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 الممخص:

علامة لاء لمالو تعزيز و  عبر الفيس بوؾ،الأنشطة التسويقية  معرفة دورالدراسة إلى  تىدف
معلامة التجارية لشركة ء لتعزيز الولاعمى  لتمؾ الأنشطةثر العلاقة والأوبياف  ،التجارية لشركة جواؿ

 جواؿ.
شركة جواؿ  عملاءف مجتمع الدراسة مف تكو  يو  التحميمي،المنيج الوصفي الباحث استخدـ 

وتـ توزيع  ،الاستبانة كأداة الدراسة تقريبًا، واستخدمت (1250000)في قطاع غزة البالغ عددىـ 
تحميؿ البيانات قاـ الباحث بثـ بانة. است (365)استرداد كما ت ـ  ،استبانة عمى أفراد العينة (384)

بيف الأنشطة إيجابية وأظيرت نتائج الدراسة أف ىناؾ علاقة  ،spssباستخداـ البرنامج الإحصائي 
 أثر للأنشطة التسويقيةإلى جانب وجود  التجارية،معلامة ل لاءوتعزيز الو  الفيس بوؾالتسويقية عبر 

أوصت الدراسة بضرورة اىتماـ شركة جواؿ قد ية. و معلامة التجار ل لاءفي تعزيز الو  لمفيس بوؾ
 وتنويع الخدمات المقدمة ليـ. عملائياب

 جواؿ، فيس بوؾ، الولاء لمعلامة التجارية. شركةمفتاحية: كممات 
Abstract:  

The study aimed to know the role of Facebook marketing activities 

and to enhance brand loyalty of Jawwal Company. And to explain the 

relationship and impact of these activities on brand loyalty of Jawwal 

company. 
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The descriptive analytical approach was used in this study, and the study 

population consisted of approximately 1250,000 customers of Jawwal 

Company in Gaza Strip. The questionnaire was used as a study tool 

distributed in 384 questionnaires to the individuals of the sample and 365 

questionnaires were retrieved. The data was analyzed by the statistical 

program Spss and the results showed that there is a relationship between 

Facebook marketing activities on brand loyalty, as well as impact of 

Facebook marketing activities on brand loyalty. The study recommended 

that Jawwal Company should pay attention to its customers and diversify the 

services provided to them. 

Keywords:  Jawwal Company, Facebook, Brand loyalty. 

 
 الإطار العام لمدراسة

التسويؽ نقطة الارتكاز الأولى التي يدور حوليا نشاط المنظمة وسياستيا  ديع المقدمة:أولًا: 
ويرتبط في نفس الوقت بعلاقة  والنيائي،فيو نشاط يسعى لتحقيؽ اليدؼ الرئيس  أىدافيا،في تحقيؽ 

وتتفاعؿ مف خلالو  لو،ئة الداخمية تبادلية بيف البيئة الخارجية لممشروع وبيف ظروؼ ومتغيرات البي
 الأىداؼ،مجموعة مف الدوافع والمحفزات لمجيود البشرية لتحقيؽ نتائج إيجابية تساعد عمى تحقيؽ 

 وكسب ولاء العملاء بصفة مستمرة.
ا لما يعنيو الولاء مف نظرً  ليا،أي مؤسسة الغاية التي تسعى  عملاءالانتماء والولاء ل عدوي

إنشاء  إف   الطويؿ،سات التي تسعى لإنشاء علاقة تفاعمية مع العملاء عمى المدى أىمية كبيرة لممؤس
وىذا الأمر لاتصؿ  ومواصفاتو،العلاقة مع العملاء يتطمب التعامؿ مع كؿ عميؿ حسب خصائصو 

ثـ  بياناتيـ ودراستيا،تحميؿ وذلؾ عف طريؽ  العملاء،إليو المؤسسة إلا مف خلاؿ التعرؼ الجيد عمى 
 وتصنيفيـ إلى شرائح. تقسيميـ

ونظرًا لرغبة الشركات في تطوير أعماليا، واستغلاؿ زخـ التكنولوجيا والإنترنت ووسائؿ 
التواصؿ الاجتماعي، والتحوؿ مف التسويؽ التقميدي إلى التسويؽ الرقمي؛ فإف ىذه الدراسة تسعى إلى 

 تجارية.ربط استخداـ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي في تعزيز الولاء لمعلامة ال
شركة جواؿ تتمحور مشكمة الدراسة في وجود منافسة شديدة بيف  :مشكمة الدراسةثانيًا: 
عملاء جدد، والحفاظ عمى حصتيا التسويقية مف التآكؿ، حيث عمى جذب )أوريدو( ونظيرتيا الوافدة 
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، (2019%( )حسب التقرير المالي لشركة أوريدو 29.54بمغت حصة الشركة المنافسة )أوريدو( )
 تحاوؿكما  والسعي لتعزيز الولاء مف خلاؿ أساليب تسويقية جديدة مثؿ التسويؽ عبر فيس بوؾ،

الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ في زيادة الولاء  دورما  :الآتي التساؤؿعف الإجابة  الدراسة
 الشركة؟عملاء  جواؿ لدى لمعلامة التجارية

 :الآتيةويتفرع مف السؤاؿ الرئيس الأسئمة الفرعية 
 ؟قطاع غزةفي جواؿ  في شركة الفيس بوؾأنشطة التسويؽ عبر ما مستوى  .1
 ؟قطاع غزةفي جواؿ  لشركة الولاء لمعلامة التجاريةما مستوى تعزيز  .2
الولاء مستوى تعزيز الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ و بيف واقع تطبيؽ ىؿ توجد علاقة  .3

 ؟قطاع غزةفي جواؿ  شركة في لمعلامة التجارية
الولاء لمعلامة في تعزيز التسويقية عبر الفيس بوؾ  لواقع تطبيؽ الأنشطة أثروجد يىؿ  .4

 ؟قطاع غزةفي جواؿ  شركة في التجارية
التسويقية عبر  واقع تطبيؽ الأنشطةىؿ توجد فروؽ في استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ  .5

ؿ في غزة تعزى جوا شركة في الولاء لمعلامة التجاريةومستوى تعزيز الفيس بوؾ 
 (؟الجنس، العمر، المؤىؿ العمميلمتغيرات: )

 :ا: فرضيات الدراسةثالثً 
 أسئمة الدراسة صيغت الفرضيات الصفرية الآتية:عف للإجابة 

بيف واقع  (α≤0.05)ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة توجد علاقة  لا .1
 .جواؿ لشركة معلامة التجاريةل وتعزيز الولاءالتسويقية عبر الفيس بوؾ  الأنشطة

الولاء لمعلامة وتعزيز الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ لواقع تطبيؽ  أثروجد ي لا .2
 جواؿ. لشركة التجارية

 بيف متوسطات (α≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة توجد فروؽ  لا .3
ومستوى  الفيس بوؾالأنشطة التسويقية عبر واقع استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ 

الجنس، العمر، المؤىؿ جواؿ تعزى لمتغيرات: ) شركة في الولاء لمعلامة التجاريةتعزيز 
 .(العممي
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 ( يوضح نموذج الدراسة1شكل )
 
 
 
 
 

 
 
 

 المصدر مف إعداد الباحث
 

 ا: أهداف الدراسةرابعً 
علامة التجارية دور الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ في تعزيز الولاء لم عمىالتعرؼ  -1

 .لشركة جواؿ
علامة جواؿ التجارية لتحديد العلاقة بيف الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ وتعزيز الولاء  -2

  .لدى عملاء الشركة
 علامة جواؿ التجارية.لالأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ عمى تعزيز الولاء  بحث أثر -3
تطوير التعامؿ شركة جواؿ لدارية في تقديـ مجموعة مف التوصيات التي تفيد القيادات الإ -4

 لدييـ. ءبيدؼ تعزيز الولامع العملاء 
 ا: أهمية الدراسةخامسً 

  .اعيا العممي وكذلؾ مف مجاؿ تطبيقيا عممي  و تستمد ىذه الدراسة أىميتيا مف موض
وضوعًا ىذه الدراسة في الإضافة العممية التي تقد ميا؛ فيي تتناوؿ مأىمية  كمفت الأهمية العممية:-أ

حيوي ا في قطاع الاتصالات الخموية في ظؿ وجود منافس ذي خمفية دولية، وتمقي الضوء عمى تعزيز 

