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دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية 
الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

حسام ابو عجوة

جامعة القدس المفتوحة، فلسطين 

husam_221@hotmail.com

الملخص

يهــدف البحــث إلــى اختبــار وتحليــل عاقتــي الارتبــاط والأثــر بيــن أبعــاد التســويق الفيروســي )وســائل النشــر الإلكترونيــة، 
الحمــات الإعانيــة  الفيروســية، الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة، حوافــز ناقلــي الرســالة الفيروســية(، وتحســين الصــورة 
الذهنيــة )الإدراك، التأثيــر، الدافــع، الرغبــة( مــن وجهــة نظــر عمــاء شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال(، 
والكشــف عــن الفــروق فــي اســتجابات أفــراد العينــة، تبعــاً للمتغيــرات الشــخصية التاليــة: )النــوع، اســتخدام خدمــات جــوال، 

مــدة الاســتخدام، درجــة الاهتمــام بخدمــات جــوال(.

ولتحقيــق أهــداف البحــث، تــم اســتخدام المنهــج الوصفــي التحليلــي لماءمتــه لطبيعــة هــذه الدراســة، وتــم اســتخدام 
الاســتبانة كأداة رئيســية لغرض إتمام هذا البحث، وبذلك تم توزيع )440( اســتبانة، وقد تم اســترداد )380(، ما يمثل 
نســبة )%86.36( كنســبة اســترداد، وكان توزيــع الاســتبانات يســتهدف عمــاء شــركة )جــوال(. كمــا اســتخدم الباحــث 

الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة)SPSS( لتحليــل البيانــات الأوليــة التــي تــم تجميعهــا مــن مفــردات البحــث.

 واســتطاع الباحــث أن يتوصــل إلــى مجموعــة مــن النتائــج المتعلقــة بمجــال التطبيــق أهمهــا: وجــود عاقــة طرديــة بيــن 
أبعــاد التســويق الفيروســي و تحســين الصــورة الذهنيــة . وكذلــك وجــود أثــر ذو دلالــة إحصائيــة بيــن أبعــاد التســويق 
الفيروســي وتعزيــز الصــورة الذهنيــة فــي شــركة موضــع الدراســة . وأخيــراً وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن 
متوســطات إجابــات المبحوثيــن تعــزى إلــى  المتغيــرات الشــخصية )النــوع، اســتخدام خدمــات جــوال، مــدة الاســتخدام، 

درجــة الاهتمــام بخدمــات جــوال(.

ويوصــي الباحــث أنــه ينبغــي علــى الشــركة المبحوثــة الاســتفادة مــن الإعانــات الفيروســية فــي الوصــول إلــى  أكبــر 
شــريحة مــن العمــاء المســتهدفين  وتحفيــز ناقلــي الرســائل الإلكترونيــة  لإعــادة إرســال  تلــك الإعانــات  للأقــارب 

والأصدقــاء، بحيــث تصبــح وســيلة  أساســية للترويــج لخدماتهــا وتحســين صورتهــا الذهنيــة.

الكلمات المفتاحية: التسويق الفيروسي؛ الصورة الذهنية.
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Abstract

The aim of the research is to test and analyze the correlation and impact relationships 
between the dimensions of viral marketing )electronic publishing methods, viral 
advertising campaigns, the electronic spoken word, motivations of viral message 
conveyers( and to improve the mental image )perception, influence, motivation, and 
desire( from the viewpoint of the customers of the Palestinian Cellular Communications 
Company )Jawwal(, and revealing the differences in the responses of the sample members 
according to the following personal variables: )gender, use of mobile services, duration 
of use, degree of interest in mobile services(. To achieve the research objectives, the 
descriptive analytical approach was used for its suitability to the nature of this study, 
and the questionnaire was used as a main tool. For the purpose of completing this 
research, )440( questionnaires were distributed, and )380( were recovered, representing 
)86.%( as a recovery rate. The distributed questionnaires targeted )Jawwal( customers. 
The researcher used the Statistical Package for Social Sciences )SPSS( to analyze the 
primary data collected from the research.

The researcher has reached a set of results related to the field of application, the 
most important of which are: the existence of a positive relationship between the 
dimensions of viral marketing and improving the mental image, as well as the 
existence of a statistically significant effect between the dimensions of viral marketing 
and enhancing the mental image in the company under study. Finally, there are 
statistically significant differences between the average of the respondents’ answers 
due to personal variables )gender, use of mobile services, duration of use, degree of 
interest in mobile services(.The researcher recommends that the researched company 
take advantage of the viral ads to reach the largest segment of the target customers 
and motivate the e-messengers to re-send these ads to relatives and friends so that it 
may become a basic means of promoting its services and improving its mental image. 

Keywords: viral marketing; mental image.
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دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

المقدمة:

أضحــى نجــاح أي شــركة يعتمــد علــى صورتهــا الذهنيــة التــي تترســخ في وجــدان العمــاء، وتؤثــر فــي 
اتجاهاتهــم نحوهــا؛ لذلــك اهتمــت الشــركات بموضــوع تكويــن الصــورة الذهنيــة، لمــا لهــا مــن دور فعــال فــي تشــكيل 
آراء العمــاء وتكويــن انطباعاتهــم، وخلــق الســلوك الإيجابــي لــدى الأفــراد والجماعــات اتجــاه هــذه الشــركة، وقــد 
أصبــح تكويــن الصــورة فــي أذهــان العمــاء هدفــاً أساســياً تســعى الشــركة لتحقيقــه مــن خــال وســائل الترويــج 

الإلكترونيــة.

يعــد التســويق الفيروســي أحــد أهــم أســاليب الترويــج الإلكترونــي، كونــه يمثــل أســرع وســيلة لتوصيــل 
رســالة الشــركة الإعانيــة  إلــى  أكبــر شــريحة ممكنــة مــن العمــاء، مــن خــال شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
والمواقــع الإلكترونيــة، وذلــك اعتمــاداً علــى عمليــة التناســخ الفيروســي، بمــا يشــبه تناسخ الفيروســات على شــبكة 
الإنترنت، حيــث يقــوم مــن يســتلم الإعــان بتمريــره طواعيــة إلــى  جميــع مــن يعرفهــم، لمــا يجــد فيــه مــن طرافــة أو 

تميــز. 

لذلــك أدركــت شــركة جــوال أهميــة دراســة صورتهــا الســائدة فــي أذهــان العمــاء، واتخــاذ السياســات ورســم الخطــط 
الكفيلــة لتحســين هــذه الصــورة علــى النحــو الــذي تتمنــاه، واســتخدام الوســائل الكفيلــة لذلــك مــن ضمنهــا التســويق 
الفيروســي، كونــه يمكــن  الشــركة مــن القيــام بالمهــام التســويقية بطــرق ســهلة، وبجــودة عاليــة وبتكلفــة أقــل، ويلبــي 
طمــوح الشــركة فــي تكويــن صــورة ذهنيــة إيجابيــة لهــا تأثيــر مباشــر علــى إدراك الزبــون لقيمــة الخدمــات التــي تقدمهــا  

الشــركة. 

الجزء الأول: الإطار العام للبحث

أولًا- مشكلة البحث: 

مــن أجــل تحديــد مشــكلة البحــث وتكويــن فروضــه، وتحديــد مجتمــع البحــث، ووحــدة المعاينــة قــام الباحــث   
بالدراســة الاســتطاعية الأوليــة والثانويــة، التــي شــملت بشــكل أساســي الاطــاع علــى الدراســات الســابقة فقــد بينــت 
توصيات دراســة ناصر)2020( ضرورة الاســتفادة القصوى من التســويق الفيروســي كأحد الوســائل الأكثر نجاحاً 
في عملية التســويق، كما وأوصت دراســة البله وآخرين )2019( بضرورة الاعتماد على التســويق الفيروســي عند 
القيــام بحمــات الإعــان والترويــج للمنتجــات، كمــا أوصــت دراســة أبــو ناصــر )2018( ضــرورة اهتمــام شــركة 
جــوال باســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي كمجــال مهــم لحمــات التســويق الفيروســي، كمــا أوصــت دراســة 
المصــري )2019( ضــرورة تبنــي شــركة جــوال اســتراتيجيات مناســبة فــي ممارســاتها مــن أجــل ضمــان تحســين 
صورتهــا الذهنيــة لــدى العمــاء. كمــا أوصــت دراســة الحلــو)2019( ضــرورة قــراءة مؤشــرات الصــورة الذهنيــة بشــكل 

دوري لمشــتركي جــوال مــن خــال اســتطاعات الــرأي المختلفــة.

  ولقــد اســتدعت نتائــج وتوصيــات هــذه الدراســات وغيرهــا إلــى  إجــراء المزيــد مــن الدراســات التــي تتنــاول تطبيــق 
التســويق الفيروســي وتأثيــره علــى تحســين الصــورة الذهنيــة للشــركة، حيــث يعــد هــذا الموضــوع مــن الموضوعــات 
المهمــة فــي الوقــت الحاضــر، وذلــك لوجــود عقبــات ومشــكات متتاليــة فــي بيئتنــا الفلســطينية بســبب الأوضــاع 
الاقتصاديــة والسياســية؛ ولهــذا كانــت مشــكلة البحــث المتمثلــة فــي ضــرورة البحــث عــن تحســين وتطويــر الصــورة 
الذهنيــة مــن خــال الاهتمــام بأحــد وأهــم المؤثــرات وهــي التســويق الفيروســي وأبعــاده المتنوعــة، وبالتالــي يمكــن 
صياغــة مشــكلة البحــث فــي الســؤال الرئيــس التالــي مــا دور أبعــاد التســويق الفيروســي فــي تحســين الصــورة الذهنيــة 

لشــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال(؟ 

ويتفرع من السؤال الرئيسي مجموعة من الأسئلة الفرعية:

ما مدى توافر أبعاد التسويق الفيروسي المتمثلة بـ )وسائل النشر الإلكتروني، الحمات . 1
الإعانية  الفيروسية، الكلمة المنطوقة الإلكترونية، وحوافز ناقلي الرسالة الفيروسية( من 

وجهة نظر عماء الشركة محل الدراسة؟
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مــا مســتوى امتــاك شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( لأبعــاد الصــورة الذهنيــة والمتمثلــة . 2
فــي )الإدراك، التأثيــر، الدافــع، الرغبــة( مــن وجهــة نظــر عمــاء الشــركة محــل الدراســة؟

هل هناك عاقة بين التسويق الفيروسي وتحسين الصورة الذهنية  من وجهة نظر عماء الشركة؟. 3

هل تؤثر أبعاد التسويق الفيروسي على تحسين الصورة الذهنية  من وجهة نظر عماء؟. 4

هــل هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متوســطات درجــات تقديــر العمــاء حــول محــاور الدراســة . 5
مــدة الاســتخدام، درجــة  التاليــة: )النــوع، اســتخدام خدمــات جــوال،  الديموغرافيــة  للمتغيــرات  تعــزى 

الاهتمــام بخدمــات جــوال(؟

ثانياً- أهداف البحث:

يهــدف البحــث إلــى  تحديــد مــدى مســاهمة التســويق الفيروســي فــي تحســين الصــورة الذهنيــة  لــدى عمــاء شــركة 
الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة جــوال، وذلــك مــن خــال تحقيــق الأهــداف الفرعيــة التاليــة: 

التعــرف إلــى  مــدى توافــر أبعــاد التســويق الفيروســي المتمثلــة بـــ )وســائل النشــر الإلكترونــي، الحمــات . 1
الإعانيــة الفيروســية، الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة، وحوافــز ناقلــي الرســالة الفيروســية( مــن وجهــة نظــر 

عمــاء شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال(.

بيــان مســتوى توافــر أبعــاد الصــورة الذهنيــة والمتمثلــة فــي )الإدراك، التأثيــر، الدافــع، الرغبــة( مــن وجهــة . 2
نظــر عمــاء شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( .

الكشــف عــن العاقــة بيــن التســويق الفيروســي و تحســين الصــورة الذهنيــة مــن وجهــة نظــر عمــاء شــركة . 3
الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( .

تحديد مدى تأثير التسويق الفيروسي في  تحسين الصورة الذهنية وجهة نظر عماء شركة الاتصالات . 4
الفلسطينية الخلوية )جوال( .

الكشــف عــن الفروقــات بيــن آراء المبحوثيــن حــول متغيــرات البحــث وفقــاً للمتغيــرات الشــخصية التاليــة: . 5
)النــوع، اســتخدام خدمــات جــوال، مــدة الاســتخدام، درجــة الاهتمــام بخدمــات جــوال(.

