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stc بالتطبيق على عينه عمديه  ، ومنهج المسحنظريه الاتصال الحواري لي ع  الاعتمادوذلك ب

من    400قواهها   الشركةمفردة  مع  ولخصت تها  ا عبر صفح  ومتابعيها  المتعاملين   الرسمية 

 ابرزها:عده نتائج هامه الدراسة إلى 

ال  وجود .1 استجابة  طبيعة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  ارتباطية  مبحوثين لأنشطة  علاقة 

 محل الدراسة ودرجة رضاهم عن الشركة وخدماتها.الرقمية   للانشطة

لأنشطة   وجود .2 المبحوثين  استجابة  معدل  بين  إحصائية  دلالة  ذات  ارتباطية  علاقة 

 الدراسة واستجابتهم للشراء اون لاين من موقع الشركة. الرقمية محلللانشطة  

ة الاتصالات  كرعلاقة ارتباطية بين الاستراتيجيات الاتصالية التى تحرص ش  وجود .3

 السعودية على استخدامها في تحقيق الميزة التنافسية ودرجة رضا الجمهور عنها.

الاتصالية   وجود .4 للاستراتيجيات  المبحوثين  استخدام  معدلات  بين  ارتباطية  علاقة 
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The role of digital communication activities for telecom 

companies in the Kingdom of Saudi Arabia in achieving their 

competitive advantage: An applied study on stc 

The summary: 

The current study aimed to identify the role of digital communication 

activities for telecommunications companies in the Kingdom of Saudi 

Arabia in achieving competitive advantage through an applied study on stc, 

by relying on the theory of dialogic communication, and the survey 

approach by application on a deliberate sample whose strength is 400 
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individuals from the company’s dealers and followers through its official 

page. To several important results, most notably : 

1. There is a statistically significant correlation between the nature of 

the respondents' response to the activities of the digital activities 

under study and the degree of their satisfaction with the company 

and its services . 

2. There is a statistically significant correlation between the 

respondents' response rate to the activities of the digital activities 

under study and their response to purchasing online from the 

company's website . 

3. The existence of a correlational relationship between the 

communication strategies that the Saudi Telecom Company is keen 

to use in achieving competitive advantage and the degree of public 

satisfaction with it. 

4. There is a correlation between the rates of respondents’ use of the 

communication strategies carried out by the Saudi Telecom 

Company and their impact on achieving competitive advantage from 

their point of view . 

5. Correlational relationship between STC's use of communication 

strategies and its success in achieving a competitive advantage . 

Keywords: digital communication activities - dialogue communication - 

competitive advantage - Saudi telecom companies. 

 -مقدمة: 

العالم    حاليا ثورة هائلة في مجال الاتصال والمعلومات، جعلته قرية كونية صغيرة،    يشهد 

الدول،  بين  الحواجز  أزاح  الذي  الدولي  التجاري  والنظام  العولمة  انتشار  في  زاد  مما 

منافسة وز اللى برفأصبحت الأسواق مفتوحة لجميع المستثمرين في العالم، الأمر الذي أدى إ

     .الشديدة بين المؤسسات لزيادة حصتها السوقية

وذلك بفضل وقد       الحديثة  الاتصال  تكنولجيا  عالم  في  كبيرة  الاخيرة طفرة  الاونه  شهدت 

تاحته من اتصال تفاعلي بين طرفي العملية الاتصالية ، مما فعل ا شبكة الانترنت لما  استخدام  

الشركات  التعامل  سهولة الأونه ئها  وعملا  بين  في  واذدات  الرقمي  بالاتصال  مايعرف  وهو 

دعم أشكال الاتصال التقليديه التي كان انه  الاخيرة الاعتماد على هذا النوع من الاتصال بل  

أصبح هدف الشركات هي و  يعتمد عليها ممارسي العلاقات العامة في التواصل مع العملاء،

 تحقيق علاقة طويلة الأمد مع العملاء .

ر التكنولوجي الهائل في عالم الإنترنت، توجهت غالبية الشركات إلى إنشاء مواقع لتطومع او

لتفعيل لغ الأثر الإيجابي لهذه الشركات  إلكترونية لها على شبكة الإنترنت، والذي كان له با
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العلاقة بينها وبين جمهورها، فقد استخدمت هذه الشركات المواقع الإلكترونية لهذا الغرض؛  

ساطة وسهولة، وقلة التكلفة المادية، وتوفير الوقت والمجهود للوصول إلى ذلك من ب  ا فيهلم

وتعزيز رضا   خدماتها  مستوى  تحسين  على  التركيز  إلى  الشركات  تحتاج  ولذلك  الجمهور، 

في  البقاء  أجل  من  إيجابية  علاقات  يطوروا  حتى  ورغباتهم؛  احتياجاتهم  وتحديد  عملائها، 

تعتمد هذه الشركات على اختلاف نوعها وعليه،  ،  لمدى الطويلعلى ابقاء  المنافسة وتحقيق ال 

ونمط ملكيتها على هذه الوسائل بشكل كبير في تسويق خدماتها وتشكيل صورة ذهنية ايجابية 

 عنها لدى الجمهور.

شركات  و  لسوق  التنافسية  الطبيعة  ضوء  تطوير   الاتصالاتفي  إلى  حاجة  هناك  أصبح 

لتسويق منتجاتها وخدماتها، ويجب ألا تهدف  مها هذه الشركات  تستخدالتي  يقية  الفلسفة التسو 

التسويقية  الأدوات  كافة  تطوير  يجب  بل  فقط،  المنتج  على  العميل  إلى حصول  الفلسفة  هذه 

للشركة؛ ذلك لأن فلسفة التسويق التي تقوم على إدارة العلاقة مع العميل   لإبقاء العميل موال  

ن أن يقلل بشكل كبير من تكلفة التسويق ويسهم في ربحية ل يمكالعميتؤكد على أن الاحتفاظ ب

 1. الشركة

بناء  العملاء من أجل  إدارة علاقات  المؤسسات على تطبيق مفهوم  العديد من  ما أجبر  وهو 

علاقات طيبة مع عملائها لأطول فترة ممكنة، وكذلك محاولة الاحتفاظ بهم، والتعرف على 

م ورغباتهم؛  حاجاتهم  أجلمختلف  وولائهم؛  خلق    ن  رضاهم  تحقيق  وكذلك  لديهم،  القيمة 

، والذي يضمن تحقيق أهداف الشركة ويحقق CRMباعتبارها أبعاد إدارة علاقات العملاء  

علاقاتها  وتفعيل   ، عملائها  عند  المؤسسة  تحسين صورة  إلى  بالإضافة  أيضا،  الربحية  لها 