 محتوى الصفحة

 الفيس بوك

 

 الولاء للعلامة التجارية

 التعرف علي العلامة التجارية

 تفضيل العلامة التجارية

 إصرار العلامة التجارية
 إدارة الصفحة

ع
اب

لت
 ا
ير

تغ
لم

ا
 

ل
تق

س
لم

 ا
ير

تغ
لم

ا
 



 ...جوال التجارية لمعلامة الولاء تعزيز في بوك الفيس عبر التسويقية الأنشطة دور

 (838)      3231يونيو  1، العدد 32غزة، سمسمة العموم الإنسانية، المجمد  -مجمة جامعة الأزهر
 
 

 

 

الولاء لمعلامة التجارية لدى زبائف الشركة مف خلاؿ الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ، حيث ينظر 
 التقميدية.إلى التسويؽ مف خلاؿ وسائؿ التواصؿ عمى أنو بديؿ متطور لعمميات التسويؽ 

 وطرؽ الوصوؿ إليو. عملاء الشركة،مفيوـ الولاء لدى  عمى التعرؼالدراسة في تسيـ  -1
 الشركة. عملاءإمداد شركة جواؿ بأساليب تعزيز الولاء لدى  -2
لذا تساىـ الدراسة في إمداد  ؛المواضيع اليامة التسويؽ عبر الفيس بوؾ مفيعتبر موضوع  -3

ثراء المكتبة العربية والجامعات   بمفاىيـ جديدة.وا 
وعلاقتو بالخدمات التي ، الشركة( عملاءفي أىمية مجتمع الدراسة )وتكمف  :الأهمية التطبيقية -ب

 اتقدميا شركة جواؿ لمتوصؿ إلى استنتاجات وتوصيات تفيد إدارات الشركة لتطبيقيا في مجاؿ عممي
 .عبر الفيس بوؾبالتسويؽ 
الولاء وطرؽ تعزيزه في زيادة بوؾ، وأىمية  التسويؽ عبر الفيسفي استخداـ مفاىيـ تسيـ  -1

 لشركة جواؿ.الميزة التنافسية 
 شركة جواؿ.توفير معمومات عف نقاط القوة والضعؼ الخاصة بالتعامؿ مع عملاء  -2

 حدود الدراسة :اسادسً 
لمخدمات الخموية جواؿ الفمسطينية  الشركةالحدود المكانية: طبقت الدراسة عمى فروع  -1

 غزة.العاممة في قطاع 
 .(2020-2019طبقت الدراسة الحالية خلاؿ العاـ )الحدود الزمنية:  -2
موظفي خدمة العملاء في  عملاء الشركة، وعمىالحدود البشرية: اقتصرت الدراسة عمى  -3

 الشركة الفمسطينية لمخدمات الخموية جواؿ.
الحدود الموضوعية: اقتصرت عمى التسويؽ عبر الفيس بوؾ وتعزيز الولاء لمعلامة  -4

 لتجارية.ا
  الجزء الثاني: الإطار النظري لمدراسة

 الدراسات السابقة:
(، "أثر الإعلان باستخدام شبكات التواصل 0202هدفت دراسة )وردة، أحمد، 

إلى  الاجتماعي عمى الولاء لمعلامة التجارية: دراسة عينية من مستخدمي الهاتف النقال كوندور".
واصؿ الاجتماعي بأبعاده الثلاثة المتمثمة في خصائص معرفة أثر الإعلاف باستخداـ مواقع الت
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الإعلاف ومحتوى الإعلاف وتصميـ الإعلاف عمى ولاء الزبائف لمعلامة التجارية لمياتؼ النقاؿ 
 كوندور.

طبقت الدراسة في ولاية مسيمة الجزائرية وتكوف مجتمع الدراسة مف مستخدمي الياتؼ 
( شخص مف مستخدمي 100نة عمى عينة مكونة مف )النقاؿ كوندور في الولاية، ووزعت استبا

الياتؼ النقاؿ، كما استخدـ المنيج الوصفي لتحميؿ الظاىرة، وتوصمت الدراسة إلى نتائج مف أىميا 
أف ىناؾ أثرًا لمحتوى الإعلاف وتصميـ الإعلاف باستخداـ شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى الولاء 

 لمعلامة التجارية.
( "إدراك المستهمكين لممارسات المسوقين Choudhary, et. Al ،0212أما دراسة )،

التركيز عمى  فقد ىدفت إلىعبر وسائل التواصل الاجتماعي من أجل خمق الولاء بالعلامة التجارية" 
استخدـ الباحثوف ، وقد العوامؿ المختمفة لوسائؿ التواصؿ الاجتماعي التي تؤثر في ولاء المستيمكيف

يمي، وت ـ جمع البيانات مف خلاؿ استبانة عبر الإنترنت، وتكو ف مجتمع الدراسة المنيج الوصفي التحم
مف المستخدميف لوسائؿ التواصؿ الاجتماعي والمتعامميف مع الماركات العالمية، وكاف عدد 

من أهمها: نتائج عدة وخمصت الدراسة إلى  .( شخصًا مف حجـ العينة239المستجيبيف للاستبانة )
وامؿ تؤثر في الولاء لمعلامة التجارية مف ضمنيا سيولة الوصوؿ والحصوؿ عمى تحديد ثمانية ع

 المعمومات إضافة لمصورة الذىنية لمعلامة وخدمة الزبائف والتغذية الراجعة.
( "أثر الأنشطة التسويقية عبر وسائل التواصل Bilgin) 0212,هدفت دراسة في حيف 

دراسة عمى الزبائن النشيطين  -لاء بالعلامة التجارية الاجتماعي عمى الوعي والصورة الذهنية والو 
الأنشطة التسويقية عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي عمى الوعي  دراسة أثر إلىبالسوق التركي". 

التجارية، وقياس أثر الوعي بالعلامة عمى الصورة الذىنية، وتأثير والصورة الذىنية والولاء بالعلامة 
ف مجتمع وت، ذلؾ عمى ولاء الزبائف عداد استبانة عبر الإنترنت، ويتكو   ـ استخداـ المنيج الوصفي وا 

( ماركات عالمية في السوؽ التركي، ووصؿ حجـ العينة إلى 5الدراسة مف المتابعيف النشيطيف لأىـ )
التسويقية عبر وسائؿ التواصؿ ىناؾ أثرًا واضحًا للأنشطة أن  ( متابعًا نشطًا، ووجدت الدراسة547)

التجارية، ولا يوجد أثر لموعي بالعلامة اعي عمى الوعي والصورة الذىنية والولاء بالعلامة الاجتم
 يوجد أثر لموعي والصورة الذىنية عمى ولاء الزبائف.في حيف التجارية عمى الصورة الذىنية، 
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(، "أثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى الولاء 0212أما دراسة )زواش، 
أثر أبعاد التسويؽ  بي نت" فقد Ooredooتجارية: دراسة عينة من زبائن علامة أوريدو لمعلامة ال

عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى الولاء لمعلامة التجارية، وت ـ استخداـ المنيج الوصفي 
الأشخاص المتابعيف لصفحة علامة أوريدو عمى الفيس بوؾ، كؿ التحميمي، ومث ؿ مجتمع الدراسة 

( شخص، وتـ 100لباحث العينة العشوائية البسيطة مف خلاؿ توزيع استبانة عمى )واستخدـ ا
( استبانة صالحة، و توصمت الدراسة إلى نتائج منيا: وجود أثر لمتسويؽ عبر شبكات 62استرجاع )

 التواصؿ الاجتماعي عمى الولاء لمعلامة التجارية )أوريدو(.
ة التسويقية الممموسة عبر وسائل (، "أثر الأنشطIsmail ،2016)دراسة  وقد سعت

بواسطة تأثير الوعي بالعلامة التجارية والوعي  –التواصل الاجتماعي عمى الولاء لمعلامة التجارية 
معرفة أثر الأنشطة التسويقية عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي عمى الولاء لمعلامة  بالقيمة". إلى

طبقت الدراسة في ماليزيا، واستخدـ . والوعي بالقيمةالتجارية إلى جانب أثرىا عمى الوعي بالعلامة و 
الباحث المنيج الوصفي، وقاـ بتصميـ استبانة وزعيا عمى طلاب جامعة شماؿ ماليزيا، وت ـ استرداد 

