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 ملخص البحث 

الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة داخل شركات الاتصال )فودافون، اتصالات( وعلاقتها بسلوكيات  هدفت الدراسة للتعرف على  
 انات منيلجمع الب  أداة تحليل المضمون ، واستخدمت الدراسة منهج المسح، واعتمدت على  مواطنة العملاء تجاه تلك الشركات

( منشورًا من منشورات الصفحات الرسمية لدى شركة اتصالات وفودافون  435) قوامهاالدراسة على عينة  قتطبو الدراسة،  عينة
 . 2024أشهر )يونيه، يوليو، أغسطس(  3على الموقع الرسمى للفيس بوك، خلال 

وتبين من ،  ارتفاع مستتتتوى استتتتخدار الاستتتتراتيجيات الاتصتتتالية لدى الشتتتركات عينة الدراستتتة  وتوصلل الدراسد للتلرج، أهملا:     
نتائج الدراستتتتتة ونود أنمار كليرة للستتتتتلوكيات اتطجابية التطوقية التى طقور بها العميل تجاه الشتتتتتركات عينة الدراستتتتتة  ستتتتتلوكيات  
مواطنة العملاء ، كما ناءت استتتتتتتتتتتتتتتراتيجية  اتقناع والتفستتتتتتتتتتتتتتير أيد أبعاد الاستتتتتتتتتتتتتتتراتيجيات الاتصتتتتتتتتتتتتتتالية فى الترتي  ا ول بين 

ية المستتتتتخدمة فى منشتتتتورات الشتتتتركات عينة الدراستتتتة، تلاها استتتتتراتيجية الحوار فى الترتي  اللانى، كما  الاستتتتتراتيجيات الاتصتتتتال
كتى اتصتتتتتالات وفودافون،  ناءت )الكلمة اتطجابية المنطوقة( فى الترتي  ا ول بين أبعاد ستتتتتلوكيات المواطنة العملاء تجاه شتتتتتر 

بينما ناء بُعد دعم الشتتتتتتتتركة ونتهار الانتماء( فى الترتي  اللانى، تلاه بُعد الترتطة المرتدة، التواتتتتتتتتية، اتهار الانتماء، التعاون 
ما  والتستتامح، الدفاع والمنااتترة(، وهو ما طشتتير لحرك الشتتركات عينة الدراستتة واهتمامها بتعبعب تلك ا بعاد لدى العملاء، وهو

 ينعكس إطجابيًا على آداءها.
 

  

   :APAالتوثيق المقترح وفقاً لنظام 

الاستراتيجيات الاتصالية لشركات الاتصالات المصرية وتعزيز سلوكيات مواطنة (. 2025)إسلام محمود جمعة  ، محمد

 182-144(،2)3،الدولية للهندسة وعلوم الإعلام ، الأكاديمية"دراسة تحليلية" العملاء

. 



146 

 الاستراتيجيات الاتصالية لشركات الاتصالات المصرية وتعزيز سلوكيات مواطنة العملاء 
 دراسة تحليلية 

 
 

Abstract 

The study aimed to identify the communication strategies used within 

telecommunications companies (Vodafone, Etisalat) and their relationship to 

customer citizenship behaviors towards these companies. The study used the survey 

method and relied on the content analysis tool to collect data from the study sample. 

The study was applied to a sample of (435) posts from the official pages of Etisalat 

and Vodafone on the official Facebook website, during 3 months (June, July, 

August) 2024. 

The study reached results, the most important of which are: the high level of use of 

communication strategies among the companies in the study sample, and the results 

of the study showed the existence of many patterns of positive voluntary behaviors 

carried out by the customer towards the companies in the study sample "customer 

citizenship behaviors", and the strategy of "persuasion and explanation, one of the 

dimensions of communication strategies, came in first place among the 

communication strategies used in the publications of the companies in the study 

sample, The dialogue strategy came in second place, while the (positive spoken 

word) came in first place among the dimensions of customer citizenship behaviors 

towards Etisalat and Vodafone, while the dimension of company support and 

showing belonging came in second place, followed by the dimension of feedback, 

recommendation, showing belonging, cooperation and tolerance, defense and 

advocacy), which indicates the keenness of the companies in the study sample and 

their interest in enhancing these dimensions among customers, which is positively 

reflected in their performance.  
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لمقدمة 
فى        كبير  باهتمار  ا عمال  وشركات  للمنظمات  التنظيمى  السياق  فى  الاتصالية  الاستراتيجيات  يظيت 

للتعبير عن أهمية وفاعلية نمط الاتصالات داخل المنظمات المختلفة، انطلاقًا من أهمية   السنوات ا خيرة، 
سرععة وتحدطات كبيرة نتيجة    الاتصالات داخل المؤسسات لاسيما فى المنظمات التى أابحت تشهد تريرات 

فى   ا عمال  بيئة  فى  اضطراب  إلى  ملحوظ  بشكل  أدى  مما  التنافسية،  وشدة  المعلومات  تكنولونيا  تطور 
المنظمات، ييث أابحت بيئة طصع  التخطيط والتنبوء بمتريراتها، وأابحت الوسائل وا سالي  غير كافية  

على   خارنها  أو  المنظمات  داخل  التحدطات  وأسالي   لموانهة  وسائل  عن  البحث  تتطل   مما  سواء،  يد 
 واستراتيجيات ذات فعالية وقدرة كبيرة لاستيعاب التحدطات ويجم التطورات الهائلة فى بيئة المنظمات.

ذركلللللل ع ىل ترتبل وتحسين  وقال لدعم  المؤسسات،  داخل  الاتصالية  بالاستراتيجيات  للاهتمار  الحانة   ،
والتأييد   العلاقات  الدعم  تلقى  للمؤسسة )العملاء( يتى  الخارنى  الجمهور  أنشطة  ليست    ته ا نشطة، فهمع 
طوعلة  أنشطة    ىنتهى بانتهاء ا زمة، فهت ها و أ عندما تقع المؤسسة فى أزمة مع نماهير د بة توقتي  أو  ئيةعشوا

، ومن ثم قياس مدى انعكاسات ا نشطة الاتصالية على سلوك العملاء، ومن هنا  نتائج بعيدة ا ثر لها  المدى و 
 برزت الحانة لدراسة مفهور )سلوك مواطنة العملاء(. 

داخل المؤسسات المختلفة، ييث تُعد أهم الموارد   أهمية الاستراتيجيات الاتصالية  تتضح  ودنطلاقً لمنل:ذد؛لللللل
اتنماع( بناء  والتفسير،  اتقناع  الحوار،  )استراتيجية اتعلار،  ملل  لدى مؤسسات ا عمال،  وقد الرئيسية   ،

تنعكس تأثيرات هته الاستراتيجيات الاتصالية على سلوكيات العملاء، مما قد يترت  عليه القيار بأنشطة إطجابية  
ا زمات،  وقت  ومنااراتها  عنها  والدفاع  المؤسسة،  نشار  تشجيع  ملل:  المؤسسات،  تجاه  إضافية  وأدواراً 

على مواقع التواال    إيجابيالحديث عنها بشكل  والاهتمار بتشجيع العملاء الآخرعن للتعامل مع المؤسسة، و 
 المنطوقة اتطجابية(، وتعرف هته ا نشطة بت )سلوكيات مواطنة العملاء(.  )الكلمة الاجتماعي

لمشك تلدراسد ت
الآونة ا خيرة داخل الهياكل التنظيمية للمؤسسات، خااة    فيلاقت الاستراتيجيات الاتصالية اهتمامًا كبيراً       
شهدتها المؤسسات، ومع تهور المؤسسات كبرة الحجم، وتشابك العلاقات بين    التيتل التطورات الهائل    في

المؤسسات داخلياً وخارنياً على يد سواء، وهو ما كشفت عنه نتائج الدراسات وا دبيات السابقة، مما استون   
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للمنظمة    الخارجيتستخدمها الشركات، وقياس مدى تأثيرها على الجمهور    التيبدراسة الاستراتيجيات الاتصالية  
 )العملاء( ومدى انعكاس هتا التأثير على سلوكيات العملاء نحو تلك المؤسسات )مواطنة العملاء(.             

تستخدمها الشركات عينة  التيللتعرف على الاستراتيجيات الاتصالية    ومنل:ذدلدر جط ق؛لتسعىلدراسد ت     
الاتصالية   وا دوار  ا نشطة  تلك  دور  وقياس  اتصالات(،  )فودافون،  الاتصالات  داخل شركات    في الدراسة 

تعبعب ودعم سلوكيات مواطنة العملاء تجاه تلك الشركات، والوقوف على مدى ونود أبعاد سلوكيات مواطنة 
)العميل( بسلوكيات    الخارجيالعملاء داخل الشركات، وما يترت  عليها من تأثير قد ينعكس على قيار الجمهور  

طقور بها العميل نتيجة ونود سلوكيات    التيتطوقية إطجابية  سلوكيات مواطنة العميل ، والتعرف على ا نشطة  
 المواطنة لدطه.

 ا: يتلدراسد ت
 تنطلق أهمية هته الدراسة من الآتي

لا: يتلنظريتلل-ا
الدراسات   في نظراً لحداثة هتا المصطلح  ،تقدطم المبعد من المعرفة يول موضوع سلوكيات مواطنة العميل - 1

 العربية من واقع البحث. 
 على ونود سلوكيات مواطنة العملاء.   تنطوي  التيأهمية الآثار والنتائج اتطجابية المتوقعة للمؤسسة  دراسة    -2
لا: يتلتطبيقيتلل-ب
الاتصالية،    ت الاستراتيجياالتعرف على    فيعينة الدراسة    الشركات قد تفيد نتائج الدراسة القائمين على إدارة    -1

 . ومن ثم إمكانية استخدامها للتواال مع نماهيرها الحالية والمرتقبة 
عينة الدراسة نتيجة السلوكيات اتطجابي    الشركات نودة الخدمة المقدمة داخل  و العمل على رفع مستوى    -2

 طقور بها العملاء تجاه تلك الشركات. التيالتطوقية 
محل التطبيق، مما قد يترت  عليه  التعرف على مفهور سلوكيات مواطنة العميل وتعبعبه داخل الشركات    - 3

 .  الشركات خلق تأثيراً إطجابياً ينعكس على أداء تلك 
لطقور بها العملاء تجاه الشركات عينة الدراسة. التيالتعرف على أشكال السلوكيات اتطجابية التطوقية  -4
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لا:ادفلدراسد ت
وهو التعرف على الاستراتيجيات    رئيسيهدف    يقلتحقالراهنة  الدراسة    ضوء مشكلة الدراسة، تسعى  فيللللل

وي كنللتستخدمها شركات الاتصالات وسلوكيات مواطنة العملاء داخل الشركات عينة الدراسة،    التيالاتصالية  
 فيما يلى: تلخيصها  طمكن  التيالفرقية  مجموعة من ا هدافتحقيق هتا الهدف من خلال 

 تسعى الدراسة التحليلية لتحقيق عدة أهداف، أهمها:

راد أشكال وسلوكيات مواطنة العملاء على منشورات الشركات عينة الدراسة على افحاتها الرسمية    -1
 لموقع الفيس بوك لشركتى )اتصالات وفودافون(. 

 راد الاستراتيجيات الاتصالية التى تستخدمها الشركات عينة الدراسة فى منشوراتها عبر افحاتها الرسمية.   -2

واقناعه    - 3 الجمهور  مع  للتواال  الدراسة  عينة  الشركات  تستخدمها  التى  اتقناقية  المداخل  على  التعرف 
 بالعروض والانظمة المختلفة.

تحليل مضمون ونوقية المعلومات المقدمة فى المنشورات )ا شكال والوسائل الاتصالية المختلفة للتواال    -4
 مع الجمهور(.

 راد أهم ا دوات التفاعلية التى تستخدمها الشركات عينة الدراسة فى منشوراتها عبر افحاتها الرسمية.  -5

راد وتقييم مستوى التفاعل على منشورات الشركة كأيد مؤشرات تقييم الصفحات لتلك الشركات عينة    -6
 الدراسة.