التواصل والاتصال بالعملاء، ملية  سهل عمعهم من خلال هذا المفهوم باعتباره وسيلة فعالة ت

وبناء  بالمؤسسة،  متميزة  علاقة  تربطهم  الذين  العملاء  من  قاعدة  تمتلك  مستقبلا  يجعلها  بما 

جودة   منها:  الأبعاد  من  مجموعة  خلال  من  التميز  هذا  لتحقيق  تسعى  المؤسسات  فإن  عليه 

الشركة استجابة  ومدى  للعملاء،  المقدمة  اللا  خدماتها  بحيث ومتط  عملاءحتياجات  لباتهم، 

؛   في تحديدها لاحتياجات عملائها  المنافسين  من  أفضل  بشكل  المهام  أداء  قادرة على  تكون 

تقدمها  التي  التكلفة  ميزة  إلى  بالإضافة  الشركة،  لخدمات  أكبر  قيمة  العملاء  سيولي  وعندئذ 

 تفاعلل الالشركات بشكل ينافس غيرها من الشركات الأخرى، والتميز الذي يتحقق من خلا

مقياسا  تعد  التي  للشركة  السوقية  الحصة  وكذلك  لهم،  المقدمة  الخدمات  وتميز  العملاء،  مع 

لأداء المؤسسات وتميزها عن غيرها من الشركات الموجودة بالسوق؛ لذا تعد إدارة علاقات 

من  تعزز  وبهذا  للمؤسسات  تنافسية  ميزة  تحقيق  في  تأثيرها  يسهم  أساسيا  مصدرا  العملاء 

 سوق كمنافس متميز عن باقي المنافسين. في النتها مكا

كان  يعتمد علية   ولما  اذ  السعودية  العربية  المملكة  في  القطاعات  أهم  من  الاتصالات  قطاع 

وقد شهد قطاع او غيرها،  الموكلة اليهم  المواطنون للتواصل بأهداف الدراسة او انجاز المهام  

لسنوات الماضية تطورات كبيرة سواء في ا  عوديةالاتصالات المتنقلة في المملكة العربية الس

الجوانب  مستوى  على  أو  وأسعارها  وتنوعها  المقدمة  الخدمات  مستوى  على  ذلك  كان 

هيئة الاتص تنظيمياً  للمنافسة والذي تشرف عليه  السوق  نتيجة تحرير  الات وتقنية التنظيمية 

السعودية    ،المعلومات الاتصالات  شركة  ش  STCولكون  أهم  من  الات الاتصركات  تعد 
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العملاء  مع  للتواصل  الرقمية  الاتصالات  على  كبير  بشكل  اعتمادها  لوحظ  والتى  السعودية 

قدرًا كبيرًا من  STC أظهرت شركة الاتصالات السعودية  خاصة في الاونة الأخيرة، حيث

أو   المرونة والقدرة على التأقلم مع المستجدات والأحداث الطارئة، سواء كانت منافسين كبارًا 

للأزمات الطارئة كما حدث خلال العامين السابقين إثر لمعطيات السوقية أو التعرض  غير ا ت

كورونا،   لجائحة  على  التعرض  الضوء  لتسلط  الدراسة  هذه  الاتصالية جاءت  الانشطة  دور 

من خلال تطبيق   في تحقيق الميزة التنافسية لها  STCت السعودية  الرقمية لشركات الاتصالا

ينة من الجمهور السعودي المتعامل مع الشركة للتعرف على تأثير على ع قصاء  استمارة است 

 تلك الانشطة على تحقيق التميز والمنافسة للشركة. 

 -السابقة: الدراسات  

الترا البحثمن خلال مسح  العلمي المتعلق بمتغيري  الدراسات   ث  تمكن الباحث من تقسيم 

 -التالية:  المحاورالسابقة الى 

 في الشركاتالأنشطة الاتصالية الرقمية دور اولت  تى تنالدراسات ال  .1

 تحقيق الميزة التنافسية  تناولت دور العلاقات العامة فيالدراسات التي  .2

 -: في الشركاتالأنشطة الاتصالية الرقمية الدراسات التى تناولت دور  :أولا

أهمية   ببيان  الدراسات  من  عدد  بالمؤس أهتمت  الرقمية  الاتصالية  والأنشطة   ماتالمنظسات 

المنظمات   أهداف  تحقيق  في  ودورها  الرقمية  الاتصال  قنوات  خلال  تسارع من  ظل  في 

للمؤسسات  المتزايد  الرقمية والتكنولوجية في مجال الاتصال والإعلام والاهتمام  التطورات 

الرقمية.   العامة  العلاقات  وبرامج  أنشطة  خلال  من  أدائها  تطوير  في  ومنها والمنظمات 

صعدرااسة   بمرو  )الح  علىسعت  التى    2( 2022اسودان  العامة   للتعرف  العلاقات  تأثير 

إدارات  من  عينة  على  ميدانية  دراسة  في  السعودية  الحكومية  المؤسسات  أداء  في  الرقمية 

للعام   جازان  بمنطقة  الحكومية  المؤسسات  في  والإعلام  العامة  وخلصت   ۲۰۲۱العلاقات 

ل للعلاقات العامة الرقمية في أداء المؤسسات الفاعابي والدراسة إلى الكشف عن التأثير الإيج

العليا  الإدارة  حرص  الممارسة،  في  الرقمية  التقنيات  على  واعتمادها  وتبنيها  الحكومية 

بالمؤسسات الحكومية على دعم العلاقات العامة وتسخير كافة الدعم والإمكانات لتفعيل كافة 

 لصورة الذهنية من خلال تلك القنوات سين ا ة وتحالقنوات الاتصالية والإعلامية الإلكتروني

اعتمااد الشاركات محال الدراساة علاي  علاى L. Antúnez (2021)3 ,دراسةة  أكادت كماا

التسااويق الرقمااي ماان خاالال مواقااع التواصاال الاجتماااعي وذلااك لضاامان الوصااول السااريع 

ماان  الهادف كماا بينات نتاائج الدراساة التحليلياة أن، والمساتمر الاي الجمهاور فاي أورجاواي

هاو محاولاة تحساين صاورة الشاركات الذهنياة لادي الجمهاور الاتصاالات الرقمياة  ستخدام  ا

المحلي، من خلال اتباع طرق الوقاية مما يساعد علي الحد مان انتشاار الوبااء بالإضاافة الاي 