وكاف مف أىـ نتائج الدراسة أف ىناؾ أثرًا واضحًا للأنشطة التسويقية عبر  استبانة صحيحة، 346
لولاء لمعلامة التجارية، والوعي بالعلامة التجارية، والوعي بالقيمة وسائؿ التواصؿ الاجتماعي عمى ا

 التي تتوسط العلاقة بيف الأنشطة والولاء لمعلامة التجارية. 
( " أثر وسائل التواصل الاجتماعي عمى Mehrai, et. Al) 0212 بينما هدفت دراسة

سائؿ التواصؿ الاجتماعي عمى ولاء دراسة تأثير التسويؽ عبر و إلى ولاء الزبائن لمعلامة التجارية" 
، وطبِّقت ىذه الدراسة في تركيا، واستخدـ فييا المنيج الوصفي، ووزعت العملاء لمعلامة التجارية

(  196وجمعت )  Cloob Website)استبانة إلكترونية عمى مستخدمي صفحة شركة كمووب )
ابية بيف التسويؽ عبر وسائؿ استجابة مف مستخدمي الصفحة، ومف أىـ النتائج: وجود علاقة إيج

التواصؿ الاجتماعي وولاء العملاء لمعلامة التجارية إلى جانب وجود أثر إيجابي لمتسويؽ عبر وسائؿ 
 التواصؿ الاجتماعي عمى ولاء العملاء لمعلامة التجارية.

( " أثر التسويق عبر وسائل التواصل Irem& Mesut ،0210وسعت دراسة )
دراؾ أثر إلىلمعلامة التجارية" في السوق التركي الاجتماعي عمى الولاء  التسويؽ عبر  معرفة وا 

حيث  مف قبؿ الزبائف في السوؽ التركي، وسائؿ التواصؿ الاجتماعي عمى الولاء لمعلامة التجارية
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طبقت الدراسة في السوؽ التركي عمى الأفراد الذيف يتابعوف علامة تجارية واحدة عمى الأقؿ عمى 
( 338واستخدـ المنيج الوصفي، وجمعت البيانات مف عينة بمغت )، الاجتماعي مواقع التواصؿ

وجود أثر إيجابي بيف التسويؽ عبر  أعدت لذلؾ، وكاف مف أىـ نتائجيا: شخصًا بواسطة استبانة
، وحصمت وسائؿ التواصؿ الاجتماعي عمى الولاء لمعلامة التجارية مف قبؿ الزبائف في السوؽ التركي

 ت الترويجية عمى أعمى درجة.مزايا الحملا
خلاؿ الألفية الجديدة، إلا أف بدايتيا تعود إلى  شبكات التواصل الاجتماعيوقد وُلدت 

مع موقع التواصؿ الاجتماعي  1995منتصؼ القرف الماضي، إذ كانت الانطلاقة في العاـ 
«Classmates.com »ـ الموقع قس  و  ،الذي أطمؽ ليكوف حمقة وصؿ بيف طلاب المدارس الأميركية

 المدارس بحسب الولايات والمناطؽ لتسييؿ البحث، وما زالت الشبكة نشطة حتى الآف.
(https://smallbiztrends.com/2013/05/the-complete-history-of-social-
media-infographic.html)  

ستف س الموقع مارؾ زوكربرغ بالاشتراؾ مع زميميو في الدراسة داأس  فقد  Facebookأما 
وكانت النقمة الكبيرة في عالـ شبكات التواصؿ الاجتماعي مع انطلاقو  ،موسكوفيتز وكريس ىيوز

وزاد عدد مستخدمي  ،2006ليتطور مف المحمية إلى العالمية في العاـ  ،2004في العاـ  ارسمي  
«Facebook »عو أدى إلى تربالأمر الذي شكؿ كبير عندما أتاح تكويف التطبيقات لممطوريف، ب

مف حيث عدد المستخدميف عمى  اعمى عرش مواقع التواصؿ الاجتماعي، بؿ ومواقع الإنترنت عمومً 
 (.Gray, Fox, 2018) مستوى العالـ

https://daoratonline.com/facebook-) التسويق عبر الفيس بوكيعتبر 
marketing )أفضؿ الوسائؿ الخاصة بالتسويؽ الحديث، بحيث يمكنؾ مف خلاؿ التسويؽ عبر  مف
 وبوقت قصيربوؾ القياـ بالوصوؿ لفئة كبيرة ومستيدفة مف كافة أنحاء العالـ بتكمفة أقؿ  موقع فيس

 .جدا بالمقارنة مع التسويؽ التقميدي الذي يستيمؾ الوقت والماؿ
منيا  بوؾ،تسويؽ الإلكتروني عف طريؽ الفيس ف مف الاف أساسيافي الحقيقة ىناؾ نوعو 
 تمامًا:نوع مجاني ، و نوع مدفوع

كوف ييذه الطريقة يالتسويؽ  بوك:التسويق بالطريقة المدفوعة عمى موقع الفيس  :أولًا 
لديو بحيث يمكف لأي شخص  فيس بوؾ،مف خلاؿ الإعلانات الممولة التي يقوـ بتوفيرىا موقع 

https://daoratonline.com/facebook-marketing
https://daoratonline.com/facebook-marketing
https://daoratonline.com/facebook-marketing
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بو،  ولمحملات عمى بدء حملات إعلانية ممولة لمصفحة الخاصة  الفيس بوؾ العمؿ صفحة عمى
منشور ما أو حتى لالترويج أو زيادة أعداد المتابعيف لمحساب، منيا  الإعلانية العديد مف الأىداؼ؛

بكتابة تعميؽ ما أو حتى الإعلانات وذلؾ بيدؼ جعؿ جميع المشاىديف يتفاعموف مع  وصورة،فيديو 
القياـ بدعوة وىناؾ أنواع وأغراض عديدة لمحملات الإعلانية منيا ، مصفحةول منشورلم إعجابعمؿ 

 (Kennedy, 2015).وغيرىا الكثيري إلى زيارات لمموقع الإلكترون
ىذه الطريقة مف تعد   طريقة القيام بالتسويق المجاني عمى موقع الفيس بوك: :اثانيً 

باستخداميا الكثير مف  فنية يقوـطرؽ وىي  عبر الفيس بوؾ،أفضؿ الطرؽ الخاصة بػالتسويؽ 
 يـالخاصة ب اترأس الماؿ المتوسط بيدؼ القياـ بتحقيؽ الغرض اللازـ والمرجو مف الصفح أصحاب

الكثير مف مستخدمي الطرؽ المجانية  في تحقيقيامف الأىداؼ التي يرغب و عمى موقع الفيس بوؾ، 
جديدة في العديد مف الجروبات  ـ خدمةيتقد أو ،متسويؽ عبر الفيس بوؾ الإشارة لمنتج مال

 (Kennedy,2017). سيلًا  اويعتبر استخداـ جميع الطرؽ المجانية أمرً  ،المستيدفة
ا في ظؿ بيئة ولاء العملاء في بقاء واستمرار المؤسسة خصوصً يسيـ : الولاء: أولًا 

  .في جذب عملاء جدد، كما يفيد تنافسية
 ،والالتزاـ تجاىيا معينة، تجارية نحو علامة لمعميؿ اعتقاد إيجابيتحيز و  : درجةالولاءو 

ومف (، 2019معيا، بغض النظر عف تأثيرات الشركات الأخرى )شايب، والنية في مواصمة التعامؿ 
منتج لإحدى عمميات اقتناء  إجراءتمسؾ العميؿ ورغبتو في فإف الولاء ىو  وجية نظر الباحث

  منتجات.ه مف الوالاحتفاظ بو والحرص عمى طمبو دوف غير  الشركات،
 أبعاد الولاء لمعلامة التجارية:

    brand recognitionالتعرف عمى العلامة التجارية:  -1
ويشير إلى قدرة  أحيانًا؛ التعرؼ عمى العلامة التجارية اسـ الاستدعاء المساعدطمؽ عمى ي  

ذلؾ طمب لا يتو  ،المستيمكيف عمى تمييز العلامة التجارية بشكؿ صحيح عندما يتعامموف معيا
عني أنو يمكف لممستيمكيف التعرؼ عمى ؿ يب ،بالضرورة أف يحدد المستيمكوف اسـ العلامة التجارية

 عند نقطة البيع أو بعد مشاىدة عبوتيا المرئية. ـالعلامة التجارية عند تقديميا لي
Johnson,2019).) 