ثالثاً- أهمية البحث:

يســتمد البحــث أهميتــه مــن موضوعــه العلمــي وكذلــك مجــال تطبيقــه العملــي؛ لذلــك يمكــن تحديــد أهميــة البحــث مــن 
خــال الجوانــب التاليــة: 

الإثــراء العلمــي الــذي يضيفــه فــي مجــال مفاهيــم التســويق الفيروســي والصــورة الذهنيــة فيــه حيــث يســهم فــي . 1
توضيــح مفاهيمها.

تبــرز أهميــة هــذا البحــث مــن خــال مــا يظهــره مــن نتائــج وإضافــات علميــة يتوقــع التوصــل إليهــا، ويمكــن . 2
الاســتفادة منهــا فــي تطويــر وتحســين الصــورة الذهنيــة.

تقديــم مقترحــات علميــة قابلــة للتطبيــق تســهم فــي تميــز التســويق الفيروســي و الصــورة الذهنيــة فــي الشــركة . 3
محــل  البحــث.

تعتبــر مخرجــات هــذا البحــث مهمــة للباحثيــن والمهتميــن بهــذا المجــال بشــكل عــام، والشــركة جــوال بشــكل . 4
خــاص.
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دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

رابعاً- فرضيات البحث:

بهــدف البحــث إلــى  توفيــر إجابــة مناســبة للتســاؤلات البحثيــة المطروحــة، ويســعى إلــى  اختبــار صحــة الفــروض 
التاليــة:

الفرضيــة الرئيســة الأولــى: لا توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α≤0.05( بيــن التســويق 
الفيروســي، وتعزيــز الصــورة الذهنيــة فــي شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( ويتفــرع منهــا الفرضيــات 

التاليــة:

لا توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α≤0.05( بيــن وســائل النشــر الإلكترونيــة، . 1
وتعزيــز الصــورة الذهنيــة فــي الشــركة محــل الدراســة.

لا توجد عاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )α≤0.05( بين الحمات الإعانية  الفيروسية، . 2
وتعزيز الصورة الذهنية في الشركة محل الدراسة.

لا توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α≤0.05( بيــن الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــاً، . 3
وتعزيــز الصــورة الذهنيــة فــي الشــركة محــل الدراســة.

لا توجد عاقة ذات دلالة إحصائية عند مســتوى دلالة )α≤0.05(بين حوافز ناقلي الرســالة الفيروســية . 4
وتعزيــز الصــورة الذهنيــة فــي الشــركة محــل الدراســة.

الفرضيــة الرئيســة الثانيــة: لا يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة)α≤0.05(  للتســويق الفيروســي، 
علــى تعزيــز الصــورة الذهنيــة فــي شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( .

الفرضيــة الرئيســة الثالثــة: لا توجــد فــرق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة   )α≤0.05( فــي اتجاهــات 
أفــراد العينــة فــي شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( تجــاه دور التســويق الفيروســي فــي تعزيــز الصــورة 

الذهنيــة تبعــا للمتغيــرات الديموغرافيــة )النــوع، العمــر، المســمى الوظيفــي، المؤهــل العلمــي(. 

خامساً- حدود البحث:

الحدود البشرية: عماء شركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية )جوال( في المحافظات الجنوبية .. 1

الحــدود المكانيــة: اقتصــر إعــداد هــذا البحــث علــى شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( فــي . 2
المحافظــات الجنوبيــة.

الحدود الزمانية: جرى تنفيذ هذه  البحث خال عام )2020(.. 3

الحــدود الموضوعيــة: اقتصــر هــذا البحــث علــى دراســة متغيريــن أساســيين: المتغيــر المســتقل التســويق . 4
الفيروســي )وســائل النشــر الإلكترونيــة، الحمــات الإعانيــة  الفيروســية، الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة، 
الدافــع،  التأثيــر،  الذهنيــة )الإدراك،  التابــع: الصــورة  المتغيــر  أمــا  الفيروســية(،  الرســالة  ناقلــي  حوافــز 

الرغبــة(.

سادساً- الدراسات السابقة:

هنــاك العديــد مــن الدراســات التــي تناولــت التســويق الفيروســي فــي عــدة جوانــب مختلفــة  كان الهــدف منهــا تبييــن 
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أهميتــه  كأحــد أهــم التطبيقــات التــي تتــم عبــر الإنترنــت التــي يمكــن أن تحقــق العديــد مــن المزايــا للشــركات، حيــث 
أظهــرت دراســة )ناصــر، 2020( أن التســويق الفيروســي يهــدف لبنــاء قاعــدة واســعة مــن الزبائــن لديهــم ثقــة بالجهــة 
المرســلة وأن المســألة الأساســية للتســويق الفيروســي تتضمن آلية لتحفيز مســتلم الرســالة الإلكترونية لغرض إعادة 
إرســال رســالة المســوق، وعــدم إضافــة معلومــات مضللــة لا تســتخدم مــع جوهــر التســويق لشــركات التأميــن، أن 
المعلومــات  المرســلة عبــر مواقــع الإلكترونيــة ذات أهميــة ومصداقيــة  ويمكــن الاعتمــاد عليهــا، وبالتالــي تكويــن 

صــورة إيجابيــة عــن شــركات التأميــن.

كمــا أوضحــت دراســة )Sharma, 2020( أن نوايــا فتــح البريــد للمســتلمين تتأثــر بالقيمــة المتوقعــة لمحتــوى البريــد 
الإلكترونــي وعاقتهــم الإيجابيــة مــع المرســل، ممــا يزيــد مــن احتماليــة إعــادة التوجيــه، ويتــم إرســال رســائل البريــد 
 )2019 ,Sawaftahat all( الإلكترونــي التــي تثيــر المشــاعر الإيجابيــة فــي إذهــان المســتلمين. أمــا دراســة
وأظهــرت وجــود تأثيــر للإعــان الفيروســي علــى نيــة شــراء العميــل أكبــر مــن  الكلمــة المنطوقــة فــي ظــل الــدور 

المعتــدل لصــورة العامــة التجاريــة ، وأن العمــر لا يؤثــر علــى العاقــة بيــن المتغيــرات.

لــدى  التجاريــة  العامــة  فــي ترســيخ  مهــم  الفيروســي دور  للتســويق  أن   )2018  وأوضحــت دراســة )عائشــة، 
مســتخدمي مواقــع التواصــل مــن خــال تــداول الإعانــات الفيروســية مــن قبــل المســتخدمين ممــا شــكل لديهــم ولاء 
ووفــاء تجــاه العامــة التجاريــة، وأن المعلومــات المرســلة عبــر المواقــع الإلكترونيــة ذات أهميــة ومصداقيــة، ويمكــن 
الاعتمــاد عليهــا، وبالتالــي تكــون صــورة إيجابيــة عــن المنتــج والماركــة ، وأن التســويق الفيروســي وســيلة مهمــة لجــل 

المؤسســات لترويــج منتجاتهــا بطــرق أكثــر فعاليــة وأقــل تكلفــة.

 وخلصــت دراســة )أبــو ناصــر، 2018( إلــى  أن هنــاك مســتوى مرتفعــاً مــن اســتخدام التســويق الفيروســي فــي 
شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( وأن ترتيــب أبعــاد التســويق الفيروســي جــاءت كمــا يلــي : التحفيــز 
المــادي والعــروض المجانيــة،  وقــادة الــرأي المؤثــرون )الكلمــة المنطوقــة(،  والحمــات الإعانيــة الفيروســية وأخيــراً، 
)رســائل النشــر الإلكترونيــة(. فــي حيــن توصلــت دراســة )الطائــي، 2018( أن التســويق الفيروســي يعتمــد علــى 
وســائل النشــر الإلكترونيــة لإيصــال المعلومــات العامــة عــن منتجــات الشــركة  ويتــم الإعــان عنهــا بطريقــة الرســائل 
الفيروســية  وإقنــاع الفئــة المســتهدفة علــى توصيــل المعلومــات المتعلقــة بهــذه الرســالة إلــى  معارفهــم للتأثيــر عليهــم 

بغــرض الشــراء أو البيــع.

 توصلــت دراسة )Lee ,2017( لتطويــر نمــوذج نظــري مكــون من عوامــل ادراكيــة، ووجدانيــة، وســلوكية للتســويق 
الفيروسى، وهذه العوامل لها تأثير على المراحل المختلفة للتسويق الفيروسى لتزويد المسوقين بأداة قوية لحملة 
فيروســية جيدة.، كما أظهرت دراســة )ثابت، 2017( وجود أثر للتســويق الفيروســي بأبعاده كافة  )وســائل النشــر 
الإلكترونية، التحفيز المادي، الحمات الإعانية الفيروســية، قادة الرأي" المؤثرون "(، على تشــجيع المســتهلكين 
المســتخدمين لمواقــع التواصــل الاجتماعــي علــى قــرار الشــراء، ويســهم فــي تعزيــز ثقــة المســتهلك بالعامــة التجاريــة 
للمنتــج والــولاء لهــا مــن خــال اســتمرارية اســتثنائها ومتابعــة آخــر الأخبــار والمســتجدات عــن منتجاتهــا وعلــى اتخــاذ 

قرار الشــراء للســلع والخدمات.

 أمــا دراســة )محمــد، 2018( خلصــت إلــى  أن التسويق الفيروسى لــه تأثير غيــر مباشــر علــى الصــورة الذهنيــة 
للعامــة التجارية من خــال الوعــي بالعامــة التجارية، أمــا دراســة )Sankaran&Kannan,2016( توصلــت 
إلــى  أن التسويق الفيروسى يلعــب دورا حيويــا فــي المؤسســات التعليميــة فــي زيــادة الوعــي بالعامــة التجارية 

وتعزيــز الصــورة الذهنيــة للعامــة التجارية 

ان(  تــي  )إم  شــركة  أن   )2020 )حســب الله،  دراســة  نتائــج  أظهــرت  فقــد  الذهنيــة  بالصــورة  يتعلــق  فيمــا  أمــا 
لاتصــالات حســنت صورتهــا الذهنيــة مــن خــال مواقــع التواصــل الاجتماعــي، كمــا بينــت النتائــج أن  شــركة) أم 
تــي ان( لاتصــالات تمتــاز بوضــوح محتــوى الرســائل والمعلومــات فــي موقعهــا علــى الفيــس بــوك. وإن موقــع فيــس 

بــوك الخــاص بشــركة يتمتــع بمصداقيــة. 
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كمــا أظهــرت دراســة )البلــه، 2019(، وجــود عاقــة وتأثيــر بيــن الكلمــة المنطوقــة و بنــاء المكانــة الذهنيــة. وأن 
تطبيــق الكلمــة المنطوقــة مــن قبــل مستشــفى يســاعد علــى خلــق مكانــة ذهنيــة لهــا أمــام زبائنهــا الحالييــن، ممــا يــؤدي 
إلــى  تحقيــق الأربــاح الماليــة والاجتماعيــة للمستشــفيات، فضــاً عــن كســب زَبائــن جــدد. أمــا دراســة ) الجاســم، 
2019(. فقــد توصلــت إلــى  مجموعــة مــن النتائــج أهمهــا: وجــود عاقــة ارتبــاط وتأثيــر لــكل عنصــر مــن عناصــر 
الإعــان الإلكترونــي المتمثلــة ب ) نــوع الإعــان الإلكترونــي، محتــوى الإعــان الإلكترونــي، طبيعــة المواقــع التــي 
يظهــر عليهــا الإعــان الإلكترونــي( فــي الصــورة الذهنيــة المدركــة مــن قبــل العميــل. وبينــت نتائــج دراســة )عطيــة، 
2019( أن هنــاك عاقــة بيــن التعــرض لمواقــع التواصــل الاجتماعــي وبيــن تشــكيل الصــورة الذهنيــة لــدى عمــاء 
شــركات الاتصــالات الفلســطينية و كانــت بدرجــة متوســطة. وقــد تبيــن أن توجهــات الشــركة نحــو بنــاء هويــة مميــزة 
لهــا علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي عــززت مــن درجــة الــولاء لهــا، وأن هــذه المواقــع ســهلت مــن تمييــز خدمــات 

الشــركة عــن بقيــة الشــركات.

