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الملخص
   هدفــت هــذه الدراســة إلــى معرفــة أثــر المحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى رضــا عــملاء 
شــركات الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة. وتكــون مجتمــع الدراســة مــن عــملاء شــركات الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة 
)جــوال، وارويــدوOoredoo( فــي مدينــة رام الله، وتــم التوزيــع علــى عينــة ملائمــة للدراســة حيــث قــام الباحثــون بالوصــول 
إلــى )890( مفــردة تــم توزيــع أداة الدراســة عليهــم، ولقــد تــم اســترداد )810( اســتبانة صالحــة للتحليــل الإحصائــي. 
وتوصلــت الدراســة إلــى وجــود أثــر إيجابــي للمحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي والتــي تمثلــت 
أبعــاده )المصداقيــة، الإمتــاع، الإثــارة، المعلومــات( علــى رضــا عــملاء شــركات الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة، وأظهــرت 
أيضــا اهتمــام مــن قبــل العينــة البحثيــة لأثــر المحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي والتــي تمثلــت 
أبعــاده )بالمصداقيــة، الإمتــاع، الإثــارة، المعلومــات( علــى رضــا عــملاء شــركات الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة. وأوصــت 
الدراســة بالعمــل علــى عــدم نشــر نفــس المحتــوى بشــكل متكــرر وذلــك يســهم فــي تخفيــض نســب الإثــارة والاهتمــام بإعلانات 
الشــركة، وضــع مختصيــن لمتابعــة منشــورات الإعلانــات المنبثقــة عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي ممــا يســهم فــي زيــادة 
ــة  ــي معرف ــك ف ــي مجــال التســويق الرقمــي وذل ــراء ف ــن العــملاء والشــركة، والاســتعانة بالخب ــا بي ــع التفاعــل م ــة ورف الثق

المكاـنـة التـسـويقية للـشـركة وكـيـف يمـكـن تعزيزـهـا ـمـن خلال المصداقـيـة والثـقـة ـفـي ـبـث الإعلاـنـات

الكلمــات الدالــة: المحتــوى الإعلانــي؛ مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي؛ رضــا العــملاء؛ شــركات الاتصــالات الخلويــة 
الفلـسـطينية
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Abstract
This study aimed to assess the influence of advertising content on social media platforms on 
the satisfaction levels of customers of Palestinian cellular telecommunications companies, 
specifically Jawwal and Ooredoo, in Ramallah. The study employed a convenience sampling 
method to distribute questionnaires, resulting in a response rate of 91%. The findings of the 
study indicated a positive correlation between social media advertising content and customer 
satisfaction, particularly concerning its dimensions, namely credibility, enjoyment, excitement, 
and information. Moreover, the study underscored the respondents’ keen interest in understanding 
the impact of social media advertising content on customer satisfaction. Recommendations 
included avoiding the repetition of content to prevent diminishing levels of excitement and 
interest among consumers. Moreover, the study advocated for the engagement of specialized 
personnel to oversee advertising posts on social media platforms, fostering trust and interaction 
between customers and the company. Additionally, the study advised seeking expertise in 
digital marketing to optimize the company’s marketing strategies, emphasizing the importance 
of credibility and trust in advertising endeavors.

Keywords: advertising content; social networking; customer satisfaction; Palestinian 
telecommunications companies.
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1.1. المقدمة

ــات  ــي بيئ ــة ف ــرات نوعي ــى تغي ــي إل ــل الاجتماع ــبكات التواص ــة لش ــورات التكنولوجي ــي التط ــد ف ــار المتزاي    أدى الانتش
التواصــل الاجتماعــي لتصبــح أكثــر فاعليــة وتقديــم وســائل اتصــال جديــدة  )عبــد الحليــم، 2024( ممــا أدى الــى خلــق فــرص 
ــدة للتأثيــر علــى العــملاء فــي كثيــر مــن المجــالات، والتوجيــه للمزيــد مــن البحــث عــن كيفيــة اســتغلال تلــك الفــرص  جدي
مــن قبــل المؤسســات فــي مختلــف المجــالات )صالــح وآخــرون،2013( وكمــا ســاهمت مواقــع التواصــل الاجتماعــي فــي 
تغيــر اتجاهــات العــملاء وتحقيــق رضاهــم نحــو المنتجــات المعلنــة وذلــك عــن طريــق كتابــة التعليقــات عــن المنتجــات التــي 
يروجهــا عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي، وتعمــل هــذه التعليقــات علــى التأثيــر علــى اتجاهــات العــملاء ورضاهــم نحــو 

المنتجــات المعلنــة والمحتــوى الإعلانــي والســلوك الشــرائي )هاشــم،2023(

   ويعــد الترويــج عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي أحــد المجــالات التســويقية المســتخدمة فــي الشــركات ومنهــا شــركات 
الاتصــالات الخلويــة للترويــج عــن خدماتهــا لعملائهــا والتعــرف علــى حاجاتهــم ورغباتهــم والتواصــل معهــم وتقديــم 
اقتراحاتهــم والتفاعــل المباشــر معهــم ممــا يــؤدي إلــى تحقيــق رضاهــم، حيــث شــاع اســتخدام الترويــج عبــر شــبكات التواصــل 
الاجتماعــي فــي العصــر الحديــث )مــرزوق،2022( ويعــد الترويــج عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي فرصــة جديــدة فــي 
الترويــج عــن منتجاتهــا واســتهداف عــملاء جــدد والتعــرف علــى آرائهــم واتجاهاتهــم نحــو مــا يقدمونــه مــن خدمــات )عمــر، 

.)2022

ــذا الإعلان بدرجــة  ــز ه ــث يتمي ــج، حي ــم عناصــر التروي ــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي أحــد أه ــر الإعلان عب     ويعتب
انتشــاره بيــن المســتخدمين وبالتالــي تحقيــق الاســتجابة المرغوبــة والاســتحواذ والاحتفــاظ بالعــملاء والتأثيــر علــى رضاهــم 
ــرص  ــن ف ــه م ــا يقدم ــركات لم ــا الش ــد عليه ــي يعتم ــث الت ــويق الحدي ــالات التس ــد مج ــردة، 2022(، وأح ــعير وبوج )بوش
للتعريــف عــن خدمــات المقدمــة لزبائنهــا واســتهدافهم والتعــرف علــى آرائهــم واتجاهاتهــم وتحقيــق رضاهــم نحــو مــا يقدمــون 
مــن خدمــات، فقــد اســتغلت الشــركات الإقبــال المتزايــد علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي فكانــت فرصتهــم فــي الإعلان 
عــن أنشــطتها وخدماتهــا للتأثيــر علــى رضاهــم )لوصــادي، 2020( والمحتــوى الــذي ينشــئه المســتخدمون فــي الإعلانــات 
وبفضــل منصــات التواصــل الاجتماعــي تمكــن العــملاء مــن نشــر الكلمــة المنقولــة الالكترونيــة التــي تعمــل كآليــات ترويجيــة 
للشــركات ويقــوم العــملاء بنشــر الرســائل المعتمــدة والملائمــة لمنتجــات الشــركة ويكــون هــذا المحتــوى سلاحــا ذو حديــن 
بالنســبة للشــركات El. zoghby et al.,2021((. بحيــث يتوافــق صياغــة الإعلان مــع العوامــل المحــددة لســلوك عــملاء 
شــركات الاتصــالات مــن دوافــع واتجاهــات وعــادات وتقاليــد ومــن هنــا تبــرز ضــرورة اســتيعاب وإدراك صنــاع المحتــوى 

الإعلانــي لطبيعــة الثقافــة الســائدة فــي المجتمــع )العبــد الكريــم، 2024(

   وأشــارت بيانــات وزارة الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات لعــام 2022 إلــى ارتفــاع عــدد الاشــتراكات فــي الاتصــالات 
الخلويــة المتنقلــة فــي فلســطين مــع نهايــة عــام 2022 لتصــل إلــى حوالــي )4.4( مليــون مشــترك، مقارنــة بـــ2.6( ( مليــون 
ــادة نســبتها %69، وكمــا أشــارت البيانــات إلــى وجــود توســع فــي البنــى التحتيــة  مشــترك فــي نهايــة عــام 2010، أي بزي
لشــبكة الاتصــالات الثابتــة، تزامنــاًً مــع زيــادة اســتخدام الأســر والمؤسســات لهــذه الشــبكة والخدمــات المرتبطــة بهــا، وخاصــة 
خدمــة الإنترنــت، وبلــغ عــدد خطــوط الهاتــف الثابــت )منزلــي، تجــاري، حكومــي( فــي فلســطين )457,706(   خــط فــي 
ــل  ــاءات النق ــبتها %27  )إحص ــادة نس ــام 2010، أي بزي ــة ع ــي نهاي ــط ف ــة بـــ)360,402(  خ ــام 2022، مقارن ــة ع نهاي

والاتصــالات فــي فلســطين التقريــر الســنوي، 2022(

ــى  ــون مشــترك وحت ــال للشــركة التابعــة )جــوال(، )2.983( ملي ــف النق ــي ســنة 2022 لمشــتركي الهات ــدد الكل ــغ الع    وبل
ــة الأجــل لشــركة  نهايــة الربــع الأول الماضــي، بلــغ إجمالــي التســهيلات الائتمانيــة والجــزء المســتغل مــن القــروض طويل
ــي النصــف الأول  ــة الاتصــالات الفلســطينية ف ــات مجموع ــت مبيع ــون دولار. وارتفع الاتصــالات الفلســطينية )86.3( ملي
ــون  ــار )216.81( ملي ــون دين ــا )153.767( ملي ــرادات البالغــة قيمته ــي الإي ــادة إجمال ــد زي ــذي ظهــر تحــت بن 2022، وال
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ــر الســنوي، 2022( ــي فلســطين التقري ــل والاتصــالات ف ــادة %3.1  )إحصــاءات النق دولار، بزي

وبلــغ عــدد مشــتركي اوريــدو ســنة 2022 مليــون واحــد وأربعــون ألــف صافــي أربــاح )17( مليــون دولار وتحقيــق أربــاح 
تشــغيلية )4200.5( مليــون دولار وتحقيــق إيــرادات )115.5( مليــون دولار )التقريــر الســنوي لشــركة أوريــدو فلســطين، 

)2022

   وشــركات الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية هــي واحــدة مــن الشــركات الكبــرى فــي الســوق الفلســطيني، وتقــوم بــالإعلان 
ــوى  ــر المحت ــة أث ــى دراس ــث إل ــع الباح ــذي دف ــر ال ــي الأم ــبكات التواصــل الاجتماع ــع لش ــدة مواق ــى ع ــا عل ــن منتجاته ع
الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى رضــا عــملاء شــركات الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية، لمــا لــه 
مــن تأثيــر علــى رضــا عــملاء الشــركة وتحقيــق الميــزة التنافســية بيــن شــركات الاتصــالات، وتكويــن صــورة ذهنيــة إيجابيــة 