   brand preferenceتفضيل العلامة التجارية:  -0
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(https://marketing-dictionary.org/b/brand-preference/) 
متاحة حتى عندما تكوف ىناؾ بدائؿ  معينة،الرغبة في استخداـ منتجات أو خدمات شركة ونعني بو 

تشير تفضيلات العلامة التجارية في أكثر الأحياف إلى الرغبة في  الواقع،في و . رالسعفي متساوية و 
أو بذؿ المزيد مف الجيد لمحصوؿ  ،دفع المزيدحتى عندما تتطمب  معينة،البحث عف منتج أو خدمة 

ونجاح  عملائيا،لأنو يوفر مؤشرًا عمى ولاء  ؛لمشركات اتفضيؿ العلامة التجارية ميم  ويعتبر عمييا. 
 .التجارية اوقوة علاماتي التسويقية، اأساليبي

 brand insistenceالإصرار عمى العلامة التجارية: -3    
(insistence.html-http://www.businessdictionary.com/definition/brand) 
حيث يتابع بنشاط عممية  ي،سـ التجار الاوع مف ولاء المستيمؾ الاستثنائي لمنتج معيف يحمؿ ن

. الاختبار النيائي لمحممة التسويقية الناجحة لعلامة وعنبديؿ أو  آخريقبؿ أي منتج  ولا ،الاستحواذ
 تجارية ىي درجة إصرار العلامة التجارية التي يولدىا المنتج بيف المستيمكيف.

 :بتعزيز الولاء دور إدارة علاقات العملاء
دارة ة: ىي عممية إدارة المعمومات التفصيمية لكؿ زبوف عمى حدإدارة علاقات العملاء ، وا 

: "استراتيجية اوىي أيضً (، 2008العملاء )أبو منديؿ ع جميع الزبائف بعناية لتعظيـ ولاء الاتصاؿ م
 ،شاممة ونظاـ متكامؿ لتحديد العملاء المربحيف أكثر مف غيرىـ، وفيـ متطمباتيـ ورغباتيـ وأولوياتيـ

" لائيـ وربحيتيـوالعمؿ عمى إشباعيا مف خلاؿ الاتصالات الفعالة بيـ وتحميؿ بياناتيـ، وذلؾ لزيادة و 
 (.2015)السعود، 

  :الخطوات التي تتيح لممؤسسات إنشاء علاقات متبادلة مع العملاء
خلاؿ ؾ: وذلؾ مف خلاؿ توفير البيانات الخاصة بالعملاء سواء مف ئعملا تعر ؼ عمى -1

 أيضًا. ومف خلاؿ إدارة التسويؽ ،أو قاعدة بيانات العملاء ،الداخمية سجلاتال
 ؛ووضعيـ في شرائح ،عمى المؤسسة تمييز وتصنيؼ العملاءينبغي نا ؾ: وىءؼ عملاصن   -2

نسبيًا يميزىا عف الشرائح الأخرى ويتـ تصنيؼ العملاء إلى  ا،لكؿ شريحة وزنً إف حيث 
 .(2013)عرفة،  ثلاث شرائح حسب الأىمية والقيمة التي تعود عمى الشركة

 : لعملاءالعوامل المؤثرة عمى ولاء ا
 رغبتيا في خدمة العملاء والمجتمع.و  شركة جواؿرؤية  -1

http://www.businessdictionary.com/definition/brand-insistence.html
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 مقارنة بالمؤسسات الأخرى. شركة جواؿسمعة  -2
 بالمجتمع. شركة جواؿعلاقة  -3

 
  العوامل التي تزيد من ولاء العملاء:

 الشعور بالرضا عف جودة المنتج.-1
 الخبرة الكافية في تقديـ الخدمات والشعور بالرضا عف مستواىا.-2
 الخاصة بالعملاء. الاحتياجاتمع تعديؿ العروض بحيث تتناسب -3
 المساىمة في عممية تصميـ المنتجات.-4
 إدارة العلاقات الخاصة بالعملاء عمى نحو جيد.-5
 (.Kotler, keller,2016) تبادؿ المعمومات بيف المؤسسة والعميؿ-6

 مميزات العميل الدائم:
معيا عمى درجة جيدة  ما يكوف العميؿ عمى ثقة بأف منتجات المؤسسة التي يتعامؿ ادائمً  .1

 مف الجودة.
يعتقد العميؿ أف العملاء الباقيف يشعروف بالرضا تجاه منتجات المؤسسة، وسيواصموف  .2

 المنتجات.شراء المزيد مف 
وليس  ،بأف العملاء يتوجيوف إلى الشركة كي يعربوا عف خالص شكرىـ ايؤمف العميؿ أيضً  .3

 لتقديـ شكواىـ.
 (.2017الشيخ خميؿ، ىا بعناية )ءعملا يعتقد العميؿ أف المؤسسة تختار .4

عف خبراتيـ التي دائمًا يتحدث العملاء  لممؤسسة:استخدام العملاء كنوع من الدعاية 
بمعنى أنيـ قد ينصحوف غيرىـ مف  ،مروا بيا مع المؤسسات لغيرىـ سواء كانت إيجابية أو سمبية

وذلؾ مف منطمؽ خبراتيـ وما  ،عاد عنياأو إنياء التعامؿ والابت ،ما بالتعامؿ مع المؤسسةإالعملاء 
وقد يقوـ العملاء الذيف يشعروف بالرضا (، 2001)كار وبموىيؾ،  لمسوه مف تعامؿ المؤسسة معيـ

عف مستوى الخدمات التي تقدميا المؤسسة بعمؿ نوع مف الدعاية لتمؾ المؤسسة التي تحرص عمى 
إلى أنيـ سيزكوف المؤسسة لدى إضافة  ،مساعدة عملائيا في التغمب عمى المشاكؿ التي تواجييـ

 الغير. 
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ومحاولة إشباع  ،بالعميؿ الارتباطف إ أهمية توطيد العلاقة بين المؤسسة والعملاء:
المجموعات  ف المنظمة مف تحديدوتوفير القيمة المضافة لو يمك   ،حاجاتو وتحقيؽ رغباتو

 فيوعمى المؤسسات الأخذ  ،فيرىاوالحاجات الضرورية اليامة المطموب خدمتيا وتو ، الاستيلاكية
الحسباف أف التسويؽ مف خلاؿ العلاقة بالعملاء لا يعتمد عمى البرامج التي تتعامؿ مع طبيعة 

بؿ يتطمب التسويؽ الذي يتـ تنفيذه عمى المدى البعيد  فقط،العلاقة القائمة بيف العملاء والمؤسسة 
 .(2013)جاد،  اسة التي يتـ اتباعياكؿ جانب مف جوانب السي فيا التفكير جيدً و  ،والقريب

 منهجية الدراسة:
فيـ  تحقيؽ اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، الذي يفيد فيمنهج الدراسة: 

 في ا، ويعبر عنيا كيادقيقً  فًاأفضؿ وأدؽ لجوانب وأبعاد الظاىرة موضوع الدراسة، حيث يصفيا وص
 . ي اوكم

، قطاع غزةفي جواؿ  شركة راسة مف جميع عملاءيتكوف مجتمع الدمجتمع الدراسة: 
  ( تقريبًا.1250.000والبالغ عددىـ )

وضعت عمى صفحة الشركة عمى الفيس بوؾ،  تـ إعداد استبانة إلكترونية عينة الدراسة:
وحساب حجـ العينة بواسطة المعادلة  ،الذيف يستخدموف الصفحة الشركة عملاءقبؿ مف وتعبئتيا 
 التالية:

2

2










m

Z
n

 
 حيح حجـ العينة مف المعادلة: وتـ تص

1


nN

nN
n

 
 حيث:

M :مثلًا( الخطأ اليامشي، ويعبر عنو بالعلامة العشرية :0.05.) 
Z :مثلًا( القيمة المعيارية المقابمة لمستوى دلالة معموـ :Z=1.96  لمستوى دلالة0.05.) 
N.حجـ مجتمع الدراسة : 
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، صحيحة ( استبانة365الحصوؿ عمى )(، وتـ 384وقد كاف حجـ العينة حسب المعادلات السابقة )
 وتوزع أفراد عينة الدراسة حسب الجدوؿ التالي: ،مت عينة الدراسةمث  
 
 