  دراسةةة ، وأكاادت علااى ذلااك نتااائج الشااركات الاجتماعيااة لاادي الجمهااور ابااراز مسااؤولية

Ziakis, C. (2120)4 التسااويق الرقمااي يعتباار عنصاارا رئيساايا ماان العناصاار التااي  نأ

كاذلك بينات الدراساة أن تضامين ، والسياحية في الوصول الاي الجمهاور  تستخدمها الشركات

مااد علاي التسويق الرقمي مكن الشاركات الساياحية مان زياادة مساتوي دخلهاا مقارناة بالاعت
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ويق الرقماي مكنات الشاركات مان ن التساراسة أكما بينت نتائج الد،  أساليب التسويق التقليدي

قية وسااهم فاي تحقياق الوصول الي الجمهور المساتهدف مماا زاد مان كفااءة العملياة التساوي

إلى تعدد أنمااط تكنولوجياا التاصاال   5(2021)  نيفين أحمد،كما بينت دراسة  ،  أهداف الشركة

دمتها البريااد فااي مقاا ويااأتي الحديثااة التااي تسااتخدمها العلاقااات العامااة لإدارة ساامعة المنظمااة

الإلكتروني وموقع المنظمة على الإنترنت، كما توجد علاقة ارتباط بين الأليات التاي توفرهاا 

مواقع التواصل الاجتمااعي للتفاعال ماع الجمهاور الخاارجي وباين القادرة علاى بنااء سامعة 

ع إلااى تحلياال ورصااد الواقاا 6(2021)إيمةةاع عبةةا  المنظمااة ودعمهااا، وقااد سااعت دراسااة 

 الإجتماااعيمنصااات التواصاال  قااات العامااة فااي وجااودلار المهنيااة لماان يمااار  العدواالأو

 53قاات العاماة فاي  لامفاردة مان ممارساي الع(  104)عشاوائية مكوناة  عيناة  بالتطبيق على  

 قاات العاماةلاتوصلت الدراسة إلى اتجاه ممارساو العو  ،نظمة إنتاجية وخدمية عاملة بمصرم

تصاال الاداخلي وإدارة لادوار المهنية كضبط االاماعي في  تجلال اإلى توظيف وسائل التواص

باين توظياف  علاقاةضاافة إلاى وجاود لإتصاالية المؤسساية، بالاالقضايا، ووضع السياسات ا

 Lee. D.  (2021دراسةة وأكادت جتماعي وبين سنوات الخبرة المهنية، لاوسائل التواصل ا

علياا بأهمياة وجادوي التساويق ارة الي الإدوجود علاقة طردية باين وجاود اقتنااع لادعلى    7(

كما بينت الدراسة ،  شطة المستخدمة في تحقيق أهدافهاالرقمي وبين الاعتماد عليه من بين الأن

وجود فروق ذات دلاله إحصائية بين المنظمات الربحية وغيار الربحياة محال الدراساة وباين 

لمنظماة نظيمياة لادي افة التالثقا الاعتماد علي التسويق الرقمي وذلك نظرا لوجود اختلاف في

وجاود خبارات وكاوادر مؤهلاة ان  كما أشاارت نتاائج الدراساة  ف،  وطبيعة الجمهور المستهد

لدي المنظمة تمكنها من الاساتخدام الأمثال لأسااليب التساويق الرقماي يعاد مان أهام العوامال 

، وهاو قماييق الرالتساو التنظيمية التي تؤثر علي تبني تلك المنظمات لاستراتيجيات وأساليب

أشاارت نتاائج الدراساة أن التساويق الرقماي  Nair, K. "(2021)8دراسةة ما أكادت علياه 

يعتمد بشكل كبير علي المستحدثات والتطبيقات التكنلوجية وكيفياة الاساتفادة منهاا وتساخيرها 

كاذلك مان باين ،  تلاك المساتحدثات الاذكاء الاصاطناعيفي مجال التسويق الرقمي، ومن بين  

طناعي فاي مجاال التساويق الرقماي، كماا بينات الدراساة أن تاوفير الادعم ء الاصاالذكا  مزايا

المادي المناسب بالإضاافة الاي ايماان المنظماة بأهمياة تلاك المساتحدثات التكنولوجياة يعتبار 

 دراسةةة ، وأكاادت لتطبيقااات فااي مجااال التسااويق الرقماايشاارطا أساساايا للاسااتعانة بتلااك ا

Georgios Lappas(2021)9 ر بشاكل كبيار بالأنشاطة الاتصاالية التاي الجمهوتأثر  على

 كما بينت الدراساة الاي ان الاتصاال التفااعلي،  لمؤسسات عينة الدراسة في اليونانقامت بها ا

من خلال الإجابة علاي  Dialogic loopساهم في فتح حلقات نقاشية  علبر موقع الفيس بوك

 Facebookكماا أن اساتخدام  ،  سسااتور والمتعلقاة بنشااط تلاك المؤجميع تساؤلات الجمها

مكن المؤسسات الحكومية من الاستفادة من ثراء تلك الوسيلة في تدعيم صالتها ماع الجمهاور 

وضمان اهتمام بمجهودات تلك المؤسسات من خلال توظيف الوسائط المتعدة الاي تعتبار مان 

أكثار  وبشاكل بسلاسةمعلومات أكثر الوسائل جذبا لانتباه الجمهور، والتي تساعد علي تقديم ال

وجاود علاقاة إرتباطياة   الاى  10(2021وتوصلت دراسة هةدى صةلاا ابةو حةر  )،  وضوحا

إيجابية بين كل من " السمات المميزة للصفحات الرسمية للعلامات التجارية علاى الفيسابوك، 

نجااح  كما توصلت الى، ستهلكين لتلك العلامات التجاريةوأبعاد جودة العلاقة " وبين ولاء الم
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إدارة الصفحات الرسمية الأربعة للعلامات التجارية محل الدراساة فاي توظياف   ين علىالقائم

كوسيلة تسويقية فعالة في التواصل وإدارة العلاقات مع العمالاء. حياث إتضاح   تلك الصفحات

ذلك من خلال التنوع في عرض المحتوى المنشور، بالإضافة إلى التنوع في طبيعة المحتوى 

لمسااوقون بمختلااف المااداخل والاسااتمالات الإقناعيااة لتحقيااق أيضااا ا أسااتعان كمااا المنشااور.