ـعـن خدـمـات المقدـمـة ـمـن قـبـل ـشـركات الاتـصـالات

2.1. مشكلة الدراسة وأسئلتها

تُعُتبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي عنصــراًً أساســياًً فــي تســويق المنتجــات الإلكترونيــة، ممــا ســمح للشــركات بزيــادة عــدد 
الزبائــن بفضــل اســتجابتها الســريعة لاحتياجــات ورغبــات العــملاء، ممــا أدى إلــى تحقيــق مســتويات أعلــى مــن الرضــا عــن 
منتجــات الشــركات )مــزراق، 2022(. وتعتبــر الاســتجابة للرســالة الإعلانيــة والتواصــل مــع عــملاء شــركات الاتصــالات 
ــة  ــم، 2024(. قطــاع الاتصــالات الخلوي ــد الكري ــذه الشــركات )العب ــي نجــاح ه ــي تســهم ف ــل الت ــم العوام ــد أه ــة أح الخلوي
الفلســطيني يلعــب دورًًا بــارزًًا فــي القطــاع الخدمــي فــي فلســطين، وأصبــح تطويــر هــذا القطــاع ضــرورة ملحــة. وتشــهد 
ــدد  ــر ع ــذب أكب ــى ج ــركة إل ــعى كل ش ــث تس ــركات، حي ــن الش ــديدة بي ــة ش ــطينية منافس ــة الفلس ــوق الاتصــالات الخلوي س
ممكــن مــن العــملاء مــن خلال اســتخدام اســتراتيجيات اتصــال وتســويق متنوعــة، خصوصًًــا مــع تطــور اســتخدام شــبكات 
التواصــل الاجتماعــي والتكنولوجيــا الرقميــة )عزيــزه، 2021(. ومــع ظهــور جائحــة COVID-19، اضطــرت الشــركات 
إلــى الاعتمــاد علــى التســويق الرقمــي بــدلاًً مــن التســويق التقليــدي، ممــا يبــرز أهميــة دراســات تحليليــة تعالــج هــذه المشــكلة 

وتـقـدم حـلـولاًً فعاـلـة. واـسـتناداًً إـلـى ـهـذا المعـطـى، يمـكـن صياـغـة الـسـؤال الرئيـسـي التاـلـي:

1- هــل يوجــد أثــر للمحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى رضــا عــملاء شــركات الاتصــالات 
الخلويــة الفلســطينية؟

   ومــن خلال اطلاع الباحثيــن علــى الدراســات الســابقة اتضــح وجــود فجــوة بحثيــة تتمثــل فــي نــدرة الدراســات التــي تناولــت 
العلاقــة بيــن المتغيــرات )محتــوى الرســالة الإعلانيــة فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي وبعــد رضــا العــملاء( فــي 

البيـئـة الفلـسـطينية

1.1- هل للمصداقية أثر على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية؟

2.1- هل هنالك اثر للإمتاع على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية ؟

3.1- هل يوجد أثر للإثارة على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية ؟

4.1- هل للمعلومات أثر على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية ؟

3.1. أهداف الدراسة

تسعى الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف تتمثل في:

ــة  ــة التالي ــاور الدراس ــن خلال مح ــي م ــل الاجتماع ــبكات التواص ــع ش ــي مواق ــي ف ــوى الإعلان ــر المحت ــن أث ــف ع أ- الكش
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سـطينية يـة الفلـ صـالات الخلوـ شـركات الاتـ عـملاء ـ ضـا ـ لـى رـ مـات( عـ تـاع، والمعلوـ ثـارة، والإمـ يـة، والإـ )المصداقـ

ب- تقديــم مجموعــة مــن النتائــج والتوصيــات التــي يمكــن أن تســهم فــي أبــرز أهميــة محتــوى الرســالة الإعلانيــة فــي مواقــع 
ـشـبكات التواـصـل عـلـى رـضـا الـعـملاء

4.1. أهمية الدراسة

ــع شــبكات  ــي مواق ــي ف ــوى الإعلان ــه المحت ــذي يلعب ــدور ال ــة مــن خلال ال ــة: تكمــن هــذه الأهمي ــة العلمي ــة النظري أ- الناحي
التواصــل الاجتماعــي فــي التأثيــر علــى رضــا العــملاء، وإثــراء المكتبــة الفلســطينية والعربيــة، اذ تتميــز الكتابــات فــي هــذا 
ــذه  ــة أن تســاهم ه ــة الدراســات الفلســطينية والعربي ــي ظــل محدودي ــن ف ــل الباحثي ــة يأم ــذه الناحي ــن ه ــدرة. وم المجــال بالن
الدراســة فــي إضافــة معرفــة علميــة إلــى العديــد مــن القطاعــات بشــكل عــام وقطــاع شــركات الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية 

بـشـكل ـخـاص وتزوـيـد الباحثـيـن بالمعلوـمـات وتـشـجيعهم عـلـى إـجـراء البـحـوث والدراـسـات ـحـول ـهـذا الموـضـوع

ــركات  ــاع ش ــو قط ــة وه ــا الدراس ــق عليه ــي تطب ــاع الت ــة القط ــن خلال أهمي ــة م ــذه الأهمي ــن ه ــة: تكم ــة العملي ب- الناحي
الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية، حيــث يســعى القطــاع إلــى كســب أكبــر عــدد مــن الزبائــن مــن خلال تقديــم أفضــل الخدمــات، 
بجــودة عاليــة لتحقيــق أكبــر قــدر مــن رضــا العــملاء، وإشــباع حاجاتهــم ورغباتهــم الكامنــة، ومواكبــة التطــورات التكنولوجية 

بـشـكل منتـظـم
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موسى، زامل 

الإصدار الأول، السنة التاسعة، 2025

2. الإطار النظري وتطوير الفرضيات والدراسات السابقة
1.2. المحتوى الإعلاني في مواقع شبكات التواصل الاجتماعي

ــا، وضــوح  ــة ومحتواه ــة الإلكتروني ــالة الإعلاني ــة حــول الرس ــات كافي ــر معلوم ــه توفي ــي بأن ــوى الإعلان ــرف المحت     يُعُ
ــن  ــدروس م ــل وم ــط متكام ــه خلي ــه بأن ــن يعرف ــاك م ــرة، 2023(. وهن ــة والصراي ــة )الخباين ــات والرســائل المنقول المعلوم
الكلمــات والأصــوات والحــركات بهــدف التأثيــر علــى اتجاهــات ورغبــات العــملاء )لوصــادي، 2020(. وتُعُتبــر الرســالة 
الإعلانيــة عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي الأكثــر تأثيــرًًا علــى ســلوك العــملاء، حيــث يؤثــر ذلــك علــى أكبــر عــدد ممكــن 
مــن العــملاء، ممــا أدى إلــى تشــديد المنافســة بيــن الشــركات والبحــث المســتمر عــن أســاليب وطــرق جديــدة لصياغــة الرســالة 
الإعلانيــة فــي منصــات التواصــل الاجتماعــي، بهــدف التأثيــر علــى رضــا العــملاء وجــذب انتباههــم والتأثيــر علــى قراراتهــم 

الشــرائية )عبــد الحليــم، 2024(. بنــاءًً علــى ذلــك، تــم صياغــة فرضيــة الدراســة التاليــة:

H/1: للمحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي أثــر إيجابــي علــى رضــا عــملاء شــركات الاتصــالات 
الخلوـيـة الفلـسـطينية

2.2. المصداقية

ــا  ــي يصــل إليه ــة الت ــي، وهــي تعكــس درجــة الثق ــوى الإعلان ــق العــملاء لصحــة المحت ــة بمــدى تصدي ــز المصداقي     تتمي
العــملاء والتــي تؤثــر علــى مواقفهــم واتجاهاتهــم ومــن ثــم نيــة الشــراء )هيمســي وبوالريحــان، 2023(. كمــا عرّّفهــا آخــرون 
بأنهــا مــدى إدراك العــملاء للرســالة الإعلانيــة علــى أنهــا صادقــة، وثقــة العــملاء فــي محتــوى الرســالة الإعلانيــة وصحــة 
مضمونهــا، والتــي يتــم تأكيدهــا عبــر منصــات شــبكات التواصــل الاجتماعــي مــن خلال تأثيرهــا علــى رضــا العــملاء )أبــو 
عيــد ومعابــرة، 2022(. كمــا تبــرز أهميــة المصداقيــة فــي جعــل محتــوى الرســالة الإعلانيــة أكثــر تأثيــرًًا وإقناع�ًـا، وبالتالــي 
تؤثــر بشــكل إيجابــي علــى رضــا العــملاء. وتعكــس المصداقيــة مــدى تصديــق العــملاء للرســالة الإعلانيــة ومــدى اعتقادهــم 
بصحتهــا، كمــا ترتبــط المصداقيــة بثقــة العــملاء فــي الجهــة المعلنــة أو القائــم بالاتصــال، وكذلــك مصداقيــة الرســالة الموجهــة 

للعــملاء )فــؤاد، 2016(. بنــاءًً علــى مــا ســبق، تــم صياغــة الفرضيــة التاليــة:

H1/1: للمصداقية أثر إيجابي على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية.

3.2. الإمتاع

ــى  ــر عل ــات عــن المنتجــات بهــدف التأثي ــة والنفســية المرتبطــة بالإعلان ــة والعملي ــد العاطفي ــا الفوائ ــة بأنه     تعــرف المتع
العــملاء )جبــر، 2021(. وتتميــز قــدرة الرســالة الإعلانيــة علــى تلبيــة حاجــات ورغبــات العــملاء مــن خلال توفيــر التســلية 
ــي  ــوى إعلان ــم محت ــب تقدي ــات يتطل ــي نحــو الإعلان ــق اتجــاه إيجاب ــة )ناصــر، 2015(. إن خل ــة والعاطفي ــة الجمالي والمتع
يتمتــع بعناصــر المتعــة، حيــث يفضــل العــملاء الشــعور بالراحــة والســعادة. وتعتبــر المتعــة مؤشــرًًا تنبؤي�ًـا للمتعــة المدركــة 
ًـا فــي التأثيــر علــى اتجاهاتهــم  للإعلانــات، حيــث يشــعر العديــد مــن العــملاء أن المتعــة المتعلقــة بالإعلانــات تلعــب دورًًا مهم�

ورضاهــم تجــاه هــذه الإعلانــات )موصللــي، 2015(. بنــاءًً علــى ذلــك، نشــتق الفرضيــة التاليــة:

H1/2: للإمتاع أثر إيجابي على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية.