 توزيع أفراد عينة الدراسة (21جدول )
 النسبة المئوية % العدد الفئة البيانات الشخصية ـ

 الجنس 1
 45.8 167 ذكر
 54.2 198 أنثى

 العمر 2
 31.8 116 عاـ فأقؿ 30
 30.1 110 عاـ 40-31مف 
 38.1 139 عاـ فأكثر 40

 المؤىؿ العممي 3

 52.3 191 أقؿ مف بكالوريوس
 36.4 133 بكالوريوس
 7.7 28 ماجستير
 3.6 13 دكتوراة

 %122 365 المجموع  
 

تـ استخداـ الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وتتكوف الاستبانة مف مجموعة  أداة الدراسة:
وتـ تحديد  جد ا(،قميمة، قميمة  متوسطة،كبيرة،  جد ا،تبيف درجة الموافقة )كبيرة  والفقرات،حاور مف الم
 ( لتقابؿ التقديرات السابقة لكؿ فقرة مف فقرات الاستبانة.1، 2، 3، 4، 5القيـ )

كما ىو مبيف في  التدريج،خماسي ليكرت الحساب درجات الموافقة بحسب مقياس  ت ـ كما 
 تالي:الجدوؿ ال

 مقياس خماسي التدريج (20جدول )
 درجة
 الموافقة

 الوزف النسبي المتوسط الحسابي
 إلى مف إلى مف

 36.00أقؿ مف  20.00 1.80أقؿ مف  1.00 قميمة جدا
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 52.00أقؿ مف  36.00 2.60أقؿ مف  1.80 قميمة
 68.00أقؿ مف  52.00 3.40أقؿ مف  2.60 متوسطة
 84.00أقؿ مف  68.00 4.20أقؿ مف  3.40 كبيرة

 100.00 84.00 5.00 4.20 كبيرة جدا
أف الأداة تقيس ما وضعت لقياسو، وتـ التحقؽ مف  ؛ونعني بصدؽ أداة الدراسة صدق أداة الدراسة:

 صدؽ الاستبانة مف خلاؿ الطرؽ التالية:
 ذوي( مف المحكميف مف 5تـ عرض الاستبانة عمى عدد ) المحكمين:نظر  الصدق من وجهة .1

تأكد مف سلامة الصياغة المغوية للاستبانة، ووضوح تعميمات الاستبانة، وانتماء لم تصاص،الاخ
المحاور للاستبانة ككؿ، وانتماء الفقرات لمحاور الاستبانة، ومدى صلاحية ىذه الأداة لقياس 
الأىداؼ المرتبطة بيذه الدراسة، وبذلؾ تـ التحقؽ مف صدؽ الاستبانة مف وجية نظر 

 المحكميف.
تـ حساب صدؽ الاتساؽ الداخمي مف خلاؿ إيجاد معاملات الارتباط  ق الاتساق الداخمي:صد .0

(، أي أف محاور الاستبانة تتمتع 0.850( و)0.684وتراوحت ما بيف ) الاستبانة،لمحاور 
 بمعاملات ارتباط دالة إحصائياً، وتفي بأغراض الدراسة.

لو  االأداة تعطي نفس النتائج تقريبً  أف ؛ونعني بثبات أداة الدراسة ثبات أداة الدراسة:
طبقت مرة أخرى عمى نفس المجموعة مف الأفراد، أي أف النتائج لا تتغير، وتـ التحقؽ مف ثبات 

 الاستبانة مف خلاؿ الطرؽ التالية:
التحقؽ مف ثبات أداة الدراسة مف خلاؿ حساب  تـ كرونباخ:الثبات باستخدام معادلة ألفا  .1

( 0.846وتراوحت ما بيف ) كرونباخ،اور الاستبانة باستخداـ معادلة ألفا معاملات الارتباط لمح
(، أي أف معاملات الارتباط لمحاور الاستبانة باستخداـ معادلة ألفا كرونباخ ىي 0.934و)

 وتفي بأغراض الدراسة. إحصائي ا،معاملات ثبات دالة 
راسة مف خلاؿ حساب معاملات التحقؽ مف ثبات أداة الد النصفية: تمالثبات بطريقة التجزئة  .0

(، أي 0.886( و)0.796وتراوحت ما بيف ) النصفية،الارتباط لمحاور الاستبانة بطريقة التجزئة 
أف معاملات الارتباط لمحاور الاستبانة بطريقة التجزئة النصفية ىي معاملات ثبات دالة 

 وتفي بأغراض الدراسة. إحصائي ا،
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لإجابة عمى أسئمة الدراسة تـ استخداـ الرزمة ل الأساليب الإحصائية المستخدمة:
(: )معامؿ ارتباط بيروسوف، معادلة ألفا كرونباخ، طريقة SPSSالإحصائية لمعموـ الاجتماعية )

، One-Way ANOVA، اختبارT-Test" لمعينة الواحدة، اختبار Tالتجزئة النصفية، اختبار "
سمرنوؼ( في إجراء التحميلات الإحصائية اللازمة  -تحميؿ الانحدار الخطي، اختبار كولمجوروؼ 

ما يعني أف م لمدراسة،%( في اختبار كؿ الفروض الإحصائية 95وتـ استخداـ درجة ثقة )، لمدراسة
 وىي النسبة المناسبة لطبيعة الدراسة. %(،5احتماؿ الخطأ يساوي )

(   (K-Sسمرنوؼ -تـ استخداـ اختبار كولمجوروؼ  ت:اختبار توزيع البيانا
Kolmogorov-Smirnov Test  ،لاختبار إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي مف عدمو

(، وىذا 0.05" لجميع محاور الاستبانة أكبر مف مستوى الدلالة ).Sigوتبيف مف النتائج أف قيمة "
نو يمكف استخداـ الاختبارات إوزيع الطبيعي، أي يدؿ عمى أف جميع محاور الاستبانة تتبع الت

 المعممية.
 نتائج الدراسة:

في في شركة جواؿ  الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ مستوىما  نتائج السؤال الأول:
كما ىو مبيف في  الواحدة،" لمعينة Tالسؤاؿ باستخداـ اختبار " 0ىذا فالإجابة ع تتم قطاع غزة؟
 التالي:الجدوؿ 

 الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوك وأبعاد فقراتل المتوسطات الحسابية (23جدول )

 البعدالفقرة /  ـ
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 الترتيب
 درجة

 الموافقة

1 
يتـ الوصوؿ لصفحة جواؿ بكؿ سيولة 

 ويسر
4.266 0.709 85.315 1 

كبيرة 
 جدا

 كبيرة 3 82.904 0.698 4.145 الصفحة تتميز بتنوع المواضيع 2
 كبيرة 4 82.685 0.749 4.134 يتـ تحديث العروض بشكؿ دوري 3

4 
يتـ عرض الإعلانات والإرشادات 

 التسويقية
4.225 0.710 84.493 2 

كبيرة 
 جدا

 كبيرة  83.849 0.655 4.192 محتوى الصفحة 
 كبيرة 3 81.041 0.839 4.052يتـ الاىتماـ بكؿ ما يطرحو الزبائف  1
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 البعدالفقرة /  ـ
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 الترتيب
 درجة

 الموافقة
 مف مشاكؿ وملاحظات

 كبيرة 2 81.205 0.930 4.060 يتـ الرد عمى المراسلات بشكؿ سريع 2

3 
يمكف إتماـ العمميات التسويقية عمى 
 صفحة التواصؿ الخاصة بجواؿ

 كبيرة 1 81.425 0.795 4.071

4 
يتـ حؿ المشكلات المرسمة مف قبؿ 

 الزبائف بالسرعة الممكنة
 كبيرة 4 80.493 0.933 4.025

 كبيرة  81.041 0.825 4.052 إدارة الصفحة 

أنشطة التسويؽ عبر وسائؿ التواصؿ  
 الاجتماعي

 كبيرة  82.445 0.710 4.122

 وقد تبيف مف الجدوؿ السابؽ أف:
  قطاع غزة جاء بوزف نسبي في واقع محتوى صفحة التواصؿ الاجتماعي في شركة جواؿ

يتـ الوصوؿ لصفحة جواؿ " حيث حصمت العبارة ،وىو بدرجة موافقة )كبيرة( ،(83.849)
وىي درجة موافقة  (،85.315عمى أعمى درجة، وجاءت بوزف نسبي ) "بكؿ سيولة ويسر