 دراسة ا سالي  التى تستخدمها الشركات عينة الدراسة لتشحيع الجمهور للتعامل معها. -7

لدراسد  تلدرس بقت
وسلوكيات مواطنة  الاستراتيجيات الاتصالية    مجال  فى  إنجازه من دراسات وأبحاث   تم   ما  على  الاطلاع  بعد للللل
 إلى   الحالية  الدراسة  بموضوع  ارتباطاً   ا كلر  الدراسات   بعرض   البايث   سيقور،  لمتريرات الدراسة  وفقاً و   ،العميل
 : كما يلى
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 دراسات تناولت سلوكيات مواطنة العملاء وطرق قياسها
 

"تأثيرلدر سؤوريتلدلاج،  عيتللللبعجودن(للMobin Fatma & and Imran Khan, 2023 دسد تل)لل-1
ل لر شرك تلع ىل  وكلمودطجتلدرع لاء لدراوسلدرو يطلر ش سكتلدرع لاء"

المسؤولية الانتماقية للشركات على سلوك مواطنة العملاء، ودراسة سعت هته الدراسة لقياس مدى تأثير       
من  لبنوك الهندطة  للشركات في النمو ومشاركة العملاء، لدى عملاء ا  مدى مساهمة المسؤولية الانتماقية  

المستهدفين الهند   السكان  بين  ،  داخل  العلاقة  على  العملاء  لمشاركة  الوسيط  الدور  تأثير  المسؤولية  ودراسة 
وتحليل نموذج مقترح لتصورات العملاء عن فكرة المسؤولية  وسلوك مواطنة العميل،  للشركات    الانتماقية  

المسح،   منهج  على  الدراسة  واعتمدت  الهندطة،  البنوك  داخل  العميل  مواطنة  وسلوك  للشركات  الانتماقية 
التابعين  ( فرعاً  15)  في( مفردة من العاملين  363واستخدمت أداة الاستبيان لجمع البيانات من عينة قوامها )

 عار.   18رهم فوق سن الهند، ممن كانت أعما في داخل القطاع العار والخاك لللاثة بنوك كبرى 
إطجابيًا بمشاركة العملاء    اً لانتماقية للشركات ترتبط ارتباط أن المسؤولية ا  وتوص الدراسد تلرج، أهملا:        
، كما أشارت النتائج إلى أن مشاركة العملاء تعد بملابة عامل وسيط في الصلة بين  ت مواطنة العملاءسلوكياو 

المستهل للشركات تصور  الانتماقية  للمسؤولية  أن  و   ك  الدراسة  نتائج  أثبتت  كما  العملاء،  مواطنة  سلوكيات 
  ، كما بينت وعلى مشاركة العملاء  على مشاركة المستهلك بشكل مباشر المسؤولية الانتماقية للشركات تؤثر  

  مسؤولون   بأنهم   والاعتقاد   انتماقيًا  مسؤولة  شركة  مع  للانخرار  ايتمالاً   أكلر  العملاء  طكون   عندما  أنه  النتائج
  ، فهناك التطوعي السلوك في  والمشاركة المحددة أدوارهم لتجاوز إلهار مصدرطعتبرون أنفسهم  إنهمفانتماقيًا، 
ن التركيب ، وأللشركات   الانتماقية  المسؤولية   مبادرات  في   تشارك التي  الشركات   مع  التواال  إلى   عملاء تميل

   لتكوعن روابط ولاء دائمة مع عملائهمللشركات طمنح الشركات منصة    على مبادرات المسؤولية الانتماقية 
.(Mobin Fatma & And Imran Khan, 2023)   

عزدراينملللل-2 )ا   ءل رلأددءلل2023دسد تل درُ اسكتل "درصوسةل بعجودنل وعلاق،  لللالاجتماعي(مل ر شرك تل
لبس وكي تلمودطجتلدرع لاء" ل

للشركات    الاجتماعياستهدفت الدراسة الكشف عن العلاقة بين إدراك الجمهور  بعاد ممارسات ا داء      
طمارسها تجاهها،    التيالمسئولة انتماقياً وبين الصورة التهنية المُدركة لديهم على سلوكيات مواطنة العميل  

للشركات المسئولة انتماقياً على سلوكيات    الاجتماعيوقياس انعكاسات الصورة المدركة لممارسات ا داء  
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قوامها المواطنة،   عينة  من  البيانات  لجمع  الاستبيان  أداة  على  واعتمدت  المسح،  منهج  الدراسة  واستخدمت 
، باتضافة لاستخدار أداة المقابلات المتعمقة وتحليل المضمون للمحتوى  المصري( مفردة من الجمهور  1036)

 المتعلق بالشركات المسئولة انتماقياً محل الدراسة. 
ا:          رج، أهمل دراسد تل ا داء    وتوص ال العملاء  بعاد  إدراك  بين  للشركات   الاجتماعيونود علاقة 
( وبين قيامهم بسلوكيات المواطنة، كما تبين أنه  والتنموي،  البيئي، الخيرى،  الأخلاقي،  والقانوني،  الاقتصادي)

ا داء   أهمية  )تقدير  وهى:  بالجمهور،  الخااة  العوامل  بين  الوسيلة  الاجتماعيتوند علاقة  مدى ملائمة   ،
للشركات بشكل عار، فعالية العميل المُدركة( وبين الصورة التهنية    الاجتماعيالمستخدمة، الاتجاه نحو ا داء  

المتكونة عند العملاء، كما تبين ونود فروق ذات دلالة إيصائية بين المبحوثين عينة الدراسة وفقاً لمتريراتهم  
 (.  2023)أسماء عبالدين،  وقيامهم بسلوكيات المواطنةالدطموغرافية 

تأثيرلتجربتلع لاءلدرفج دقلل"للبعجودن  (Yangpeng Lin & Yeongbae Choem, 2022)  دسد تللل-3
ل".لدرعلامتلدر،ج سيتلو  وكلمودطجتلدرع يللتفضيلدرف خرةلع ىل

  ، باتضافة لدراسة العلاقة بين تفضيل العلامة التجارعة وسلوك مواطنة العمل  هدفت الدراسة للتعرف على     
، الفنادق محل الدراسة  فيالمواطنة  العلاقة بين قيم تجربة العميل وعواق  ما بعد تجربة العميل وسلوكيات  

( زائراً من  180واعتمدت الدراسة على منهج المسح، واستخدمت أداة الاستبيان لجمع البيانات من عينة قوامها )
 We)، وتم إنراء الاستطلاع عبر  الللاث الماضيةالسنوات    في    المسافرعن الصينين التين زاروا فنادق فاخرة

Chat)    تم تقدطمه باللرتين  بعد ذلك  ولكن    ،بشكل أساسي باللرة اتنجليبعة  ، وتم تقدطمهاتنترنت على شبكة
 الصينية واتنجليبعة لمساعدة بعض المستجيبين على الفهم بشكل أفضل. 

له تأثيراً إطجابياً مباشراً على سلوكيات    كانإلى أن تبنى وتفضيل العلامة التجارعة    وتوص الن، أهلدراسد ت      
مواطنة العملاء تجاه تلك الفنادق عينة الدراسة، كما أشارت الدراسة إلى أن المساهمة القيمة لتجربة العملاء 

تأثيراً  القيم )العائد على الاستلمار والتميب في الخدمة( لتطوعر رضا العلامة التجارعة، والتي بدوره يؤثر    أي
عليه يدوث تأثير إطجابية مباشرة على سلوكيات    ينطويعلى تبنى العلامة التجارعة وتفضيلها، مما    اً إطجابي

مواطنة العميل بشكل عار، كما تبين من نتائج الدراسة أن هناك فجوة في العلاقة بين ي  العلامة التجارعة  
تقد  إلى ضرورة  النتائج  وأشارت  الضيافة،  مجال  في  العملاء  مواطنة  واسعوسلوكيات  رؤى  إدارة   ةطم  يول 
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 ,Yangpeng Lin & Yeongbae).   مجال السياية والضيافة  فيالعلامات التجارعة ونظرعات التسوعق  

2022) 
للم  س  تلللتحفيزللكيفيت"للبعجودنلل(Quoc Hung Nguyen, 2022    &Kim Phung Thai)دسد تلللل-4

ل في،ج م"للفيلدرع لاءلوسض لدلأخضرلدرفجاقلصوسةلدوسلمودطجتلدرع لاء لرس وكلدرخضردءلدرفج دق
مع دور    دق الخضراء وسلوك مواطنة العملاءالفنا  التردد علىسعت هته الدراسة للتعرف على العلاقة بين       

تقييم سلوك المواطنة للسياح التين أقاموا في و الوسيط هو اورة الفندق ا خضر والرضا من منظور العملاء، 
، واستخدمت الدراسة منطقة خضراء طعني إمكانية إعادة البعارة والتواية بالفنادق للسائحين المحتملين الآخرعن

، واعتمدت على أداة الاستبيان لجمع البيانات من  نظرعة اللقة والالتبار، كما استخدمت الدراسة منهج المسح
 Moc Chau))منطقة    فيالخضراء    دين على الفنادقمن المترد   سائحاً (  212عينة الدراسة المكونة من )

NTA  ( سائحاً من المترددين على تلك المنطقة. 12فى فيتنار، باتضافة تنراء مقابلات مع ) 
إطجابياً على سلوك مواطنة         تأثيراً  تؤثر  الخضراء  الفنادق  أن ممارسات  إلى  الدراسة  نتائج  أشارت  وقد 

التردد على  الفندق ا خضر ورضا العملاء تلع  دوراً وسيطاً في العلاقة بين  تبين أن اورة  العميل، كما 
ون لصورة الفندق ا خضر تأثير أقوى  الفنادق الخضراء وسلوك المواطنة السيايية وننسية العميل، ييث طك

العلاقة بين   فيعلى هته العلاقة، كما أشارت نتائج البحث إلى أن إرضاء العملاء طساهم بشكل نبئي وسيط  
الفهم   تحقيق  المديرعن على  النتيجة  تساعد هته  السيايية، كما  المواطنة  الفندقية وسلوك  الخضراء  الممارسة 

العميل فيما يتعلق بالتردد على الفنادق الخضراء، وذلك أشار إلى أن ا نشطة  العميق يول آلية سلوك مواطنة  
الخضراء للفنادق لا تحفب فقط بشكل مباشر سلوك مواطنة العميل، ولكنها وأطضًا لها تأثيراً غير مباشر ملل  

لتلك   العميل،  للتروعج    ينبغيتحقيق رضا  مناسبة  تسوعقية  وسياسات  استراتيجيات  لديهم  طكون  أن  للمديرعن 
 Kim)لسلوك مواطنة العميل من خلال ممارسة ا نشطة الخضراء بشكل نيد والتي بدورها تحفب رضا العملاء  

Phung Thai & Hung Nguyen, 2022) . 
"د ،كش فلدوسلللبعجودنلل(Wen Zuoa, Mu Tiantianb & Ahmad Zuhairi, 2022)دسد تلللل-5

ل لدر ج،ج تلودر سؤوريتلدلاج،  عيتلر شرك تلفىلتو يعلنط قل  وكلمودطجتلدرع لاء"فىللدلاب،ك س
دعم    علىالمنتجات    فيبتكار  لااو لشركات  لالانتماقية    ةليو مسؤ ال  تأثيرهدفت الدراسة إلى التعرف على       

يتى تستطيع الشركات تحقيق الاستفادة القصوى من  ،  تجاه هته الشركات محل الدراسة  سلوك مواطنة العميل
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بيانات  لجمع ال  التي واستخدمت الدراسة منهج المسح، واعتمدت على أداة الاستبيان  نتيجة سلوك مواطنة العملاء،  
الدراسة وتم تطبيقها علىمن عينة  واستبعاد )500)  عينة مكونة من  ،  ليكون  47( مفردة،  منهم،  استمارة   )

  مفردة من عملاء الشركات محل الدراسة. (453)بواقع الاستجابات الصحيحة  إجمالي
أن هناك علاقة إرتبار إطجابية بين المسؤولية الانتماقية للشركات :  وتوص الدراسد تلرج، أهملا:         

النتائج إلى    فيوالابتكار   ضرورة تعبعب سلوكيات مواطنة المنتجات وسلوكيات مواطنة العميل، كما أشارت 
للمعلومات من   العكسيالعميل من قبل الشركات، عن طرعق زعادة مشاركة العملاء وتفاعلهم من خلال التدفق  

عليه قيار الشركة بتحسين خدماتها ومنتجاتها، مما    ينطوياتجاهين، مما    فيطكون الاتصال    أيونلى العميل  
الخدمات والمصنعين    مقدميإلى أنه طج  على  طعبز سلوكيات مواطنة العملاء تجاه هته الشركات، باتضافة  

يتم من خلالها توايل فكرة المسؤولية الانتماقية للشركات   التي  مستوى الاتصال  في  الشفافية   زعادة درنة
للعملاء بشكل فعال، العملاءزعاد   فيبما طسهم    والابتكار   Wen Zuoa, & Ahmad)ة سلوكيات مواطنة 

Zuhairi, 2022)  . 
"درعلاقتلبينلجودةلدرخامتلو  وكي تلمودطجتلدرع يل للللبعجودن(ملل2021)إ ردءلاح الإ   عيلمللللدسد تلل-6

لدسد تلمق سنتلع ىلدربجوكلدر،ج سيت" 
واستخدمت         العملاء،  المدركة على سلوكيات مواطنة  الخدمة  أثر نودة  قياس  إلى  الدراسة  هته  سعت 

( مفردة 420، واعتمدت على أداة الاستبيان لجمع البيانات من عينة قوامها )التحليلي  الوصفيالدراسة المنهج  
وبنك مصر كممللين لبنوك القطاع العار،    الأهليمن عملاء البنوك التجارعة محل الدراسة، وهما: عملاء البنك  

 كممللين لبنوك القطاع الخاك.   الإفريقي العربيوالبنك  الوطنيوبنك قطر  الدولي التجاريوالبنك 
مستوى توفر أبعاد نودة الخدمة   فيوتوالت نتائج الدراسة إلى ونود اختلافات ذات دلالة إيصائية       

ذات دلالة إيصائية    فروق المدركة بين بنوك القطاع العار وبنوك القطاع الخاك، باتضافة إلى عدر ونود  
كشفت  بنوك القطاع الخاك، كما  مستوى توافر أبعاد سلوكيات مواطنة العملاء بين بنوك القطاع العار و   في