4.2. الإثارة

    جــذب الانتبــاه وإثــارة اهتمــام العــملاء يُع�َـدان العنصــر الأساســي لزيــادة فاعليــة المحتــوى الإعلانــي. حيــث ترتبــط الإثــارة 
ــى  ــي تهــدف إل ــون، والصــور، والرســوم، والمشــاهير الت ــوى، والل ــم المحت ــل: شــكل تصمي بالنواحــي الشــكلية للإعلان مث
التأثيــر علــى نيــة العــملاء بهــدف إقناعهــم وزيــادة رضاهــم. بينمــا يرتبــط الاهتمــام بمضمــون الرســالة الإعلانيــة مــن خلال 
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تهيئــة ذهــن المعلــن لاســتقبال الرســالة الإعلانيــة )العمــر، 2020(. كمــا أن العوامــل التــي تــؤدي إلــى إثــارة انتبــاه العــملاء 
تشــمل الفائــدة النســبية، والربــط بيــن الإعلان والأحــداث ذات الاهتمــام للمســتهلك، واســتخدام الصــور والرســوم، وتوضيــح 
ســهولة اســتخدام المنتــج، وتوفيــر عنصــر الصــدق فــي الإعلان، واســتخدام المشــاهير فــي الإعلان، وتقديــم مزايــا المنتــج 
)محمــد والصبــاح،2020(. إن إثــارة المحتــوى الإعلانــي تُعُتَب�َـر جــزءًًا أساســيًاً مــن العمليــة التســويقية، حيــث تســاعد علــى 
خلــق الإثــارة والترقــب بيــن العــملاء حــول المحتــوى القــادم. إنهــا اســتراتيجية يمكــن أن تســاعد فــي زيــادة المشــاركة، وزيــادة 
الزيــارات إلــى موقــع الويــب، وبنــاء قاعــدة عــملاء مخلصــة، وزيــادة الوعــي بالعلامــة التجاريــة. ويمكــن تصنيــف الإثــارة 
إلــى العواطــف والعقــل والوجــدان. تُعُتبــر الإثــارة خطــة اســتراتيجية إعلانيــة مبتكــرة قــادرة علــى توصيــل الرســالة الإعلانيــة 
 Arief, et للعــملاء المســتهدفين بأفضــل شــكل ممكــن، وتســتخدم لتقديــم فكــرة إعلانيــة مقنعــة لتأثيــر علــى رضــا العــملاء

al.,2023((. بنــاءًً علــى مــا ســبق، يُشُــَكَّل الفرضيــة التاليــة:

H1/3 : للإثارة أثر إيجابي على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية.

5.2. المعلومات

   المعلومــات تمتلــك القــدرة علــى تبليــغ ونشــر المعرفــة بفعاليــة للعــملاء الحالييــن والمســتهدفين، وتقديــم معلومــات مفيــدة لهــم 
ممــا يؤثــر علــى رضاهــم. وتلعــب الإعلانــات دوراًً مهمــاًً فــي نشــر المعلومــات مــن خلال التأثيــر علــى رضــا العــملاء. ومــن 
بيــن أهــم وظائــف الإعلانــات هــي تزويــد العــملاء بالمعلومــات الضروريــة وتقديــم التفاصيــل حــول المنتجــات. وتؤثــر جــودة 
المعلومــات فــي الإعلانــات مباشــرة علــى إدراك العــملاء المرتبطــة بالشــركة ومنتجاتهــا )موصللــي،2015(. كمــا يُع�دَُُّ تقييــم 
ّـالاًً لتقديــم المعلومــات والبيانــات اللازمــة  ميــول واحتياجــات العــملاء المحتمليــن مــن خلال المحتــوى الإعلانــي منهجــاًً فع�
عــن المنتجــات. وهــذا يســاعد العميــل فــي اتخــاذ القــرار المناســب واختيــار المنتــج الــذي يناســب احتياجاتــه )المؤمــن وشــراف 

الديــن، 2022(. بنــاءًً علــى مــا ســبق، فــإن الفرضيــة التاليــة قــد تــم صياغتهــا:

H1/4 : للمعلومات أثر إيجابي على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية.

6.2. رضا العملاء
    يرتبــط رضــا العــملاء بدرجــة إدراكهــم لمــدى فعاليــة الشــركات فــي تقديــم خدمــات تلبــي حاجاتهــم ورغباتهــم الكامنــة 
ــل الشــريان الرئيســي  ــل أحــد أهــم أصحــاب المصلحــة فــي الشــركة، حيــث يمث دَُُّ العمي ــن فــرج،2022(، ويُع� )عمامــرة وب
ــى المــدى الطويــل  ًـا للنجــاح فــي المجــال التجــاري عل لبقائهــا ونجاحهــا. وبالتالــي، فــإن تحقيــق رضــا العــملاء يعــد مفتاح�
)عزيــزه، 2021(، ويعتبــر العميــل نقطــة البدايــة والنهايــة فــي عمليــات الشــركة، حيــث يتطلــب مــن الشــركات فهــم حاجــات 
العــملاء ورغباتهــم وتقديــم الخدمــات التــي تلبــي تلــك الحاجــات والرغبــات. لذلــك، تبــذل الشــركات قصــارى جهدهــا لإرضــاء 
عملائهــا والحصــول علــى ولائهــم. ويتضمــن ذلــك متابعــة رضــا الزبــون، ومعرفــة حاجاتهــم ورغباتهــم، واســتخدام التغذيــة 
الراجعــة، والقيــاس المســتمر )كعــده وآخــرون،2023(. بالتالــي، يتطلــب النجــاح فــي مجــال الأعمــال التركيــز المباشــر علــى 
تحقيــق رضــا العــملاء، وذلــك مــن خلال فهــم متطلباتهــم ورغباتهــم وتقديــم الخدمــات التــي تلبــي تلــك الاحتياجــات والرغبات. 
كمــا أن ربــط الرضــا بأبعــاد المحتــوى الإعلانــي يكــون مــن خلال المصداقيــة: حيــث إن الإعلانــات ذات المصداقيــة تــؤدي 
إلــى زيــادة الرضــا لــدى العــملاء Sherman & Coulter,2012((. فعندمــا يشــعر العــملاء بــأن المعلومــات المقدمــة فــي 
الإعلانــات دقيقــة وموثوقــة، يميلــون إلــى الثقــة فــي العلامــة التجاريــة والمنتجــات التــي تعرضهــا، ممــا يزيــد مــن مســتوى 
ــملاء  ــى رضــا الع ــي عل ــر إيجاب ــا تأثي ــارة لديه ــة والإث ــر المتع ــي تثي ــات الت ــان الإعلان ــارة: ف ــة والإث ــا المتع ــم. أم رضاه
Bupa & Solomon, 2015((. فعندمــا يســتمتع العــملاء بمشــاهدة الإعلانــات وتثيــر فيهــم مشــاعر إيجابيــة، فإنهــم يميلــون 
ــى أن العــملاء يرتبطــون  ــر رضــاًً عــن تجربتهــم. بينمــا المعلومــات: تشــير إل ــون أكث ــة ويكون ــر العلامــة التجاري ــى تقدي إل
بشــكل إيجابــي بالإعلانــات التــي تحتــوي علــى معلومــات مفيــدة وقيمــة Choi & Lim, 2016((. فعندمــا يشــعر العــملاء 
بــأن الإعلانــات تقــدم لهــم معلومــات مفيــدة تســاعدهم فــي اتخــاذ قــرارات أفضــل، يكونــون أكثــر رضــاًً وثقــة فــي العلامــة 
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التجاريــة. امــا الإثــارة وفق�ًـا لأبحــاث فيمكــن أن تزيــد الإعلانــات التــي تثيــر مشــاعر العــملاء، مثــل الفضــول أو الســعادة، مــن 
مســتوى رضاهــم )González & Pérez, 2018(، فعندمــا يكــون الإعلان مثيــرًًا ويثيــر انتبــاه العــملاء، يمكــن أن يكــون 

لـهـذا تأثـيـر إيجاـبـي عـلـى الرـضـا

7.2. الجهد الاعلاني لشركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية

ــز  ــى تعزي ــة إل ــن الانشــطة والاجــراءات والاســتراتيجيات الهادف ــن منصــات التواصــل الاجتماعــي مجموعــة م      تتضم
الوعــي بالخدمــات التــي تقدمهــا الشــركة مــن أجــل جــذب عــملاء جــدد، وتحقيــق رضــا العــملاء. تســتخدم شــركات الاتصالات 
الخلويــة الفلســطينية الجهــد الإعلانــي لتعزيــز مكانتهــا الســوقية وتحقيــق التميــز فــي تقديــم خدماتهــا عبــر الوســائل التكنولوجية 
الحديثــة والتواصــل المســتمر والفاعــل مــع العــملاء عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــيwadel & kannan, 2016( ( ومن 
وظائــف الجهــد الإعلانــي عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي: إنتــاج محتــوى متنــوع وجــذاب مــن خلال تقديــم معلومــات 
حــول العــروض والمســابقات، وإمتــاع وإثــارة لنشــر محتــوى ترفيهــي ، ومصداقيــة لتحســين تجربــة العــملاء لزيــادة الثقــة 
بالشــركة )Dehghani & Tumer,2015(، إعلانــات مســتهدفة عــن طريــق اســتهداف العــملاء مــن أجــل الوصــول اليهــم 
مــن خلال العوامــل الديمغرافيــة والتأثيــر علــى ســلوكهم )Tucker,2014(، تحســين الحــملات مــن خلال تحليــل الاعلانــات 
المدفوعــة وضــع الاســتراتيجيات )Dehghani & Tumer,2015(، تنظيــم مســابقات وحــملات تفاعليــة وتحليــل البيانــات  
)wadel & kannan, 2016( ، التعــاون مــع المؤثريــن للترويــج عــن الخدمــات واســتخدام الصــور والفيديوهــات الجذابــة 

)2013,Lin( والمشــاركة فــي الأعيــاد والمناســبات الدينيــة

8.2.  أنموذج الدراسة

المصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على دراسة كل من: )صالح، وآخرون، 2013( )الخبايبة والصرايرة،2023(
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أثر المحتوى الإعلاني في مواقع شبكات التواصل الاجتماعي على رضا عملاء شركات 
الاتصالات الخلوية الفلسطينية

مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون

7.2. التعريفات الإجرائية للمتغيرات الدراسة
التعريفات  الإجرائيةالمتغيرات

محتوى الرسالة الإعلانية 
في مواقع شبكات التواصل 

الاجتماعي

ــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي مجموعــة مــن  ــي مواق ــي ف ــوى الإعلان ــر المحت يُعُتب
العناصــر والرســائل التــي تُنُش�َـر عبــر هــذه المنصــات بهــدف جــذب انتبــاه المســتخدمين 