 Reena دراسةةة وأضااحت الأهااداف المرجااوة والوصااول إلااى الجمهااور المسااتهدف، 

Patel(2020)11  أن الاتصااال الحااواري أصاابح ماان أهاام الوسااائل الاتصااالية التااي يااتم

ر مواقااع أن ظهااو الدراسااةكمااا بيناات نتااائج ، مها مااع الجمهااور الااداخلي والخااارجياسااتخدا

 التساويق الرقمايالتواصل الاجتماعي كان السبب الرئيس الي تبني المنظمات فكارة توظياف  

كذلك أشارت الي تويع المنظمات وسائل اتصال التفاعلي والتي شملت الاعتماد ر،  مع الجمهو

عاة مان الجمهاور وذلك لضمان الوصاول الاي شارائح متنو  Twitterو    Facebookعلي  

هاو زياادة اهتماام وانخاراط الجمهاور   التفاعليأن الهدف من استخدام الاتصال  ، وتهدفالمس

، كاذلك هادفت دراساة فة الاي تحساين صاورة المنظماة لاديهم في التعامل مع المنظمة بالإضا

(Ylva,Arwidson,2020)12  التعااارف علاااى طبيعاااة عمااال العلاقاااات العاماااة الرقمياااة

ن والمقابلة في جماع البياناات مان عيناة لاستبياأداة ا  للمؤسسات الثقافية السويدية، واستخدمت

مفاردة مان المهنياين العااملين فاي مجاالات الاتصاالات فاي   250الدراسة والتي بلاغ عاددها  

المؤسسات الثقافية السويدية، وتوصلت نتائج الدراسة إلى ان العلاقات العامة الرقمياة أتاحات 

قاات العاماة الرقمياة علاى ت العلالك سااعدديمقراطية الاتصال بين المؤسسة وجمهورها، كذ

 الدينامكيا بين المؤسسة والجمهور والتواصل في الاتجاهيين.

ان الهدف الارئيس لإدارة الاتصاال  Solomon Shiwabaw (2020)13دراسة وقد أكدت 

السياساات هو تقوية العلاقة مع المساهمين، من خلال التعريف بسياسات الجامعة، ودور هاذه 

ان إدارة الاتصال تعتمد علي الأسلوب العلمي عند القيام بوظائفهاا ،  جامعةهداف الفي تحقيق أ

من خلال البحث العلمي الذي يهدف الي التعرف علي اتجاهات الجمهاور والمسااهمين وذلاك 

كذلك أشارت نتائج الدراساة الاي أن مان ، ولقرار التي تتفق مع تلك التوجهامن أجل صناعة ا

ف الماوارد البشارية المدرباة التاي يمكنهاا القياام بمهاام دارة ضعاجه الإبين التحديات التي تو

 ,Abdulsadek)كمااا اسااتهدفت دراسااة ، عامااة بالكفاااءة والساارعة المطلوبااةالعلاقااات ال

Hassan,2020)14  قاات العاماة نحاو فعالياة بارامج التادريب علاتحديد اتجاهات ممارسي ال

قااات العامااة فااي لاي العء ممارسااوير أداماان أجاال تطاا ذلااكتصااال الحديثااة ولاعلااى تقنيااات ا

واستخدمت الدراسة مانهج المساح باالتطبيق علاى  ،المؤسسات الحكومية المصرية والبحرينية

، وتوصلت الدراسة قات العامة في هذه المؤسساتلامفردة من ممارسي الع  210عينة قوامها  

ية يحقاق البحرينمصرية والتدريب على التكنولوجيا الحديثة في المؤسسات الحكومية الإلى أن  

داخاال تلااك  العديااد ماان المزايااا التااي أدت إلااى تنميااة مهااارات ممارسااي العالقااات العامااة

المؤسسااات، وأكاادت الدراسااة علااى اهتمااام المؤسسااات فااي الوقاات الحااالي بااالتعرف علااى 

البارامج التدريبياة، كماا   قات العامة نحو المدربين ومدى رضاهم عنلااتجاهات ممارسي الع

 لالفااع المهااارات التكنولوجيااة لممارسااي العالقااات العامااة ماان خاات علااى رالمؤسساااتعماال 

 .الدورات التدريبية المتخصصة في هذا المجال
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ا ابيارًا   15(2019دراسة رضا فةولي )أكدت  كذلك   أن الشاراات عيناة الدراساة تاولى اهتماماً

ة لکترونياوات الابالاتصال التفاعلي مان خالال الإنترنات، اماا أنهاا تساتخدم العدياد مان الأد

مواقااع التواصاال الاجتماااعي( وذلاا  ماان أجاال تحسااين ساامعة –أهمهااا)الموقع الإلکترونااي 

أما عن نتائج الدراسة التحليلية؛ اشفت نتاائج الدراساة مان   ،المؤسسة وإدارة العلامة التجارية

خلال أساليب عرض المضمون المقدم على مواقع الشاراات عيناة الدراساة، تمياز الشاراات 

قعها باللغة العربية بجانب توفير اللغة الإنجليزياة باعتبارهاا باديلاً لهاا علاى ديم مواثة بتقالثلا

المواقع إذ أن اللغة تمثل مکونًا ثقافيًا لا خلاف عليه في مواقع الشاراات عيناة الدراساة التاي 

دراسةة هبةة فريةد عبةد الحميةد ، وأكادت  تهدف للتواصل مع فئاات مختلفاة وأساواق مختلفاة

أهم أهداف توظياف المؤسساات للفايس باوك وعارض المحتاوى علاى ان      16(2019)  محرم

، ثاام %94.2الصاافحة فااي التعريااف بااالوزارة أو الجهااة الحكوميااة وإنجازاتهااا بنساابة بلغاات 

أبارز الإساتراتيجيات المساتخدمة  تتحاددو %،55.21التواصل مع الجمهور المستهدف بنسبة

يجية الدعايااة للمؤسسااة بنساابة إسااترات %(، ثاام 25.23الإسااتراتيجية الإعلاميااة بنساابة )فااي 

صةفا  عبةد الحميةد دراساة ، واشاارت %15.81%(، فإستراتيجية التركياز بنسابة )18.34)

تصاادر "الفيساابوك" قائمااة الشاابكات الاجتماعيااة لاادى ممارسااي  17(2018عبةةد السةةميع، )

ت بار شابكاات عالعلاقات العامة باالوزارات والجمهاور المتاابع للصافحات الرسامية للاوزار

كماا ركاز ممارساو العلاقاات العاماة بالصافحات الرسامية للاوزارات ،  صل الاجتمااعيالتوا

المصرية على شبكات التواصل الاجتماعي على عملية الاتصال في اتجااه واحادا التاي تعبار 