  في وسلوكيات مواطنة العملاء    الاستجابةذات دلالة إيصائية بين سرعة    ارتباطيةعلاقة    ود ون  النتائج عن
إلى   النتائج  أشارت  كما  الدراسة،  محل  بين    ارتباطيةعلاقة    ونود البنوك  إيصائية  دلالة    الاعتمادية ذات 
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العملاء   الدراسة، كما وندت ع  فيوسلوكيات مواطنة  بين    ارتباطيةلاقة  البنوك محل  ذات دلالة إيصائية 
 .(2021إسراء أيمد إسماعيل،  )الدراسة البنوك محل  فيالتعاطف وسلوكيات مواطنة العملاء 

ظللج أحتلكوسون لع ىل  وكي تللللفي"اثرلابع دلدر رونتلدر،سويقيتللللبعجودن(لل2020دسد تل)  محلخ طرملللل-7
ل مودطجتلدرع يل لدراوسلرو يطلر صوسةلدرذ:جيتلر  جظ ت"ل

تل نائحة كورونا على    فيهدفت الدراسة لتحديد ا ثر المباشر وغير المباشر  بعاد المرونة التسوعقية      
وقياس العلاقة بين الصورة    سلوكيات مواطنة العميل من خلال تحليل الدور الوسيط للصورة التهنية للمنظمة،

العملاء الآخرعن، وتجاه  الشركات  تجاه  العميل  الدراسة وسلوكيات مواطنة  للشركات محل  واعتمدت   التهنية 
اعتراضية منتظمة  ، واستخدمت أداة الاستبيان لجمع البيانات من عينة  التحليلي  الوصفيالدراسة على المنهج  

، ملل )شركة  بمحافظة الرربية  المنزلي لشركات المقدمة لخدمات الانترنت  من عملاء ا( عميلًا  387قوامها )
 .اتصالات( أورانج، شركة فودافون، شركة

ة التسوعقية على الترتي  )مرونة التوزعع، مرونة  ن بعاد المرو   إيجابيلونود تأثير    وتوص الن، أهلدراسد ت     
سلوكيات مواطنة العميل تجاه المنظمة، كما   فيتخطيط المنتج، مرونة السياسات التسعيرعة، مرونة التروعج(  

للتأثي النتائج  للمنظمة    الإيجابي  رأشارت  التهنية  الشركات محل    فيللصورة  تجاه  العميل  مواطنة  سلوكيات 
العلاقة بين    فيالدراسة، وتبين أطضاً أن الصورة التهنية للمنظمات كمترير وسيط تلع  دوراً معنوعاً إطجابياً  

، كما أتهرت النتائج أهمية المرونة التسوعقية والصورة التهنية  اد المرونة التسوعقية وسلوكيات مواطنة العملاءأبع
نة العميل ا مر التى ينعكس على  تحفيب سلوكيات مواط  فيللمنظمات خلال نائحة كورونا )وقت ا زمات(  

 .(2020سامح خاطر، )للمنظمات   التنافسيالوضع 

در"للبعجودن  ((Kumju Hwang, Bora Lee, 2020دسد تلللل-8 للدر ط عمللمس،  كيراىللللفخرلتأثيرل
للدر ودطجتللل  وكلليحركللدرذيللدرذدتيللودرس وللدرذدتللتحقيقللع ىللدلاج،  عيتللدرصحيتللودرجرجسيتلل)*(درخضردء

ل (1)درع يل"لراى

 

 
در أغتطة   مطعم طقدر مجموعة مختارة من عناار قائمة ا طعمة الخضراء التي تستخ  فهلبأنهي كنلتعريلل در طعملدلأخضرلل)*(

والاستخدار الفعال    ،مج إعادة التدوعرا تنفت الممارسات الخضراء، ملل بر   التيالفنادق  تلك  ، باتضافة إلى  معتمدة محليًا أو عضوعة
 وتقليل المخلفات الصلبة.  والمياهللطاقة 
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وسلوكيات مواطنة العملاء   الذاتيللتعرف على العلاقة بين دوافع تحقيق التات والسمو  هته الدراسة    سعت      
ولاء المستهلكين  أخلاق و لتحقيق في العوامل التي تؤثر على  تجاه المطاعم محل الدراسة، كما هدفت الدراسة ل

دمة تساعد مقدمي  قكسلوكيات تطوقية م   وتعاونهم فيما يتعلق بسلوك مواطنة المستهلك  اءخضر اعم الللمط
التواال ومساعدة تعاون والمشاركة والتناقل الشفهي، و لتشير لا دوار اتضافية التي  الخدمة وتؤعدهم، وتشمل  

الدراسة نظرعة   المنطقيالآخرعن، واستخدمت  أداة  ، واعتمدت على استخدار  الفعل  المسح، واستخدمت  منهج 
المترددين بانتظار المطاعم    الزائرين( زائراً من  343الاستبيان لجمع البيانات من عينة الدراسة المكونة من ) 

 كورعا.  فيالخضراء 

النتائج      أشارت  ارتبارإلى ونود    وقد  التات  بين  إطجابية    علاقة  الانتماقية  الو تحقيق    الصحية نرنسية 
رتبطان  ن تحقيق التات والسمو التاتي، وهما يعلاقة إطجابية بي   والسمو التاتي، كما كشفت الدراسة عن ونود 

على قيار العملاء بسلوكيات تطوقية إطجابية تجاه هته   ينطويشكل إطجابي مع سلوك مواطنة العملاء، مما  ب
الخدمة والتعاون معهم ومشاركتهم والتشجيع على زعارة تلك المطاعم، كما تبين    مقدميالمطاعم، ملل مساعدة  

اً يرتبط بسلوكيات مواطنة  إطجابي   اً أمر طعد  تحقيق التات  ، وأن  التعالي التاتيأن تحقيق التات بشكل إطجابي طكون ب
 ي الذاتالنرنسية الانتماقية الصحية تربط ارتباطاً إطجابياً بالفخر والسمو    ت النتائج إلى أنالعملاء، كما أشار 

 Kumju Hwang, Bora)عند زعارة المطاعم الخضراء لدى العملاء، مما طعبز سلوكيات مواطنة العملاء

Lee, 2020.) 

لدلإط سلدرجظريللر اسد ت
 سلوكيات مواطنة العملاء. )بوف( ونموذج  نموذج )رولر(،تستند الدراسة فى إطارها النظرى على 

ل(لRuler)لن وذجلسورراولًا ل
البايث على نموذج رولر      الاتصاليةللل(Ruler)  اعتمد  استراتيجيات لاستراتيجيات  أربعة  طشمل  التى   ،

( هما  اتعلاراتصالية  اتنماعاستراتيجية  ،  استراتيجية  الحوار،  بناء  اتقناع،  استراتيجية  (  استراتيجية 
 .(2) (2022كاستراتيجيات تستخدمها المؤسسات للتواال مع الجمهور( )علاء خليفة، 
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دراسد ت لللل- محلل درج وذجل استخدار  توظيفل مدى  وقياس  ا ربعة،  الاستراتيجيات  بدراسة  البايث  قار 
على الفيس    الرسميمنشوراتها على موقعها    فيالصفحات الرسمية للشركة عينة الدراسة لتلك الاستراتيجيات  

 .بوك
  Bove, 2005):)و (Robertson et al., 2003) ذجن ولث نيً  ل

  اتطجابية   )الكلمة  هما  أبعاد،  ثمانية  على النموذنين  كلا   طقور(  2021العبعب،  الله عبد   عطا  علمان،  عبير )
  الخدمة،   تحسين  مقتريات   المرونة،  الخيرعة  ا عمال  اتنتماء،  إتهار  المنظمة،  أنشطة  في  والمشاركة  المنطوقة،

ل.( الآخرعن العملاء ومراقبة العميل، رأى
  المنظمة،   أنشطة  في  والمشاركة  المنطوقة،  اتطجابية  الكلمة: )ت،كونلعج صرلدرج وذجلمنلعاةلابع دلو:ىولللللل
(، الآخرعن  العملاء  ومراقبة  العميل،  رأى   الخدمة،  تحسين   مقتريات   المرونة،  الخيرعة  ا عمال   اتنتماء،  إتهار

ومن ثم التعرف على أشكال تلك السلوكيات المتمللة فى ردود العملاء وتعليقاتهم على منشورات الشركات عينة  
 الدراسة )اتصالات، فودافون(.

لتس ؤلاتلدراسد ت
على مجموعة    الراهنة للإنابةالدراسة  ضوء أهداف الدراسة، وما انتهت إليه الدراسات السابقة، تسعى في     

 طمكن تلخيصها فيما يلى:  التيمن التساؤلات 
 ما الاستراتيجيات المستخدمة لدى الشركات عينة الدراسة؟  -1
 تستخدمها الشركات عينة الدراسة؟ التيما المداخل اتقناقية  -2
 ما أشكال سلوكيات مواطنة العملاء تجاه الشركات عينة الدراسة؟  -3
 تستخدمها الشركات عينة الدراسة؟   التيأسالي  المعالجة والادوات التفاعلية  هيما  -4
 تستخدمها الشركات عينة الدراسة؟  التيما أشكال الوسائط المتعددة  -5
 يظيت بأكبر نسبة تفاعلات من قبل نمهور الشركات عينة الدراسة؟ التيما المنشورات  -6
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لدلإجردءدتلدر ج جيتلر اسد ت
 نوع الدراسة: 

التى تستتهدف دراستة الحقائق الراهنة المتعلقة بطبيعة تاهرة    ،تنتمى هته الدراستة إلى الدراستات الواتفيةلللللل
وعقور هتا النوع من الدراستتات على واتتف معلومات،  البهدف الحصتتول على  وواتتف ا يداث  ،أو موقف ما

تاهرة من الظواهر، للواتول  ستباب الظاهرة، وكيت تحدث الظاهرة، والعوامل التى تتحكم فيها، واستتخلاك 
 النتائج لتعميمها، وفق خطة بحلية معينة، من خلال تجميع البيانات وتنظيمها وتحليلها.

 : منهج الدراسة

نظراً لطبيعة البحث واتشتتكالية المتمللة فى محاولة التعرف على العلاقة بين استتتراتيجيات تعبعب مستتتوى       
رأس المال الانتماعى وستلوكيات مواطنة العميل داخل المؤستستات عينة الدراستة، فإنه من الضترورى الاعتماد  

شتتتتقه التحليلى، ييث تحليل مضتتتتمون  على المنهج ا نستتتت  لتلك، ييث ستتتتتعتمد الدراستتتتة على منهج المستتتتح ب
ا نشتتتطة اتتصتتتالية التى تقور بها المؤستتتستتتات محل الدراستتتة، خلال فترة زمنية محددة للواتتتول لنتائج علمية  

 احيحة.

لمج، علوعيجتلدراسد ت
 : مجتمع الدراسة التحليلية

طشمل نميع منشورات الصفحات الرسمية لدى نميع مواقع التواال الانتماعى لكل شركات الاتصال      
 العاملة فى مصر.

 : عينة الدراسة التحليلية

تمللت عينة الدراستتة التحليلية فى منشتتورات الشتتركات عينة الدراستتة على اتتفحاتها الرستتمية لموقع الفيس       
، ييتث تم اختيتار عينتة عمتدطتة من منشتتتتتتتتتتتتتتورات اتتتتتتتتتتتتتتفحتة الفيس بوك، ييتث طعتد أيتد مواقع التوااتتتتتتتتتتتتتتل بوك

الانتماعى ا كلر شتهرة وعضتم عدد كبير من المستتخدمين، ييث بلج إنمالى عدد المنشتورات التى تم تحليلها  
( منشتتتوراً  240( منشتتتوراً من منشتتتورات الصتتتفحة الرستتتمية لتلك لشتتتركتى اتصتتتالات وفودافون، فشتتتملت )435)

 ر.1/9/2024يتى  1/6/2024( منشوراً لشركة اتصالات، وذلك فى الفترة من 195لشركة فودافون و)
 أدوات جمع البيانات: 

 تتملل أدوات نمع البيانات من المبحوثين داخل المؤسسات عينة الدراسة فيما يلى: 
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 أداة تحليل المضمون:   -1

عبر افحاتها    اتصالات وفودافون   ة لتحليل منشورات شركتىتحليل المضمون كأدا    اعتمد البايث على أداة      
، ييث قار البايث بتصميم استمارة تحليل المضمون، وتم تطبيقها بعد تحكيمها  الرسمية على موقع الفيس بوك

المحكمين، وتم الدخول على تلك الصفحات لراد معدل النشر اليومى للشركة، وبناءً علية    عدد من  قبلمن  
( منشوراً لشركة 195لشركة فودافون، و )منشوراً  (  240( منشوراً لعينة الدراسة، شملت )435تم تحليل عدد )

يتى    1/6/2024أشهر )يونيه، يوليو، أغسطس( من    3التى استررقت    اتصالات، وذلك أثناء فترة الدراسة
وتم تجميع البيانات الكمية من خلال استمارة تحليل المضمون، وتم تفرعرها لاستخراج نتائج الدراسة  ،  202/ 1/9

 . التحليلية
 بناء استمارة تحليل المضمون إعداد و خطوات 

الدراسة،   تساؤلات تجي  عن    التيوفقًا لمجموعة من الفئات،  طمكن تناول خطوات تصميم وبناء الاستمارة،       
 : كالآتيوفى إطار ما تسعى الدراسة لتحقيقه، وبعد تحكميها من قبل عدد من ا ساتتة المتخصصين، ناءت 