عمى أدنى درجة  "يتـ تحديث العروض بشكؿ دوري"حصمت العبارة  في حيفا. كبيرة جد  
شركة جواؿ  ويعزو الباحث ذلؾ إلى اىتماـ ؛وىي أيضا درجة موافقة كبيرة(، 82.685)

 مستمر.  وتطويرىا بشكؿ بوؾ،بصفحتيا عمى الفيس 
  قطاع غزة جاء بوزف نسبي في واقع إدارة صفحة التواصؿ الاجتماعي في شركة جواؿ

يمكف إتماـ العمميات "حيث حصمت العبارة  ،وىو بدرجة موافقة )كبيرة( ،(81.041)
وجاءت بوزف نسبي  ،ةعمى درجأعمى  "التسويقية عمى صفحة التواصؿ الخاصة بجواؿ

يتـ حؿ المشكلات "بينما حصمت العبارة  نسبيا ،وىي درجة موافقة كبيرة (، 81.425)
وجاءت بوزف نسبي  ،درجة أدنىالمرسمة مف قبؿ الزبائف بالسرعة الممكنة عمى 

جواؿ  عمى شركةويرى الباحث أف  نسبي ا،وىي أيضا درجة موافقة كبيرة  (،80.493)
 عمى حؿ مشاكميـ.  وسرعة العمؿ ،بالزبائفزيادة الاىتماـ 
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  قطاع غزة جاء بوزف في واقع تطبيؽ الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ في شركة جواؿ
ويرجح الباحث ذلؾ إلى رغبة شركة جواؿ  ،وىو بدرجة موافقة )كبيرة( ،(82.445نسبي )

  .استغلاؿ أفضؿفي استغلاؿ صفحة الفيس بوؾ الخاصة بيا 
 قطاع في ما مستوى تعزيز الولاء لمعلامة التجارية في شركة جواؿ  ل الثاني:نتائج السؤا

  .كما ىو مبيف الواحدة،" لمعينة Tىذا السؤاؿ باستخداـ اختبار " فالإجابة ع متتوقد  غزة؟
 الولاء لمعلامة التجارية وأبعاد فقراتل المتوسطات الحسابية (22جدول )

 البعدالفقرة /  ـ
 المتوسط
 الحسابي

 لانحراؼا
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 الترتيب
 درجة
 الموافقة

1 
لدي معرفة بيذه العلامة 

 التجارية
 كبيرة 3 81.479 0.665 4.074

2 
أستطيع تمييز ىذه العلامة 
 التجارية عمى صفحة التواصؿ

 كبيرة 2 82.301 0.627 4.115

3 
لدي معرفة مسبقة بجودة 

 خدمات شركة جواؿ
 كبيرة جدا 1 84.658 0.586 4.233

4 
خدمات جواؿ المميزة غنية عف 

 التعريؼ
 كبيرة 4 76.767 0.636 3.838

 كبيرة  81.301 0.452 4.065 التعرؼ عمى العلامة التجارية 

1 
علامة جواؿ ىي خياري الأوؿ 

 عند الشراء
 كبيرة 1 83.123 0.778 4.156

2 
مؿ أب علامة جواؿ لا تخي  
 زبائنيا

 بيرةك 4 82.082 0.822 4.104

 كبيرة 2 82.904 0.821 4.145 تعتبر علامة جواؿ موثوقة 3

4 
ؾ بالعلامة التجارية أتمس  

 لمشركة عند اشتداد المنافسة
 كبيرة 3 82.301 0.779 4.115

 كبيرة  82.603 0.761 4.130 تفضيؿ العلامة 
 داكبيرة ج 1 84.110 0.780 4.205لف أتعامؿ مع أي علامة  1
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 البعدالفقرة /  ـ
 المتوسط
 الحسابي

 لانحراؼا
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 الترتيب
 درجة
 الموافقة

 تجارية منافسة لجواؿ
 كبيرة 2 82.904 0.854 4.145 أنا أثؽ بيذه العلامة 2

3 
موف الناس مف حولي يفض  

جواؿ عمى غيرىا مف 
 المنافسيف

 كبيرة 4 82.247 0.735 4.112

4 
ع أصدقائي عمى استعماؿ أشج  

 خدمات جواؿ
 كبيرة 3 82.521 0.802 4.126

 كبيرة  82.945 0.718 4.147 إصرار العلامة التجارية 
 كبيرة  82.283 0.563 4.114 ولاء لمعلامة التجاريةال 

 وقد تبيف مف الجدوؿ السابؽ أف:
  قطاع غزة جاء بوزف نسبي في في شركة جواؿ التعرؼ عمى العلامة التجارية مستوى

لدي معرفة مسبقة بجودة حصمت العبارة "  ث(؛ حيوىو بدرجة موافقة )كبيرة (،81.301)
وىي درجة موافقة  (،(84.658درجة، وجاءت بوزف نسبي جواؿ " عمى أعمى  خدمات شركة
حصمت العبارة خدمات جواؿ المميزة غنية عف التعريؼ عمى أدني درجة، في حيف كبيرة جدا، 

نسبيا. ويرى الباحث أف ذلؾ يرجع -*، وىي درجة موافقة كبيرة 76.767)وجاءت بوزف نسبي )
 اؿ.لمعرفة الناس بجودة الخدمات التي تقدميا شركة جو 

  (، وىو بدرجة 82.603قطاع غزة بوزف نسبي )في في شركة جواؿ  تفضيؿ العلامةجاء مستوى
علامة جواؿ ىي خياري الأوؿ عند الشراء" عمى أعمى "؛ حيث حصمت العبارة موافقة )كبيرة(

حصمت العبارة "لا في حيف ، وىي درجة موافقة كبيرة، (83.123)درجة، وجاءت بوزف نسبي 
وىي درجة  K(82.082)اؿ أمؿ زبائنيا" عمى أدنى درجة، وجاءت بوزف نسبي تخيب علامة جو 

موافقة كبيرة أيضا. ويرى الباحث أف سبب ذلؾ يعود إلى تعم ؽ الناس بعلامة جواؿ التجارية، 
وتفضيميا عمى غيرىا مف العلامات الأخرى وأف  عمى شركة جواؿ أف تكوف دائمًا عند حسف ظف 

 كؿ التسييلات وكؿ جديد.الناس بيا، وتقد ـ ليـ 
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  (،82.945قطاع غزة جاء بوزف نسبي )في شركة جواؿ ل الإصرار عمى العلامة التجاريةمستوى 
لف أتعامؿ مع أي علامة تجارية منافسة لجواؿ" "حصمت العبارة  ث(؛ حيوىو بدرجة موافقة )كبيرة

د ا، بينما حصمت ، وىي درجة موافقة كبيرة ج84.110)عمى أعمى درجة، وجاءت بوزف نسبي )
موف جواؿ عمى غيرىا مف المنافسيف" عمى أدنى درجة، وجاءت  العبارة "الناس مف حولي يفض 

وىي أيضًا درجة موافقة كبيرة نسبي ا. ويعزو الباحث ذلؾ إلى جودة  ((82.247بوزف نسبي 
لى العلاقة الوطيدة مع الشركة حيث إنيا كانت أوؿ شركة  الخدمات التي تقد ميا شركة جواؿ، وا 

 وطنية تقد ـ الخدمات الخموية في فمسطيف.  
  قطاع غزة جاء بوزف نسبي في مستوى تعزيز الولاء لمعلامة التجارية في شركة جواؿ

، حيث حصؿ البعد: إصرار العلامة التجارية عمى أعمى وىو بدرجة موافقة )كبيرة( ،(82.283)
كبيرة نسبي ا، بينما جاء البعد: التعرؼ ، وىي درجة موافقة (82.945)درجة، وجاء بوزف نسبي 

، وىي أيضا درجة موافقة (81.301)عمى العلامة التجارية عمى أدنى درجة، وجاء بوزف نسبي  
لشركة جواؿ، وأف عمى  ةكبيرة نسبي ا، ويرى الباحث أف لدى العملاء ولاء واضحًا لمعلامة التجاري

شراكيـ في اختيار الحملات التي  شركة جواؿ تعزيز ذلؾ الولاء مف خلاؿ الاىتماـ بزبائنيا، وا 
 يرغبوف بيا قبؿ طرحيا في السوؽ. 

