7, pp. 668 -686. 

viii -  Click, I. A., Petit, J. (2010) Social Networking and Web 2.0 in 

Information Literacy, The International Information & Library Review, 

42, pp. 137-142. 

ix -  Pookulangara, S., Koesler, K.. (2011). Cultural influence on 

consumers‟ usage of social networks and its‟ impact on online purchase 



              

123 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية

 2016الثاني  العدد                                                                   السابعالمجلد     

 ..........بالتطبيق علي قطاع دراسة اثر مواقع التواصل الإجتماعي علي درجة رضاء العملاء
 ~ د.هاني علي شارد احمد ~

 
 

intentions, Journal of Retailing and Consumer Services, 18, pp. 348–

354. 

x -  Nielsen, J. 1993. Usability engineering. Boston: Academic Press. 

xi -  Hubspot, Inc. 2015. The social media data stacks: A research 

collection for marketers. 

http://www.hubspot.com/Portals/53/docs/marketingcharts-social-

mediadata-stacks-pdf.pdf. 

xii -  Rupak , R. , Greg,R. and Ben, J. , Jie , Y., Social Media User 

satisfaction - Theory Development and Research Findings , Journal of 

Internet Commerce , Vol. 13 ,2013,  pp. 195-224 

xiii -  Jahn, B. and Kunz, W. (2012), “How to transform consumers into 

fans of your brand”, Journal of Service Management, Vol. 23 No. 3, pp. 

344-361. 

xiv - http://www.internetworldstats.com/stats.htm  

xv - Ellison, B.N., Steinfield, C., Lampe, C. (2007) The Benefits of 

Facebook “Friends”: Social, Capitals and College Student‟s Use of 

Online Social Network Sites, Journal of Computer-Mediated 

Communication 12 (2007) 1143–1168. 

xvi - Champoux, V., Durgee, J.,McGlynn, L. (2012) Corporate Facebook 

Pages: When “ Fans” Attack, Journal of Business Strategy, Vol. 33, No. 

2, pp. 22-30. 

xvii - Hansson, L., Wrangmo, A., Soilen, K. (2013) Optimal Ways for 

Companies to Use Facebook as a Marketing Channel, Journal of 

Information, Communication and Ethics in Society, Vol. 11, No. 2, 

2013, pp. 112-126. 

xviii - Lilley, S., Grodzinsky, F.S. and Gumbus, A. (2012), “Revealing 

the commercialized and compliant Facebook user”, Journal of 

Information, Communication and Ethics in Society, Vol. 82,p. 92. 



              

124 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية

 2016الثاني  العدد                                                                   السابعالمجلد     

 ..........بالتطبيق علي قطاع دراسة اثر مواقع التواصل الإجتماعي علي درجة رضاء العملاء
 ~ د.هاني علي شارد احمد ~

 
 

xix -  حٌظم٠ََ حٌٕٔٛٞ حٌوخِْ ػٓ حٌف١ْ رٛن فٟ ِظَ ، شَوشE-Marketing Egypt  ،

 1425ٔٛفّزَ  3حٌم٠َش حٌٌو١ش ، ؿ٠ٍّٛٙش ِظَ حٌؼَر١ش ، 

- xx   24/2/1422َطخ٠ٍن ح٨ٓظَؿخع www.en.wikipedia.org 

xxi - Palmer, A. and Koenig-Lewis, N. (2009), “An experimental, social 

network-based approach to direct marketing”, Direct Marketing: An 

International Journal, Vol. 3 No. 3, pp. 162-176. 

xxii - Park, H. and Cho, H. (2012), Social Network Online Communities; 

Information Sources for Apparel Shopping, Journal of Consumer 

Marketing, Vol. 29 No. 6, pp. 400-411. 

xxiii  - Linda, Michel , Axel , Uta, (2007 )" Service Quality and 

Satisfaction : An International Comparison of  Professional Services 

perceptions" ,Journal of Services Marketing , Vol.21, Issue: 6 . 

xxiv  - Chiung, wen,  (2007)" The Behavioral Sequence of Information 

Education Services Industry in Taiwan : Relationship Bonding Tactics, 

Relationship Quality and Behavioral Loyalty ", Measuring Business 

Excellence , Vol.11,Issue: 2 

xxv  - Cronin J.J., Brady , M.K. and Hult, G. T. M. (2000)" Assessing the 

effects of Quality , Value and Customer Satisfaction on Consumer 

Behavioral Intentions in Service environments" , Journal  of Retailing , 

Vol. 76, No.2, pp. 193-218 . 

xxvi  - Vavra , T. G. (2002) " Customer Satisfaction measurement 

simplified ", USA : American Society for Quality, p.5 .  

xxvii Kotler and Keller, (2006) " Marketing Management " 12
Th

 Edition 

, USA: Prentice- hell, Inc, p. 144 . 

xxviii  - Mario , Laslo ( 2007) " customization-moving customers Away 

from the dull conforming of Brand Loyalty , managing service Quality , 

Vol. 17, Issus 4 .   

xxix - Kavoura, A. & Katsoni, V. (2013). Advertising a religious 

„imagined community‟ and consumer tourism behavior: the case of 



              

125 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية

 2016الثاني  العدد                                                                   السابعالمجلد     

 ..........بالتطبيق علي قطاع دراسة اثر مواقع التواصل الإجتماعي علي درجة رضاء العملاء
 ~ د.هاني علي شارد احمد ~

 
 

branding a prefecture at a local level, Arcadia, Greece, Advertising: 

Types of Methods, Perceptions and Impact on Consumer Behavior. 

USA: Nova Publishers (in press). 

xxx - : ٍحؿغ فٟ ًٌه- 

-Hanna, R., Rohn, A. and Crittenden, V. (2011), “We‟re all connected: 

the power of the social ecosystem”, Business Horizon, Vol. 54, pp. 265-

273. 

-Mangold, W.G. and Faulds, D.J. (2009), “Social media: the new hybrid 

element of the promotion mix”, Business Horizons, Vol. 52 No. 4, pp. 

357-365. 

xxxi -  Sarah , T., Eleftherios ,C., Edgar ,J., (2013) ," The adoption of 

social media Marketing in South African Banks ", European Business 

Review ,Vol.25,No4, pp. 365-381 

xxxii - Lind.D.A., Marchal.W.G., and Wathen.S.A." statistical techniques 

in business and economics" fifteenth edition , p.288 ,2003 