تُعد ويده التحليل أارر نبء في المحتوى التى طختاره البايث، ليخضع للقياس   لتحايالوحادتلدر،ح يلاولًا ل
الدراسة الكميوالعد   التحليل موضع  نتائج  استخراج  أو غيابه عن دلالات معينة في  تكراره  وعُعبر  حمد )م  ، 

 . (2010عبدالحميد، )
اتصالات وفودافون على موقع   لشركتيوقد استخدر البايث ويدات تحليل، تمللت في )الصفحة الرسمية       

 الفيس بوك كويدة للتحليل( من نايية الشكل والمضمون والتفاعلية.
لث نيً  لتحايالفئ تلدر،ح يلل

الرسمية    -أ الرسمية على  العار للصفحات  البناء  الدراسة، وتضمن    لشركتيفئات  اتصالات وفودافون عينة 
 : كالآتيالفئات مكونات الصفحة الرسمية 

 شعار شركة فودافون واتصالات.  -1
 الصورة الشخصية.  -2
 اورة غلاف الصفحة.  -3
 معدل تحديث اليوميات.  -4
 ما يتعلق بت  يول . -5
 مستوى اتعجابات والمتابعون.  -6
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 المناسبات والايداث. -7
 ، توعتر، يوتيوب، انستجرار( الإلكتروني)الموقع  الاجتماعيروابط الصفحات على مواقع التواال  -8
لفئ تلتح يللدر ض ون لم ذدلقيل؟لل-ب
تضمنتها المنشورات )معلومات التعرعت بالشركة، عروض يصرعة للشركة،    التينوقية المعلومات    فئة  -1

 وتعازى(.  تهاني مسابقات الشركة، أيداث وندوات، مشاركة مجتمعية، رعاطة ا يداث الخااة، 
 ، الجمهور المحتمل(.الفعليفئة الجمهور المستهدف )الجمهور  -2
 فئة ا دوات التفاعلية في المنشورات )إرسال أفكار، استطلاعات رأى، تقدطم مقتريات، مادة دعائية(.  -3
أسلوب    -4 المنشورات  معالجة  أسلوب  أسلوب  دعائيفئة  أسلوب  تنافسي،  أسلوب  تحفيزي،  ،  موضوعي، 

 أسلوب تحيب(.
فئة المداخل اتقناقية المستخدمة في المنشورات )الاستمالات المنطقية، الاستمالات العاطفية، الجمع بين    - 5

 الاستمالة العاطفية والمنطقية(.
فئة الاستمالات العاطفية في المنشورات )ا سالي  اللروعة المعبرة، استخدار الشعارات والرموز، المشاعر   -6

 اتطجابية(.
العملاء،   - 7 بتجارب  الاستشهاد  والمشاهير،  بالخبراء  )الاستعانة  المنشورات  في  المنطقية  الاستمالات  فئة 

 الحجج والشواهد(.
لفئتلدرشكلل..لكيفلقيل؟ل-جل
 فئة الوسائط المتعددة للمنشورات )نص، اورة، فيديو، نص واورة، نص وفيديو، نص وانفونرافيك(. -1
 ، أكلر من لرة(.إنجليزيفئة لرة المنشورات )فصحى، عامية،  -2
 فئة أشكال ومستوعات التفاعل على منشورات الصفحة )اتعجاب، التعليق، المشاركة(.  -3
 قل من    6000، من  6000 قل من    3000، من  3000فئة اتعجابات على المنشورات )أقل من    - 4

 (.9000، أكلر من  9000
 ، لا تعليق(. 1000، أكلر من 1000 قل من  500، من  500فئة التعليقات على المنشورات )أقل من  -5
 ، لا مشاركة(.1000، أكلر من 1000 قل من 500، من  500فئة مشاركة المنشورات )أقل من  -6
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لدلا ،ردتيجي تلدلاتص ريتلدر س،خامتلفيلدر جشوسدتل-د
استراتيجية اتعلار )اتعلار عن العروض الجديدة، سرعة إبلاغ الجمهور عند يدوث مشكلة او عطل    -1

 فنى(.
العروض   - 2 في  بالتوفير  الجمهور  إقناع  الاشتراك،  ومباطا  العروض  )تفسير  والتفسير  اتقناع  استراتيجية 

 الجديدة(. 
 استراتيجية بناء اتنماع )كس  التأييد لموضوع او مسابقة معينة، استخدار ايرة الجمع(. -3
 استراتيجية الحوار )سرعة الرد على العملاء، استطلاعات آراء العملاء(. -4
ل  وكي تلمودطجتلدرع لاءلفيلدر،ع يق تلع ىلمجشوسدتلدرشرك تلعيجتلدراسد تل-:ل
 الكلمة اتطجابية المنطوقة )تعليقات إطجابية على المنشورات، التطوع بالرجابة على تساؤلات الجمهور(. -1
 التواية والمساعدة للآخرعن )اتشارة للبملاء في المنشورات، التواية بضرورة الاستفادة من العروض(. -2
مقارنة    -3 مميباتها  بإبراز  الشركة  مناارة  فنى،  عطل  يدوث  عند  الشركة  عن  )الدفاع  والمناارة  الدفاع 

 بالشركات ا خرى(.
 على المنشورات، مستوى مشاركة المنشورات(.  الإيجابيإتهار الانتماء )التفاعل  -4
 التسامح والتعاون )إبراز مشاعر إطجابية عند توقف الخدمة، تقدطم مقتريات تطوعر للشركة(. -5
ل

لدر ف هيملدرجظريتلودلإجردأيتلر اسد ت
 مفاهيم الدراسة: 

 الاستراتيجيات الاتصالية  -أ

لدر،عريفلدلاصطلاحىلل-
تستخدمها المؤسسات لتحقيق أهداف التواال مع الجمهور، وتهدف   التيتشير للطرق واتنراءات اللازمة        
نهود التواال المتماثلة    لالمع الجمهور من خ  علاقتهالحفاظ على نهود المنظمة وتوطيد  لستراتيجيات  الا

ستراتيجيات غير المتماثلة  الاقة أما  لاالطرفين في الع  لاستراتيجيات المتماثلة تفيد ك لا ييث أن ا  ،وغير المتماثلة
 . (2021الدي ، الريمن عبد   أمنية)رمنظمة على يساب اهتمامات الجمهو فهي تلبي مصالح ال

لدر،عريفلدلإجردأىلل-
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ا شكال لللل كافة  خلال  الخارنى  الجمهور  مع  للتواال  المنظمة  تستخدمها  التى  والطرق  ا سالي   هى 
 . وتحمل هته الاستراتيجيات دلالات تعكس رؤى الطرفين  الاتصالية وتحدث فى اتجاهين )الجمهور، المنظمة(،

 مواطنة العملاءسلوكيات  -ب

ل لمودطجتلدرع لاءس وكلدر،عريفلدلاصطلاحىلرل-
سلوكيات العملاء التلقائية والتقديرعة تجاه العلامة التجارعة أو المنظمة،  إلى    وتشير سلوكيات مواطنة العميل    

المباطا  لتعبعب  وتؤدي  نوهرها،  في  للمؤسسات  عادطة  غير  فوائد  توفر  ولكنها  المطلوبة  أدوارهم  خارج  وهى 
    (Shuhao Li And Min Wei, 2021).التنافسية للمنظمات 

ل مودطجتلدرع لاءس وكلدر،عريفلدلإجردأىلرل-
هى مجموعة ا فعال الرير إنبارعة التى طقور بها العميل تجاه المؤسسة التى يتعامل معها، ملل القيار      

بالدفاع عن المؤسسة، والوقوف بجانبها وقت ا زمة، وتقدطم المساعدة لها، وتفنيد الشائعات عنها، وتحسين  
 اورتها التهنية. 

 

 وعمكن تناول أهم نتائج الدراسة التحليلية فى ضوء تساؤلات الدراسة وأهدافها كما يلى:

لدراسد تللن، أهل
ضوء تساؤلات الدراسة وفروضها، وفيما يلى عرضاً مفصلًا لنتائج   في توالت الدراسة للعديد من النتائج،     

 الدراسة:
 تحليل البناء العام  للصفحات الرسمية للشركات عينة الدراسة )البيانات الأساسية للشركات(  المحور ا ول:
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يوضحلدر،ح يللدربج أىلدرع ملر صفحتلدرر  يتلرشركتلفوددفونل(ل1جاوللسقمل)  
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  دائرة   من  يتكون 
متتفتترغتتتتتتتة   يتتمتتراء

  اللون   تشتتتتتتتتتتتتتتمتتتتتل
 يتتتتتتتدل  ا يتتتتتمتتتتتر

العتتتتاطفتتتتة،   على 
  ا بتيتض   والتلتون 
  اتبداع   على  يدل

 والتميب، واتتتمم
  الختتتتاك   اللونو

 عتار  بتالشتتتتتتتتتتتتتتركتة
 متتتتتتتتتتتن  ، 1997
  شتتتتتتتتتتتتتتركتتتتتتة   قبتتتتتتل

 آند  )ستتتتتتتتتاتشتتتتتتتتتي
  ستتتتتتتتتتتتتتتتاتشتتتتتتتتتتتتتتي(،

  لنتتتتتتدن،  ومقرهتتتتتتا
  شتتتتتتتتتتتتتتعتتار   وعرمب

  فتتتتتتتتتتتتتتتتتتودافتتتتتتتتتتتتتتتتتتون 
 لتتتتتتتلتتتتتتتمتتتتتتتحتتتتتتتادثتتتتتتتة
  الصتتتتتتتتتتتتتتتتتتوتتتتتتيتتتتتتتة،

  موقع   بحستتتتتتتتتتتتتتت 
famouslogo

 . 

  طضتتتتتتتتتم   بوستتتتتتتتتتر
اتتتتتتتتتتتتتتورة للفنتتتان  
عبتتتتتتدالبتتتتتتاستتتتتتتتتتتتتتط  
والفنتتتتانتتتتة   يموده 

طتتتتتتتاستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتمتتتتتتيتتتتتتن 
وهو   عبتدالعبعب
 البوستر الرسمى 

دلعلتتتتتته  )   تعلان
،  (   70فتتتلتتتيتتتكتتتس

تتتتتتتقتتتتتتور   يتتتتتتيتتتتتتتث 
الشتتتركة بتحديث  
اتتتتتتتتتتتتورة غلافها 
بصتتتتتتفة مستتتتتتتمرة  
عنتتد بتتداطتتة طرح  
 عرض نديد. 

  تتتحتتتتتتتديتتتتتتتث   يتتتتتم
 متتتتتتتتنشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتورات 

متتتتتتن   يتتتتتتومتتتتتتيتتتتتتتة
إلتتى  متتنشتتتتتتتتتتتتتتتور 
متتتتتتتتتن  أكتتتتتتتتتلتتتتتتتتتر 
قتتتتتتد   منشتتتتتتتتتتتتتتور، 
 11طصتتتتتتل إلى  

  منشتوراً، للشتركة 
  كافة تتضتتتتتتتتتمن
  أشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتكتتتتتتتتتتتتتتال 
 التتتتمتتتتنشتتتتتتتتتتتتتتتتتورات 
)   عتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتروض
 وبتتتتوستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترات 
  فتتتتتتتيتتتتتتتديتتتتتتتوهتتتتتتتات 
واعتتتتتتتتتتتتتتلانتتتتتتتتتتتتتتات  
  ومنتتتتتتاستتتتتتتتتتتتتتبتتتتتتات 
عتتلتتى    ويتتفتتلات 
  فتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترات 
.  متقاربة  

  نشتتتتتأت الشتتتتتركة
  عتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتار

 )مصتتتتتتتتتر 1998
  (ستتتتتتتتتتتتتتتتتابقتتتتاً   فون 

دختلتتتتتتتت  يتيتتتتتتتث  

  المصرى   السوق 
  بتتتتتتتاعتتتتتتتتتتتبتتتتتتتارهتتتتتتتا 
  اللانى المشتتتترل

  الشتتتتتتتتركات،  بين
لتتتتتتتتتهتتتتتتتتتا   وكتتتتتتتتتان  

  شتتتتتتركاء محليين
  ودولتتتتتتتتتتتتيتتتتتتتتتتتتيتتتتتتتتتتتتن 
 واستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتحتتتوذت 

  عتتلتتى  مصتتتتتتتتتتتتتتتر
  هته   يصتتتتتتتتتتتتتص

  الشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتراكتتتتتتتتتتة،
  عار  واستتتتتتتتتتتتتتقلت
وتترتيتر   ، 2002  

متن   استتتتتتتتتتتتتتتمتهتتتتتتتا
 فتتتتتتتتتتتتتتتتتتودافتتتتتتتتتتتتتتتتتتون 
(GSM) إلتتتتتى   
فودافون مصتتتتتتر  

 2007عتتتتتتتتتتتتار  
تتتتتتتتتكتتتتتتتتون   وبتتتتتتتتدأ 
هتتتتتتتتتتتتتتتيتتتتتتتتتتتتتتتكتتتتتتتتتتتتتتتل 

  في  المستتتتتتاهمين
. شركة فودافون   

  تحتوى الصتتفحة 
على    الرستتتتتتتتمية
  التتتفتتتيتتتس   متتتوقتتتع
متتتتتتتا   بتوك  عتلتى 