 ومستوى تعزيزىؿ توجد علاقة بيف واقع الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ  نتائج السؤال الثالث:
صياغة الفرضية  تتم   عف ذلؾ وللإجابة غزة؟قطاع الولاء لمعلامة التجارية في شركة جواؿ في 

( بيف واقع تطبيؽ الأنشطة α≤0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) :التالية
 غزة.قطاع التسويقية عبر الفيس بوؾ ومستوى تعزيز الولاء لمعلامة التجارية في شركة جواؿ في 

التحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ إيجاد معاملات ارتباط بيرسوف، كما ىو  ت ـ وقد 
  :ف فيمبي  

 معاملات ارتباط بيرسون بين الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوك وبين الولاء لمعلامة التجارية (25جدول )

 المحور
محتوى 
 الصفحة

 إدارة الصفحة
أنشطة التسويؽ عبر وسائؿ 

 التواصؿ الاجتماعي
 0.430 0.457 0.356 التعرؼ عمى العلامة التجارية

 0.748 0.718 0.719 تفضيؿ العلامة
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 0.710 0.657 0.714 إصرار العلامة التجارية
 0.754 0.725 0.722 الولاء لمعلامة التجارية

 (.0.195( = )0.05( ومستوى دلالة )364* قيمة "ر: معامؿ ارتباط بيرسوف" عند درجة حرية )
 وتبيف مف الجدوؿ السابؽ أف:

  يف الولاء لمعلامة التجارية دالة معاملات ارتباط بيرسوف بيف الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ وب
واقع تطبيؽ ل( α≤0.05وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )ويعني ذلؾ  إحصائي ا،

الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ ومستوى تعزيز الولاء لمعلامة التجارية في شركة جواؿ في 
ة وقبوؿ الفرض البديؿ، وىذا يعني ، وبناء عمى النتيجة السابقة ت ـ رفض الفرضية الصفريغزةقطاع 

واقع تطبيؽ أنشطة التسويؽ عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي وبيف مستوى أف ىناؾ علاقة بيف 
 .غزةقطاع تعزيز الولاء لمعلامة التجارية في شركة جواؿ في 

  (1) دراسة توافقت الدراسة معMehrai, et. Al, (0212). 
يف واقع تطبيؽ الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ ىؿ يوجد أثر ب نتائج السؤال الرابع:

 تتم  عف ذلؾ وللإجابة  غزة؟قطاع وبيف مستوى تعزيز الولاء لمعلامة التجارية في شركة جواؿ في 
 التالية:صياغة الفرضية 

واقع تطبيؽ الأنشطة التسويقية عبر ل( α≤0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
 غزة.قطاع تعزيز الولاء لمعلامة التجارية في شركة جواؿ في  يفالفيس بوؾ 

 Linearالتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية باستخداـ تحميؿ الانحدار الخطي ) ت ـ وقد 
Regression Analysis) ،  ف فيكما ىو مبي:  

 تحميل الانحدار الخطي بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع (26جدول رقم )
 الدلالة ".Sigقيمة " "Tقيمة " معامؿ الانحدار لمستقمةالمتغيرات ا

 دالة 0.000 12.720 1.618 المتغير الثابت
 دالة 0.000 5.992 0.330 محتوى الصفحة

                                                           

(1)
 - Mehrai, Amir, et. Al,(2014), The Effect of Social Media Marketing on 

Customers’ Brand Loyalty, International Journal of Academic Research in 

Business and Social Sciences, Vol. 4, No. 8. 
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 دالة 0.000 6.271 0.274 إدارة الصفحة
 Sig.( = "0.000)قيمة "   –F( = "238.553   )قيمة "

 (0.566حديد المعدؿ = )معامؿ الت   –(   0.569معامؿ التحديد = )
 (.1.984( = )0.05( وعند مستوى دلالة )364" الجدولية عند درجة حرية )T* قيمة "
 ف مف الجدوؿ السابؽ أف:ضوتبي  

 " قيمةF( = "238.553" وقيمة ،)Sig.( = "0.000وىذا يدؿ عمى وجود أثر ،) دلالة  لو
شطة التسويقية عبر الفيس بوؾ ( بيف واقع تطبيؽ الأنα≤0.05إحصائية عند مستوى دلالة )

 غزة.قطاع ومستوى تعزيز الولاء لمعلامة التجارية في شركة جواؿ في 
 ( = أي 0.566(، ومعامؿ التحديد المعدؿ = )0.569معامؿ التحديد ،)ف ما نسبتو إ

%( مف التغير في )مستوى تعزيز الولاء لمعلامة التجارية( يعود لمتغير في المتغيرات 56.90)
 ، والنسبة المتبقية تعود لمتغير في عوامؿ أخرى.السابؽ في الجدوؿالمذكورة ة المستقم

  حصائية ىي: )المتغير الثابت، محتوى الصفحة، إدارة الصفحة(، أيالإدلالة الالمتغيرات ذات 
 نيا تؤثر في )مستوى تعزيز الولاء لمعلامة التجارية(.إ

 محتوى  0.330+  1.618ارية( = معادلة الانحدار ىي: )تعزيز الولاء لمعلامة التج( *
 * )إدارة الصفحة(. 0.274الصفحة( + 

  ىناؾ أثرًا أف قاـ الباحث ومف خلاؿ النتائج برفض الفرضية الصفرية وتبن ي الفرض البديؿ، أي
واقع تطبيؽ الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ ومستوى تعزيز الولاء ذو دلالة إحصائية في 

 غزة.قطاع ة جواؿ في شركللمعلامة التجارية 
دراسة ، وBilgin ،(0212)دراسة وIrem & Mesut (0210 ،)دراسة توافقت الدراسة مع 
Ahmed Ismail (0216)(1)دراسة ، وChoudhary, et. Al (0212 ودراسة ،) 

(2)Mehrai, et. Al (0212) ،( ،0202ودراسة وردة، أحمد،) (.0212دراسة زواش، )و 

                                                           

(1)
 -Choudhary, Uttera, et. Al, PERCEPTOF CONSUMERS TOWARDS SOCIAL 

MEDI PRACTICES USED BY MARKETERSFOR CREATING BRAND 

LOYALTY, Academy of Marketing Studies Journal Volume 23, Issue 1, 
(2)

 - Mehrai, Amir, et. Al,(2014), The Effect of Social Media Marketing on 
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واقع استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ متوسطات ؿ توجد فروؽ في ى نتائج السؤال الخامس:
جواؿ  لشركة الولاء لمعلامة التجاريةحوؿ مستوى تعزيز و  ،الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾتطبيؽ 

 (؟الجنس، العمر، المؤىؿ العمميغزة تعزى لمتغيرات )قطاع في 
 ة:صياغة الفرضية التالي تىذا السؤاؿ تم   فوللإجابة ع

( في متوسطات استجابات أفراد α≤0.05لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
عينة الدراسة لواقع تطبيؽ الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ وحوؿ مستوى تعزيز الولاء لمعلامة 

 غزة تعزى لمتغيرات: )الجنس، العمر، المؤىؿ العممي(.قطاع شركة جواؿ في لالتجارية 
 رع مف الفرضية الرئيسة السابقة الفرضيات الفرعية التالية:ويتف

استجابات  متوسطات ( فيα≤0.05لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) .1
الولاء مستوى تعزيز الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ و لواقع تطبيؽ أفراد عينة الدراسة 

 .جنسعزى لمتغير الغزة تقطاع جواؿ في  لشركة لمعلامة التجارية
 ف في ، كما ىو مبي  T-Testتـ التحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار 

 الفروقات بالنسبة لمتغير الجنس (07جدول رقم )

 العدد الجنس المحور
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
Sig."" 