 كمــا أظهــرت دراســة ) يــو عامــر ، وســعيداني، 2018( أنّ الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة، لهــا أثــر فــي تحســين 
صــورة العامــة التجاريــة، أمــا خبــرة متلقــي الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة فلــم يكــن لهــا أثــر فــي تحســين صــورة 
العامــة، أمــا دراســة )Rijkers, 2014( تخلصــت إلــى  أن الصــورة الذهنيــة للمؤسســة ليــس لهــا تأثيــر علــى رضــا 
الزبــون، وأن هنــاك عاقــة إيجابيــة بيــن الرغبــة  والثقــة وســعر المنتــج نحــو رضــا العمــاء وإعــادة الشــراء، كمــا 
أظهــرت دراســة)Ene & Özkaya, 2014( أن إدراك المســتهلكين  لمتغيــرات صــورة الشــركة لهــا أثــر فــي زيــادة 

نطــاق رضــا العمــاء، والــولاء للماركــة.    

تعليق على الدراسات السابقة:

حظــي موضــوع التســويق الفيروســي باهتمــام الباحثيــن بشــكل واســع، إلا أنــه وعلــى صعيــد المنظمــات لــم 
يكــن واضحــاً لــدى العمــاء، ولــم يكــن هنــاك اســتراتيجيات واضحــة تدلــل علــى مــدى تبنــي هــذا المفهــوم والاهتمــام 
بــه. أيضــاً هنــاك اهتمــام كبيــر بمفهــوم الصــورة الذهنيــة مــن قبــل المنظمــات إلا أنــه كان فــي بعــض الأحيــان شــكلياً 

إضافــة إلــى  عــدم إحســاس المجتمــع المحلــي بتأثيــره وهــذا مــا أظهرتــه بعــض الدراســات الســابقة.

من حيث الهدف من الدراسة: تنوعت الاتجاهات البحثية للدراسات السابقة والتي هدفت إلى  بيان مدى وضوح 
مفهــوم التســويق الفيروســي ومفهــوم الصــورة الذهنيــة إضافــة إلــى  التعــرف علــى واقعهمــا فــي المنظمــات، والربــط 
بينهــا وبيــن رضــا العمــاء أو اتخــاذ قــرار الشــراء، أو كفــاءة الخدمــات التســويقية ، أو تحقيــق الميــزة التنافســية، 

ودراســات ربطــت بيــن الصــورة الذهنيــة ودورهــا فــي ولاء العمــاء، أو رضــا العمــاء، أو الصــورة البصريــة.

مــن حيــث متغيــرات الدراســة: تعــددت المتغيــرات التــي تــم قياســها فــي الدراســات الســابقة العربيــة والأجنبيــة إلا أن 
الدراســة الحاليــة اعتمــدت أربعــة أبعــاد رئيســة فيمــا يتعلــق بالتســويق الفيروســي وهــي: )وســائل النشــر الإلكترونــي، 
الحمات الإعانية  الفيروســية، الكلمة المنطوقة الإلكترونية، وحوافز ناقلي الرســالة الفيروســية(، أما فيما يتعلق 

بالصــورة الذهنيــة اشــتملت علــى )الإدراك، التأثيــر، الدافــع، والرغبــات(.

كمــا اختلفــت الدراســة الحاليــة عــن الدراســات الســابقة العربيــة والأجنبيــة مــن حيــث القطاعــات التــي درســتها، 
وتحليلهــا، والفتــرة الزمنيــة، وطبيعــة العينــة التــي ســيتم تناولهــا.
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ابو عجوة        

الإصدار الثاني، السنة الخامسة، 2021

الإطار النظري للبحث:

أولًا- التسويق الفيروسي: 

الكثيــر مــن الشــركات تحــاول البحــث عــن كل مــا هــو مســتجد والعمــل علــى  تطبيقــه و تحــاول  الاســتفادة 
إلــى  أبعــد مــا يمكــن فــي كيفيــة الوصــول إلــى  الهــدف بأقــل التكاليــف الممكنــة ســواء علــى  المــدى البعيــد أو 
القصيــر.  وبســبب كثــرة النفقــات علــى الحمــات الترويجيــة ظهــر نــوع جديــد مــن التســويق، يســمى  بالتســويق 
الفيروســي لمنتجــات الشــركات، يعتبــر مــن أهــم وأفضــل الأنــواع المعتمــدة فــي التســويق و يعــد الخطــوة الرئيســية 
الأولــى فــي نجــاح العديــد مــن الأعمــال وخاصــة فــي مجــالات الأعمــال الإلكترونيــة كونــه يمثــل أســرع وســيلة ترويــج 

وأقلهــا تكلفــة بالنســبة للشــركات.

 قــد تــم اســتخدام مصطلــح التســويق الفيروســي للدلالــة علــى فكــرة عظيمــة مفادهــا الانتشــار الســريع للمعلومــات 
بيــن الجمهــور المســتهدف فهــي كالفيــروس الــذي ينتقــل بيــن البشــر دون الســيطرة عليــه. لأنــه يتــم مــن خــال 
تحفيــز الشــركة للعمــاء علــى نشــر الرســالة التســويقية  بســرعة بيــن أصدقائهــم وأقاربهــم وذلــك باســتخدام الشــبكات 

الاجتماعيــة أو البريــد الإلكترونــي.

 ومــن هنــا يمكــن القــول بــأن التســويق الفيروســي اداة تســويقية هدفهــا الترويــج الســريع وبتكاليــف تكــون شــبه 
معدومــة مــع جــذب أكبــر عــدد ممكــن مــن الزبائــنً  لمنتجــات الشــركات إلكترونيــا بوقــت قياســي. )الطائــي، الطائــي، 
2018(، كمــا عرفــه )لعــج، 2018( علــى أنــه اســتراتيجية تســويقية مبتكــرة تعتمــد علــى الأفــراد فــي تمريــر رســالة 
تثيــر اهتمــام الآخريــن، ويســتخدم هــذا النــوع مــن التســويق عبــر شــبكة الإنترنــت وبالأخــص الشــبكات الاجتماعيــة 
بهــدف نشــر الرســائل بســرعة، وتهــدف الشــركة مــن خالــه لإحــداث وعــي حــول منتجاتهــا وعاماتهــا التجاريــة 

بالإضافــة لتحقيــق أهــداف تســويقية أخــرى.

 وفــي تعريــف آخــر لمفهــوم التســويق الفيروســي هــو التســويق المســتند علــى شــبكات الاتصــال ممثلــة بالإنترنــت 
يتــم مــن خالــه الترويــج لســلعة معينــة مــن خــال إرســال رســائل إلــى  الأخريــن ونشــرها بيــن آلاف مــن مســتخدمي 
مواقــع الإنترنــت والتواصــل الاجتماعــي. )البلــه، 2019(، كمــا عرفــه ) Reichstein &  Brusc,2019( أنــه 
اســتراتيجية تســويقية تســتخدم وســائل النشــر الإلكترونيــة للترويــج للمنتجــات  والخدمــات فــي القنــوات القائمــة علــى 

الشــبكات فــي أقصــر وقــت وبأقــل جهــد ، ممــا يــؤدي إلــى  ارتفــاع تأثيــر التكلفــة والعائــد

التقنيــات الحديثــة  تقنيــة تســويقية تســتغل  الفيروســي، هــي  التســويق  الباحــث   .بنــاء علــى مــا ســبق يعــرف 
والمعاصــرة المجانيــة  فــي نشــر أو نقــل المعلومــات حــول العامــة التجاريــة أو المنتــج علــى  شــبكات المســتخدمين 
فــي فتــرة قصيــرة مــن الزمــن ، وذلــك اعتمــاداً علــى عمليــة التناســخ، حيــث يقــوم مــن يســتلم الإعــان بتمريــره طواعيــة 

إلــى  جميــع مــن يعرفهــم لمــا يجــد فيــه مــن طرافــة أو تميّــز أو حافــز.

ثانياً:  أهمية التسويق الفيروسي:

)17: 2016 ,Guyot(و )2014 :10 ,Cebollada(   أهمية التسويق الفيروسي

يناسب الشركات الكبيرة، المتوسطة والصغيرة 

يناسب الشركات التي لا تملك ميزانية ترويجية كبيرة لأنه منخفض وفعال من حيث التكلفة

يسهل عمليات التفاعل والتواصل والتحاور بين الزبائن حول خدمات الشركة

يوفر لهم معلومات كافية عن المنتجات والخدمات

يمكن الشركة من تطوير الرسالة الإعانية  بما يتناسب وطبيعة البيئة الاجتماعية للزبائن

 ودراسة قوة تأثيرها عليه
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التعريف بالعامة التجارية للشركات وصولا إلى تفضيلها.

أبعاد التسويق الفيروسي:

تنــاول الباحــث خصائــص  مــن وجهــات نظــر مختلفــة تبعــاً لمعتقداتهــم وثقافاتهــم، إضافــة إلــى  البيئــة التــي 
الباحثيــن. يلــي اســتعراض لآراء  يعملــون بهــا أو تنطلــق منهــا أبحاثهــم. وفيمــا 

جدول رقم )1(: يوضح التسويق الفيروسي.

الأبعادالباحث والسنة
حملات لتسويق الفيروسي، وسائل النشر الإلكترونية ،قادة الرأي )المؤثرون(. ناصر)2020(

Sharma, 2020رسائل البريد الإلكتروني، محتوى رسالة البريد الإلكتروني

 Sawaftahat all,
2019

الإعلانات الفيروسي، الكلمة المنطوقة

البريد الإلكتروني، الموقع الإلكتروني، فيسبوك.، يوتيوب، فايبر.البله، وآخرون،  2019
أبو ناصر وآخرون 

2018،
وســائل النشــر الإلكترونيــة ،التحفيــز المــادي، الحمــلات الإعلانيــة  الفيروســية، قــادة الأري 

المؤثــرون
الإعلانات الفيروسية، والبريد الإلكتروني.عائشة، 2018
محتوى الرسالة الإلكترونية.لطائي، 2018 الرسائل الإلكترونية، 
وســائل النشــر الإلكترونيــة ،التحفيــز المــادي، الحمــلات الإعلانيــة  الفيروســية، قــادة الــرأي ثابت، 2017

)المؤثرون(

وفيمــا يلــي يتنــاول الباحــث شــرحاً للأبعــاد التــي ســوف تتناولهــا الدراســة وهي)وســائل النشــر الإلكترونيــة، الحمــلات 
الإعلانيــة  الفيروســية ، الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة، حوافــز ناقلــي الرســالة الفيروســية(. وفقــاً للتالــي: 

وســائل النشــر الإلكترونيــة: هــي مجموعــة  تقنيــات الاتصــال والمعلومــات الرقميــة التــي جعلــت مــن . 1
الممكــن التفاعــل والتواصــل ونشــر الإعانــات وتبــادل المعلومــات حــول الخدمــة التــي نريدهــا فــي الوقــت 
الــذي نريــده وبالشــكل الــذي نريــده مــن خــال الأجهــزة الإلكترونيــة )الوســائط( المتصلــة أو غيــر المتصلــة  

بالإنترنــت، والتفاعــل مــع المســتخدمين الآخريــن كائنــا مــن كانــوا وأينمــا كانــوا ")حجــازي، 2017 (.