وتحفيزهــم علــى التفاعــل معهــا( عمامــرة، وبــن فــرج،2022(

المصداقية
ــدى العــملاء  ــاد ل ــة والاعتم ــاء الثق ــى بن ــة أو الشــركة عل ــة التجاري ــدرة العلام ــا ق بأنه
مــن خلال تقديــم معلومــات دقيقــة وصادقــة وموثوقــة حــول منتجاتهــا أو خدماتهــا 

)2015 )موصللــي، 

الامتاع
بأنــه القــدرة علــى إثــارة مشــاعر إيجابيــة لــدى العــملاء وتوفيــر تجربــة ممتعــة ومســلية 
خلال تفاعلهــم مــع منتجــات أو خدمــات العلامــة التجاريــة )محمــد، والصبــاح، 2020(

الاثارة
 بأنهــا القــدرة علــى إحــداث تأثيــر عاطفــي أو عقلانــي لــدى العــملاء، بهــدف تشــجيعهم 

)Arief, et., al, 2023( .علــى التفاعــل مــع منتجــات أو خدمــات معينــة

المعلومات
ــم  ــر فه ــدف توفي ــملاء به ــى الع ــا إل ــم توجيهه ــي يت ــة الت ــات والمعرف ــى البيان ــير إل تش

أفضــل للمنتجــات أو الخدمــات المقدمــة )موصللــي، 2015(

رضا العملاء

ــو  ــات الشــركة، وه ــات أو خدم ــع منتج ــملاء م ــة الع ــم تجرب ًـا لتقيي ــا هام� ــل مقياسًً يمث
مـة مـة المقدـ هـم ـعـن الخدـ عـملاء ورضاـ عـات الـ سـتيفاء توقـ مـدى اـ لـى ـ شـير إـ يـ

)عمامرة، وبن فرج، 2022(.
جدول رقم )1-1(

8.2.  ملخص الدراسات السابقة

   هدفــت دراســة )Yassin, et al., 2024( إلــى التعــرف علــى تأثيــر جــودة خدمــة البرمجيــات علــى رضــا العــملاء فــي 
مقدمــي خدمــات الاتصــالات المصريــة، وتوصلــت الدراســة إلــى وجــود تأثيــر ذو دلالــة احصائيــة لجــودة خدمــة البرمجيــات 
علــى رضــا العــملاء.  وهدفــت دراســة Romadhoni, et al., 2024(( الــى تحليــل وشــرح رضــا العــملاء عــن التســويق 
ــرارات  ــى رضــا العــملاء عــن جــودة الخدمــات والتســويق الرقمــي وق ــت الدراســة إل الرقمــي وجــودة الخدمــات، وتوصل

الـشـراء 

وهدفــت دراســة )عبــد الحليــم، 2024( إلــى التعــرف علــى ســيميولوجيا الأســاليب الإقناعيــة بالصفحــات الإعلانيــة بمواقــع 
شــبكات التواصــل الاجتماعــي والتعــرف علــى اســتراتيجيات الإقنــاع الاعلانــي والتعــرف علــى القيــم التــي تثيرهــا الصفحــات 

الاعلانـيـة بالفـيـس ـبـوك، وتوصـلـت إـلـى وـجـود تأثـيـر لتدـفـق مـعـدلات الصفـحـات عـبـر ـشـبكات التواـصـل الاجتماـعـي.

وســعت دراســة )المرســي، 2023( إلــى التعــرف علــى تأثيــر المحتــوى الإعلانــي علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي علــى 
اتجاهــات الشــباب المصــري، والتعــرف علــى طبيعــة الإعلان علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي المحليــة شــكلاًً ومضمونــاًً، 
ــى أن شــبكات  ــك إل ــات ويعــود ذل ــى الإعلان ــال الشــباب عل ــادة إقب ــة أن أحــد أســباب زي ــج الدراســة الميداني ــن مــن نتائ وتبي
ــى أن  ــج إل ــير النتائ ــات، وتش ــاع بالمنتج ــق الإقن ــث تحق ــة، حي ــة وناجح ــة فعال ــيلة إعلاني ــر وس ــي تعتب التواصــل الاجتماع
الدراســة الميدانيــة أشــارت إلــى أن الشــركات العالميــة تهــدف إلــى حــد كبيــر إلــى تطويــر صــورة ذهنيــة جيــدة فــي منتجاتهــا 

تـسـاهم ـفـي توجـيـه المـسـتهلكين إليـهـم.

وقــام الباحــث )هاشــم ،2023( بدراســة هدفــت إلــى معرفــة الاســتهداف الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
ــات  ــف الإعلان ــي توظي ــوك ف ــس ب ــة الفي ــى أهمي ــة إل ــت الدراس ــة، وتوصل ــات الممول ــو الإعلان ــور نح ــات الجمه واتجاه

نـا وبعدـهـا. تـرة كوروـ قـع ـشـبكات التواـصـل الاجتماـعـي خلال فـ بـر مواـ نـات عـ يـادة الاهتـمـام بإعلاـ يـة، وزـ الإلكترونـ



57

موسى، زامل 

الإصدار الأول، السنة التاسعة، 2025

وهدفــت دراســة )الخبايبــة والصرايــرة، 2023( إلــى التعــرف علــى اســتخدام مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى 
كفــاءة الإعلانــات الإلكترونيــة فــي مؤسســات تمويــل المشــاريع الصغيــرة ومتوســطة الحجــم فــي مدينــة عمــان، وكان مــن 
نتائجهــا أن اســتخدام مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي فــي مؤسســات التمويــل الحكوميــة جــاء بدرجــة مرتفعــة، وأمــا 

بكـفـاءة الإعلاـنـات فـجـاءت بالمرتـبـة الأوـلـى محـفـزات الإعلان وـفـي المرتـبـة الأخـيـرة محـتـوى الرـسـالة الإعلانـيـة.

وقــام الباحثــان )خطابــي ولويــزة، 2022( بدراســة هدفــت إلــى التعــرف علــى الشــكل والمحتــوى الإعلانــي الــذي تعرضــه 
أميــرة ريــا، وتوصلــت إلــى أن المؤثــرة ريــا تأكــد علــى طبيعــة المحتويــات التــي تقدمهــا ظاهــرة إعلانيــة علــى أســاس أن 

الإعلان كان يـقـدم بـشـكل تقلـيـدي.

وهدفــت دراســة )مــرزوق وميــر، 2020( إلــى معرفــة أثــر الإعلان باســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى الــولاء 
ــة خصائــص ومحتــوى  ــدور مــن خلال الأبعــاد الثلاث ــال كون ــة مــن مســتخدمي الهاتــف النق ــة- دراســة عين للعلامــة التجاري
ــولاء للعلامــة  ــى ال ــر الإعلان باســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي عل ــم الإعلان، وكان مــن نتائجهــا وجــود أث وتصمي

يـم الإعلان. تـوى الإعلان وتصمـ ثـة خصاـئـص الإعلان ومحـ عـاد الثلاـ يـة ـمـن خلال الأبـ التجارـ

وقــام )محمــد والصبــاح،2020( بدراســة هدفــت هــذه إلــى التعــرف علــى فعاليــة المحتــوى الإعلانــي فــي شــبكات التواصــل 
ــى شــبكات التواصــل  ــات عل ــر الإعلان ــى وجــود أث ــت الدراســة إل ــى ســلوك المســتهلك الســوداني، وتوصل الاجتماعــي عل
الاجتماعــي علــى ســلوك المســتهلك الســوداني باعتبــار أن الإعلان هــو أحــد عناصــر المزيــج الترويجــي التــي تســعى إلــى 

التـعـرف عـلـى ـمـدى تأثـيـر إعلاـنـات الـشـركات الـسـودانية ـفـي ـشـبكات التواـصـل الاجتماـعـي عـلـى ـسـلوك المـسـتهلكين.

ــة  ــى الصــورة الذهني ــع التواصــل الاجتماعــي عل ــر مواق ــر الإعلان عب ــاس أث ــى قي وهدفــت دراســة )لوصــادي، 2020( إل
المدركــة للعلامــة التجاريــة، وتوصلــت الدراســة إلــى أنــه يوجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى 0.05 لإعلانــات 
ــح وآخــرون، 2013(  ــون. واســتهدفت دراســة )صال ــة للزب ــى الصــورة المدرك ــوك عل ــس ب ــر الفي العلامــة Ooredoo عب
ــى  ــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي عل ــي مواق ــات شــركات الاتصــالات ف ــي لإعلان ــوى الإعلان ــن المحت ــة بي ــاس العلاق قي
ــة  ــة ذات دلال ــة موجب ــود علاق ــى وج ــة ال ــت الدراس ــة، وتوصل ــا التجاري ــو علامته ــتهلكين نح ــات المس ــت واتجاه الانترن
احصائيــة بيــن المحتــوى الإعلانــي لإعلانــات الشــركة علــى مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي واتجاهــات المســتهلكين 

نـحـو علامتـهـا التجارـيـة.

وقــام )Harahap et. al,2023( بدراســة هدفــت إلــى معرفــة مــدى تأثيــر التســويق عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى 
حقــوق ملكيــة العلامــة التجاريــة مــن خلال الرضــا والــولاء الإلكترونــي، وكان مــن نتائجهــا أن وســائل التواصــل الاجتماعــي 

لـهـا تأثـيـر إيجاـبـي عـلـى ملكـيـة العلاـمـة التجارـيـة ولـكـن تتأـثـر الملكـيـة بالرـضـا واـلـولاء الالكتروـنـي.

ــى  ــة عل ــة والوظيف ــة المهم ــة التجاري ــر الوســيط للعلام ــى التأثي ــرف عل ــة ) Ghanaat et. al, 2023( التع ــت دراس وهدف
العلاقــة بيــن محتــوى الإعلان علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي ومحتــوى ترويــج المبيعــات والنيــة الســلوكية، وتوصلــت 
الدراـسـة إـلـى وـجـود علاـقـة ايجابـيـة بـيـن محـتـوى الإعلان ومحـتـوى التروـيـج وـصـورة العلاـمـة التجارـيـة والنـيـة الـسـلوكية.