 الدلالة

أنشطة التسويؽ عبر وسائؿ 
 التواصؿ الاجتماعي

 0.847 4.020 167 ذكر
 دالة 0.012 2.539-

 0.558 4.208 198 أنثى

 الولاء لمعلامة التجارية
 0.668 4.066 167 ذكر

-1.491 0.137 
غير 
 0.454 4.154 198 أنثى دالة

 (.1.984( = )0.05( وعند مستوى دلالة )363" الجدولية عند درجة حرية )T* قيمة "
 ابؽ أف:وقد تبيف مف الجدوؿ الس

 " قيمةSig بوؾ،" في محور الأنشطة التسويقية عبر الفيس 0.050مف قيمة " أقؿ" المحسوبة 
( في α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) اتوىذا يدؿ عمى وجود فروق

                                                                                                                                        

Customers’ Brand Loyalty, International Journal of Academic Research in 

Business and Social Sciences, Vol. 4, No. 8. 
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الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ واقع تطبيؽ استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ متوسطات 
 .الجنس، ولصالح )الإناث(غزة تعزى لمتغير قطاع في جواؿ  في شركة

 " قيمةSig" في محور الولاء لمعلامة التجارية، وىذا يدؿ 0.050" المحسوبة أكبر مف قيمة "
 متوسطات( في α≤0.05عمى عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

قطاع جواؿ في  لشركة علامة التجاريةالولاء لممستوى تعزيز استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ 
الجنس؛ لذا يرى الباحث أف عمى شركة جواؿ أف تقدِّـ للإناث خدمات خاصة غزة تعزى لمتغير 

بيـ؛ مثؿ الشريحة الوردية التي يمكف أف تحوي إلى جانب المكالمات معمومات عف الصحة 
 والجماؿ وفف الطبخ.

 متوسطات ( فيα≤0.05ى دلالة )ذات دلالة إحصائية عند مستو  اتلا توجد فروق .2
حوؿ الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ و واقع تطبيؽ استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ 

 غزة تعزى لمتغير العمر.قطاع جواؿ في  لشركة الولاء لمعلامة التجاريةمستوى تعزيز 
، كما One-Way ANOVAالتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار  ت ـ وقد 

  :ف فيمبي   ىو
 ر العمرالفروقات بالنسبة لمتغي   (08جدول رقم )

 العدد العمر بالعاـ المحور
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 الدلالة

أنشطة التسويؽ عبر 
وسائؿ التواصؿ 

 الاجتماعي

 0.508 4.346 116 فأقؿ 30
 0.457 4.409 110 40-31 دالة 0.000 48.197

 0.819 3.709 139 فأكثر 40

 الولاء لمعلامة التجارية
 0.387 4.154 116 فأقؿ 30

 0.458 4.405 110 40-31 دالة 0.000 35.780
 0.639 3.851 139 فأكثر 40

 (.3.010( = )0.05( وعند مستوى دلالة )362، 2" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "
 لسابؽ أف:وقد تبيف مف الجدوؿ ا
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 " قيمةSig بوؾ،" في محور الأنشطة التسويقية عبر الفيس 0.050مف قيمة " أقؿ" المحسوبة 
 متوسطات( في α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) اتوىذا يدؿ عمى وجود فروق

 في شركةالأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ واقع تطبيؽ استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ 
  .ا(عامً  40-31مف ، ولصالح الذيف أعمارىـ )غزة تعزى لمتغير العمرقطاع ؿ في جوا

 " قيمةSig في محور الولاء لمعلامة التجارية، وىذا يدؿ 0.050مف قيمة " أقؿ" المحسوبة "
( في استجابات أفراد α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) اتعمى وجود فروق

غزة تعزى قطاع جواؿ في  لشركة الولاء لمعلامة التجاريةعزيز مستوى تعينة الدراسة حوؿ 
 .(عاـ 40-31مف ، ولصالح الذيف أعمارىـ )لمتغير العمر

 مدادىـ بتطبيقات تفيدى في حياتيـ  ـويرى الباحث أف عمى شركة جواؿ الاىتماـ بيذه الفئة وا 
 العممية.

في استجابات أفراد عينة  (α≤0.05لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) .3
الولاء حوؿ مستوى تعزيز الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ و واقع تطبيؽ الدراسة حوؿ 
 غزة تعزى لمتغير المؤىؿ العممي.قطاع جواؿ في  لشركة لمعلامة التجارية

، كما One-Way ANOVAالتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية عف طريؽ اختبار  ت ـ وقد 
 :ف فيىو مبي  

 الفروقات بالنسبة لمتغير المؤهل العممي (09رقم )جدول 

 العدد المؤىؿ العممي المحور
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 الدلالة

أنشطة التسويؽ عبر 
وسائؿ التواصؿ 
 الاجتماعي

 0.725 4.079 191 أقؿ مف بكالوريوس

 دالة 0.001 5.800
 0.673 4.287 133 بكالوريوس
 0.499 3.813 28 ماجستير
 0.857 3.750 13 دكتوراه

الولاء لمعلامة 
 التجارية

 0.455 4.070 191 أقؿ مف بكالوريوس

 دالة 0.001 5.792
 0.637 4.252 133 بكالوريوس
 0.771 3.863 28 ماجستير
 0.307 3.891 13 ةدكتورا
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 (.2.620( = )0.05( وعند مستوى دلالة )361، 3ة )" الجدولية عند درجة حريF* قيمة "
 ف مف الجدوؿ السابؽ أف:وقد تبي  

 " قيمةSig" في محور الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ، 0.050" المحسوبة أقؿ مف قيمة "
( في استجابات α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) اتوىذا يدؿ عمى وجود فروق

حوؿ واقع تطبيؽ الأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ في شركة جواؿ في  أفراد عينة الدراسة
 العممي )بكالوريوس(. لمؤىؿاأصحاب غزة تعزى لمتغير المؤىؿ العممي، ولصالح قطاع 

 " قيمةSig" في محور الولاء لمعلامة التجارية، وىذا يدؿ عمى 0.050" المحسوبة أقؿ مف قيمة "
( في استجابات أفراد عينة α≤0.05عند مستوى دلالة )ذات دلالة إحصائية  اتوجود فروق

ر غزة تعزى لمتغي  قطاع شركة جواؿ في لالدراسة حوؿ مستوى تعزيز الولاء لمعلامة التجارية 
 ؤىؿ العممي )بكالوريوس(.أصحاب المالمؤىؿ العممي، ولصالح 

  زيادة برامج ويرى الباحث أف عمى شركة جواؿ الإفادة والاستفادة مف تمؾ الفئة مف خلاؿ
 التدريب، وخمؽ فرص العمؿ ليـ.

 النتائج والتوصيات
ؿ الباحث مف خلاؿ تحميؿ البيانات إلى النتائج النتائج:  :الآتية توص 

  شركة جواؿ.لتعزيز الولاء لمعلامة التجارية  دورًا فيالأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ تمعب 
   بوؾ وتعزيز الولاء لمعلامة التجارية لشركة توجد علاقة بيف الأنشطة التسويقية عبر الفيس

 جواؿ.
 شركة جواؿ.لتعزيز الولاء لمعلامة التجارية  أثر فيلأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ ل 
 استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ واقع تطبيؽ الأنشطة التسويقية  في متغير الجنس: اختمفت

 لصالح )الإناث(.فكانت شركة جواؿ ل علامة التجاريةلم وتعزيز الولاءعبر الفيس بوؾ 
  استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ واقع تطبيؽ الأنشطة كما أظير متغير العمر اختلافًا في

فئة لصالح الجاءت و  جواؿ،شركة لمعلامة التجارية ل وتعزيز الولاءالتسويقية عبر الفيس بوؾ 
 (.اعامً  40-31)مف  العمرية
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  استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ واقع تطبيؽ حظ اختلافًا في فنلامتغير المؤىؿ العممي أما
جواؿ لصالح حممة شركة للمعلامة التجارية  وتعزيز الولاءالأنشطة التسويقية عبر الفيس بوؾ 

 البكالوريوس.
 

 التوصيات:
 تعزيز علامتيا التجارية مف خلاؿ زيادة النشر وتنويع المعروضات عبر بشركة جواؿ  أف تقوـ

 الفيس بوؾ.صفحة 
 العملاء تمبية رغباتمف أجؿ ممزيد مف التطوير والتنويع لمخدمات لشركة جواؿ  أف تسعى. 
   ( تحتوي عمى الشريحة الزىرية)شريحة اتصالات خاصة بالإناث  شركة جواؿأف تطمؽ

 .خدمات إضافية للإناث مثؿ العناية بالصحة والجماؿ
   وخمؽ فرص عمؿزيادة البرامج التدريبية ب يفحاجات زبائنيا مف الخريج شركة جواؿ تمبيأف 

طلاؽ شريحة  .توفر معمومات عف الوظائؼ يـلاتصالات خاصة  ليـ، وا 
 .عمى شركة جواؿ تنويع الخدمات وتقسيميا حسب الفئات العمرية 
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