الحمــلات الإعلانيــة  الفيروســية: هــي مجموعــة أو سلســلة مــن الإعانــات تتمتــع بالتطابــق أو التشــابه . 2
مــن  حيــث الهــدف التــي أنشــئت مــن أجلــه، والتــي تظهــر فــي وســائل التواصــل خــال فتــرة زمنيــة معينــة 

.) 2017 ,Caffey(

الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة: هــي توصيــة أو نصيحــة مــن شــخص لآخــر تتــم فــي البيئــة الإلكترونيــة . 	
أو فــي البيئــة التقليديــة المدعمــة بالوســائل الإلكترونيــة، ينظــر إليهــا كمؤثــر مباشــر لاختيــار العامــة 
التجاريــة عندمــا تكــون توصيــات الأصدقــاء والزمــاء الموثوقيــن الذيــن يتحدثــون مــن خالهــا عــن مــدى 
ارتياحهــم عــن تجربــة ســلعة أو خدمــة معينــة إلــى  العمــاء محتمليــن.) أبــو عامــر، والســعيدن، 2018( 

و)الياســين، 2017(

حوافــز ناقلــي الرســالة الفيروســية: هــي مجموعــة مــن الوســائل والفــرص الماديــة والمعنويــة التــي تؤثــر . 	
فــي ســلوك عمــاء يتمتعــون بعاقــات اجتماعيــة واســعة يتــم انتقائهــم بعنايــة ودقــة وبموجــب مواصفــات 
وخصائــص معينــة تكــون ســبب فــي نجــاح الحمــات التســويقية الخاصــة بخدمــات الشــركة مــن خــال 
إرســال المــادة الترويجيــة عبــر الرســائل الفيروســية لزمائهــم وأصدقائهــم وأقاربهــم. )Lee, 2017( و 

)مارنــي، 2019(.
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ثانياً- الصورة الذهنية: 

إن العاقــة المســتمرة بيــن الزبــون والشــركة ممكــن أن تخلــق انطباعــات ذهنيــة محــددة تعكــس شــخصية الشــركة 
ومامحهــا الأساســية ســواء منهــا الســلبية أم الإيجابيــة، وقــد تكــون هــذه الانطباعــات ناتجــة تجــارب ســابقة حقيقيــة 
للعميــل مــع الشــركة أو قــد تكــون متولــدة مــن مصــادر خارجيــة كالإعانــات والدعايــة الشــفوية مــن الزبائــن الآخريــن. 
و تعــرف الصــورة الذهنيــة بأنهــا" التصــورات التــي يحملهــا أفــراد المجتمــع عــن الأشــياء مــن حولهــم بمكوناتهــا 
المختلفــة، وتعــد الصــورة الذهنيــة نتــاج طبيعــي لمجموعــة مــن الخبــرات المباشــرة وغيــر المباشــرة التــي يتلقاهــا الأفــراد 

.)2016 ,Kotler & Keller( " عبــر تفاعاتهــم الاتصاليــة المختلفــة

 ويعرفهــا )الأميــن محمــد، 2017( علــى أنهــا التصــور الذهنــي الناتــج عــن إدراك شــيء أو حــدث معيــن متعلــق 
بالشــركة، هــذا تصــور قابــل لاســتمرار و الــدوام عبــر الوجــود والزمــن وإعــادة الظهــور عنــد اســتخدام، كمــا يعرفهــا 
)المصــري، 2019( بأنهــا مجموعة من الانطباعات  والمشــاعر لــدى الأفــراد والعمــاء والمجتمــع اتجــاه الشــركة 

ايجابيــاً أو ســلباً.

 )Mandina& other, 2014, 158( أهمية الصورة الذهنية

تعد أداة ترويجية تساعد في رفع كفاءة الأنشطة التسويقية

تعكس مصداقية ونزاهة المنظمة.

توفر الثقة والولاء وتساعد على بناء عاقات طيبة مع العماء.

توفر المزيد من  فرص العمل.

تمكن المنظمة من الصمود أمام اختبارات ومواقف الزمن.

أبعاد الصورة الذهنية:

الإدراك: أحــد أبــرز الركائــز الأساســية الازمــة لبنــاء الصــورة الذهنيــة للمنظمــة, ويعــرف بأنــه عمليــة . 1
اســتقبال المعلومــات وتنظيمهــا وتفســيرها عــن العالــم المحيــط بــه وتحويلهــا إلــى  شــعور ) أبــو عســاف، 

 ).146  ،2019 والمرعــي، 

التأثيــر: نشــاط موجــه متضمــن لعمليــات الاتصــال يهــدف إلــى  تغييــر أفــكار ومعتقــدات وســلوكيات . 2
وتوجهات الأشــخاص نحو هدف معين أو ســلوك عبر تحويل آرائهم وكســب رضاهم وتأييدهم بالإقناع. 

)الحزيمــي، 2018، 138(.

	 .)6 ,2012,Burton( الدافع: هو الشيء الذي يشجع الفرد ويدفعه للقيام بسلوك أو تصرف معين

الرغبــة: هــي أمنيــات ذاتيــة يرغــب الأفــراد فــي تحقيقهــا وإشــباعها وفقــا للبيئــة  التــي يعيشــون فيهــا, والتــي . 	
تمتــاز بالتغيــر المســتمر، والاختــاف مــن بلــد إلــى  آخــر بــل حتــى فــي البلــد الواحــد أيضــا، ويرجــع ذلــك 
إلــى  قــوة تأثيــر المجتمــع والعــادات والتقاليــد والعائمــة... إلــخ )البكــري، 2010، 28(. إذ إن لــكل فــرد 
مجموعــة مــن الحاجــات والرغبــات التــي تختلــف بحســب مســتوى إدراكــه لهــا ومــدى رغبتــه فــي إشــباعها. 

)العامــري, 2015، 80(.
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دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

منهجية البحث:

       بنــاءً علــى طبيعــة الدراســة والأهــداف التــي تســعى إلــى  تحقيقهــا فقــد اســتخدم الباحــث المنهــج الوصفــي 
التحليلــي, الــذي يعتمــد علــى دراســة الظاهــرة كمــا توجــد فــي الواقــع ويهتــم بوصفهــا وصفــاً دقيقــاً ويعبــر عنهــا تعبيــراً 
كيفيــاً وكميــاً, كمــا لا يكتفــي هــذا المنهــج عنــد جمــع المعلومــات المتعلقــة بالظاهــرة مــن أجــل اســتقصاء مظاهرهــا 
وعاقاتهــا المختلفــة, بــل يتعــداه إلــى  التحليــل والربــط والتفســير للوصــول إلــى  اســتنتاجات يبنــى عليهــا التصــور 

المقتــرح بحيــث يزيــد بهــا رصيــد المعرفــة عــن الموضــوع )أبــو حطــب وصــادق، 2010، ص104(.

مجتمع وعينة البحث:

المحافظــات  )جــوال( _  الخلويــة  الفلســطينية  الاتصــالات  شــركة  فــي عمــاء  الدراســة  يتمثــل مجتمــع 
الجنوبيــة . وقــد قــام الباحــث باســتخدام طريقــة العينــة العشــوائية البســيطة، حيــث تــم توزيــع )440( اســتبانة علــى 
عينــة الدراســة وتــم الحصــول علــى )380( اســتبانة بنســبة اســترداد )%86.36(ويتضــح فيمــا يلــي توزيــع أفــراد 

عينــة الدراســة حســب البيانــات الشــخصية للأفــراد فيهــا:

جدول رقم )2( توزيع أفراد العينة حسب البيانات الشخصية

النسبةالتكرارمدة استخدام شريحة جوالمالنسبةالتكرارالنوع م
399.75أقل من 5 سنوات21052.5.1ذكر1.

19047.5أنثى2.

14035من 5 إلى  أقل من 10 سنوات 2.

22155.25أكثر من 10 سنوات3.

380100.0المجموع380100.0المجموع

م
الاهتمام 
بخدمات 

جوال
النسبةالتكرارنوع الاشتراك بخدمة جوالمالنسبةالتكرار

30576.25برنامج الدفع المسبق338.25.1قلية1.

7318.25برنامج فاتورة8721.75.2متوسطة2.

225.5برنامج مكس28070.3مرتفعة3.

380100.0المجموع380100.0المجموع

يتضــح مــن الجــدول الســابق )2(  أن نســبة الذكــور تفــوق الإنــاث بحوالــي )%14( ، ويعــود ذلــك إلــى  طبيعــة 
التوزيــع الســكاني فــي قطــاع غــزة وفقــا لآخــر تعــداد ســكاني أجــراه مركــز الإحصــاء الفلســطيني لعــام 2020 ، إذ 
بلــغ عــدد الذكــور فــي قطــاع غــزة 1,04 مليــون، مقابــل 1.01 مليــون أنثــى، كمــا تبيــن أن ) 55.25( %مــن عينــة 
البحــث تســتخدم شــريحة جــوال مــن 10 ســنوات فأكثــر،  و)35 %( مــن عينــة البحــث تســتخدم شــريحة جــوال مــا 
بيــن  5 ســنوات إلــى  10 ســنوات، و )%9.75( مــن عينــة البحــث تســتخدم شــريحة جــوال أقــل مــن 5 ســنوات 
ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى  أن شــركة جــوال تتمتــع بشــعبية كبيــرة فــي الشــارع الفلســطيني، لمــا تملكــه مــن أقدميــة 
كونهــا أولــى شــركات الاتصــالات الخلويــة فــي الضفــة الغربيــة وقطــاع غــزة، وانفرادهــا بقطــاع الاتصــالات الخلويــة  
فــي قطــاع غــزة حوالــي عشــرين عامــا بــا أي منافــس، إلــى  أن اســتطاعت شــركة أوريــدو أن  تباشــر أعمالهــا 

التجاريــة فــي قطــاع غــزة عــام 2017. 

أمــا بخصــوص الاهتمــام بخدمــات جــوال )70 %( مــن أفــراد العينــة يهتمــون بخدمــات جــوال بدرجــة مرتفعــة، 
)%21.75 ( يهتمــون بخدمــات جــوال بدرجــة متوســطة، فــي حيــن  )% 8.25( يهتمــون بخدمــات جــوال بدرجــة 



12

ابو عجوة        

الإصدار الثاني، السنة الخامسة، 2021

قليلــة، يعــزو الباحــث ذلــك إلــى  اهتمــام شــركة جــوال بتحقيــق رضــا المشــتركين مــن خــال التعــرف علــى رغباتهــم 
والعمــل علــى إشــباعها ضمــن حــدود وإمكانــات الشــركة المتاحــة، والعمــل علــى تبنــي الطــرق العلميــة والأســس
ــع بمختلــف  ــعار تناســب الجمي ــات بأس ــم خدم ــلاء وتقدي ــات العم ــع احتياج ــي تتماشــى م ــة الت ــة الحديث الإداري

الحمــات والعــروض الخاصــة بالشــركة.

كما تبين أن )76.25%( من أفراد عينة البحث ينتمون إلى  برنامج الدفع المســبق، بينما)%18.25(  ينتمون 
إلــى  نظــام الفاتــورة، و)%5.5( ينتمــون لبرنامــج المكــس، ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى  عــدم مقــدرة معظــم عمــاء 
الشــركة بالالتــزام فــي نظــام الفاتــورة كونهــا بحاجــة إلــى  تســديد شــهري ثابــت، وبحاجــة إلــى  كفالــة بنكيــة وضمانــات 
ماليــة وتعتبــر هــذه الإجــراءات معقــدة ومكلفــة. ويفضلــون الدفــع المســبق  كونــه كل مــا يحتــاج العميــل  لاتصــال 
يشــحن رصيــد حســب مقدرتــه الماليــة فــي ظــل وضيــق الأحــوال الاقتصاديــة التــي يعانــي منهــا ســكان قطــاع غــزة. 

أداة البحث:

قــام الباحــث بتطويــر اســتبانة تنســجم مــع متغيــرات الدراســة وتكونــت هــذه الاســتبانة مــن )3( أقســام، حيــث تنــاول 
القســم الأول المتغيــرات الشــخصية لعينــة الدراســة، وتنــاول القســم الثانــي التســويق الفيروســي وتكونــت مــن )4( 
محــاور رئيســية، والقســم الثالــث تنــاول الصــورة الذهنيــة وتكونــت مــن)4( محــاور رئيســية. وتــم اســتخدام مقيــاس 

ليكــرت الخماســي واختيــار درجــة )%60( درجــة محايــدة. 

صدق وثبات أداة الدراسة: 

صدق الاتساق الداخلي:. 1

وهــذا النــوع مــن الصــدق يقيــس مــدى اتســاق كل فقــرة مــن فقــرات الاســتبانة مــع المجموعــة الكليــة للبعــد الــذي تنتمــي 
لــه هــذه الفقــرة، وتــم ذلــك مــن خــال فحــص ارتبــاط كل عبــارة فــي المجموعــة مــع المجمــوع الكلــى لنفــس المجموعــة، 
وذلــك باســتخدام معامــل ارتبــاط بيرســون حيــث اتضــح بــأن جميــع الفقــرات التابعــة للمعاييــر تنتمــي للمجمــوع الكلــي 

.)α≤ 0.05 ( لنفــس المحــور حيــث كانــت

جدول رقم )	( يوضح معامل الارتباط "التسويق الفيروسي "

مستوى الدلالةم.ارتباط بيرسونم.مستوى الدلالةم.ارتباط بيرسونم.