وقــام )Sanjoy ,2023( بدراســة هدفــت إلــى معرفــة تأثيــر إعلانــات الرســائل النصيــة القصيــرة علــى نيــة الشــراء 
يـة الـشـراء.  للمـسـتهلكين، وتوصـلـت الدراـسـة إـلـى أن تـصـور الإعلان عـبـر الرـسـائل القصـيـرة يؤـثـر بـشـكل كبـيـر عـلـى نـ

وهدفــت دراســة al, 2021) El-zoghby,et.( إلــى قيــاس تأثيــر مختلــف محتويــات إعلانــات وســائل التواصــل الاجتماعــي 
علــى نيــة المســتهلكين لشــراء المنتجــات الصحيــة والجمــال عبــر الانترنــت، وتوصلــت الدراســة إلــى أن محتــوى الإعلان 

المتعـلـق بمنتـجـات الصـحـة والجـمـال يلـعـب دورا مهـمـا ـفـي التأثـيـر عـلـى اهتـمـام المـسـتهلكين المصريـيـن.
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مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون

وقــام )Adetunji, et.al, 2019(  بدراســة هدفــت إلــى الإجابــة علــى ســؤال مهــم وهــو كيــف يمكــن للاتصــالات المتعلقــة 
بالعلامــة التجاريــة، بمــا فــي ذلــك محتويــات الإعلان وترويــج المبيعــات، والتــي يتــم نشــرها علــى منصــات وســائل التواصــل 
الاجتماعــي، أن تعــزز صــورة العلامــة التجاريــة الإيجابيــة وتثيــر نيــة ســلوكية إيجابيــة لــدى المســتهلكين، وتوصلت الدراســة 
إلــى وجــود علاقــة ايجابيــة بيــن المحتــوى الإعلانــي عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي ومحتــوى ترويــج مبيعــات وســائل 

التواـصـل الاجتماـعـي وـصـورة العلاـمـة التجارـيـة الممتـعـة وـصـورة العلاـمـة التجارـيـة الوظيفـيـة والنـيـة الـسـلوكية.

وهدفــت دراســة )Lee, et.al, 2018( إلــى معرفــة تأثيــر محتــوى الإعلان علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى 
مشــاركة العــملاء باســتخدام البيانــات مــن الفيســبوك، وتوصلــت الدراســة إلــى أن هنــاك فوائــد لهندســة المحتــوى التــي تجمــع 
بيــن الخصائــص الإعلاميــة التــي تســاعد فــي الحصــول علــى عــملاء متوقعيــن فورييــن )مــن خلال النقــرات المحســنة( مــع 
ــة  ــى الوصــول المســتقبلي والعلامــة التجاري ــاظ عل ــذي يســاعد فــي الحف ــة ال المحتــوى المرتبــط بشــخصية العلامــة التجاري

عـلـى موـقـع التواـصـل الاجتماـعـي ـمـن خلال تحـسـين المـشـاركة

1.3. منهجية الدراسة

ــر  ــة الظواه ــة لدراس ــج ملائم ــر المناه ــه أكث ــك لكون ــي، وذل ــي والتحليل ــج الوصف ــى المنه ــة عل ــدت الدراس ــد اعتم      لق
ــي  ــل الإحصائ ــة والإنســانية، ويتناســب مــع موضــوع الدراســة، واتبعــت الدراســة مجموعــة مــن أســاليب التحلي الاجتماعي
ــى  ــل إل ــتبانة والتوص ــل الاس ــي )SPSS(. لتحلي ــج الإحصائ ــتخدام البرنام ــم اس ــات وت ــل البيان ــات وتحلي ــار الفرضي لاختب

يـات ئـج والتوصـ النتاـ

﻿2.3. مجتمع الدراسة وعينتها 

 )Ooredooاعتمــدت الباحثــون علــى عيّنّــة ملائمــة مــن عــملاء شــركات الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال، ارويــدو
فــي مدينــة رام الله، قوامهــا )890( مفــردة وفق�ًـا لســمة محــَدَّدة، وهــي المتعاملــون فقــط مــع شــركات الاتصــالات الفلســطينية 
ــل  ــات وقب ــات والمعلوم ــع البيان ــون باســتمارة اســتبيان كأداة لجم ــدوOoredoo(، واســتعان الباحث ــة )جــوال، واروي الخلوي
تطبيــق الاســتمارة تــَمَّ عرضهــا علــى بعــض المحكميــن وقــد تــَمَّ إجــراء الَتَّعــديلات اللازمــة؛ وقــد اجــرى الباحثــون دراســة 
تْْ مــن أجلــه،  ُـد مــن صلاحي�َـة الأداة للَتَّطبيــق والغــرض الــذي أُعُــ�دِِّ راســة؛ للَتَّأك� قبليــة Pre-Test علــى )%5( مــن عيّنّــة ال�دِِّ
َـة، وبعــد ذلــك قــام الباحثــون بتطبيــق الاســتمارة  راســة القبلي� َـة الَتَّعــديلات التــي أســفرتْْ عنهــا نتائــج ال�دِِّ وقــد تــَمَّ إجــراء كاف�
علــى العــملاء ولقــد تــم اســترداد )810( اســتبانة صالحــة للتحليــل الإحصائــي، وذلــك فــي الفتــرة مــن شــهر أغســطس 2023 

إلــى شــهر فبرايــر 2024.

3.3. متغيرات الدراسة

تــم الاعتمــاد علــى الاســتبانة فــي قيــاس متغيــرات الدراســة ضمــن فقــرات علــى مقيــاس ليكــرت الخماســي )1 لا أوافــق بشــدة 
- 5 أوافــق بشــدة(. والجــدول رقــم )1( يبيــن ذلــك:
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جدول )3-1( قياس ثبات الاستبانة

أرقام الفقراتعدد الفقراتالفقرات
معامل كرونباخ 

ألفا

ــح وآخــرون، 2013(، 6المصداقية ــة، 2023(، )صال 1- 6 )الخبايب
ــد، 2020( 0.876)وردة وأحم

7- 12 )صالــح وآخــرون، 2013(، )مــرزاق وميــر، 6الإمتاع
)2023 )الخبايبــة،   ،)20200.870

13- 18 )صالــح وآخــرون، 2013(، )وردة وأحمــد، 6الإثارة
)20200.826

240.870-19 )الخبايبة، 2023(، )صالح وآخرون، 2013(6المعلومات

25- 31 )وردة وأحمــد، 2020(، )صالــح وآخــرون، 7رضا العملاء
)20130.819

310.963المجموع الكلي

ــي  ــة ف ــذه النســبة مقبول ــن )0.819- 0.876(، وه ــا بي ــع م ــرات تق ــرات المتغي ــا لفق ــاخ ألف ــاملات كرونب 	 ونلاحــظ أن مع
العلــوم الاجتماعيــة حســب مــا جــاء بــه )Sekaran & Boudie(2016, فــي كتابــه طــرق البحــث فــي الإدارة، ويــدل ذلــك 

بـات تـع بالثـ قـرات الاـسـتبانة تتمـ لـى أن فـ عـ

جدول )3-2( البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة
النسبة المئوية %التكرارالفئةالمتغير

النوع الاجتماعي
%43453.6ذكر
%37646.4أنثى

%810100المجموع

الفئة العمرية

%18546.7 – أقل من 25 سنة
%2516220.0-أقل من 30 سنة
%3016220.0- أقل من 35 سنة

%3543253.3 سنة فما فوق
%810100المجموع

الحالة الاجتماعية

%41551.2أعزب
%32039.5متزوج

%759.3غير ذلك
%810100المجموع

المستوى التعليمي

%14517.9ثانوية عامة فما دون
%22928.3دبلوم

%37045.7بكالوريوس
%668.1دراسات عليا

%810100المجموع

عدد سنوات التعامل

%26332.5من 1 سنة- أقل من 4

%27233.6من 4 – أقل من 8 سنوات

%19223.7من 8- أقل من 12 سنة

%128310.2 سنة فما فوق

%810100المجموع



60
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مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون

اسم الشركة

%52064جوال

%29036ارويدو

%810100المجموع

نوعية الاشتراك

%67583.3دفع مسبق

%13516.7فاتورة

%810100المجموع

  

ــت  ــاث فكان ــة الإن ــت لعين ــل فكان ــا النســبة الأق ــث بلغــت %53.6، أم ــة الذكــور حي ــت لفئ ــر كان ــة الأكب    ونلاحــظ أن العين
بنســبة بلغــت %46.4، أمــا بالنســبة للفئــة العمريــة فتشــير إلــى أن أغلبيــة أفــراد المجتمــع هــم مــن فئــة العمريــة 35 ســنة فمــا 
فــوق بنســبة بلغــت %53.3، تليهــا الفئــة العمريــة 30- أقــل مــن 35 ســنة وعلــى توالــي فئــة 25- أقــل مــن 30 ســنة بنســبة 
بلغــت %20,0، تليهــا الفئــة العمريــة 18- أقــل مــن 25 ســنة بنســبة بلغــت %6.7،. أمــا فئــة الحالــة الاجتماعيــة فلقــد تبيــن 
مــن خلال النتائــج بــأن الفئــة الأعلــى كانــت لفئــة أعــزب بنســبة بلغــت %51.2 أمــا الفئــة الأقــل كانــت لفئــة غيــر ذلــك بنســبة 
بلغــت %9.3 أمــا فئــة المســتوى التعليمــي فتشــير إلــى أن أغلبيــة أفــراد المجتمــع هــم مــن بكالوريــوس حيــث بلغــت 45.7%، 
والنســبة الأقــل كانــت لفئــة دراســات عليــا حيــث بلغــت 8.1 % أمــا بالنســبة لســنوات التعامــل إلــى أن أغلبيــة أفــراد المجتمــع 
هــم مــن فئــة مــن 4- أقــل مــن 8 ســنوات حيــث بلغــت %33.6، والنســبة الأقــل كانــت لفئــة 12 ســنة فمــا فــوق حيــث بلغــت 
%10.2 . أمــا بنســبة لمحــور اســم الشــركة فلقــد أوضحــت النتائــج بــأن الفئــة الأعلــى للمســتجيبين كانــت لفئــة جــوال بنســبة 
ــة  ــت الفئ ــتراك كان ــة الاش ــر نوعي ــور الأخي ــت %36. والمح ــبة بلغ ــدو بنس ــة أوري ــت لفئ ــل كان ــبة الأق ــت %64 والنس بلغ

الأعلــى هــي دفــع المســبق بنســبة بلغــت %83.3 والنســبة الأقــل فاتــورة بنســبة بلغــت 16.7%.