 12  طتتتتتتتتتتقتتتتتتتتتتارب
  إعجتتتتتتتاب  مليون 

. للشركة  

  الصتتتتتتتتتفحة   يتابع
 على  الرستتتتتمية

  التتتفتتتيتتتس   متتتوقتتتع
  طقتتارب  متتا بوك

  متتتتتتتلتتتتتتتيتتتتتتتون   12
. للشركة  متابع  

مناستتتتتبات    تشتتتتتمل
  متتلتتتتتتتل: متتتتتنتتوعتتتتتتتة

   يفلة   ملل  يفلات
  متنتيتر،    متحتمتتتتتتتد

  عتتتمتتترو   ويتتتفتتتلتتتتتتتة
  فتتتتتتتتتتى  دطتتتتتتتتتتاب
  التتتتتتتتعتتتتتتتتلتتتتتتتتمتتتتتتتتيتتتتتتتتن،
  ملتتتتتتل   وأيتتتتتداث
التتمتترتترب  متتبتتتتتتتاراة 

  وايتفالية   وفرنستا، 
  لمليون   الواتتتتتتتول
 عتتلتتى  مشتتتتتتتتتتتتتتتتتترك
. بوك  فيس  

h
tt

p
s:

//
w

w
w

.f
a

ce
b

o
o

k
.c

o
m

/V
o

d
a

fo
n

e.
E

g
y

t 

 

h
tt

p
s:

//
w

w
w

.y
o

u
tu

b
e.

co
m

/v
o

d
a

fo
n

ee
g

y
p

t 

 

h
tt

p
s:

//
x

.c
o

m
/v

o
d

a
fo

n
ee

g
y

p
t 

h
tt

p
s:

//
w

w
w

.i
n

st
a

g
ra

m
.c

o
m

/v
o

d
a

fo
n

ee
g
y

p
t 

 

https://www.facebook.com/Vodafone.Egyt
https://www.youtube.com/vodafoneegypt
https://x.com/vodafoneegypt
https://www.instagram.com/vodafoneegypt
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 دراسة تحليلية 

 
 

دتص لاتليوضحلدر،ح يللدربج أىلدرع ملر صفحتلدرر  يتلرشركتل(ل2جاوللسقمل)  

 

  

 مكون تلدرصفحتلدررأيسيتلرشركتلدتص لاتلع ىلموقعلدرفيسلبوك

حة 
صف

 ال
سم

 ا

للدرصوسة
 درشخصيتل

Profile 

درغلافللصوسةل  

Cover 

 دريومي تل

Posts 

 

"حول"لبللي،ع قلم ل  

About 

 دلإعج ب تل

Likes 

 در ، بعونل

Followers 

در ج  ب تلل
 ودلأحادثل

Events 

روابط صفحات على مواقع         
التواصل الاجتماعى              

ع
وق

لم
ا

ى   
ون

تر
لك

لا
 ا

ب
يو

وت
 ي

تر
وي

 ت

ام
غر

ست
ان
 

E
&

 E
g

y
p

t 

 

  أبتتتتتيتتتتتض   متتتتتربتتتتتع
  عتتتتلتتتتى  طتتتتحتتتتتتتتتوى 
 Etisalat كلمة

& and باللون )  
  وهتتتتتو  ا يتتتتتمتتتتتر، 
  شتتتتتتتتتتتتتتعتتتار  أيتتتدث

  إند  إى  للشتتتتتتركة، 
  وهتتتو  مصتتتتتتتتتتتتتتتتتر، 
  التجتارعتة   العلامتة
  للشتتتتركة،  الجديدة

  التلتون   وعشتتتتتتتتتتتتتتتيتر
  إلتتتتتتتى  ا يتتتتتتتمتتتتتتتر
  ا ر   التتتتتتتتتتتتلتتتتتتتتتتتتون 

  لتتتتتتتتتلشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتركتتتتتتتتتة،
 رمتتتتب   وا بتتتتيتتتتض
  واتبتتتداع   التفتتتاؤل
  العلامة  وتشتتتتتتتتتتير

  إلتتتتى  التتتتجتتتتتتتديتتتتتتتدة
 عتتتتلتتتتى   عتتتتبمتتتتهتتتتتتتا
  فتتتي   التتتتتتتوستتتتتتتتتتتتتتتتتع
  التنتمتو  متجتتتتتتتالات

  التتمتتتتتعتتلتتقتتتتتتتة   غتتيتتر
  بتتتتتتتتتتتتتتتقتتتتتتتتتتتتتتتطتتتتتتتتتتتتتتتاع 

 . الاتصالات

  إعلان  بوستتتتتتتتتتتتتتتر
يكتتتتتاطتتتتتة،   بتتتتتاقتتتتتة 

   الشتتتتتتتتتركة  ولونو
  الفنانة   واتتتتتتتتتتتتتورة

  ستمير غانم،  دنيا
أوله   اللى   ونملة

  آختتتتره  يتتتتكتتتتتتتاطتتتتتتتة
  وأستتتماء  "ستتتيطره
لمشتتاهدات   مواقع

  ا فتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتلار 
 . والمسلسلات

تحتتتتتتتديتتتتتتتث    يتم
 متتتنشتتتتتتتتتتتتتتتتتورات

للشتتتتركة    يومية
)من منشتتتتتتتتتتور  
 6إلتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتى  

متتتتتنشتتتتتتتتتتتتتتتتتتورات  
 تشمل  يومياً(  

  عتتتتتتتروضتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتاً 
 وبتوستتتتتتتتتتتتتتتتترات

يتم   وفيديوهات
  على تحتتتديلهتتتا

  فتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترات 
متتتتتتتتتتتتتتتقتتتتتتتاربتتتتتتتة،  
انتبتتتتتاه   لجتتتتتتب 

 .   الجمهور

 ، 2007  عتتتتار  نشتتتتتتتتتتتتتتتتتأت
 من  عتامتًا 17  على  وبنتاءً 
  فتي  التتتكتنتولتونتي  التتتمتيتب
  وفي  المصتتتتتتري،   الستتتتتتوق 
  لتقتدطم  التدؤوب   ستتتتتتتتتتتتتتعينتا
  الختتتتتتتدمتتتتتتتات   من  المبعتتتتتتتد

  تتتتتتطتتتتتورت   ا فضتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل، 
  &E بواستتتطة  اتصتتتالات

  الآن لتصتتتتتبح مصتتتتتر  في
  الاتصتتتتتتتتتتتتتتتتالات   شتتتتتتتتتتتتتتركتتة
المستتتتتتتتتتتتتتتقبتل،    في  الرقميتة
 من   %99  ونختدر  ونرطي
  في   المتتتتأهولتتتة  المنتتتتاطق
  مهمتنا  وتتملل  مصتتتتتتتتتتتتتر، 

 مصتتتتتتتتر   في  كاتصتتتتتتتتالات
  والتتتتتتتتتحتتتتول  التتتتنتتتتمتتتتو  فتتتتي

  عملائنا  لتمكين  المستتتمر
  تجربتهم تعبعب  خلال  من

  ستتتتتترعة  وضتتتتتتمان  الرقمية
وتتتتتقتتتتتتتدر   التتتتتشتتتتتتتتتتتتتتتتترتتتتيتتتتتتتل، 

  مصتتتتتتتتتتتر في  اتصتتتتتتتتتتتالات
  نمط  تلبي  رقميتة  تجتارب
  باستتتتتتتمرار   المترير  الحياة

 المتبايدة.  والمتطلبات

تتتتتتتتتتتحتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتوى  
  الصتتتتتتتتتتتتتتفحتتتتتتتة 
   الترستتتتتتتتتتتتتتتمتيتتتتتتتة 
متتتوقتتتع    عتتتلتتتى 

  بتتوك   التتفتتيتتس
متتتتتتتا  عتتتتتتتلتتتتتتتى 

  9.6  طقتتتتتارب
  متتتتتتتتتتلتتتتتتتتتتيتتتتتتتتتتون 
 إعتتتتتتتتتتتتتجتتتتتتتتتتتتتاب

 . للشركة

  الصتتتتتتفحة   يتابع
 على   الرستتتتتتمية
  التتتفتتتيتتتس   متتتوقتتتع
  طقتتارب   متتا بوك
 متتتتتلتتتتتيتتتتتون   9.8
 . للشركة  متابع

  مناستتتتبات   تشتتتتمل
وأيتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتداث  
  وعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتروض

  متلتتتتتتتل  متتتنتوعتتتتتتتة، 
  وستتتتتتتتتتتتتتحت   توزعع
فتتتتوازعتتتتر   نتتتتوائتتتتب

  اتصتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتالات،
  ،متتلتتتتتتتل  ويتتفتتلات
 عتتتتتمتتتتتر   يتتتتتفتتتتتلتتتتتتتة

  خيرت ومستتتتتتتتابقة 
  اتصتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتالات 
  مصتتتتتتتتتر، وأيداثاً 

 تتتتتنتتتتظتتتتيتتتتم  متتتتلتتتتتتتل

  فروع   فى   أيداث
  الشتتتركة والمولات

 . التجارعة
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https://www.facebook.com/eandEgypt/about_details
https://www.youtube.com/etisalatmasr
https://x.com/eandegypt
https://www.instagram.com/eandegypt/?img_index=1
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 الأدوات التفاعلية وأساليب معالجة المنشورات المحور الثانى: 

للللدراسد تلعيجتلر شرك تللبوكلدرفيسلصفح تلتحايثل(ليوضحلمعال3جاوللسقمل)
 

 

 المنشور  /صفحة الفيسبوك
 

 معدل تحديث الصفحة 

لغيرلمج،ظملمج،ظمل
 أخرى   شهرى  أسبوعي  يومى   

  ل(لفوددفونلشركتل)

✓  

 

    

 ل)دتص لات(لشركتل

✓  

 

    

 وفقًا للجدول السابق طمكن توضيح معدل تحديث المنشورات لدى كل شركة كما يلى:  
 بالنسبة لشركة فودافون  ➢
منشوراً( على    11يتم تحديث المنشورات يومياً بمعدل )من منشور وايد إلى أكلر من منشور قد طصل إلى    -

 افحتها الرسمية على موقع الفيس بوك. 

 بالنسبة لشركة اتصالات  ➢
منشورات( على    6يتم تحديث المنشورات يومياً بمعدل )من منشور وايد إلى أكلر من منشور قد طصل إلى   -

 افحتها الرسمية على موقع الفيس بوك. 

الشركة    وي كنلتفسيرلذرك ➢ لكونها  يتماشى مع عدد عملاء شركة فودافون،  اليومى  التحديث  بأن معدل 
ا قدر، ييث تمتلك شرعحة كبيرة من العملاء، باتضافة لعدد متابعيها ا كبر مقارنة بشركة اتصالات، كما 

ا فترة عيد  منشور يومياً في فترات المناسبات وا قياد المختلفة لاسيم   11زاد معدل التحديث لديها يتى  
الاضحى المبارك، ييث كلرة طرح العروض والخصومات الكبيرة فترة انازة العيد لجتب انتباه الجمهور،  
 للاستفادة من العروض، كما طعد التحديث اليومى أيد الخصائص المميبة لموقع الفيس لدى تلك الشركات. 

( التى أكدت على أهمية  2019ته النتيجة مع نتائج دراسة )محمود فوزى رشاد، سمر يسانين،  وتتفق ه    
سمات التفاعلية وسهولة الاستخدار والتحديث اليومى المستمر للمعلومات كأخد الخصائص التى تميب المواقع 

 (.2019الالكترونية وافحات مواقع التواال الانتماعى )محمود فوزى رشاد، سمر يسانين، 
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لرغتلدر جشوسدتلر صفح تلدرر  يتلر شرك تلعيجتلدراسد تلليوضحل(4جاوللسقمل)

 

 فئة لغة المنشورات 

 المجموع  شركة اتصالات  شركة فودافون 

 % ك % ك % ك

 %0.0 0 %0.0 0 %0.0 0 فصحى 

 % 100 435 % 100 195 % 100 240 عامية

 %0.0 0 %0.0 0 %0.0 0 انجليزى 

 %0.0 0 %0.0 0 %0.0 0 أكثر من لغة

 % 100 435ن= % 100 195ن= % 100 240ن= الاجمالى 

تتواال بها    تشير نتائج الجدول السابق إلى أن اللرة العامية تصدرت الترتي  ا ول بين اللرات التى      
المؤسسات مع الجمهور لدى الشركات عينة الدراسة، ييث تبين أن المنشورات ناءت باللرة العامية لجميع  

(، وهو ما طشير إلى إدراك الشركات عينة الدراسة  همية اختيار اللرة العامية لكونها %100العينة بنسبة )
مما طُسهل عملية توايل    مستوعاتهم وطبقاتهم الانتماقية المختلفة،تتناس  مع نميع شرائح العملاء بكافة  

لكافة نمهورها،   الرسالة  الشركات واول  تلك  وبالتالى تضمن  للجمهور،  والمسابقات  والعروض  المعلومات 
المنشورات  لنصوك  الآلية  الترنمة  خدمة  الشركات  تتيح  كما  المختلفة،  أهدافها  تحقق  في  النجاح  وبالتالى 

 لامكانية ترنمتها. 
( التى أشارت إلى ان موقع النيوعورك  2017وتختلف هته النتيجة مع نتائج دراسة )مصطفى شكرى محمد،      