الحملات الإعلانية  الفيروسية وسائل النشر الإلكترونية

1.866**0.000.1.636**0.000
2.762**0.000.2.842**0.000
3.743**0.000.3.811**0.000
4.788**0.000.4.857**0.000
5.676**0.000.5.706**0.000
6 .895**0.000.6.762**0.000

حوافز ناقلي  الرسالة الفيروسيةالكلمة المنطوقة الإلكترونية

1.796**0.000.1.822**0.000
2.855**0.000.2.772**0.000
3.837**0.000.3.842**0.000
4.853**0.000.4.735**0.000
5.781**0.000.5.749**0.000
6 .803**0.000.6.834**0.000
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دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

المحور الثاني: الصورة الذهنية
التأثيرالإدراك

1.911**0.0001.802**0.000
2.752**0.0002.814**0.000
3.642**0.0003.800**0.000
4.738**0.0004.852**0.000
5.330*0.0405.784**0.000
6 .644**0.0006 .662**0.000

الرغبةالدافع
1.673**0.0001.850**0.000
2.801**0.0002.736**0.000
3.792**0.0003.823**0.000
4.918**0.0004.734**0.000
5.749**0.0005.765**0.000
6 .889**0.0006 .856**0.000

الارتبــاط دال إحصائيــا عنــد مســتوى دلالــةα≤ 0.05 يتضــح مــن جــدول رقــم )3( بــأن كل الفقــرات تنتمــي 
للمحــور الخــاص بهــا حيــث إن مســتوى الدلالــة α≤ 0.05 وهــذا يؤكــد الاتســاق الداخلــي لاســتبانه.

 ثبات الاستبانة:2. 

يقصــد بثبــات الاســتبانة أن تعطــي نفــس النتيجــة لــو تــم إعــادة توزيعهــا أكثــر مــن مــرة تحــت نفــس الظــروف 
يســاوي  المقيــاس  ثبــات  أن  تبيــن   )Cronbach’s Alpha( ألفــا كرونبــاخ  والشــروط، وباســتخدام معامــل 

)0.726( وهــي درجــة عاليــة مــن الموثوقيــة، تعــد مرتفعــة ومطمئنــة لمــدى ثبــات أداة الدراســة.

جدول رقم)	( قياس ثبات الاستبانة

Cronbach’s Alpha المعاييرالرقم
931.التسويق  الفيروسي1
940.الصورة الذهنية2

726.الثبات الكلي للاستبانة

 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي

تــم اســتخدام اختبــار K-S–Kolmogorov -Smirnov Test لتحديــد نــوع البيانــات، وتبيــن أنهــا تتبــع 
 التوزيــع الطبيعــي، حيــث إن القيمــة الاحتماليــة لجميــع مجــالات الدراســة )181.( وهــي أكبــر مــن مســتوى 

دلالة α≤ 0.05 ولذلك تم استخدام الاختبارات المعلمية  للإجابة عن فرضيات الدراسة.

تحليل محاور البحث: 

المحور الأول: التسويق الفيروسي: 

تــم اســتخدام اختبــار T لمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصلــت إلــى  درجــة الموافقــة 
المتوســطة وهــي 3 أم لا،كمــا فــي الجــدول التالــي:



14

ابو عجوة        

الإصدار الثاني، السنة الخامسة، 2021

جدول رقم )5( المتوسط الحسابي والوزن النسبة وقيمة الاحتمال )sig( لبعد "وسائل النشر الإلكترونية”

الرتبة
القيمة 

الاحتمالية
)sig(

قيمة 
T الاختبار

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي%

المتوسط
الحسابي العبارات م

5 0.000* 21.29 1.180 80.512 4.025 ارســل اعلانــات الشــركة إلــى  اقربائــي و
اصدقائــي بواســطة  البريــد الإلكترونــي  1

2 0.000* 35.01 .7775 87.18 4.359 أتابــع الإعلانــات الإلكترونيــة المروجــة أثنــاء
تصفــح مواقــع الإنترنــت 2

1

0.000*
35.07 .7853 88.206 4.410

لهــا  الإلكترونيــة  المواقــع  عبــر  مرســلتي 
عــن  إيجابيــة  تكويــن صــورة  فــي  أهميــة 

الشــركة
3

5 0.000* 27.84 .9028 80.512 4.025 ــي ــة ف ــا لخدم ــا اجــد اعلان ــرا عندم ــم كثي أهت
ــي ــدي الإلكترون بري 4

3 0.000* 41.34 .6468 85.642 4.282 أرى لمواقــع التواصــل دور بــارز فــي ترويــج
ونشــر خدمات الشــركة. 5

4 0.000* 29.03 .8824 82.052 4.102 ــي ــة الت ــع الإلكتروني ــركة المواق ــتثمر الش تس
ــة  ــدم عــروض مجاني تق 6 

0.000* 38.04 .6895 84.018 4.200 أسئلة المجال معا

يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

حصلــت الفقــرة “ مراســلتي عبــر المواقــع الإلكترونيــة لهــا أهميــة فــي تكويــن صــورة إيجابيــة عــن الشــركة " 
علــى المرتبــة الأولــى بــوزن نســبي)%88.206( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء علــى 
اهتمــام الشــركة بالترويــج الكترونــي ومراســلة العمــاء خــال وســائل النشــر الإلكترونيــة  لمــا لــه مــن أثــر إيجابــي 

علــى تعزيــز الصــورة الذهنيــة للشــركة. 

وجــاءت كاً مــن الفقــرة "أهتــم كثيــرا عندمــا أجــد إعلانــا لخدمــة فــي بريــدي الإلكترونــي "والفقــرة" أرســل 
إعلانــات الشــركة إلــى  أقربائــي وأصدقائــي بواســطة  البريــد الإلكترونــي " فــي المرتبــة الأخيــرة وبــوزن نســبي 
)%80.512(، وهــذا يعنــي وجــود موافقــة بدرجــة كبيــرة مــن قبــل العمــاء علــى اســتخدام عبــر البريــد الإلكتروني 
فــي الترويــج لخدمــات الشــركة، ولكــن ليــس بحجــم اســتخدام لمواقــع التواصــل التــي  صُممــت خصيصــاً ليتشــارك 
الأفــراد عبرهــا الصــور ومقاطــع الفيديــو والصــوت والآراء بطريقــة حيويــة،  نقــل الخدمــات والتســهيات المقدمــة 
مــن الشــركة  لعــدد كبيــر مــن الأشــخاص وبطريقــةٍ ســهلة، كمــا تســاعد فــي فتــح الأبــواب لتبــادل الآراء وتوســيع 

فــرص المشــاركة فــي التعبيــر عــن الــرأي حــول الخدمــات المقدمــة.

وبصفــة عامــة حصــل محــور "وســائل النشــر الإلكترونيــة " علــى وزن نســبي )%84.018(  وهــذا يعنــي   
وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العامليــن، كمــا يدلــل علــى أن شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( 
_ المحافظــات الجنوبيــة  تولــي اهتمامــاً كبيــراً وســائل النشــر الإلكترونيــة لمــا لهــا مــن دور أساســي فــي الوصــول 
إلــى  مســتخدمي الوســائل الإلكترونيــة فــي مواقعهــم بهــدف إرســال معلومــات ذات أهميــة ومصداقيــة  ويمكــن 
الاعتمــاد عليهــا وبالتالــي تكويــن صــورة إيجابيــة عــن الشــركة. وهــذا يتفــق مــع مــا جــاءت فــي دراســة دراســة 

)ناصــر، 2020(، و )عائشــة، 2018(.
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دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

جدول رقم )6( المتوسط الحسابي والوزن النسبة وقيمة الاحتمال )sig( لبعد " الحملات الإعلانية  الفيروسية 
."

الرتبة
القيمة 

الاحتمالية
)sig(

قيمة 
T الاختبار

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي%

المتوسط
الحسابي العبارات م

1 0.000* 38.757 .69410 86.154 4.3077
أجــد أن الحمــلات الإعلانيــة  الفيروســية 
أســلوب ترويــج مقنــع و ســريع التوصيــل 

و الانتشــار بيــن المتصفحيــن.   
1

5 0.000* 29.261 .87011 81.538 4.0769
أهتــم بمتابعــة الإعلانــات الإلكترونيــة 
التــي تظهــر لــي أثنــاء تصفــح مواقــع 

الإنترنــت
2

6 0.000* 29.839 .84253 80.512 4.0256 بطريقــة الإعــلان  صياغــة  أن  أجــد 
ــار ــرعة الانتش ــى س ــاعد عل ــة يس غنائي 3

3 0.000* 31.711 .82308 83.59 4.1795 الفيروســية الحملــة  محتــوى  يشــوقني 
للبحــث أكثــر حــول الخدمــة  4

2 0.000* 33.721 .79302 85.642 4.2821
الحملــة  محتــوى  وضــوح  يســاعدني 
ــة  ــورة ذهني ــن ص ــي تكوي ــية ف الفيروس

الخدمــات. حــول 
5

4 0.000* 30.068 .85208 82.052 4.1026 تجذبنــي الحملــة الفيروســية ذات الأفــكار
المبتكرة. 6

0.000* 41.336 .62885 83.248 4.1624 أسئلة المجال معا

يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

حصلــت الفقــرة “ أجــد أن الحمــلات الإعلانيــة  الفيروســية أســلوب ترويــج مقنــع و ســريع التوصيــل و 
الانتشــار بيــن المتصفحيــن“ علــى المرتبــة الأولــى بــوزن نســبي)%86.154( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة 
ــر  ــات الفيروســية يثي ــوى الإعلان ــى إنشــاء محت ــل العمــلاء حــول حــرص الشــركة عل ــرة جــداً مــن قب كبي
ــي  ــوا ف ــي ليرغَب ــا يكف ــم ويحرك أحاسيســهم بم ــر عواطفه ــلاء، ويثي ــوس العم ــي نف ــة ف المشــاعر الإيجابي
مشــاركة المحتــوى نطــاق واســع جــدا وإيصالهــا إلــى  عــدد كبيــر جــدا مــن  أقاربهــم وأصدقائهــم. لتضمــن 

لــه أوســع انتشــار.

وجــاءت الفقــرة “ أجــد أن صياغــة الإعــلان بطريقــة غنائيــة يســاعد علــى ســرعة الانتشــار “ فــي المرتبــة 
الأخيــرة وبــوزن نســبي )%80.512(، وهــذا يعنــي وجــود موافقــة بدرجــة كبيــرة مــن قبــل العمــلاء علــى 
أن الإعــلان  الغنائــي  مثيــر لانتبــاه العمــلاء، ويرفــع احتمــال تســريع التوعيــة بالعلامــة التجاريــة وخدمــات 

الشــركة، وإيصــال الرســائل التســويقية إلــى  أكبــر عــدد ممكــن مــن العمــلاء فــي وقــت قصيــر.

وبصفــة عامــة حصــل محــور " الحمــلات الإعلانيــة  الفيروســية " علــى وزن نســبي )%83.248(  وهــذا 
يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء، ويعــزو الباحــث ذلــك لإعجــاب العمــاء بالحمــات التســويقية 
الفيروســية الخاصــة بالشــركة، ونشــرها علــى مدوناتهــم ومواقعهــم، وبالتالــي فالنتيجــة الطبيعيــة لارتفــاع الوعــي 
بالعامــة التجاريــة وزيــادة عــدد المتابعيــن علــى الشــبكات الاجتماعيــة وعــدَد الزيــارات علــى موقــع الشــركة هــو 

زيــادة ســريعة وواضحــة فــي مبيعــات الشــركة، وتحويــل إلــى  عمــاء دائميــن فيمــا بعــد.

 وهذا يتفق مع ما جاءت في دراسة  )Sawaftahat all, 2019(، ودراسة )دراسة الطائي، 2018(.
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الإصدار الثاني، السنة الخامسة، 2021

جــدول رقــم )7( المتوســط الحســابي والــوزن النســبة وقيمــة الاحتمــال )sig( لبعــد ''الكلمــة المنطوقــة 
الإلكترونيــة''.

الرتبة
القيمة 

الاحتمالية
)sig(

قيمة 
T الاختبار

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي%

المتوسط
الحسابي العبارات م

3 0.000* 32.89 .7740 81.538 4.076 استمع لآراء وخبرات الآخرين حول خدمات 
الشركة 1

2 0.000* 27.11 .9508 82.564 4.128 أفضــل شــراء الخدمــات المــروج لهــا مــن قبــل
الأقــارب والأصدقــاء  2

5 0.000* 29.45 .8425 79.488 3.974 تفضيلاتــي نفــس  يمتلــك  لمــن  أســتمع 
الخدمــة. شــراء  عنــد  الاســتهلاكية  3

4 0.000* 32.33 .7775 80.512 4.025
فــي  المســتهلكين   تعليقــات  بقــراءة  أهتــم 
خبرتهــم   حــول  الإلكترونيــة  الدردشــات 

ت   مــا لخد با
4

1 0.000* 29.50 .8847 83.59 4.179 أثــق بتوصيــة أحــد الأقــارب أو الأصدقــاء بعــد
تجربتــه للخدمــة. 5

6 0.000* 27.58 .8824 77.948 3.897 ــم بمــدى دقــة المعلومــات الصحيحــة التــي أهت
أســمعها مــن الأشــخاص عبــر مواقــع التواصل 6

0.000* 36.17 .6987 80.94 4.047 أسئلة المجال معا

يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

حصلــت الفقــرة "أثــق بتوصيــة أحــد الأقــارب أو الأصدقــاء بعــد تجربتــه للخدمــة." علــى المرتبــة الأولــى بــوزن 
نســبي)%83.59( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء حــول أن التوصيــة مــن قبــل صديــق 
أو زميــل أو أفــراد العائلــة هــي أكثــر اســتجابة مــن قبلهــم مــن رجــل البيــع الــذي يعتبــر بوابــة لتقديــم كل المعلومــات 

حــول المنتجــات والتخفيضــات والعــروض عــن العامــات التجاريــة.