جدول رقم )3-3( نتيجة اختبار الارتباط المتعدد بين المتغيرات المستقلة

الفقرات
التباين المسموح

)TOLERANCE(
معامل تضخم 
)VIF( التباين

النتيجة

لا يوجد ارتباط متعدد772.1.441المحور الأول: المصداقية
لا يوجد ارتباط متعدد654.1.225المحور الثاني: الإمتاع
لا يوجد ارتباط متعدد710.1.325المحور الثالث: الإثارة

لا يوجد ارتباط متعدد691.1.219المحور الرابع: المعلومات

  ونلاحــظ أن قيمــة معامــل التضخــم لــكل محــاور الدراســة أقــل مــن 10 وبالتالــي فــان ذلــك مؤشــر علــى عــدم وجــود ارتبــاط 
متعــدد عالــي بيــن المتغيــرات المســتقلة، لذلــك أصبحــت البيانــات جاهــزة للتحليــل، بينمــا كانــت قيمــة اختبــار معامــل التبايــن 
المســموح بــه )Tolerance( لجميــع الأبعــاد أكبــر مــن )0.05(، الأمــر الــذي يعنــي أنــه لا يوجــد ارتبــاط عالــي بيــن أبعــاد 
المتغيــر المســتقل، وبالتالــي يمكــن اســتخدامها جميعهــا فــي نمــوذج الانحــدار، ومعرفــة أي مــن هــذه الأبعــاد لهــا أثــر دالــة 

إحصائـاًيً عـلـى المتغـيـر التاـبـع

 جدول رقم )3-4( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد متغير محتوى الرسالة الإعلانية
الدرجةالمتوسط الحسابيالترتيبالفقرة

مرتفعة23.73المحور الأول: المصداقية
متوسط43.68المحور الثاني: الإمتاع
مرتفعة13.75المحور الثالث: الإثارة

مرتفعة33.71المحور الرابع: المعلومات
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موسى، زامل 

الإصدار الأول، السنة التاسعة، 2025

  وعنــد مقارنــة المتوســطات الحســابية لأبعــاد متغيــر محتــوى الرســالة الإعلانيــة يتبيــن أن جميــع الأبعــاد جــاءت بدرجــة 
مرتفعــة، وحقــق متغيــر محــور الإثــارة متوســط حســابي )3.75(، وهــو الأعلــى بيــن الأبعــاد، وحقــق محــور الإمتــاع أقــل 

متوســط حســابي )3.69(، وـهـو الأـقـل بـيـن الأبـعـاد. وـهـو بدرـجـة المرتفـعـة

جدول رقم )3-5( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغيرات الدراسة

المحور الأول: المصداقية
الوسط

الحسابي

الانحراف

المعياري
الدرجةالمرتبة

1. تتميــز إعلانــات الشــركة عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي 
بصــدق المحتــوى الإعلانــي

مرتفع3.89.9331

التواصــل  2. أشــعر بجديــة إعلانــات الشــركة عبــر وســائل 
الاجتماعــي

مرتفع3.701.0124

3. عندمــا أرغــب فــي شــراء الجديــد، أشــاهد الإعلان عبر وســائل 
التواـصـل الاجتماـعـي للحـصـول عـلـى المعلومات

مرتفع3.731.0253

ــر  ــات عب ــن إعلان ــه الشــركة م ــا تقدم ــدي شــك بم 4. لا يوجــد ل
ــي ــل الاجتماع ــائل التواص وس

متوسط3.681.0155

5. مصداقيــة الإعلان عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي ذو 
يـة مـون عالـ مضـ

متوسط3.611.0146

6. أســتخدم الإعلان عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي كمرجــع 
للـشـراء

مرتفع3.82.9552

المحور الثاني: الإمتاع
 الوسط

الحسابي
 الانحراف
المعياري

الدرجةالمرتبة

7. تتضمــن إعلانــات الشــركة عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي 
عنصــر المــرح

مرتفع3.71.9514

8. لــدي شــعور بــأن الإعلانــات المنبثقــة عبــر وســائل التواصــل 
الاجتماعــي ممتعــة

متوسط3.611.0196

ــن  ــر م ــل أكث ــر وســائل التواصــل الاجتماعــي مث 9. الإعلان عب
فـاز ـمـثلا   ثـل التلـ نـات الأـخـرى مـ مـصـادر الإعلاـ

مرتفع3.74.9952

10. فــي بعــض الأحيــان أشــعر بالمتعــة عندمــا أفكــر فيمــا رأيــت 
أو ســمعت فــي الإعلان عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي

مرتفع3.78.9701

11. أشعر بالراحة والسعادة من إعلانات

 الشركة عبر وسائل التواصل الاجتماعي
مرتفع3.73.9643

12. تتميــز إعلانــات الشــركة عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي 
بتوفيــر الوقــت والجهــد

متوسط3.621.0165

المحور الثالث: الإثارة
 الوسط

الحسابي
 الانحراف
المعياري

الدرجةالمرتبة

التواصــل  وســائل  عبــر  الإعلانــات  الشــركة  تســتخدم   .13
الإيجابيــة المشــاعر  لإثــارة  الاجتماعــي 

مرتفع3.77.9233

ــات  ــن يروجــون بعــض الإعلان ــع بعــض المشــاهير الذي 14. أتاب
للشــركة عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي

مرتفع3.90.8562

15. تســتخدم الشــركة الصــور والرســوم بطريقــة تثيــر انتبــاه 
عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي

متوسط3.491.0166
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مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون

6. تتميــز إعلانــات الشــركة عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي 
فــي إثــارة الانتبــاه

مرتفع4.14.8941

17. أشــعر أن إعلان الشــركة عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي 
غـيـر مزـعـج  

متوسط3.661.1414

ــرك  ــر وســائل التواصــل الاجتماعــي غالبــا يت 18. الإعلان عب
ــارة ــع الإث ــدي طاب ل

متوسط3.551.1535

المحور الرابع: المعلومات
 الوسط

الحسابي
 الانحراف
المعياري

الدرجةالمرتبة

19. المعلومــات المتوفــرة فــي الإعلان عبــر وســائل التواصــل 
الاجتماعــي

واضحة ومفهومة
متوسط3.591.1665

20. الإعلان عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي ســاعدني فــي 
معرفــة خدمــات

 الاتصالات التي تقدمها الشركة 
متوسط3.491.1276

21. الإعلان عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي وفــر لــي مــا 
احتــاج مــن البيانــات لاتخــاذ قــرار الشــراء

مرتفع3.701.0174

22. الإعلان عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي ســاعدني فــي 
معرفــة أي منتــج  ســيعكس شــخصيتي

مرتفع3.80.8303

23. أشــعر أن إعلان الشــركة عبر وســائل التواصل الاجتماعي 
أكثــر فائــدة مــن الوســائل الأخرى

مرتفع3.89.7931

24. الإعلان عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي جعلنــي علــى 
علــم بأحــدث المعلومــات عــن المنتجــات والخدمــات التــي تقدمهــا 

الشــركة
مرتفع3.80.8512

المحور الخامس: رضا العملاء
 الوسط

الحسابي
 الانحراف
المعياري

الدرجةالمرتبة

ــي فرصــة الاشــتراك بخدمــات الشــركة مــرة  ــو أتيحــت ل 25. ل
ــر وســائل التواصــل الاجتماعــي لقمــت بذلــك أخــرى عب

مرتفع3.79.9043

26. أنا راضي عن الخدمات التي تقدمها 

شركة الاتصالات عبر وسائل التواصل الاجتماعي
مرتفع3.90.8662

ــات  ــى خدم ــاء الحصــول عل ــام والراحــة أثن 27. أشــعر بالاهتم
ــائل التواصــل الاجتماعــي ــر وس الشــركة عب

متوسط3.67.9426

ــر وســائل  ــى خدمــات الشــركة عب ــي عل ــا ســعيد بحصول 28. أن
التواصــل الاجتماعــي

مرتفع3.79.8844

29. لدي ثقة بشركة الاتصالات الخلوية

 التي اتعامل معها عبر وسائل التواصل الاجتماعي
مرتفع3.99.8551

30. تحاول الشركة تجنب أية أخطاء تقلل 

من رضا العملاء عبر وسائل التواصل الاجتماعي
متوسط3.651.0177

31. أوصي الآخرين باشتراك بخدمات

 الشركة عبر وسائل التواصل الاجتماعي
مرتفع3.77.9265
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موسى، زامل 

الإصدار الأول، السنة التاسعة، 2025

   ويلاحــظ مــن المحــور الأول المصداقيــة أن هنــاك اتفــاق بدرجــة مــا بيــن المتوســط والمرتفــع بيــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
علــى مســتوى الفقــرات الفرعيــة، وقــد نالــت الفقــرة رقــم )1(   علـــــــــــــــى أعلــى متوســط حيــث بلــغ 3.89، وبانحــراف 
معيــاري933.، بالمقابــل لقــد حصلــت الفقــرة رقــم )5(. حيــث بلــغ المتوســط الحســابي 3.61، وبانحــراف معيــاري بلغ1.014 
ممــا يــدل علــى عــدم وجــود فــرق كبيــر بيــن آراء المجتمــع حــول الفقــرات. ومــن خلال إجابــات العينــة يتضــح لنــا بــأن هنالــك 
مســتوى مــا بيــن المرتفــع والمتوســط مــن ممارســات المصداقيــة فــي محتــوى الرســالة الإعلانيــة تمــارس مــن قبــل الشــركة، 

وبمجمــل وســط حســابي 3.73.

ــع ضمــن  ــة تق ــة المكون ــع العناصــر الفرعي ــى أن الوســط الحســابي لجمي ــاع إل ــي الإمت ــي المحــور الثان ــج ف    وتشــير النتائ
الوســط الحســابي مــا بيــن المرتفــع والمتوســط، وقــد نالــت الفقــرة رقــم )10( علــى أعلــى وســط حســابي قــدره 3.78 وانحراف 
معيــاري بلــغ .970 والفقــرة رقــم )8( حصلــت علــى أقــل وســط حســابي بلــغ 3.61وبانحــراف معيــاري بلــغ1.019، ممــا يــدل 
علــى عــدم وجــود فــرق كبيــر بيــن آراء مجتمــع الدراســة حــول الفقــرات. ويتضــح أيضــا أن الشــركات تقــوم علــى تركيــز 
لطــرق الإمتــاع فــي عمليــات محتــوى الرســالة الإعلانيــة وذلــك يظهــر مــن خلال اتفــاق العينــة المســتجيبة، وبمجمــل وســط 

حســابي 3.68.

   وتشــير النتائــج فــي المحــور الثالــث الإثــارة إلــى أن الوســط الحســابي لجميــع العناصــر الفرعيــة المكونــة تقــع ضمــن الوســط 
ــدره 4.14 وانحــراف  ــى وســط حســابي ق ــى أعل ــم )16(، عل ــت الفقــرة رق ــد نال ــع والمتوســط، وق ــن المرتف الحســابي مــا بي
معيــاري بلــغ.894 والفقــرة رقــم )15( حصلــت علــى أقــل وســط حســابي بلــغ 3.49 وبانحــراف معيــاري بلــغ 1.016، ممــا 
يــدل علــى عــدم وجــود فــرق كبيــر بيــن آراء مجتمــع الدراســة حــول الفقــرات. ومــن خلال نتائــج إجابــات العينــة علــى محــور 
الإثــارة يتبيــن بــأن هنالــك ممارســات تتــم وتطبــق علــى محتــوى الإعلانــات بمــا يختــص الإثــارة مــن قبــل الشــركة كونــه 

عنصــر جــذب هــام وذلــك حســب إجابــات العينــة، وبمجمــل وســط حســابي 3.75.