تاطمب كان الموقع الاكلر تميباً من ييث استخدامه  كلر من لرة، ونمكانية التصفح بللاثة )اينى، انجليبى،  
اليور السابع على اللرة العربية للتواال مع    أسبانى( تلاه موقع الجاردطان على اللرة اتنجليبعة، واقتصر موقع

(، وعمكن تفسير اختلاف تلك النتائج بأنها ترنع لاختلاف طبيعة ولرة  2017الجمهور)مصطفى شكرى محمد،  
الجمهور المستهدف، ييث اختيار اللرة الصينية وا سبانية واتنجليبعة للجماهير الناطقة بتلك اللرات، وكتا  

تخدر موقع اليور السابع اللرة العربية لتتناس  مع الجمهور الناطق باللرة العربية المونه  موقع الجادرعان، واس
له الرسالة، بينما اعتمدت الشركات عينة الدراسة في الدراسة الحالية على اللرة العربية كونها اللرة الرسمية 

 مها، وبالتالى تحقيق هدفها. للجمهور المصرى، ييث تتناس  معه، ومن ثم تسهيل عملية توايل الرسالة وفه
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ل(ليوضحلدلأدودتلدر،ف ع يتلدر س،خامتلفيلمجشوسدتلدرشرك تلعيجتلدراسد تل5جاوللسقمل)

( السابق رقم  الجدول  نتائج  الشركات فى 5تشير  تستخدمها  التى  التفاعلية  والتكررات للأدوات  النس   إلى   )
منشوراتها المختلفة للتواال مع الجمهور، ييث ناءت المواد الدعائية فى الترتي  ا ول لدى الشركتان عينة  

( بنسبة  )%54.79الدراسة  بنسبة  اللانية  المرتبة  فى  ا فكار  إرسال  فئة  تلاها  ف40.82%(،  وأخيراً  ئة  (، 
 (.%4.38استطلاعات الرأى فى الترتي  اللالث بنسبة )

بأنها تتماشى مع الطابع الفعلى للشركات الخدمية لا سيما شركات الاتصال،  وي كنلتفسيرل:ذهلدرج،يجت     
ييث غلبة الطابع الدعائى فى كل المواد التى يتم نشرها، ييث تنوع ا شكال الدعائية بين عروض ومسابقات  

 وأيداث ولع  لجتب نميع فئات الجمهور المختلفة. 

  

 التفاعلية   الأدوات

 في المنشورات  

 المجموع  شركة اتصالات  شركة فودافون 

 % ك % ك % ك

 %40.82 298 %43.96 153 %37.95 145 إرسال أفكار 

 %4.38 32 %1.72 6 %6.80 26 استطلاعات رأى 

 %0.00 0 %0.00 0 %0.00 0 تقديم مقترحات 

 %54.79 400 %54.31 189 %55.23 211 مادة دعائية 

 % 100 730ن= % 100 348ن= % 100 382ن= الاجمالى 
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در س،خامتلفيلمجشوسدتلدرشرك تلعيجتلدراسد ت(لدلا ،ردتيجي تلدلاتص ريتل6جاوللسقمل)  
المستخدمة في المنشورات لدى  الاستراتيجيات الاتصالية 

 الشركات عينة الدراسة 
 المجموع  شركة اتصالات  شركة فودافون 

ب
تي
ر
لت
 ا

 %  ك %  ك %  ك

 استراتيجية

 الإعلام

% 20.53 169 دلإعلاملعنلدرعروضلدرجاياة.ل  166 23.24 %  335 21.79 %   

3 
 رعتلإبلاغلدرج  وسلعجالحاوثلعطللل

 م .
0 0.00 %  0 0.00 %  0.00 0.00 %  

استراتيجية التفسير 

 والاقناع  
إقج علدرج  وسلب ر،وفيرلفيلدرعروضلل

 درجاياة.ل
97 11.78 %  81 11.34 %  178 11.58 %   

1 

.لتفسيرلدرعروضلومزدي لدلاش،ردك  160 19.44 %  144 20.16 %  304 19.77 %  

 استراتيجية بناء  

 الإجماع 

.كسبلدر،أييالر وضوعلمعينلاولمس بقت  141 17.13 %  118 16.52 %  259 16.85 %   

 د ،خادملصيغتلدرج عل 4
.)رغتلمش،ركت(  

43 5.22 %  22 3.08 %  65 4.22 %  

 استراتيجية

 الحوار 
% 22.84 188  رعتلدرردلع ىلتع يق تلدرع لاء.  173 24.22 %  361 23.48 %   

درع لاءللاسدءد ،طلاع تل 2 . 25 3.03 %  10 1.40 %  35 2.27 %  

823ن= الاجمالى   100% 714ن=   100% 1537ن=   100%   

ل
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 وفقًا لنتائج الجدول السابق طمكن ترتي  الاستراتيجيات المستخدمة لدى الشركات عينة الدراسة  كما يلى: 
المرتبة اللانية، ثم    فيالمرتبة ا ولى، تليها استراتيجية )الحوار(    فياستراتيجية )اتقناع والتفسير(  ناءت    -

المرتبة الرابعة    فيالمرتبة اللاللة، وأخيراً ناءت استراتيجية )بناء اتنماع(    فياستراتيجية )استراتيجية اتعلار(  
 لدى الشركات عينة الدراسة. 

عبدالعظيم،       )أسماء  دراسة  نتائج  مع  النتائج  هته  استراتيجية  2023وتختلف  إلى مجىء  أشارت  التى   )
اتعلار فى الترتي  ا ول بين الاستراتيجيات الاتصالية التى تستخدمها افحتى مجلس الوزراء والهيئة العامة  

(، وعمكن تفسير اختلاف  2023بدالعظيم،  للاستلمار والمناطق الحرة الاتصالية للتواال مع الجمهور )أسماء ع
تلك النتائج ييث يرنع إلى أن المعلومات التى تتناولها افحات مجلس الوزراء والهيئة العامة للاستلمار تكون  
ذو طبيعة خبرعة تهدف فى المقار ا ول تعلار الجمهور بالاخبار الجديدة كما أنها مؤسسات ليست هادفة 

استراتيج  ناءت  لتا  ا ول  للربح،  الترتي   أما  الاتصالية،  الاستراتيجيات  بين  ا ول  الترتي   فى  اتعلار  ية 
لاستراتيجية اتقناع والتفسير فى الدراسة الراهنة فيرنع إلى أن الشركات عينة الدراسة شركات تهدف للربح فى  

مة الجديدة وتفسير مباطا  المقار ا ول، وهدفها الرئيسى اتقناع والتفسير، ييث إقناع العملاء بالعروض وا نظ
 الاشتراك فيها.

 بالنسبة لترتي  أبعاد الاستراتيجيات لدى الشركات عينة الدراسة، طمكن تناولها بالتفصيل كما يلى: 
لب رجسبتللا ،ردتيجيتل)دلإعلام(ل-1

الجديدة( في الترتي  ا ول، بينما لم تتملل    العروض   عن  تمللت استراتيجية اتعلار في شكل )اتعلار      
 )سرعة اتبلاغ عن ا عطال للجمهور( لدى عينة الدراسة خلال فترة التحليل.

لب رجسبتللا ،ردتيجيتل)دلإقج علودر،فسير(ل-2
الاشتراك( في الترتي  ا ول، بينما ناء )إقناع    ومباطا  العروض   تمللت استراتيجية اتقناع في شكل )تفسير     

 الجمهور بالتوفير في العروض( في الترتي  اللانى لدى الشركات عينة الدراسة. 
لب رجسبتللا ،ردتيجيتل)بج ءلدلإج  ع(ل-3

مسابقة( في الترتي  ا ول، بينما ناء    أو  معين  لموضوع  التأييد   ناءت استراتيجية اتقناع في شكل )كس       
 )استخدار ايرة الجمع( في الترتي  اللانى لدى الشركات عينة الدراسة.

لب رجسبتللا ،ردتيجيتل)درحودس(ل-4
الجمهور( في الترتي  ا ول، بينما ناءت    تعليقات   على  الرد  ناءت استراتيجية اتقناع في شكل )سرعة    

 )استطلاعات الرأى( في الترتي  اللانى لدى الشركات عينة الدراسة.
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في        المستخدمة  الاتصالية  الاستراتيجيات  بين  ا ول  الترتي   في  والتفسير  اتقناع  استراتيجية  ناءت 
 المنشورات لدى الشركات عينة الدراسة.

( ييث ناءت أطضًا استراتيجية  2020ته النتيجة مع ما توالت له نتائج دراسة )إطمان سامى يسين،  وتتفق ه  -
اتقناع فى الترتي  ا ول بين الاستراتيجيات الاتصالية التى تعتمد عليها المؤسسات السعودطة فى إدارة سمعتها،  

ؤسسات للتواال مع الجمهور)إطمان سامى  باتضافة إلى تنوع الاستراتيجيات ا خرى التى تعتمد عليها تلك الم
 (.2020يسين،  

وعشير تصدر )استراتيجية اتقناع والتفسير( الترتي  ا ول لدى الشركات عينة الدراسة إلى اهتمار الشركات 
عينة الدراسة بتقدطم كافة أشكال التوفير في العروض وتوضيح مباطا الاشتراك للعملاء لجتب انتباه العملاء، 

دف في المقار تقناع العملاء بالتوفير في  كما تتماشى تلك النتيجة مع طبيعة نشار تلك الشركات، التى ته
تب انتباه العملاء تجاه عروض وخصومات الشركات عينة  العروض، علاوة على توضيح مباطا اتشتراك لج

 الدراسة.
( التى أشارت إلى أن المؤسسات عينة الدراسة تعتمد  2020وتتفق هته النتيجة مع نتائج دراسة )كامل مراد،     

على استخدار استراتيجية اتقناع والتفسير ضمن الاستراتجيات الاتصالية بدرنة عالية )كامل مراد خورشيد،  
2020.) 

لن  ذجلر جشوسدتلدرشرك تلعيجتلدراسد تل
 بالنسبة لشركة فودافون  ➢

ناء )إقناع الجمهور بالتوفير في العروض( في الترتي  اللانى أبعاد استراتيجية اتقناع والتفسير لدى شركة      
 إقناع الجمهور بالتوفير فى العروض (، وعمكن تناول نماذج للمنشورات التى قامت ب%11.78فودافون بنسبة ) 

 كما يلى: 

"دش،رىلكللدر ىلنفسكلفيهلدروق،ىلمنلفوددفونلشوبلوقسطلمعل  ورتلرحاللل12/6/2024مجشوسلللل-1
  ش رلباونلفودأالوباونلمقام".ل12

يهدف المنشور تقناع الجمهور بالتوفير في عروض شراء ا نهبة الكهربائية )شاشات تلفبعون، موبايلات،   -
شهر عبر تطبيق )سهولة(، باتضافة لميبة مهمة    12أنهبة ألعاب( من فودافون شوب، ونمكانية التقسيط يتى  

شور على بوستر عليه اورة لشاشة  وهى التقسيط بدون فوائد وبدون مقدر على شراء ا نهبة، وعحتوى المن
ونهاز محمول وأنهبة ألعاب مختلفة، واستخدار المنشور استراتيجية اتقناع والتفسير، ييث سعى المنشور  
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تقناع الجمهور بالتوفير في العرض عبر تفسر مباطا التقسيط بدون فوائد، لاقناع الجمهور بالاستفادة من مباطا  
 العرض. 

للرحالللزي دةللبخصمللوتوفرلليوملللكلللتخرجللهيخ يكللدي زللك شللفوددفونلللمعللعياك"لل17/6/2024للمجشوسلل-2
ل".لودرخروجلدلأكللع ىلججيتل50
استخدر المنشور استراتيجية اتقناع والتفسير، ييث سعى المنشور تقناع الجمهور بالتوفير في عروض    -

ننية على الترفية والمأكولات، وعحتوى المنشور   50)فودافون كاش ديلب(، عبر تقدطم ميبة مُهمة وهى خصم  
  ( على بيتبا %45خصم )      ملل   مختلفة تقدر عروضاً موفرة،  بخصومات   لونبات   اور(  8)   به  على بوستر
)  ستيشن، )هارد %50خصم  من  خصم  (  )بافلو%50)  اتاك(،  من  )  برنر(،  (  دناج %45خصم  على   )  

 بارك،   درعم  (%35خصم )   والبلابية،   ( على البطاطس%30خصم )   دور(،  ( من )كوك%30خصم )  )كنساس(،
، وتم تقدطم العرض فترة انازة عيد ا ضحى المبارك، تقناع الجمهور باستخدار   )زاكس(  ( من%50خصم  )

 خدمة )فودافون كاش ديلب( والاستفادة من خصومات وعروض ا كل فترة انازة العيد التى عرضها المنشور. 
استخدمتها منشورات      التى  اتتصالية  الاستراتيجيات  بين  اللانى  الترتي   الحوار  استراتيجية  كما تصدرت 

الشركة   بين  ملمراً  تخلق يواراً  والتى  وبين عملائها،  بينها  التفاعل  أدوات  أهم  كأيد  الدراسة  عينة  الشركات 
 ور للعمل على علانها وتفاديها.وعملائها، وهو ما طساعد الشركة على معرفة الشكاوى وأونه القص

 بالنسبة لشركة اتصالات  ➢

ناء )إقناع الجمهور بالتوفير في العروض( في الترتي  اللانى بين أبعاد استراتيجية اتقناع والتفسير لدى      
  فى   بالتوفير  الجمهور  بإقناع  قامت   التى  للمنشورات   نماذج   تناول  (، وعمكن%11.34شركة فودافون بنسبة )

ل:يلى كما  العروض 

(لل%0)"ددأ ً لفيلدتص لاتل:،لاقتلكللجاياملدروق،ىلتقاسلتقسطلكللدلأج زةلبللللل2024/ل11/6مجشوسلللل-1
( إددسيتلح،ىلل%0فودأامل فروعللل12(لمص سيفل فىل محاودةل رف،رةل درعرضل  سىل )ح لًا(مل تطبيقل ش رلمعل

لدتص لات".
اعتمد المنشور على استخدار استراتيجية اتقناع والتفسير، تقناع الجمهور بفكرة التوفير في شراء ا نهبة   -

الكهربائية، ييث يُتيح العرض ميبة التوفير من خلال القيار بشراء ا نهبة عبر تطبيق )يالًا( بدون فوائد وبدون 
و للعرض طحمل اوراً وعليها قبارات  قسط بدون  مقدور ودون مصارعت إدارعة، وعحتوى المنشور على فيدي

فوائد وبدون مقدر ، وعهدف المنشورلاقناع العملاء وتحفيبهم للاشتراك في العرض من خلال إقناعهم بالتوفير  
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داخل العرض، ييث التقسيط بدون فوائد، باتضافة لخلق التشوعق في العرض عبر استخدار قبارة  العرض 
 سارى لفترة محدودة من فروع اتصالات  في المنشور، لتشجيع العملاء على الاستفادة من العرض.