وجــاءت الفقــرة "أهتــم بمــدى دقــة المعلومــات الصحيحــة التــي أســمعها مــن الأشــخاص عبــر مواقــع التواصــل " 
فــي المرتبــة الأخيــرة وبــوزن نســبي )%77.948(، وهــذا يعنــي وجــود موافقــة بدرجــة كبيــرة مــن قبــل العمــاء 
حيــث الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة  تزيــد التفاعــل لــدى الزبائــن فيمــا بينهــم عندمــا يتمكنــون مــن تبــادل آرائهــم 

وخبراتهــم بشــأن خدمــات الشــركة وعامتهــا التجاريــة.

وبصفــة عامــة حصــل محــور "الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة " علــى وزن نســبي )%80.94(  وهــذا   
يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء، ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى  أن الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة 
أحــد عناصــر المزيــج التســويق الفيروســي،  ومــن أنجــع وســائل الاتصــالات الشــخصية التــي أثبتــت النتائــج 
أهميتهــا البالغــة فــي تكويــن الصــورة الذهنيــة للعامــة التجاريــة،  وتأثيرهــا المباشــر علــى قــرار شــراء خدمــات 
الشــركة وذلــك راجــع إلــى  مــا تتمتــع بــه مــن المصداقيــة، الثقــة، المرونــة وســرعة التفاعــل والانتقــال بيــن أوســاط 
المســتهلكين مقارنــة بالوســائل الاتصــال غيــر الشــخصية.  وهــذا يتفــق مــع مــا جــاء فــي دراســة )عائشــة، 

.)2018
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دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

جــدول رقــم )8( المتوســط الحســابي والــوزن النســبة وقيمــة الاحتمــال )sig( لبعــد “حوافــز ناقلي الرســالة 
الفيروسية”.

الرتبة

القيمة 
الاحتمالية

)sig(

قيمة 
T الاختبار

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي%

المتوسط
الحسابي العبارات م

4 0.000* 26.644 .93153 79.488 3.9744 تدفعني الحوافز لابتكار طرق لإقناع الآخرين
بخدمات الشركة 1

6 0.000* 20.925 1.11728 74.872 3.7436 تشجعني الحوافز توجيه أقاربي وأصدقائي لخدمات
الشركة. 2

1 0.000* 38.611 .70088 86.666 4.3333 تحفز الهدايا  التشجيعية الزبائن على التفاعل مع
الحملات التسويقية. 3

3 0.000* 31.536 .80735 81.538 4.0769 تلبي الحوافز المقدمة من الشركة توقعات الزبائن. 4

2 0.000* 35.111 .76619 86.154 4.3077 تدفعني الحوافز لإعادة إرسال الإعلانات للآخرين. 5

5 0.000* 20.853 1.14413 76.41 3.8205 تقدم الشركة الحوافز التشجيعية فور التفاعل مع
شروط الحملة. 6

0.000* 34.863 .72418 80.854 4.0427 أسئلة المجال معا

يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

بــوزن  الأولــى  المرتبــة  علــى  الســوق"  فــي  الفــرص  لاغتنــام  جهــوداً  الشــركة  "تبــذل  الفقــرة  حصلــت 
نســبي)%86.666( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء حيــث تحــرص الشــركة علــى تحفيــز 
العمــاء الحاليّيــن مــن خــال الهدايــا التشــجيعية علــى التفاعــل مــع الحمــات التســويقية ودفعهــم لبــذل جهــد 

كبيــر فــي الترويــج للشــركة.

وجــاءت الفقــرة "تشــجعني الحوافــز توجيــه أقاربــي وأصدقائــي لخدمــات الشــركة" فــي المرتبــة الأخيــرة وبــوزن 
نســبي )%74.872(، وهــذا يعنــي وجــود موافقــة بدرجــة كبيــرة مــن قبــل العمــاء وهــذا يؤكــد علــى أن الشــركة 
تســعى إلــى تحويــل العمــاء إلــى  مســوقين  مــن خــال الحوافــز، وكســب ولائهــم كــي يتحولــوا إلــى  مســوقين 
فعّاليــن لمنتجاتهــا مــن خــال إقنــاع أصدقائهــم، وعائاتهــم، وزمائهــم، وحتــى متابعيهــم علــى شــبكات التواصــل 

بــأن الشــركة هــي الأفضــل علــى الإطــاق فــي الســوق.

وبصفــة عامــة حصــل محــور "حوافــز ناقلــي الرســالة الفيروســية " علــى وزن نســبي )%80.854(  وهــذا   
يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء، ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى  حــرص الشــركة إلــى  رفــع المبيعــات 
والإيــرادات  وتعظيــم الأربــاح  مــن خــال تحفيــز العمــاء وتشــجيعهم فــي التســويق الشــركة مــن خــال الترويــج 
لخدماتهــا عبــر وســائل النشــر الإلكترونيــة للآخريــن، ممــا يؤثــر علــى نيــة شــراء لديهــم وتحويلهــم إلــى  عمــاء 

دائميــن فيمــا بعــد. وهــذا يتفــق مــع مــا جــاء فــي دراســة )ناصــر، 2020(.
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جدول رقم )9( المتوسط الحسابي والوزن النسبة وقيمة الاحتمال )sig( لمحور "التسويق الفيروسي"

الرتبة

القيمة 
الاحتمالية

)sig(

قيمة 
T الاختبار

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي%

المتوسط
الحسابي المحاور م

1 0.000* 38.048 .68950 84.018 4.2009 وسائل النشر الإلكترونية 1

2 0.000* 41.336 .62885 83.248 4.1624 الحملات الإعلانية  الفيروسية 2

3 0.000* 36.171 .69873 80.94 4.0470 الكلمة المنطوقة الإلكترونية 3

4 0.000* 34.863 .72418 80.854 4.0427 حوافز ناقلي الرسالة الفيروسية 4

0.000* 40.990 .62668 82.264 4.1132 محاور القيادة معا

يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

حصــل محــور " وســائل النشــر الإلكترونيــة " علــى المرتبــة الأولــى بــوزن نســبي)%84.018( وهــذا  -1
يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء حيــث تركــز الشــركة فــي خططهــا وبرامــج عملهــا  
على الاســتفادة من وســائل النشــر الإلكتروني للترويج لخدماتها مجاناً، والوصول إلى  كم كبير من 
المســتهلكين فــي وقــت قصيــر، ممــا يــؤدي إلــى  بنــاء قاعــدة اجتماعيــة كبيــرة يســهل التواصــل معهــم 
بشــكل مســتمر ممــا  يســهم فــي خلــق عمــاء مخلصيــن للعامــة التجاريــة, و بالتالــي تحقيــق مبيعــات 

أعلــى، و زيــادة نســب الأربــاح.

وجــاء محــور "حوافــز ناقلــي الرســالة الفيروســية " فــي المرتبــة الأخيــرة وبــوزن نســبي )80.854%(،   -2
وهــذا يعنــي وجــود موافقــة بدرجــة كبيــرة مــن قبــل العمــاء حيــث عمــدت الشــركة علــى تقديــم حوافــز 
لناقلــي الرســالة الفيروســية  كأحــد الخطــط التــي تســعى بواســطتها لجلــب مزيــد مــن العمــاء ، او زيــادة 
الســعة الشــرائية للعميــل ، وتعمــل الشــركة علــى أن تكــون الحوافــز مــن جنــس خدماتهــا المباعــة كنــوع 
مــن ترويــج لهــا، ويتــم وضــع الحوافــز واختيــار قيمهــا وفقــا لمعــادلات تكلفــة كســب العمــاء و وضــع 

الشــركة التنافســي فــي الســوق.

وبصفــة عامــة حصــل مجــال " التســويق الفيروســي " علــى وزن نســبي )%82.264(  وهــذا يعنــي  -3
 _ )جــوال(  الخلويــة  الفلســطينية  الاتصــالات  شــركة  لــدى   الفيروســي  التســويق  توافــر خصائــص 
المحافظــات الجنوبيــة ، يعتمــد العمــاء علــى أبعــاد التســويق الفيروســي بالحصــول علــى المعلومــات 
التــي تســاعدهم باتخــاذ قــرار الشــراء وتشــجعهم علــى توصيــة معارفهــم باقتنــاء خدمــات الشــركة. وهــذا 

يتفــق مــع مــا جــاء فــي دراســة )ناصــر، 2020(، ودراســة )ثابــت، 2017(.
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دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

ثانياً-  تحليل محاور تعزيز الصورة الذهنية:

جدول رقم )10( المتوسط الحسابي والوزن النسبة وقيمة الاحتمال )sig( لبعد " الإدراك "

الرتبة

القيمة 
الاحتمالية

)sig(

قيمة 
الاختبار 

T

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي%

المتوسط
الحسابي العبارات م

5 0.000* 5.416 6.357 90.256 4.5128 الشــركة علاقــة  بيــن  وثيــق  ارتبــاط  يوجــد   
لهــا إدراكهــم  ومســتوى  بعملائهــا  1

1 0.000* 55.00 .52981 93.334 4.6667
للشــركة  العمــلاء  إدراك  مســتوى  يتأثــر 
فــي  الراســخة  والتصــورات  بالانطباعــات 

نهــم ها ذ أ
2

2 0.000* 53.93 .53740 92.82 4.6410 الصــورة بوضــوح  العمــلاء  إدراك  يتعــزز 
للشــركة الذهنيــة  3

3 0.000* 48.84 .59007 92.308 4.6154 ــرا ــة للشــركة دورا كبي تلعــب الوســائل الترويجي
ــة فــي إدراك العمــلاء لصورتهــا الذهني 4

6 0.000* 35.45 .79046 89.744 4.4872 يتوقــف إدراك العمــلاء للشــركة علــى مــا تقدمــه
مــن معلومــات 5

4 0.000* 38.16 .75107 91.794 4.5897
ومشــاركة  عملائهــا  لآراء  الشــركة  تبنــي 
المعلومــات معهــم يلعــب دورا هامــا فــي إدراكهــم 

ــا له
6

0.000* 27.04 1.097 95.042 4.7521 أسئلة المجال معا

يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

حصلــت الفقــرة " يتأثــر مســتوى إدراك العمــلاء للشــركة بالانطباعــات والتصــورات الراســخة فــي أذهانهــم "  علــى 
المرتبــة الأولــى بــوزن نســبي)%93.334( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء ويتضــح ذلــك مــن 
خــال مســاهمة الشــركة فــي تقديــم الخدمــات والتحلــي بحســن التعامــل و كســب رضــا وثقــة العمــاء الأمــر الــذي 
سيســمح لهــا بحصولهــا علــى مكانــة اجتماعيــة مقبولــة وســمعة طيبــة وتقويــة عاقتهــا بعمائهــا  وإدراك الانطباعــات 

والتصــورات الراســخة فــي أذهانهــم لهــا.

ــا تقدمــه مــن معلومــات " فــي المرتبــة الأخيــرة وبــوزن  ــى م وجــاءت الفقــرة " يتوقــف إدراك العمــلاء للشــركة عل
نســبي )%89.744(، وهــذا يعنــي وجــود موافقــة بدرجــة كبيــرة مــن قبــل العمــاء علــى حــرص الشــركة علــى أن 

تكــون المعلومــات التــي  تصــل للعمــاء  صحيحــة وواقعيــة ودقيقــة وتتطابــق مــع توقعاتهــم.