   وتشــير النتائــج فــي الجــدول الســابق إلــى أن الوســط الحســابي لجميــع العناصــر الفرعيــة المكونة للمحــور الرابــع المعلومات 
تقــع ضمــن الوســط الحســابي مــا بيــن المتوســط والمرتفــع، وقــد نالــت الفقــرة رقــم )23( علــى أعلــى وســط حســابي قــدره 
3.89، بينمــا حصلــت الفقــرة رقــم )20( علــى أقــل وســط حســابي بلــغ 3.49 وبانحــراف معيــاري بلــغ1.127، ممــا يــدل علــى 

عــدم وجــود فــرق بيــن آراء مجتمــع الدراســة حــول الفقــرات، وبمجمــل وســط حســابي 3.71.

   وتشــير النتائــج فــي الجــدول الســابق إلــى أن الوســط الحســابي لجميــع العناصــر الفرعيــة المكونــة للمحــور التابــع والمتعلقــة 
رضــا عــملاء شــركات الاتصــالات الخلويــة تقــع ضمــن الوســط الحســابي مــا بيــن المرتفــع والمتوســط، وقــد نالــت الفقــرة رقم 
)29( علــى أعلــى وســط حســابي قــدره 3.99، حصلــت الفقــرة رقــم )30( علــى أقــل وســط حســابي بلــغ  3.65وبانحــراف 
معيــاري بلــغ1.017، ممــا يــدل علــى عــدم وجــود فــرق بيــن آراء مجتمــع الدراســة حــول الفقــرات، وبمجمــل وســط حســابي 

.3.79

النتائج المتعلقة بفحص فرضيات الدراسة ومناقشتها
   بنيــت الدراســة الحاليــة علــى افتــراض أن محتــوى الرســالة الإعلانيــة بأبعادهــا المختــارة )المصداقية، الإمتــاع، المعلومات، 
ــار  ــم اســتخدام اختب ــراض، ت ــول هــذا الافت ــى رضــا العــملاء. مــن أجــل التأكــد مــن مــدى قب ــي عل ــر إيجاب ــا أث ــارة( له الإث

الانحــدار المتعــدد لاختبــار الفرضيــة أعلاه حيــث تــم التوصــل إلــى النتائــج التاليــة:

جدول رقم )3-6( نتائج اختبار الفرضية الرئيسية
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أثر المحتوى الإعلاني في مواقع شبكات التواصل الاجتماعي على رضا عملاء شركات 
الاتصالات الخلوية الفلسطينية

مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون

المتغير التابع

جدول المعاملاتتحليل التباينملخص النموذج

R

معامل الارتباط

R2

 معامل
التحديد

F

المحسوبة

 درجة
الحرية

Sig FالبيانBالخطأ المعياريBetaTSig t

0.8800.774688.842رضا العملاء

4

0.000

068.025.0842.759.001.المصداقية

278.029.3379.520.002.الإثارة805
274.032.3188.625.004.الإمتاع

173.028.2076.163.000.المعلومات809

)0.05 ≤ α( يكون التأثير ذا دلالة إحصائية عند مستوى

   يشــير الجــدول أعلاه إلــى نتائــج اختبــار الانحــدار المتعــدد للفرضيــة الرئيســية، حيــث نلاحــظ أن معامــل ارتبــاط بيرســون 
يبلــغ 0.880 يعكــس قــوة ارتبــاط عاليــة، كمــا نلاحــظ مــن قيمــة معامــل التحديــد البالغــة 0.774 أن المتغيــرات المســتقلة تفســر 
مــا نســبته %77.4 مــن التغيــر فــي المتغيــر التابــع. ولقــد بلغــت قيمــة B الثابــت 839. وبلغــت قيمــة F المحســوبة 0.000 

وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة 0.05، وهــذا يعكــس معنويــة الانحــدار. كمــا تــم التوصــل إلــى مــا يلــي:

H1.1:  للمصداقية أثر إيجابي على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية.

 لقــد تبيــن أن قيمــة t ذات دلالــة عنــد مســتوى 0.05، وقيمــة 0.068beta تعكــس درجــة تأثيــر منخفضــة، ممــا يــدل علــى أن 
المصداقـيـة لـهـا أـثـر إيجاـبـي عـلـى رـضـا الـعـملاء

H1.2: للإمتاع أثر إيجابي على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية.

    لقــد تبيــن أن قيمــة t ذات دلالــة عنــد مســتوى 0.05، وقيمــة beta 0.278 تعكــس درجــة تأثيــر مرتفــع، ممــا يــدل علــى 
أن الإمـتـاع لـهـا أـثـر إيجاـبـي عـلـى رـضـا الـعـملاء

H1.3: للإثارة أثر إيجابي على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية.

ــرات  ــن المتغي ــة بي ــر مرتفع ــد مســتوى 0.05، وقيمــة beta 0.274 تعكــس درجــة تأثي ــة عن ــة t ذات دلال ــن أن قيم ــد تبي لق
تـاع لـهـا أـثـر إيجاـبـي عـلـى رـضـا الـعـملاء المـسـتقلة، مـمـا ـيـدل عـلـى أن الإمـ

H1.4:  للمعلومات أثر إيجابي على رضا عملاء شركات الاتصالات الخلوية الفلسطينية.

    لقــد تبيــن أن قيمــة t ذات دلالــة عنــد مســتوى 0.05، وقيمــة beta 0.173 تعكــس درجــة تأثيــر مرتفــع، ممــا يــدل علــى 
أن الإمـتـاع لـهـا أـثـر إيجاـبـي عـلـى رـضـا الـعـملاء

    وبالتالــي تــم التوصــل إلــى قبــول الفرضيــة التــي نصهــا: للمحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي أثــر 
إيجابــي بأبعــاده المختــارة )المصداقيــة، الإمتــاع، الإثــارة، المعلومــات(، علــى رضــا عــملاء شــركات الاتصــالات الخلويــة 

لفلسطينية ا

4.3. مناقشة النتائج
    لقــد أظهــرت النتائــج اهتمــام مــن قبــل العينــة البحثيــة لأثــر المحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
ــى رضــا عــملاء شــركات الاتصــالات الفلســطينية  ــارة، المعلومــات( عل ــاع، الإث ــة، الإمت ــت أبعــاده )بالمصداقي ــي تمثل والت
الخلويــة. حيــث جــاءت المحــاور بدرجــة مــا بيــن المتوســط والمرتفــع، وذلــك وفــق إجابــات العينــة. ولقــد حــاز محــور الإثــارة 
كعامــل مؤثــر علــى أعلــى درجــة بيــن المحــاور وذلــك وفــق إجابــات العينــة البحثيــة حيــث بلــغ المحــور ككل 3.75، ويســتدل 
مــن ذلــك بــأن شــركات  الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة تقــوم علــى ممارســة أنشــطة المحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات 
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التواصــل الاجتماعــي مــن خلال أبعــاد )بالمصداقيــة، الإمتــاع، الإثــارة، المعلومــات(، لكــن لوحــظ أيضــا وجــود تفــاوت فــي 
الفقــرات الفرعيــة حيــث كانــت مــا بيــن المتوســط والمرتفــع حيــث كانــت إجابــات العينــة تــدل علــى ذلــك التفــاوت مــن خلال 

الفـقـرات الفرعـيـة للمـحـاور، ويتـضـح لـنـا ـبـأن مـسـتوى الإدراك للعيـنـة كاـنـت متفاوـتـة

ــت  ــى مجموعــة 6.7 %، وايضــا حصل ــت عل ــة مــن 18- 25 حصل ــة العمري ــة أن الفئ ــة البحثي ــج العين ــد أظهــرت نتائ    لق
ــى مجمــوع 16.7%. ــورة عل ــة الاشــتراك بالنســبة للفات نوعي