رضةا دراسةة وأكةدت ، عن أهداف الوزارة ورؤيتها ورسالتها المتمثلة في إساتراتيجية الإعالا

باستخدام كل من الوسائل التقليدياة  البنوك عينة الدراسةاهتمام  18(0182) رؤوفهاني عبد ال

والحديثة للتواصل مع العمالاء بشاكل متكامال. ويفضال عمالاء البنكاين كال مان الاتصاالات 

وقد تفوق البنك الأهلي على بنك كريدي أجريكول من حيث ،  التقليدية والحديثة بنسب متقارب

، فاي تيجيات إدارة العلاقاة ماع العمالاتراارى وإساال الحاوتوظيف كل من خصاائ  الاتصا

حرص الشركات عينة الدراساة علاى  19(2017) شيما  عبد العاطي سعيددراسة حين أكدت 

استخدام موقع فيسبوك للتواصل مع الجمهور ونشر ثقافة وسياسة المنظمة مان خلالاه، كاذلك 

إساتراتيجية ثلاة فاي والمتم الجمهاوراهتمام الشركتين بسرعة الرد على تعليقات واستفسارات  

ر كما أبرزت النتائج اهتمام الشركتين بعرض المعلومات الأساسية عن الشركة، ونشا،  الحوار

 & Odimabo)دراسااااة بينمااااا أجاااارت ، أخبارهااااا، وأنشااااطتها، وفعالياتهااااا

Wagbara,2018)20  قاات لاالجديادة مان قبال ممارساي الع لام عاالإحول استخدام وساائل

مقارناا، واساتهدفت تحليال   لايلارز وجامعة باورت هااركورت تحلية ريفامعة واالعامة في ج

قااات العامااة فااي جااامعتي بااورت لاالجدياادة ماان قباال ممارسااي الع الإعاالام اسااتخدام وسااائل 

 العلاقااتوكشفت النتائج أن عدداً كبيًرا جداً مان ممارساي   ،هاركورت وجامعة ريفرز ستيت

م الإعالايمكانهم صاراحة اساتخدام وساائل لاتالي، ا، وبالالعامة يعانون الخوف من التكنولوجي

الاذي أثار علاى صاورة مؤسساات التعلايم   الأمارواجباتهم في هذه المؤسساات،  لأداء  الجديدة  

ولتخفيف القيود والتحديات، والتاي تتاراوح باين عادم تادريب   ،العالي وزيادة مخاوف الطالب

وجااء فاي والاتصاالات،  لوماات  ياا المعالعامة وعادم تاوفير بنياة تكنولوج  العلاقاتممارسي  

اتفاق جمياع عيناة البحاث علاى ضاروة توظياف   "  21(2017دراسة محمد جياد زين الدين )
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العلاقات العامة لوسائل التواصل الإجتماعي في ادارة سمعة الشاركات حياث كانات الموافقاة 

فاي وظيفهاا وت % وهذا مؤشر ايجابي يشير الى اهمية وسائل التواصل الإجتماعي100بنسبة  

 للتعارففاي دراساتها  (22) (2017إيمةاع حسةن ) دراساة كما حاولات، ة سمعة الشركاتادار

ارتفااع نسابة وأثبتت  على دور العلاقات الرقمية في الأزمات السياسية في المجتمع السعودي  

الأشخاص الذين فضالوا المواقاع الإلكترونياة للحصاول علاى المعلوماات لتصال نسابتها إلاى 

العلاقات العامة على اساتغلال كافاة الإمكانياات المتاحاة علاى   يريمد  يحرصكما    %،95.5

 .وكالة الأنباء السعودية–الإنترنت وذلك بالتطبيق على موقع الرياض  

توصلت   )وقد  بلال جمعة عبد الله  بين وجود    الى  23( 2016دراسة معصم  ارتباطية  علاقة 

واري مع جمهورها اتصال حوتحقيق  استخدام المؤسسات الحكومية لوسائل الاتصال الحديثة  

أن  استطاعت  الحديثةا  الاتصال  وسائل  الحكومية  المؤسسات  استخدمت  كلما  أي  الخارجي، 

وجود علاقة ارتباطية بين  ، كما اشارت الى  جمهورها الخارجي  تحقق الاتصال الحواري مع

ا جمهوره   استخدام المؤسسات الحكومية لوسائل الاتصال الحديثة لتحقيق اتصال حواري مع

هذه  الخار استخدمت  كلما  أنه  أي  المؤسسات،  هذه  نحو  الجمهور  هذا  واتجاهات  جي 

كانت  الخارجيا  جمهورها  مع  حواري  اتصال  لتحقيق  الحديثة  الاتصال  وسائل  المؤسسات 

ا  المؤسساتاتجاهات هذا  إيجابية نحو هذه  الفتاا )  كما  أكدت،  لجمهور   (2016غادة عبد 

 أنمفردة من العاملين بإدارة العلاقات العامة    400  بيق علىة بالتطفي دراستها المسحي   (24)

الجارية،  الإدارة  والأحداث  القضايا  تجاه  المؤسسة  موقف  بتوضيح  صورة و  تقوم  تحسين 

وإتا  الرحلات  عن  بالإعلان  الإنترنت  خلال  من  تقوم  كما  من المؤسسة  الحجز  خدمات  حة 

الإنترنت  كذلك  خلال  حأكدت  ،  على  حاتم  )دراسة  المضامين    25(1520يدر  معظم  تركيز 

المنشورة على المواقع الإلكترونية وصفحات الفيس بوك الخاصة بالمنظمات على استهداف  

والاتصال  العامة  العلاقات  ممارسي  غالبية  يستخدم  كما  المحلي.  المجتمع  وأعضاء  العملاء 

ويوجد اتجاه    ،منظمات ة الأولي في نشر أخبار الالمواقع الإلكترونية والفيس بوك في المرتب

الإلكترونية  المواقع  استخدام  نحو  والاتصال  العامة  العلاقات  ممارسي  لدى  مرتفع  إيجابي 

والفيس بوك في ممارسة أنشطة العلاقات العامة، إلى جانب وجود إدراك مرتفع لديهم نحو  

 ك. المواقع الإلكترونية والفيس بو أهمية التفاعل والحوار مع الجمهور عبر

 ى تناولت تحقيق الميزة التنافسية في المنظمات: سات الت: الدراالثاني المحور

الشركات، ومنها  تناولت عدد من الدراسات العوامل المؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية في 

الدين سليماع دراسة  مها   استهدفت  26(2022)، هيثم طلعت  شرف  دور   التى   التعرف على 