وبصفــة عامــة حصــل محــور "الإدراك " علــى وزن نســبي )%95(  وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل 
العمــاء، ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى  حــرص الشــركة علــى كســب رضــا العمــاء  مــن خــال إدراك الآثــار الإيجابيــة 

.)2014 ,Ene & Ozkaya( للصــورة الذهنيــة للشــركة  والــولاء لهــا. وهــذا يتفــق مــع دراســة
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ابو عجوة        

الإصدار الثاني، السنة الخامسة، 2021

جدول رقم )11( المتوسط الحسابي والوزن النسبة وقيمة الاحتمال )sig( لمحور " التأثير ".

الرتبة

القيمة 
الاحتمالية

)sig(

قيمة 
T الاختبار

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي%

المتوسط
الحسابي العبارات م

4 0.000* 36.752 .75376 88.718 4.4359 ثقــة  علــى  للشــركة  الذهنيــة  الصــورة  تؤثــر 
بهــا العمــلاء  1

3 0.000* 41.009 .68333 89.744 4.4872 يتأثــر ســلوك العميــل بصحــة ودقــة المعلومــات 
التــي تقدمهــا الشــركة 2

2 0.000* 48.204 .59462 91.794 4.5897 تتأثــر الصــورة الذهنيــة للشــركة بجــودة خدماتها 
المقدمة. 3

6 0.000* 40.660 .67738 88.206 4.4103 فــي عمــلاء  يؤثــر  والتضليــل  الخــداع  عــدم 
معهــا التعامــل  لتكــرار  ويدفعهــم  الشــركة  4

1 0.000* 42.804 .67338 92.308 4.6154 بســرعة  للشــركة  الذهنيــة  الصــورة  تتأثــر 
والرغبــات الحاجــات  وتلبيــة  الإنجــاز  5

4 0.000* 36.752 .75376 88.718 4.4359 يتأثــر ســلوك العميــل بمشــاعره وأحاسيســه تجــاه 
لشركة ا 6

0.000* 51.988 .54004 89.914 4.4957 أسئلة المجال معا

يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

حصلــت الفقــرة “ تتأثــر الصــورة الذهنيــة للشــركة بســرعة الإنجــاز وتلبيــة الحاجــات والرغبــات " علــى المرتبــة 
الأولــى بــوزن نســبي)%92.3( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء يتضــح مــن حــرص الشــركة 
علــى ســرعة إنجــاز خدماتهــا  لتحقيــق منافــع تلبــى أو تفــوق توقعــات ورغبــات عمائهــا، وضمــان نجاحهــا وتألقهــا 

، وتحســين صورتهــا فــي أذهــان العمــاء فــي الحاضــر والمســتقبل.

وجــاءت الفقــرة " عــدم الخــداع والتضليــل يؤثــر فــي عمــلاء الشــركة ويدفعهــم لتكــرار التعامــل معهــا " فــي المرتبــة 
الأخيــرة وبــوزن نســبي )%88.206(، وهــذا يعنــي وجــود موافقــة بدرجــة كبيــرة مــن قبــل العمــاء علــى اهتمــام 
الشــركة فــي تســويق لا يقتــرن بنية الخــداع والتضليل حتــى لا ينتــج عنــه انطبــاع ســلبي حــول صورتهــا الذهنيــة 

،وتــرك صــورة إيجابيــة تمنــح العميــل شــعور الرضــا والثقــة بالشــركة

وبصفــة عامــة حصــل محــور "التأثيــر " علــى وزن نســبي )%89.914( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن 
ــك إلــى اهتمــام الشــركة فــي الإعانــات الإلكترونيــة الفيروســية ووســائل النشــر  قبــل العامليــن، يعــزو الباحــث ذل

الإلكترونيــة  فــي تعزيــز الصــورة الذهنيــة  لــدى العمــاء. اتفقــت الدراســة مــع دراســة الجاســم )2019(
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دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

جدول رقم )12( المتوسط الحسابي والوزن النسبة وقيمة الاحتمال )sig( لبعد "الدافع ".

الرتبة

القيمة 
الاحتمالية

)sig(

قيمة 
T الاختبار

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي%

المتوسط
الحسابي العبارات م

2 0.000* 31.674 .88472 89.744 4.4872 تبني الشركة علاقات وطيدة مع العميل
تدفعه لتكرار التعامل معها 1

1 0.000* 41.538 .68234 90.77 4.5385
مــع  الشــركة  موظفــي  تعامــل  يحــدد 
بالتعامــل  قــرار اســتمرارهم  العمــلاء 

معهــا
2

4 0.000* 32.310 .84253 87.18 4.3590
يدفــع القبــول الاجتماعــي الــذي تحظــى 
تكــرار  علــى  العمــلاء  الشــركة  بــه 

التعامــل معهــا
3

6 0.000* 31.169 .86310 86.154 4.3077 تحفــز الصــورة الذهنيــة للشــركة العميــل
إلــى  تكــرار عمليــات شــراء منتجاتهــا 4

3 0.000* 40.660 .67738 88.206 4.4103
الخدمــات  تكاليــف  انخفــاض  يشــجع 
علــى  العميــل  الشــركة  تقدمهــا  التــي 

معهــا التعامــل 
5

5 0.000* 36.641 .74294 87.18 4.3590
ــة  ــع المنظم ــل م ــتمرار العمي ــد اس يعتم
علــى مســتوى الخصوصيــة والأمــان 

ــه ــا ل ــي توفره الت
6

0.000* 43.850 .62810 88.206 4.4103 أسئلة المجال معا

يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

حصلــت الفقــرة " يشــجع انخفــاض تكاليــف الخدمــات التــي تقدمهــا الشــركة العميــل علــى التعامــل معهــا " 
علــى المرتبــة الأولــى بــوزن نســبي)%90.77( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء علــى 
اهتمــام الشــركة تبنــي اســتراتيجيات وأســاليب تســاعد علــى تخفيــض تكاليــف وأســعار الخدمــات التــي تقدمهــا ،  
حيث إن الســبب الرئيســي الذي يدفع العماء إلى  البحث عن شــركات أخرى هو ارتفاع التكاليف والأســعار 

فــي ظــل الكســاد الاقتصــادي.

وجــاءت الفقــرة " تبنــي الشــركة علاقــات وطيــدة مــع العميــل تدفعــه لتكــرار التعامــل معهــا " فــي المرتبــة الأخيــرة 
وبــوزن نســبي )%86.154(، وهــذا يعنــي وجــود موافقــة بدرجــة كبيــرة مــن قبــل العمــاء علــى اهتمــام الشــركة 
تبنــي أســاليب وسياســات تهــدف لبنــاء عاقــات وطيــدة مــع عمائهــا، فهــي تعمــل علــى كســب ثقتهــم ورضاهــم 

وتعــزّز شــعورهم بالــولاء والإخــاص لشــركة.

وبصفــة عامــة حصــل محــور "الدافــع " علــى وزن نســبي )%88.206( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً 
مــن قبــل العمــاء، ويرجــع الباحــث ذلــك إلــى اهتمــام الشــركة بالتســويق عبــر الكلمــة المنطوقــة لأن الأشــخاص 
يميلــون إلــى  تصديــق مــا يســمعون عنــه مــن أنــاس آخريــن  مثلهــم، ويميلــون  إلــى  ســماع وتصديــق الأصدقــاء 
والأقــارب  والزمــاء  أكثــر مــن الإعانــات التجاريــة  ممــا يســاهم فــي تعزيــز الصــورة الذهنيــة للشــركة أمــام 
عمائهــا الحالييــن وكســب عمــاء جــدد ويخلــق دافــع  لــدى العمــاء بهــدف تكــرار تعاملهــم مــع الشــركة. تتفــق 

الدراســة مــع دراســة )عبــد الله ،  2019(.
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ابو عجوة        

الإصدار الثاني، السنة الخامسة، 2021

جدول رقم )	1( المتوسط الحسابي والوزن النسبة وقيمة الاحتمال )sig( لبعد  الرغبة.

الرتبة

القيمة 
الاحتمالية

)sig(

قيمة 
T الاختبار

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي%

المتوسط
الحسابي العبارات م

6 0.000* 19.951 1.2039 76.924 3.8462 باحتياجــات  مســبقاً  بالتنبــؤ  الشــركة  تهتــم 
ورغباتهــم. العمــلاء  1

1 0.000* 34.046 .82308 89.744 4.4872 تتوفــر لــدى عاملــي الشــركة الرغبــة فــي 
تقديــم افضــل خدمــة للعميــل 2

3 0.000* 30.202 .88013 85.128 4.2564 ــذي  ــكل ال ــل بالش ــع العمي ــركة م ــل الش تتعام
ــي ــر الاجتماع ــرام والتقدي ــه الاحت ــق ل يحق 3

2 0.000* 38.583 .71800 88.718 4.4359 تولــد الصــورة الذهنيــة للشــركة الانطبــاع 
الإيجابــي للعميــل فــي التعامــل معهــا 4

5 0.000* 27.251 .94018 82.052 4.1026 ــا  ــم خدمــات ومزاي ــى  تقدي تســعى الشــركة إل
ــا ــة لعملائه اضافي 5

4 0.000* 31.389 .84173 84.616 4.2308 تولــي الشــركة اهتمامــا كبيــرا بــكل مــا يرغــب 
بــه العميــل مــن خدمــات جديــدة 6

0.000* 37.139 .71070 84.53 4.2265 أسئلة المجال معا
.

يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

حصلــت الفقــرة " تتوفــر لــدى عاملــي الشــركة الرغبــة فــي تقديــم افضــل خدمــة للعميــل " علــى المرتبــة 
الأولــى بــوزن نســبي)%89.744( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن قبــل العمــاء علــى اهتمــام الشــركة  
بتوظيــف أشــخاص يتمتعــون بمهــارات تواصــل جيــدة، والحــرص علــى تزويدهــم بــدورات تدريبيــة حــول كيفيــة 

تقديــم خدمــة متميــزة للعمــاء، تلبــي احتياجاتهــم ومتطلباتهــم بفعاليــة.

وجــاءت الفقــرة " تهتــم الشــركة بالتنبــؤ مســبقاً باحتياجــات العمــاء ورغباتهــم. " فــي المرتبــة الأخيــرة 
وبــوزن نســبي )%76.924(، وهــذا يعنــي وجــود موافقــة بدرجــة كبيــرة مــن قبــل العمــاء علــى اهتمــام الشــركة 
تبني استراتيجيات وأساليب تساعد على تفهم احتياجات العماء ورغباتهم والتعرّف على المشاكل والتحديات 

التــي تواجههــم،  وإيجــاد حلــول مبتكــرة للمشــاكل كافــة، التــي تعيــق تقديــم أفضــل الخدمــات. 

وبصفــة عامــة حصــل محــور "الرغبــة " علــى وزن نســبي )%84.53( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً 
مــن قبــل العمــاء، ويرجــع الباحــث ذلــك إلــى حــرص الشــركة علــى تطابــق صورتهــا الذهنيــة مــن  خــال  رؤاهــا 
التحســينية وخططهــا الاســتراتيجية مــع الصــورة الذاتيــة للمســتهلك  التــي تزيــد مــن  رضــا العميــل وارتفــع رغبتــه 

)2014 ,Rijkers( فــي شــراء خدمــات الشــركة هــذا يتفــق مــع دراســة
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دور التسويق الفيروسي في تحسين الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية الخلوية جوال- المحافظات الجنوبية 

جدول رقم )	1( المتوسط الحسابي والوزن النسبة وقيمة الاحتمال )sig( لمحور " الصورة الذهنية "

الرتبة

القيمة 
الاحتمالية

)sig(

قيمة 
T الاختبار

الانحراف
المعياري الوزن النسبي% المتوسط الحسابي المحاور م

1 0.000* 27.041 1.0974 95.042 4.7521 الإدراك 1
2 0.000* 51.988 .54004 89.914 4.4957 التأثير 2
3 0.000* 43.850 .62810 88.206 4.4103 الدافع 3
4 0.000* 37.139 .71070 84.53 4.2265 الرغبة 4

0.000* 50.302 .55509 89.424 4.4712 محاور الصورة الذهنية معا

يتضح من الجدول السابق ما يلي: 

حصــل محــور "الإدراك" علــى المرتبــة الأولــى بــوزن نســبي)%95( وهــذا يعنــي وجــود موافقــة كبيــرة جــداً مــن 
قبــل العمــاء علــى أن الشــركة تهتــم بالمعلومــات وتنقيتهــا وتنظيمهــا وتفســيرها واختيــار المناســب منهــا لتكويــن مفاهيــم 
ومعــان خاصــة بهــا بهــدف خلــق صــورة شــاملة تفســر  وتترجــم للعميــل الانطباعــات الحســية للمثيــرات التــي يريــد هــو 

أن يراهــا.