   لأبعــاد المحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي مجتمعــة أثــر على رضا عــملاء شــركات  الاتصالات 
ــة  ــرة والعلاق ــي للعوامــل المؤث ــدور الإيجاب ــدرة وال ــت الق ــا يثب ــاًً، ومم ــر دالاًً إحصائي ــك أث ــر ذل ــة، ويعتب الفلســطينية الخلوي
الإيجابيــة بيــن المتغيريــن، وهــي توصــف بأنهــا موجبــة، وبذلــك كلمــا تــم التغييــر علــى أبعــاد المحتــوى الإعلانــي بالاعتمــاد 
علــى أبعــاده )بالمصداقيــة، الإمتــاع، الإثــارة، المعلومــات( ســينعكس بالإيجــاب علــى رضــا عــملاء شــركات  الاتصــالات 
ــك  ــالات لتل ــركات الاتص ــل إدارة ش ــن قب ــدث م ــي تح ــرات الت ــن خلال التغي ــك م ــير ذل ــن تفس ــة، ويمك ــطينية الخلوي الفلس
الأبعــاد بحيــث تكــون متســاوية مــا بيــن مســتوى التوقعــات والإدراكات، وتمتلــك أبعــاد المحتــوى الإعلانــي قــدرة تفســيرية 
ــة علــى أن %77.4 مــن تحقيــق رضــا عــملاء شــركات  الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة والتــي  بلغــت )774( وهــي دلال
تعــود إلــى أبعــاد المحتــوى الإعلانــي، وباقــي النســب يرجــع تفســيرها لعوامــل أخــرى. بالإضافــة إلــى أن ليــس جميــع أبعــاد 
المحتــوى الإعلانــي تمتلــك القــدرة التفســيرية ذاتهــا. حيــث يتضــح بــأن محــور الإمتــاع كان لــه التأثيــر الأكبــر ويتضــح أيضــا 
بــأن محــور المصداقيــة كان لــه التأثيــر الأقــل، ولقــد اتفقــت الدراســة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة )وردة وأحمــد ، 2020( 
حيــث أظهــرت النتائــج وجــود أثــر للإعلان باســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى الــولاء للعلامــة التجاريــة، ولقــد 
اتفقــت الدراســة أيضــا مــع مــا جــاء فــي دراســة )المرســي،2023(. حيــث أظهــرت النتائــج وجــود أثــر للمحتــوى الإعلانــي 
فــي مواقــع الشــبكات الاجتماعيــة عــن اتجاهــات الشــباب فــي المجتمــع المصــري، وايضــا اتفقــت مــع دراســة )عبــد الحليــم، 
ــد  ــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي. ولق ــق معــدلات الصفحــات عب ــر لتدف ــى وجــود تأثي ــج ال ــث أظهــرت النتائ 2024( حي
اتفقــت الدراســة مــع مــا جــاء مــن نتائــج الدراســة )هاشــم، 2023( حيــث أظهــرت النتائــج وجــود أهميــة لمواقــع فيســبوك 
فــي توظيــف الإعلانــات الالكترونيــة، ولقــد اتفقــت الدراســة أيضــا مــع مــا جــاء فــي دراســة )الخبايبــة والصرايــرة،2023(. 
حيــث أظهــرت النتائــج وجــود أثــر اســتخدام مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى كفــاءة الإعلانــات الإلكترونيــة، ولقــد 
اتفقــت الدراســة أيضــا مــع مــا جــاء فــي دراســة )خطابــي، ولويــزة ،2022(. حيــث أظهــرت النتائــج وجــود تأثيــر لصناعــة 
المحتــوى الإعلانــي عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي. ولقــد اتفقــت الدراســة أيضــا مــع مــا جــاء مــن نتائــج لــدى دراســة 
ــى  ــة المحتــوى الإعلانــي عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي عل ــاح،2020(، حيــث أظهــرت النتائــج فعالي )محمــد والصب
ســلوك المســتهلكين، ولقــد اتفقــت الدراســة أيضــا مــع مــا جــاء فــي دراســة )لوصــادي،2020(. حيــث أظهــرت النتائــج وجــود 
فــروق ذات دلالــة إحصائيــة لإعلانــات العلامــة عبــر الفيــس بــوك علــى الصــورة المدركــة للزبــون، ولقــد اتفقــت الدراســة 
أيضــا مــع مــا جــاء فــي دراســة )صالــح وآخــرون،2013(. حيــث أظهــرت النتائــج وجــود أثــر للمحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع 
شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى اتجاهــات المســتهلكين نحــو العلامــة التجاريــة. ولقــد اتفقــت النتائــج مــع مــا جــاء فــي 
دراســة )Harahap, et. al,2023( حيــث أظهــرت النتائــج وجــود تأثيــر لوســائل التواصــل الاجتماعــي علــى ملكيــة العلامــة 
ــود  ــج وج ــرت النتائ ــث أظه ــة ) Ghanaat, et. al,2023(. حي ــي دراس ــاء ف ــا ج ــع م ــة م ــت الدراس ــد اتفق ــة، ولق التجاري
علاقــة إيجابيــة بيــن محتــوى الإعلان ومحتــوى الترويــج وصــورة العلامــة التجاريــة، ولقــد اتفقــت الدراســة مــع مــا جــاء فــي 
دراســة Sanjoy, 2023((. حيــث أظهــرت النتائــج وجــود تأثيــر لتصــور الإعلان عبــر الرســائل القصيــرة يؤثــر بشــكل كبير 
علــى نيــة الشــراء، ولقــد اتفقــت الدراســة أيضــا مــع مــا جــاء فــي دراســة )El Zoghby,2021( . حيــث أظهــرت النتائــج 
ــة المســتهلكين لشــراء المنتجــات الصحيــة، ولقــد  ــى ني وجــود تأثيــر لمحتويــات إعلانــات وســائل التواصــل الاجتماعــي عل
اتفقــت الدراســة مــع )Yassin, et al., 2024( حيــث توصلــت الدراســة إلــى وجــود تأثيــر ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة خدمــة 
ــى رضــا  ــت الدراســة إل ــع دراســة )Romadhoni, et al., 2024( وتوصل ــت م ــملاء. واتفق ــى رضــا الع ــات عل البرمجي

الـعـملاء ـعـن ـجـودة الخدـمـات والتـسـويق الرقـمـي وـقـرارات الـشـراء.
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أثر المحتوى الإعلاني في مواقع شبكات التواصل الاجتماعي على رضا عملاء شركات 
الاتصالات الخلوية الفلسطينية

مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون

الخاتمة والتوصيات
   هدفــت هــذه الدراســة إلــى معرفــة أثــر المحتــوى الإعلانــي فــي مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى رضــا عــملاء 
شــركات الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة. ويشــكل محتــوى الرســالة الإعلانيــة عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي العنصــر 
الأساســي لنجــاح العمليــة التســويقية الرقميــة فــي العصــر الحديــث، بســبب اعتمــاد عــملاء شــركات الاتصــالات الفلســطينية 
ــة حاجــات  ــاع أســاليب وسياســات وإجــراءات لتلبي ــذه الشــركات اتب ــى ه ــذا يجــب عل ــه ل ــي وتطبيقات ــى التســويق الرقم عل

ورغـبـات الـعـملاء الكامـنـة وتحقـيـق رضاـهـم.

بناءا على نتائج الدراسة والخاتمة التي تم الوصول إليها، تقدم الدراسة أدناه من التوصيات:

ــة  ــات عين ــن المتغيــرات مــن خلال إجاب ــل بي ــى النســبة الأق ــة حيــث حصــل عل دراســة مــدى تدنــي عنصــر المصداقي 	-1
سـة الدراـ

دراسة أسباب تدني الفئة العمرية وهي من عمر 25-18 وهذه الفئة المهمة من بين أفراد العينة. 	-2

دراسة أسباب تدني نوعية الاشتراك بالنسبة لفئة الفاتورة. 	-3

العمــل علــى دمــج المؤثريــن مــن خلال محتــوى الإعلانــات المنبثقــة عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي لمــا لهــم مــن  	-4
تأثـيـر عـلـى الـعـملاء.

ويتضح بأن المحتوى المعلوماتي يلقى قبولاًً لدى العملاء وبالتالي يمكن استغلال ذلك في تعزيز ثقة العملاء. 	-5

يوصــي الباحــث بوضــع مختصيــن لمتابعــة منشــورات الإعلانــات المنبثقــة عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي ممــا  	-6
يـن الـعـملاء والـشـركة مـا بـ فـع ـمـن التفاـعـل ـ قـة ورـ يـادة الثـ فـي زـ يـسـهم ـ

يوصــي الباحــث بالاســتعانة بالخبــراء فــي مجــال التســويق الرقمــي وذلــك فــي معرفــة المكانــة التســويقية للشــركة وكيــف  	-7
يمـكـن تعزيزـهـا ـمـن خلال المصداقـيـة والثـقـة ـفـي ـبـث الإعلاـنـات

إتاحــة المجــال للعــملاء لتقييــم الخدمــات المقدمــة مــن خلال الإعلانــات وذلــك لمعرفــة مســتوى قبــول العــملاء للخدمــات  	-8
ومقارنتـهـا ـمـع ـمـا ـقـدم ـمـن محـتـوى إعلاـنـي عـبـر ـشـبكات التواـصـل الاجتماـعـي

نوصــي شــركات الاتصــالات بوضــع خطــط واضحــة مــن خلال جــداول زمنيــة لبــث المحتــوى الإعلانــي وذلــك يســهم  	-9
ـفـي زـيـادة التفاـعـل ـمـع تـلـك الإعلاـنـات

العمــل علــى عــدم نشــر نفــس المحتــوى بشــكل متكــرر وذلــك يســهم فــي تخفيــض نســب الإثــارة والاهتمــام بإعلانــات  	-10
الـشـركة

المراجع العربية

أبــو عيــد، يوســف، ومعابــرة، أســيل، )2022(، مصداقيــة الإعلانــات التجاريــة عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي لــدى  	-
ــة والإعلان، )24(، -269 293. ــات العام ــة لبحــوث العلاق ــة العلمي ــي، المجل ــي الأردن الشــباب الجامع

ــي  ــة عــن اتجاهــات الشــباب ف ــع الشــبكات الاجتماعي ــي مواق ــي ف ــوى الإعلان ــر المحت المرســي، محمــد، )2023(، أث 	-
المجتمــع المصــري دراســة ميدانيــة علــى جامعــة الدلتــا، مجلــة كليــة الآداب- جامعــة المنصــورة ،73 )73(
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موسى، زامل 

الإصدار الأول، السنة التاسعة، 2025

العبــد الكريــم، ماجــد، )2024(، تأثيــر القيــم الثقافيــة المحليــة فــي المحتــوى الإعلانــي علــى اســتجابة الجمهــور للرســالة  	-
ــة  ــة الريــاض، المجل ــة الســعودية لبيــوت الشــباب فــي مدين ــة العربي ــى أعضــاء الجمعي ــة عل ــة: دراســة ميداني الإعلاني

العربيــة للإدارة، 44 )1(، -1 18.

العمر، محمد، )2020(، تخطيط المحتوى الإعلاني، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، 215-1. 	-

الخبايبــة، والصرايــرة، )2023(، أثــر اســتخدام مواقــع شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى كفــاءة الإعلانــات  	-
الالكترونيــة فــي مؤسســات تمويــل المشــاريع الصغيــرة ومتوســطة الحجــم فــي مدينــة عمــان: دراســة تطبيقيــة، مجلــة 

جامعــة مؤتــة،38 )1( ، -36 88.

المؤمــن، كاســح، وشــراف الديــن، جلــواط، )2022(، تأثيــر الإعلان التســويقي لعلامــة التجاريــة عبــر مواقــع التواصــل  	-
الاجتماعــي علــى رضــا الزبائــن العادييــن، رســالة ماجســتير، المركــز الجامعــي عبــد الحفيــظ بوالصــوف ميلــة معهــد 

العـلـوم الاقتصادـيـة والتجارـيـة وعـلـوم التـسـيير

- بوشــعير، ســارة، وبوجــردة، ايمــان، )2022(، اســتخدام الإعلانــات عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي للتأثيــر فــي ســلوك 
المســتهلكين )قــراءة تحليليــة فــي إعلانــات مؤسســة Geant عبــر موقــع التواصــل الاجتماعــي فيــس بــوك(، جامعــة 

الشــهيد حمــة لخضــر الــوادي، الملتقــى الدولــي الافتراضــي، -1 18.

خطابــي، ايمــان، ولويــزة، بســمة، )2022(، صناعــة المحتــوى الإعلانــي عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي )دراســة  	-
ــح  ــة صال ــتير، جامع ــالة ماجس ــتغرام( ، رس ــى الانس ــا عل ــرة ري ــرة أمي ــة المؤث ــورات صفح ــن منش ــة م ــة عين تحليلي

ــنطينة 3. ــدر قس بوبني

عمــر، عصــام، )2022(، أثــر الترويــج باســتخدام الكلمــة المنقولــة إلكترونيــاًً علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي فــي  	-
قيمــة العلامــة التجاريــة: دراســة ميدانيــة لآراء عــملاء شــركات الهاتــف المحمــول بالجمهوريــة اليمنيــة، مجلــة الاقتصاد 
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