التنافسيةلة ترويرة كوسيالعلاقات العامة في شركة أسمنت عطب ، وقد جية في تحقيق الميزة 

التنافسية،  الى  توصلت   الميزة  وتحقيق  العامة  العلاقات  بين  موجبة  ترابطية  علاقة  وجود 

وبيَّنت أن شركة أسمنت عطبرة لديها إدارة للعلاقات العامة تهتم وتعمل على بناء الثقة بينها 

الع قسم  ساعد  كما  المستهدف،  الجمهور  اوبين  بلاقات  على لعامة  التعرف  على  شركة 

المناسب،   وبالسعر  الوقت  في  بتوفيرها  المصنع  قام  وبالتالي  للعملاء  الفعلية  الاحتياجات 

العامة   العلاقات  خلال  من  المختلفة  والانشطة  المجتمعية  المسؤولية  لبرامج  الشركة  وتقديم 

رة تبني سة بضروت الدراحقق لها أفضلية على منافسيها من الشركات في نفس المجال. أوص 
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نظام تقني متطور يعمل على تقديم التسهيلات اللازمة للشركة للقيام بالعلاقات العامة بصورة  

بشفافية  تنفيذها  على  والعمل  العامة  العلاقات  ببرامج  المستمر  الاهتمام  وأيضا  مثلى، 

ابو محمد  ة  دراسهدفت  في حين  ،  ومصداقية مما يعزز دور الشركة ويحقق لها ميزة تنافسية 

)ا لدى  الى    27( 2022لقاسم  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  التسويقي  الذكاء  دور  على  التعرف 

البلاد،   بنك  على  بالتطبيق  السعودية  العربية  المملكة  في  المصرفية  وطبقت المؤسسات 

من مكونة  عينة  على  استقصاء  الىمفردة،    96  استمارة  توصلت  وأثرا   وقد  دورا  هناك  أن 

لى تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات المصرفية، وتم تحديد أي سويقي عكاء التإيجابيا للذ

محل  المؤسسات  في  التنافسية  الميزة  تحقيق  على  تأثيرا  الأكثر  التسويقي  الذكاء  أبعاد  من 

الاهتمام. وبينت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول 

لتنافسية تعزى لبعض المتغيرات الديموغرافية. كما توصلت لميزة ا ويقي واكل من الذكاء التس

الدراسة إلى مجموعة من التوصيات أهمها لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات المصرفية 

 .لابد من استخدام الذكاء التسويقي بصورة موسعة

 التسويقلى دور  إلى التعرف ع  28( 2022منى عبد الله محمد بن نشمة )دراسة    هدفبينما  

السعودية التنافسية في شركة الاتصالات  الميزة  أثبتت ،   (STC)الإلكتروني في تحقيق  وقد 

السعودية الاتصالات  شركة  في  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  الإلكتروني  التسويق  دور   أن 

(STC)  قد جاء بدرجة كبيرة، وقد أشارت النتائج إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين

السعوديةالإلكترلتسويق  ا الاتصالات  في شركة  وعدم    (STC)وني  التنافسية،  الميزة  وبين 

وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات عينة الدراسة حول دور التسويق الإلكتروني 

التعليمي،  المستوى  الوظيفة،  في  الخبرة  العمر،  )الجنس،  الديموغرافية  للمتغيرات  تعزى 

الوظيفي(، ا   المستوى  التأكيد على لبحث مجوقدم  التوصيات؛ من أهمها: ضرورة  موعة من 

أهمية دور التسويق الإلكتروني ممثلا بعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني )الخدمة المقدمة، 

وأن  التنافسية،  الميزة  لتحقيق  التكنولوجية  التطورات  ومواكبه  التوزيع(،  الترويج،  السعر، 

موقعها   بتطوير  الشركة  لكيالإلكترتقوم  الخدمة    وني  إلى  الوصول  العميل  على  يسهل 

ا  إهتم كذلك  ،  المطلوبة وآخرون  لي  بدراسة    Fangfang Li et al   (2021 )29فاتجفانج 

أشاروا إلى أهمية الاستراتيجيات وقد    عبر مواقع التواصل الاجتماعي  استراتيجيات التسويق

والتي   الاجتماعي  التواصل  مواقع  عبر  للتسويق  االأربعة  التجارة  ستراتيج تتضمن  ية 

إدارة   واستراتيجية  الاجتماعية،  المراقبة  واستراتيجية  المحتوى،  واستراتيجية  الاجتماعية، 

بالعملاء" تبني ،  العلاقات  على  المسوقين  قدرة  على  الأربعة  الاستراتيجيات  نجاح  ويعتمد 

سلبيين لأنشطة متلقين  كونهم  العملاء من  تحويل  التي من شأنها  التجاالعلام  الأساليب  رية ة 

كما   ، الوسائط  تلك  عبر  المقدمة  القيمة  في  نشطين  مساهمين  إلى  الاجتماعية  الوسائط  عبر 

المحادثات  تعزيز  أجل  من  الموارد  لتخصي   التجارية  العلامة  استعداد  على  أيضا  يعتمد 

ة  يز إدارالإلكترونية، الأمر الذي من شأنه بناء ميزة تنافسية مستدامة للعلامة التجارية وتعز

بالعملاءعلاقا التواصل   تها  مواقع  عبر  الإلكتروني  للتسويق  الكبير  التأثير  سياق  في 

متصل    الاجتماعي؛ سياق  الثقافة الى    Wang, Y.  (2021 )30دراسة   اشارت  وفي  دور 

الأساليب  علي  والاعتماد  الرقمي  بالتحول  وعلاقته  المنظمات  لدي  الموجودة  التنظيمية 
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لتح كوسيلة  المالتسويقية  اقيق  أكدت   لسوقيةنافسة  بين   حيث  إيجابية  طردية  علاقة  هناك  أن 

التنظيمية   وبين     organizational mindfulnessاليقظة  العليا  الإدارة  لدي  الموجودة 

نحو  المنظمات  من  الكثير  لاتجاه  نظرا  الجمهور  مع  تعاملها  في  الرقمي  التسويق  تطبيق 

حي الجمهور  مع  تعاملها  في  الرقمي  االتحول  يعد  الأنشطة لتسويق  ث  أهم  من  الرقمي 

مع للتواصل  بتوظيفها  المنظمات  قامت  التي  لديهم   المستحدثة  وتحسين صورتها  ،  الجمهور 

كما أشارت الدراسة أن اليقظة التنظيمية تؤثر بشكل فعال في توفير البنية التكنولوجية الجيدة  