للHome 4G))للدرلللفىللدش،ركللمحاودةللورف،رةللدروق،ىللتروحمللم للمك نللمع كللدرجا"لل13/6/2024للمجشوسلل-2
ل".لب ق،كلع ىلزي دةلب قتل(%50)لوك  نلدررودترلع ىل(%50)لبخصملود ، ،ع

استخدر المنشور استراتيجية اتقناع والتفسير، ييث سعى المنشور تقناع الجمهور بفكرة التوفير في عروض   -
( على  %50الانترنت المنبلى، ييث إمكانية شراء نهاز الرواتر ا رضى داخل العرض والاستمتاع بخصم )

لى بوستر طحمل اورة لجهاز رواتر  ( زعادة على باقة الانترنت، وعحتوى المنشور ع%50سعره، باتضافة لت )
(  % 50)  بخصم  واورة لعائلة تحمل هواتف وتستمتع بخدمة الانترنت وقبارة  النت معاك في كل مكان، واستمتع

باقتك ، لتحفيب العملاء على الاشتراك في العرض عبر إقناعه    على  زعادة  باقة(  %50)  وكمان  الرواتر  على
 ائى.بفكرة التوفير فى شراء الرواتر الهو 

ة الاعلار فى الترتي  اللالث بين الاستراتيجيات اتتصالية لدى الشركات يناءت استراتيج   ووفقً لر ج، أه؛لللل
عينة الدراسة، ييث قامت الشركات عينة الدراسة باتعلار عن العروض الجديدة والخدمات والخصومات، وهو 

أداة   ما طعكس أهمية استراتيجية اتعلار لدى تلك الشركات، ويراها على استخدار تلك الاستراتيجية ييث تعد 
مهمة يتم خلالها توايل رسائلها اتعلانية للجمهور )عروض، منتجات، خدمات( لجتب انتباه الدمهور تجاه  

لتلك العروض والخدمات
المرتبة الرابعة لدى الشركات عينة الدراسة، وتمللت أهمية    فيوأخيراً ناءت استراتيجية )بناء الانماع(       

تلك الاستراتيجية من خلال نتائج تحليل المنشورات السابقة ييث محاولة كس  الشركات عينة الدراسة تأييد 
ل. الجمهور تجاه العروض وا نظمة والمسابقات المختلفة

ل
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(ل  وكي تلمودطجتلدرع لاءلفيلدر،ع يق تلع ىلمجشوسدتلدرشرك تلعيجتلدراسد تل7جاوللسقمل)  
  سلوكيات مواطنة العملاء في التعليقات على 

 المنشورات  لدى الشركات عينة الدراسة 

 المجموع  شركة اتصالات  شركة فودافون 

ب
تي
ر
لت
 ا

 %  ك %  ك %  ك

الكلمة  

الإيجابية 

 المنطوقة 

لع ىلإيج بيتلتع يق ت
دتلدر جشوسل  

166 36.24

 % 

164 45.68 %  330 40.39 %   

1 

للتس ؤلاتلع ىلب لإج بتلدر،طوع
 درج  وسل

11 2.40 %  0 0.00 %  11 1.34 %  

التوصية  

والمساعدة  

 للآخرين

در جشوسدتللفىلر زملاءللدلإش سة  57 12.44

 % 

51 14.20 %  109 13.34 %   

2 

دلا ،ف دةلمنلللبضروسةلدر،وصيت
 درعروضل

28 6.11 %  21 5.84 %  49 5.99 %  

  الدفاع

 والمناصرة 
لحاوثلعجالدرشركتلعنللدراف ع

فجىللعطل  
0 0.00 %  0 0.00 %  0 0.00 %   

3 

للبإبردزلم يزدت  لدرشركتلمج صرة
اخرىللبشرك تلمق سنت  

50 10.91

 % 

79 22.00 %  129 15.78 %  

 إظهار  

 الانتماء 

للمجشوسدتلع ىلدلإيج بىلدر،ف عل
 درصفحتل

70 15.28

 % 

6 1.67 %  76 9.30 %   

4 

مجشودستلللمش سكتلمس،وىل
 درشركتل

24 5.24 %  5 1.39 %  29 3.54 %  

التسامح 

 والتعاون
للإيج بيتلعجالمش عرلإبردز

درخامتلتوقفلعنللدلإعلان  
39 8.51 %  18 5.01 %  57 6.97 %   

5 

لللتقايملمق،رح تلتطوير
 ر ج  وسل

13 2.83 %  15 4.17 %  28 3.42 %  

ن  الاجمالى 

=458  

100% 35ن= 

9 

100% 81ن= 

7 

100%  

ل
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 وفقاً لبيانات الجدول السابق، يتبين ما يلى: 

بالنسبة لترتي  أبعاد سلوكيات مواطنة العملاء لدى الشركات عينة الدراسة )فودافون، اتصالات( بعد يساب   •
 النسبة اتنمالية تبين ما يلى:

بين فئات سلوكيات مواطنة عملاء لدى عملاء    - الترتي  ا ول  المنطوقة( في  )الكلمة اتطجابية  بُعد  ناء 
(، تلاه بُعد )التواية ومساعدة الآخرعن( في  %41.78الشركات عينة الدراسة )فودافون _ اتصالات( بنسبة )

(، و بُعد %15.78رتي  اللالث بنسبة )(، ثم بُعد )الدفاع والمناارة( في الت%19.33الترتي  اللانى بنسبة ) 
(، وأخيراً بُعد )التسامح والتعاون( في الترتي  الخامس  %12.85)إتهار الانتماء( في الترتي  الرابع بنسبة )

(، وتعكس هته النتيجة مدى أهمية الكلمة اتطجايبة المنطوقة كسلوك إطجابى تجاه الشركات،  %10.40بنسبة ) 
لى تعبعب هتا البُعد لدى العملاء، نظراً  هميته في نشر اتنطباع اتطجابى والصورة  مما طشير لضرورة العمل ع

 التهنية اتطجابية عن الشركة.

 بالنسبة لترتيب فئات وأبعاد سلوكيات مواطنة العملاء، يمكن تناولها بالتفصيل كما يلى: 

لبُعال)درك  تلدلإيج بيتلدر جطوقت(لل-1
شمل البُعد )تعليقات إطجابية على المنشور( ييث ناءت في الترتي  ا ول لدى الشركات عينة الدراسة،   -

 بينما لم يتملل )التطوع باتنابة على تساؤلات العملاء الآخرعن( في العينة خلال فترة التحليل. 
لبُعال)در،وصيتلومس عاةلدلآخرين(لل-2
شمل البُعد )اتشارة للبملاء في المنشور( ييث ناء في الترتي  ا ول لدى الشركات عينة الدراسة، بينما    -

 ( في الترتي  اللانى.الاستفادة من العروض  بضرورة التوايةناءت )
لبُعال)دراف علودر ج صرة(ل-3
الشركات عينة    - اللانى لدى  الترتي   الشركة عند يدوث ا زمات( ييث ناء في  )الدفاع عن  البُعد  شمل 

 ( في الترتي  اللانى. مناارة الشركة بإبراز مباطاها مقارنة بشركات أخرى الدراسة، بينما ناءت )
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 بُعال)إظ  سلدلان،  ء(لل-4

الصفحة( ييث ناء في الترتي  ا ول لدى الشركات عينة    منشورات   على  اتطجابى  شمل البُعد )التفاعل  -
ل( في الترتي  اللانى. الشركة منشوارت  مشاركة مستوى الدراسة، بينما ناءت )

لبُعال)در،س محلودر،ع ون(ل-5
الخدمة( ييث ناء في الترتي  ا ول لدى الشركات    توقف  عن  اتعلان  عند   إطجابية  مشاعر  شمل البُعد )إبراز  -

 . ( في الترتي  اللانىللجمهور  تطوعر مقتريات  تقدطمعينة الدراسة، بينما ناء )
 

ناءت بُعد الكلمة اتطجابية المنطوقة في الترتي  ا ول بين أبعاد سلوكيات مواطنة العملاء في التعليقات على  
 المنشورات لدى الشركات عينة الدراسة.

من المبحوثين    % 89.9( التى أشارت إلى أن  2015ته النتيجة مع نتائج دراسة )داليا عبدالله،  وتتفق ه    
لديهم رغبة مرتفعة للاشتراك فى الكلمة اتطجابية المنطوقة بأبعادها المختلفة، ييث تبين أن هناك نسبة كبيرة  

 (.2015تتأثر نواطاهم الشرائية بالكلمة المنطوقة عبر الصفحات )داليا عبدالله،  
 نًا من نتائج تحليل أبعاد سلوكيات مواطنة العميل بالتفصيل كما يلى: ذ وعُمكن تناول نما      
 وعمكن تناول نتائج بُعد الكلمة اتطجابية المنطوقة لدى كلتا الشركتان على يدى كما يلى:  -
 تعليقات إيجابية على المنشور   -أ

المنشورات( في الترتي  ا ول بين أبعاد سلوكيات مواطنة العملاء بنسبة    على   اتطجابية   ناءت )التعليقات     
 ( لدى الشركات عينة الدراسة، وعمكن تناول نتائجه لدى كل شركة على يدى:40.39%)
 بالنسبة لشركة فودافون  ➢

بين   الترتي    في(  المنشورات   على   اتطجابية  التعليقات )  ناء     المنطوقة  أبعاد   ا ول    لدى   الكلمة اتطجابية 
في الجدول   كما  للتعليقات اتطجابية على المنشورات   نماذنا    تناول  وعمكن  ،(%36.24)  بنسبة  فودافون   شركة
 :التالى
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ل(لدرك   تلدلإيج بيتلفيلدر،ع يق تلع ىلصفحتلدرفيسلبوكلرشركتلفوددفونل8جاوللسقمل)
 )الكلمات الإيجابية المنطوقة( في التعليقات لدى شركة فودافون   تاريخ التعليق  م 

  شركة   و   العيد   فى  بتبعتوها  اللى  الرسايل  أوى   لطيفة  وبجد   وبخير،  طيبة  وفودافون   سنة  كل ل2024/ل14/6ل1
 . بخير  وأنتم عار كل محترمة،

وأنا وأولادى خطوطهم فودافون برضو، والخدمة   2007 على فكرة أنا معاطا خط فودافون من  للل2024/ل26/6ل2
 ممتازة  و  أيسن خدمة وأيسن شبكة بالتوفيق . 