وجــاء محــور " الرغبــة " فــي المرتبــة الأخيــرة وبــوزن نســبي )%84.53(، وهــذا يعنــي وجــود موافقــة بدرجــة كبيــرة مــن 
قبــل العمــاء علــى أن الشــركة تعتنــي بزبائنها وتهتم بهــم، وبهــذه الممارســات تســهّل علــى بنــاء صــورة ذهنيــة معروفــة 

تعتبــر الأساســي الــذي يدفــع العميــل إلــى  العودة والرغبة فــي التعامــل معــه الشــركة وشــعوره بالســعادة لقــاء ذلــك.

وبصفــة عامــة حصــل مجــال " الصــورة الذهنيــة " علــى وزن نســبي )89.424(  وهــذا يعنــي توافــر أبعــاد 
الصــورة الذهنيــة لــدى  شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( _ المحافظــات الجنوبيــة  ويتضــح ذلــك مــن 
خــال تعزيــز الصــورة الذهنيــة كميــزة تنافســية لشــركة جــوال فــي المحافظــات الجنوبيــة. وتعــزز درجــة الــولاء لهــا،  وتكــون 
انطبــاع جيــد لــدى العمــاء عــن خدمــة الاتصــالات التــي تقدمهــا الشــركة  هــذا يتفــق مــع مــا جــاء فــي دراســة )الحلــو، 

2019(، ودراســة )عطيــة، 2019(. 

تحليل فرضيات الدراسة: 

الفــرض الأول: لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )0.05( بيــن أبعــاد التســويق الفيروســي 
المتمثلــة بـــ )وســائل النشــر الإلكترونــي، والحمــلات الإعلانيــة الفيروســية، والكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة، وحوافــز 

ناقلــي الرســالة الفيروســية( وتعزيــز الصــورة الذهنيــة. 

جدول )15( تحليل العلاقة بين أبعاد التسويق الفيروسي وتعزيز الصورة الذهنية.

النتيجةالصورة الذهنيةأبعاد التسويق الفيروسي
مستوى الدلالةمعامل الارتباط

يوجد علاقة000.**0.664رسائل البريد الإلكتروني 

توجد علاقة000.**0.688 الحملات التسويقية الفيروسية

توجد علاقة000.**0.769الكلمة المنطوقة

توجد علاقة000.**0.867التحفيز المادي

توجد علاقة000.**789.التسويق الفيروسي
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يبين الجدول السابق أن معامل الارتباط يساوي )789.( وأن القيمة الاحتمالية )Sig.( تساوي )0.000( 
وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة ) α≤ 0.05( وهــذا يــدل علــى وجــود عاقــة طرديــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن 
أبعــاد التســويق الفيروســي وتعزيــز الصــورة الذهنيــة، وتبيــن هــذه النتيجــة أنــه كلمــا كان هنــاك اهتمــام أكبــر مــن 
قبــل شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( بخصائــص التســويق الفيروســي، فــإن احتمــالات تعزيــز 

الصــورة الذهنيــة تــزداد، وعليــه نرفــض الفــرض الصفــري ونقبــل البديــل. 

الفــرض الثانــي: لا يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )0.05( بيــن أبعــاد التســويق 
الفيروســي مجتمعــة و تحســين الصــورة الذهنيــة .

جدول)16( تحليل أثر المتغير المستقل)التسويق الفيروسي( على المتغير التابع)الصورة الذهنية(

معاملاتالمتغيرات المستقلة
الانحدار

معامل 
بيتا

الخطأ 
القيمة قيمة اختبار Tالمعياري

sig الدلالةالاحتمالية

380.المقدار الثابت
.789

جوهرية1842.059.041.
جوهرية870.05316.412.000.محاور التسويق الفيروسي

اختبارات النموذج
معامل الارتباط=  789.

الخطأ المعياري للنموذج

)SE(= .41467
F269.354 =مستوى المعنوية= .000 المحسوبةa

.623= R Squareمعامل التحديد المعدل= .621 معامل التحديد

مــن نتائــج الانحــدار المتعــدد باســتخدام طريقــة Enter كمــا هــو موضــح فــي جــدول رقــم )16( يمكــن اســتنتاج  
أن المتغيــر المســتقل )التســويق الفيروســي(  يؤثــر علــى المتغيــر التابــع )تعزيــز الصــورة الذهنيــة( بنســبة 

)%62.1( ونســبة )%7.9	( يعــود لمتغيــرات أخــرى.

ــاد التســويق الفيروســي والصــورة  ــن أبع ــة بي ــة إحصائي ــر ذو دلال ــه يوجــد أث ــا ســبق أن ــه يتضــح مم وعلي
الذهنيــة ، وعليــه نرفــض الفــرض الصفــري ونقبــل البديــل.

الفــرض الثالــث: لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )0.05( بيــن متوســطات . 1
درجــات تقديــر العامليــن حــول محــاور الدراســة تعــزى للمتغيــرات الشــخصية التاليــة: )النــوع ، 

اســتخدام خدمــات جــوال، مــدة الاســتخدام، درجــة الاهتمــام بخدمــات جــوال(.

One Way Anova واختبار T للتحقق من هذه الفرضية تم استخدام اختبار

أولًا تحليل الفروقات المرتبطة بمتغير النوع :

جدول رقم )17( نتائج تحليل التباين الأحادي للفروق بين إجابات المبحوثين "النوع "

مجموع 
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
”F“

مستوى
النتيجة“الدلالة”

دور التسويق 
الفيروسي  في تعزيز 

الصورة الذهنية.

25.38312.9بين المجموعات

17.800.00

يوجد 
فروق

رفض 
الفرضية

الصفرية

372.183770.71داخل المجموعات

220.053380المجموع

يتضــح مــن جــدول رقــم)17( وجــود فــروق فــي وجهــات نظــر العينــة المبحوثــة تعــزى للجنــس حيــث كان مســتوى 
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الدلالــة أكثــر)0.05( وبنــاءً عليــه نرفــض الفرضيــة الصفريــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة.

ــن "مــدة اســتخدام شــريحة  ــات المبحوثي ــن إجاب ــن الأحــادي للفــروق بي ــل التباي ــج تحلي ــم )18( نتائ جــدول رق
جــوال "

مجموع 
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
”F“

مستوى 
النتيجة“الدلالة”

دور التسويق 
الفيروسي  في تعزيز 

الصورة الذهنية.

13.8233.46بين المجموعات

4.680.01

يوجد فروق

 رفض
الفرضية

الصفرية

383.743770.74داخل المجموعات

379.57380المجموع

يتضــح مــن جــدول رقــم)18( وجــود فــروق فــي وجهــات نظــر العينــة المبحوثــة تعــزى مــدة اســتخدام شــريحة 
جــوال حيــث كان مســتوى الدلالــة أقــل مــن )0.05( وبنــاءً عليــه نرفــض الفرضيــة الصفريــة ونقبــل الفرضيــة 

البديلــة.

جدول رقم )19( نتائج تحليل التباين الأحادي للفروق بين إجابات المبحوثين " الاهتمام بخدمات جوال"

مجموع 
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
”F“

مستوى
النتيجة“الدلالة”

دور التسويق 
الفيروسي  في تعزيز 

الصورة الذهنية

11.6232.32بين المجموعات
 يوجد3.120.00

فروق 385.953770.74داخل المجموعات
397.57380المجموع

يتضــح مــن جــدول رقــم)19( وجــود فــروق فــي وجهــات نظــر العينــة المبحوثــة تعــزى الاهتمــام بخدمــات جــوال 
حيــث كان مســتوى الدلالــة أقــل مــن )0.05( وبنــاءً عليــه نرفــض الفرضيــة الصفريــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة.

جدول رقم )20( نتائج اختبار t للفروق بين متوسطات إجابات المبحوثين " نوع الاشتراك بخدمة جوال ".

مجموع 
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
”F“

مستوى
النتيجة“الدلالة”

دور التسويق 
الفيروسي  في تعزيز 

الصورة الذهنية

13.7633.44بين المجموعات
 يوجد4.660.00

فروق 383.813770.74داخل المجموعات
397.57المجموع

يتضــح مــن جــدول رقــم)20( وجــود فــروق فــي وجهــات نظــر العينــة المبحوثــة تعــزى نــوع الاشــتراك بخدمــة 
جــوال حيــث كان مســتوى الدلالــة أقــل )0.05( وبنــاءً عليــه نرفــض الفرضيــة الصفريــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة.

نتائج الدراسة وتوصياتها:

أولًا- نتائج الدراسة:

أشــارت نتائــج البحــث إلــى أن مســتوى توافــر أبعــاد التســويق الفيروســي )وســائل النشــر الإلكترونــي، . 1
والحمــات الإعانيــة  الفيروســية، والكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة، وحوافــز ناقلــي الرســالة الفيروســية( 

مــن وجهــة نظــر عمــاء شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( كان مرتفعــاً. 

أوضحــت النتائــج أن مســتوى توافــر أبعــاد الصــورة الذهنيــة )الإدراك، والتأثيــر، والدافــع، والرغبــة( مــن . 2
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وجهــة نظــر عمــاء شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( كان مرتفعــاً.

أظهــرت النتائــج وجــود عاقــة طرديــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن أبعــاد التســويق الفيروســي وتعزيــز . 3
الصــورة الذهنيــة فــي شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( .

أظهــرت النتائــج وجــود أثــر ذو دلالــة إحصائيــة بيــن أبعــاد التســويق الفيروســي وتعزيــز الصــورة الذهنيــة . 4
)الإدراك، والتأثيــر، والدافــع، والرغبــة( فــي شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة )جــوال( .

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوســطات إجابات المبحوثين تعزى إلى  المتغيرات الشــخصية . 5
)النوع ، واســتخدام خدمات جوال، ومدة الاســتخدام، ودرجة الاهتمام بخدمات جوال(.  

ثانياً- توصيات الدراسة:

ضــرورة اســتفادة شــركة جــوال مــن الإعانــات الفيروســية فــي الوصــول إلــى  أكبــر شــريحة مــن   -1
العمــاء المســتهدفين  وتحفيــز ناقلــي الرســائل الإلكترونيــة  لإعــادة إرســال  تلــك الإعانــات  
للأقــارب والأصدقــاء بحيــث تصبــح وســيلة  أساســية للترويــج لخدماتهــا وتحســين صورتهــا 

الذهنيــة.

الاهتمــام بحوافــز ناقلــي الرســائل الفيروســية التــي يتــم اســتخدامها للترويــج  لخدماتهــا، كونهــا   -2
ذات أهميــة كبيــرة فــي تشــكيل الصــورة الذهنيــة وتعزيــز قناعــات العمــاء بالخدمــات التــي 

الشــركة.   تقدمهــا 

ضــرورة اهتمــام  شــركات جــوال بالكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة باعتبارهــا مــن أهــم عناصــر   -3
الذهنيــة.  الصــورة  تحســين  فــي  التأثيــر  علــى  وقــادرة   العمــاء  لــدى  والقبــول  الإقنــاع 

القيــام بدراســات متخصصــة ومعمقــة ومســتمرة لفهــم كيفيــة تشــكيل الصــورة الذهنيــة لــدى   -4
عمــاء شــركات الاتصــالات الفلســطينية الخلوية)جــوال(  لمعرفــة أوجــه الخلــل  والقصــور 

فيهــا.

إنشــاء قســم متخصــص يعنــى بــإدارة الصــورة الذهنيــة، ولاســيما فــي ظــل احتــدام حــدة التنافــس   -5
بين الشــركات فيما يخص أنشــطة التســويق الفيروســي، وما يمكن أن يؤثر ذلك على فرص 

التميــز.

ضــرورة العمــل علــى جلــب خبــراء فــي التســويق الفيروســي  مــن أجــل دعــم وتعزيــز وتحســين   -6
الصــورة الذهنيــة لشــركة  جــوال؛ وذلــك للحفــاظ علــى زبائنهــا الحالييــن وجــذب عمــاء جــدد 

لديهــا.

إجــراء المزيــد مــن الدراســات والأبحــاث  وبشــكل دوري لتقييــم  دور التســويق الفيروســي فــي   -7
تحســين الصــورة الذهنيــة  حــول مختلــف الخدمــات التــي ً  تقدمهــا الشــركة نظــراً  للتطــور 

التســويق الســريع لوســائل  والتغييــر 
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