عم في  استخدامها  يمكن  التي  الرئيسية  القاعدة  تعتبر  التوالتي  اللية  لدي سويق  رقمي 

 . المنظمات

تأثير الممارسات المهنية والمتمثلة    31( 2021هاجر محمد نوبي على ) كذلك استهدفت دراسة  

في في جودة خدمات العملاء، واذل  الممارسات الاتصالية والتي تقوم بها الشراة ودورها  

للطيران مصر  شراة  عملاء  على  ،  إرضاء  البالتطبيق  من  عمديَّة   قوامها   مسافرينعينّة 

( مفردة وفقًا لسمة محدَّدة، وأظهرت النتائج ثبوت فروض الدراسة التي تم اختبارها، 300)

علاقات  لإدارة  والاتصالية  المهنية  الممارسات  إيجابيةبين  علاقة  وجود  إلى  تشير  والتي 

العملاء ومستوى رضا العملاء بشراة مصر للطيران وولائهم، بالإضافة إلى وجود علاقة 

 راک المزايا التنافسية ودرجة رضا عملاء شراة مصر للطيران وولائهم. بين إد إيجابية

نظرا لأهمية دور الذكاء التسويقي في نجاح المنظمات الريادية وتحقيق الميزة التنافسية لها و

المختلفة بيئات الأعمال  )دراسة  فقد طبقت    في  السرحاع  فهد    على بعض32 (2021عطالله 

الاتصالات الأ  شركات  أمنية  وهىردن  في  وشركة  أورانج  وشركة  زين  وتوصلت ،  شركة 

الذكاء   أهمية  على  الأردنية  الاتصالات  شركات  من  عالي  تركيز  هناك  أن  الدراسة  نتائج 

التسويقي من أجل تحقيق الميزة التنافسية في تقديم خدماتها للعملاء من خلال استخدام المزيج 

وال  المنتجات  في  والترويجي  والتسويقي  وخدمات  بتقديم  البحث  يتعلق  ما  وخاصة  التطوير 

أقل  الحالية ولكنها تعطي اهتماما  المنتجات والخدمات  الجديدة وتطوير  المنتجات والخدمات 

الأولى.   للوهلة  تبدوا غريبة  قد  التي  الأفكار  من  الرحيم   ةدراسأهتمت  كذلك  للاستفادة  عبد 

ميزة التنافسية المستدامة على ال  تراتيجيأثر علاقة الذكاء الاسبتناول  33 (2020على جعفر )

استبانة   45في المملكة العربية السعودية وتم توزيع    (STC)في شركة الاتصالات السعودية

البرنامج  باستخدام  الشركة. وتم تحليلها  العليا في  إلكتروني على جميع مدراء الإدارة  بشكل 

عينة الدراسة اع لدى  الانطب  هناك درجة مرتفعة من  الى انوتوصلت    .(SPSS)الإحصائي

إلى وجود  الدراسة  نتائج  أشارت  كما  المستدامة.  التنافسية  والميزة  الاستراتيجي  الذكاء  نحو 

علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوية بين أبعاد الذكاء الاستراتيجي وتحقيق الميزة التنافسية 

 .المستدامة

)دراسة    هدفتكذلك   مطاي  القادر  مإل   34(2020عبد  شرح  تى  البنوك ؤشرات  أداء  قييم 

إلى 2016  -2010العمومية الجزائرية دراسة إحصائية تحليلية للفترة ) (، فالدراسة تتطرق 

مردودية  قيا   إلى  نتطرق  وكذلك  الجزائرية،  في  العمومية  البنوك  تنافسية  واقع  تشخي  

البن أداء  مؤشرات  إلى  نتطرق  وأخيرا  الأصول،  ومردودية  الذاتية  العمالأموال  ومية وك 

تعافي ال على  ذلك  دل  سليماً،  المصرفي  الواقع  كان  كلما  أنه  بالذكر  الجدير  ومن  جزائرية، 
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الضروري  فمن  لذا  والأعمال،  الاستثمارات  جذب  على  مشجعاً  عاملاً  ومشكلاً  الاقتصاد، 

إلى  للتوصل  المالية،  مراكزها  سلامة  على  للحفاظ  والرقابة  للإشراف  المصارف  إخضاع 

مصر سليم قطاع  يحافظ في  تنفيذ    ،  سلامة  ويضمن  والمستثمرين،  المودعين  حقوق  على 

الأجل  وقصيرة  طويلة  الاستثمارات  وتمويل  المناسب،  بالشكل  للدولة  النقدية  السياسة 

 .للمساهمة بشكل فعال في تطور الاقتصاد الوطني وازدهاره 

)دراسة  واستهدفت   بوشقيفة  على   35 (2020حميد  االتعرف  الابتكار  في    لتسويقيدور 

صر المزيج التسويقي المستحدثة )الاضافية( في المحافظة على الميزة التنافسية لمؤسسة عنا

من  مجموعة  على  توزيعه  تم  استبيان  خلال  من  وذلك  شلف،  بولاية  الجزائر  اتصالات 

العملياتية شلف،   المديرية  الجزائر  نتائج وجود علاقة ال   وأظهرت موظفي مؤسسة اتصالات 

ذات   اتأثير  المستحدثة  حصائية  دلالة  التسويقي  المزيج  عناصر  في  التسويقي  الابتكار  بين 

المتغيرات   ان  النتائج  هذه  توصلت  كما  للمؤسسة،  التنافسية  الميزة  على  المحافظة  وبين 

المادي، الابتكار في الأفراد، الابتكار في العمليات( لها تأثير  المستقلة )الابتكار في المحيط 

 .افظة على الميزة التنافسية ونجاح المؤسسة تسويقيافي المحتفاوتة ايجابي وبدرجات م

)  دراسةتناول  و الترويج ودوره في   36(2018العليش محمد الحسن  التسويقي في  الابتكار 

( 273تعزيز الميزة التنافسية بالتطبيق على قطاع الاتصالات في السودان، حيث تم توزيع )

العام من  عينة عشوائية  على  في  استبانة  الين  ولقد  شركات  السودان،  في  العاملة  لاتصالات 

أظهرت النتائج بأنه   وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها قبول فرضية البحث،  

( بين الابتكار التسويقي 0.01توجد علاقة خطية طردية دالة إحصائية عند مستوى معنوية )

نتائج بناء على  التنافسية،  والميزة  الترويج  ال الدراس  في  تم  التوصيات ة  من  إلى عدد  توصل 

يحقق  الذي  المناسب  الترويجي  المزيج  واختيار  الترويج  مجال  في  بالابتكار  الاهتمام  منها: 