أكلر من  ل2024/ل15/6ل3 المفضلة منت  أنا سعيد بونودى   20 أنا فودافون وأفتخر وبكل فخر شركتى  عاماً، 
 معكم، بالتوفيق دائماً  

 

 بالنسبة لشركة اتصالات  ➢

  لدى   الكلمة اتطجابية المنطوقة  أبعاد   ا ول بين  الترتي    في(  المنشورات   على  اتطجابية  التعليقات )  ناءت     
 : يلى  كما للتعليقات اتطجابية على المنشورات  نماذنا   تناول وعمكن ،(%45.68) بنسبة  اتصالات  شركة

 

ل(لدرك   تلدلإيج بيتلفيلدر،ع يق تلع ىلصفحتلدرفيسلبوكلرشركتلدتص لات9جاوللسقمل)
 )الكلمات الإيجابية المنطوقة( في التعليقات لدى شركة اتصالات   تاريخ التعليق  م 

 أنا بح  شركة اتصالات وشبكتها يلوة ومعدل عروض رائع، شركة اتصالات رائعة  و  شركة  ل3/6/2024ل1
اتصالات شركة محترمة ندا ونميع موتفيها، خدمة عملاء محترمة بجد و  أنتو أيلى ناس  

 عاش أيلى شركة . 
  اترير شكل التطبيق بعد التحديث ا خير للأيسن طبعاً  ن اتصالات أيسن شبكة في مصر .للل2024/ل18/6ل2
  أنا بح  اتصالات، اتصالات بتلبت كل يور أنها الشبكة ا قوى في مصر . ل2024/ل26/6ل3
  اتصالات عظمة طارعتنى يولت خطى لاتصالات من زمان، شكراً اتصالات . ل8/7/2024ل4
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ونستخلص مما سبق؛ تصدر الكلمة اتطجابية المنطوقة الترتي  ا ول بين أبعاد سلوكيات مواطنة العملاء،     
وهو ما طشير لونود اتجاه إطجابى لدى العملاء تجاه الشركات عينة الدراسة، ييث انعكس ذلك على قيامهم  

د الكلمات اتطجابية المنطوقة أيد أهم وأبرز بكتابة تعليقات إطجايبة على منشورات الشركات عينة الدراسة، وتُع
مؤشرات سلوكيات مواطنة العملاء تجاه الشركات، ييث قار العملاء بالتعبير عن اتجاهاتهم اتطحابية بالتعليق  
على المنشورات، ييث تناولت التعليقات اتطجابية ايراً وأشكالًا مختلفة من التعليقات التى تعلقت بالعروض 

 دمات للشركات عينة الدراسة كما يلى:  الجديدة والخ
بالنسبة لشركة فودافون: تمللت التعليقات اتطجابية للعملاء في التعليقات التى ارتبطت بعروض وخدمات   ▪

تعليقات   ا رضى،  والانترنت  كاش  فودافون  لخدمات  تعليقات  الصيت،  لعروض  تعليقات  ملل  الشركة، 
 لموتفى خدمة العملاء، تعليقات عن نودة الخدمة والشبكة للشركة.

بالنسبة لشركة اتصالات: شملت التعليقات اتطجابية للعملاء التعليقات التى تعلقت بعروض وأنظمة الشركة  ▪
أطضاً، ملل تعليقات إطجابية لنظار يكاطة، أداء موتفى خدمة العملاء، مسابقات ا هلى فانب، خدمات  

، وأخيراً التعليقات المرتبطة  اتصالات كاش، وتعليقات ترتبط بشكل التحديث ا خير لتطبيق )ماى إى آند(
 تطور ا نظمة بالنسبة للشبكة والخدمة لدى الشركة. 

  ( Elias Goulart & Andre Gollner, 2012ته النتيجة مع ما توالت إليه نتائج دراسة ) وتتفق ه ▪

التى أشارت إلى أهمية دور مواقع التواال الانتماعى في التعرف على انطباعات واتجاهات الجمهور  
أنس    استخدار  على  المنظمات  طساعد  مما  إلكترونيًا،  المنطوقة  الكلمات  خلال  من  أفعاله  وردود 

المخت وايتباناته  الجمهور  اتجاهات  مع  يتوافق  بما  والتسوعقية  الاتصالية   Elias)  لفةالاستراتيجيات 

Goulart & Andre Gollner, 2012)  . 
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لدرج، أهلدرع متلر اسد تلودر،وصي تل
 طمكن تلخيص أهم النتائج التى توالت لها الدراسة فيما يلى: 

انتشتتتار وشتتتهرة اتتتفحة الفيس بوك لشتتتركة فودافون على نطاق واستتتع، نتيجة امتلاكها لشتتترعحة كبيرة من    -1
( مليون متابع، وقد يرنع ذلك لامتلاكها  9( مليون متابع، مقارنة بشتتتتتتتتركة اتصتتتتتتتتالات )12العملاء المتابعين )

والفعاليات والعروض والخصتومات قاعدة عرعضتة من العملاء، كونها الشتركة ا قدر، باتضتافة لتنوع ا يداث 
 على افحتها الرسمية، واعتباز الشركة بإعلاناتها، وتصميماتها الجتابة.

ارتفاع معدل تحديث المنشورات للصفحة الرسمية لشركة فودافون على الموقع الرسمى للفيس بوك مقارنة    - 2
 بشركة اتصالات، لكونها تمتلك عدد متابعين كبير وشرعحة كبيرة من العملاء.

تصدرت اللرة العامية الترتي  ا ول بين اللرات التى تتواال بها المؤسسات مع الجمهور لدى الشركات    - 3
 ، وهو ما يتناس  مع معظم شرائح العملاء بكافة مستوعاتهم وطبقاتهم الانتماقية المختلفة. عينة الدراسة

المواد الدعائية فى الترتي  ا ول بين ا دوات التفاعلية التى استخدمتها منشورات شركتى فودافون ناءت    -4
 واتصالات، وهو ما طعكس إدراك تلك الشركات  همية الدعاطة كأداة تفاعلية مُهمة لجتب انتباه العملاء تجاهها. 

ناءت فئة  النص والفيديو  في المرتبة اللانية لدى كلتا الشتتتركتين عينة الدراستتتة، وهو ما طشتتتير لتأثيره في   -5
 .نقل الرسالة اتعلانية من الشركات للعملاء

بين فئات الوسائط المتعددة  ناءت فئة  النص والانفونراف  في المرتبة اللاللة لدى الشركات عينة الدراسة  - 6
 لمنشورات الشركات عينة الدراسة.

ناءت فئة اتعجابات في الترتي  ا ول بين فئات أشكال التفاعل على المنشورات، تلاها فئة المشاركات    - 7
وهو ما طعكس أهمية اتعجابات كأيد ا شكال الهامة   في الترتي  اللانى، وفئة التعليقات في الترتي  اللالث،

 لتقييم مستوى التفاعل على المنشور بونه خاك، وكمؤشر لتقييم نس  التفاعل على الصفحة بونة عار. 

والتفسير(  ناءت    -8 )اتقناع  تستخدمها    فياستراتيجية  التى  الاتصالية  الاستراتيجيات  بين  ا ولى  المرتبة 
 فيالمرتبة اللانية، ثم استراتيجية )استراتيجية اتعلار(    فيالشركات عينة الدراسة، تلاها استراتيجية )الحوار(  

 المرتبة الرابعة لدى الشركات عينة الدراسة.  فيالمرتبة اللاللة، وأخيراً ناءت استراتيجية )بناء اتنماع(  
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ناء اتعلار عن العروض الجديدة في الترتي  ا ول بين فئات استراتيجية اتعلار، بينما ناء )سرعة    - 9
 إبلاغ الجمهور عند يدوث عطل فني( في الترتي  اللانى لدى شركتى اتصالات وفودافون. 

ناءت )الكلمة اتطجابية المنطوقة( في الترتي  ا ول بين فئات سلوكيات مواطنة عملاء لدى عملاء    -10
الشركات عينة الدراسة، تلاها بُعد )التواية ومساعدة الآخرعن( في الترتي  اللانى، ثم بُعد )الدفاع والمناارة( 

الرابع،   الترتي   في  الانتماء(  )إتهار  وبُعد  اللالث،  الترتي   الترتي   في  في  والتعاون(  )التسامح  بُعد  وأخيراً 
 لدى الشركات عينة الدراسة. الخامس

،  الكلمة اتطجابية المنطوقة( في الترتي  ا ول بين فئات  ات المنشور   على  اتطجابية  التعليقات ناءت )  -11
 لدى شركات الاتصال عينة الدراسة.  في الترتي  اللانىالجمهور(  تساؤلات  على  باتنابة التطوعبينما ناء )

( في الترتي  ا ول بين فئات التواية والترتطة المرتدة، تلاها  المنشورات   فى  للبملاء  اتشارةناءت )  -12
 في الترتي  اللانى لدى الشركات عينة الدراسة.العروض(  من  الاستفادة بضرورة التواية)

 توصي تلدراسد تل
بالاستراتيجيات الاتصالية من قبل القيادات اتدارعة العليا فى كافة القطاعات الانتانية  ضرورة الاهتمار    -1

 .والخدمية
لدى    ا بعاد المختلفة للاستراتيجيات الاتصاليةة  ياهتمار المنظمات سواء الحكومية أو الخااة بتنم ضرورة    -2

 ت العامة.اممارسى العلاق
الاهتمار بدراسة سلوكليات مواطنة العملاء من قبل الشركات والمؤسسات لما لها من تأثير على نتب   -4

 المبعد من العملاء. 
 الاهتمار بالعوامل المؤثرة على خلق كلمة إطجابية منطوقة لدى العملاء، وانعكاساتها على الشركات. -5
 لدراسة سلوكيات مواطنة العملاء.ضرورة تشكيل إدارة متخصصة   -7
 الاهتمار بدراسة مفهور سلوكيات العملاء على نطاق أكادطمى واسع.  -8
 ضرورة الاهتمار طاطجاد عوامل واستراتيجيات أخرى تدعم سلوكيات مواطنة العملاء.  -9



180 

 الاستراتيجيات الاتصالية لشركات الاتصالات المصرية وتعزيز سلوكيات مواطنة العملاء 
 دراسة تحليلية 

 
 

تنناول مترير سلوكيات مواطنة العميل مع متريرات أخرى ملل تعبعب الصورة    -10 ضرورة إنراء دراسات 
 التهنية، وتحقيق الربح، الميبة التنافسية، دعم العلامة التجارعة لفتح آفاق بحلية نديدة فى هتا المجال.
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 مراجع البحث 

 العربية  المراجعأولاً:

(،  العلاقة بين نودة الخدمة وسلوكيات مواطنة العميل: دراسة مقارنة على  2021إسماعيل، إسراء أيمد، )
التجارعة ،   در،ج سيتالبنوك  دربحوثل التجارة مج تل البقازعق، مجلد    ،، كلية  ، ك  2، عدد  43نامعة 

35:1 . 
(،  دور ا سالي  الاتصالية الرقمية للعلاقات العامة في تنمية الاستلمار ا ننبى  2023)عبدالعظيم، أسماء  

 ، قسم اتعلار، كلية الآداب، نامعة البقازعق.س  رتلم جس،يرلغيرلمجشوسةلفي مصر: دراسة تحليلية ،  
(  الاستراتيجيات الاتصالية للحكومة المصرعة ودورها فى إدارة العلاقات مع  2021الدي ، أمنية عبد الريمن ) 

، 21، كلية اتعلار، نامعة القاهرة، عدد  در ج تلدرع  يتلربحوثلدرعلاق تلدرع متلودلإعلانالجمهور ،  
 . 493:465ك 

،  دور الاستراتيجيات الاتصالية للعلاقات العامة في سمعة المؤسسات السعودطة ، (2020يسين، إطمان سامى )
 ، كلية اتعلار، نامعة القاهرة.س  رتلدك،وسدهلغيرلمجشوسة

(،  الصورة المُدركة للأداء الانتماعى للشركات وعلاقتها بسلوكيات مواطنة العملاء ، 2023عب الدين، أسماء، )
 ، كلية اتعلار، نامعة القاهرة. س  رتلدك،وسدهلغيرلمجشوسة

(  أثر أبعاد المرونة التسوعقية فى تل نائحة كورونا على سلوكيات مواطنة العميل: 2020خاطر، سامح )
للمنظمة ،   التهنية  للصورة  الوسيط  در،ج سةالدور  ك يتل مجلد  مج تل طنطا،  نامعة  عدد  40،   ،3  ،

 .147:127ك 
(،  العلاقة بين نودة الخدمة المدركة وسلوكيات مواطنة العميل 2021عبد العبعب، عطا الله، )   &علمان، عبير

، 43، كلية التجارة، نامعة البقازعق، مجلد،مج تلدربحوثلدر،ج سيتدراسة مقارنة على البنوك التجارعة ،  
 . 311:277ك ، 2عدد 

للتعرعت بالمبادرات الوطنية    (،  الاستراتيجيات الاتصالية لوزارة الصحة والسکان2022نميل، علاء خليفة ) 
 . 1536:1481، ك 3، عدد 61، مجلد مج تلدربحوثلدلإعلاميتالصحية عبر الفيس بوك ،  
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 دراسة تحليلية 

 
 

(،  تحليل المحتوى في بحوث اتعلار من التحليل الكمى إلى التحليل في الدراسات 2010عبدالحميد، محمد )
 ، القاهرة. 1الكيفية، وتحليل محتوى المواقع اتعلامية ، عالم الكت ، ر 

أهداف ووتائف العلاقات العامة عبر تطبيقات الاتصال  (،  2019فوزى رشاد، محمود & يسانين، سمر )
 .20:1، ك 24الرقمية  رؤعة نقدطة ومستقبلية ، المجلة العربية لبحوث اتعلار والاتصال، عدد 

(،  تصميم المواقع اتخبارعة العربية وا ننبية وعلاقته بتفضيلات مستخدمى  2017محمد، مصطفى شكرى ) 
 . 708:699، ك  48، كلية اتعلار، نامعة ا زهر، عدد مج تلدربحوثلدلإعلاميتالانترنت، 

(،  الاستراتيجيات الاتصالية فى المؤسسات الصحية ومستوى إستجابة الجمهور  2020)كامل خورشيد    مراد،
در ج تلدرعربيتلرلإعلامللها: دراسة ميدانية على القائمين بالاتصال بالمستشفيات ا درنية الخااة،  

 . 24:1، ك 4، عدد 47، مجلد وثق فتلدرطفل
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 إسلام محمود جمعة محمد /أ
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