 .أهداف الشركة ويكون بصورة ابتكارية

إلى التعرف على العلاقة بين كل من أبعاد   37( 2018عمر طارق سالم )هدفت دراسة  كذلك  

ممث الإلكتروني  بعناالتسويق  المزلة  السعرا صر  المقدمةا  )الخدمة  الإلكتروني  التسويقي  يج 

غزة،   قطاع  في  الإنترنت  تزويد  لشركات  التنافسية  الميزة  وتعزيز  التوزيع(  وقد  الترويج، 

هناك موافقة بدرجة كبيرة على محور "التسويق الإلكتروني" ككل، وهناك   اشارت النتائج أن

"الم محور  على  كبيرة  بدرجة  الت موافقة  دلالة نافسية"يزة  ذات  قوية  طردية  علاقة  وتوجد   ،

في  الإنترنت  تزويد  لشركات  التنافسية  الميزة  وتعزيز  الإلكتروني  التسويق  بين  إحصائية 

التأكيد على أهمية  التوصيات أهمها، ضرورة  الدراسة مجموعة من  قطاع غزة. كما قدمت 

ا التسويقي  المزيج  بعناصر  ممثلاً  الإلكتروني  )الخ لإلكتروالتسويق  السعر،  ني  المقدمة،  دمة 

تقوم   وأن  الإلكتروني،  التسويق  فيما يخ   التكنولوجي  التطور  التوزيع( ومواكبة  الترويج، 

جميع  يحتوي  بالشركة  خاص  تطبيق  الذكية  الهواتف  حملة  من  لعملائها  بتوفير  الشركات 

 .الخدمات والحملات الإعلانية

نولوجيا المعلومات والاتصالات في تك   دوراسة  بدر   38( 2018ابتسام قارة ) واهتمت دراسة  

البنكي بولاية غليزان القطاع  التنافسية: دراسة حالة  الميزة  أهمية دور    تحقيق   حيث كشفت 

النشاط  على  التأثير  في  والحاسمة  الرئيسية  المتغيرات  من  السريع  التكنولوجي  التطور 
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شطة بولاية غليزان ية النا والأجنبمن خلال دراسة ميدانية للبنوك المحلية  وذلك  الاقتصادي،  

الاستبيان،   تقنية  علىباستخدام  الدراسة  المعلومات   وأكدت  تكنولوجيا  مساهمة  مدى 

 .والاتصالات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة البنكية

 يعد  التخطيط الاستراتيجيان   39( 2014عبد الرحمن بن حمد السلماع )كما توصلت دراسة  

ها التنافسية من خلال الإستراتيجية التي تسمح للمنظمة  لمزايا  لمنظماتأحد محددات تحقيق ا

والق  الخارجية  البيئة  بين  مقابلة  الداخليةبتحقيق  لهذه    وأن  ،درات  الاستراتيجي  التخطيط 

المتسارعة سواء في   على  يعمل  الشركات  التقنية  التطورات  التنافسية في ظل  الميزة  تحقيق 

أو المتنقلة  الاتصالات  أجه  خدمات  الاتفي  الزبائن زة  رغبات  وتطور  المتنقلة،  صالات 

المعلومات  وتقنية  الاتصالات  هيئة  اشتراطات  في  المتمثلة  الحكومية  والتشريعات  وتنوعها 

لإصدار رخصة تقديم خدمات الهاتف المتنقل وهو الإطار الذي بناء عليه تقوم تلك الشركات 

 .اتها التنافسيةقيق ميزجية لتحبتقديم خدماتها للجمهور وتضع خطتها الإستراتي 

 التعليق على الدراسات السابقة :

 من خلال مسح التراث العلمي لاحظ الباحث ما يلي : 

أو   ❖ العربية  سواء  الرقمية  الاتصالية  بالانشطة  الخاصة  السابقة  الدراسات  نتائج  كشفت 

الجمهورنبية  جالأ التأثير على  الرقمية دور كبير في  كد مما يؤ  بإن للأنشطة الاتصالية 

 أهمية الدراسة الحالية  على 

التنافسية   ❖ الميزة  تحقيق  في  المؤثرة  العوامل  من  عدد  وجود  على  الدراسات  أكدت 

للشركات ومنها التخطيط الاستراتيجي والذكاء التسويقي، والتسويق الرقمي الذى يعتمد  

ال اهداف  تحقيق  في  الرقمية  الاتصالية  العملية  لعناصر  الجيد  التوظيف  منظمة على 

المزايا  لربحية  ا تملك  يجعلها  مما  العملاء  لدى  ايجابية  ذهنية  صورة  تشكيل  ومحاولة 

 التسويقية على منافسيها. 

استخدام   ❖ بموضوع  البحثي  المستوى  على  كبير  اهتمام  هناك  أن  الدراسات  أشارت 

والموقع  الإجتماعي  التواصل  كمواقع  التفاعلية  الاتصالية  للوسائل  العامة  العلاقات 

ة وبيان أهميتها بالنسبة لتحقيق الاهداف الاستراتيجية للمنظمات مع للمنظم  لكترونيالإ

 بيان أهمية دورها في التواصل مع العملاء والاستجابة لمتطلباتهم من خلالها. 

و  ❖ الالكتروني  الاستبيان  بين  ما  السابقة  الدراسات  في  البيانات  جمع  أدوات  تنوعت 

الاتصالية الرقمية مثل دراسة رضا  لانشطة  محتوى االدراسات التحليلة التي تكشف عن  

 فولي عثمات وقليل من الدراسات السابقة اعتمد  على  المنهج الكيفي .

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة في الدراسة الحالية  

السابقة بمحوريها   • الدارسات  الباحث  اطاراً مثلت  في تحديد متغيرات    معرفيا ساعد 

 . ورة موضوع الدراسةحثة وبلهم الباالدراسة وتعميق ف
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ساعدت الدراسات السابقة الباحث في تحديد منهج الدراسة  على المستوى الاجرئى   •

في  الباحث  السابقة  الدراسات  ساعدت  كما  البيانات،  جمع  وأدوات  العينة  وحجم 

 .صياغة أهداف وفروض الدراسة

االاطار   • ونتائجها  السابقة  الدراسات  اسشكلت  الذي  عليالاساسى  الباح تند  في   ثه 

  .بالدراسة  الاستبيان الخاصتصميم 

تفس  • في  الدساعدت  إليها  توصلت  التي  النتائج  عمقا  ير  أكثر  بشكل  الحالية  ارسة 

 < مقارنة بين نتائج الدراسات السابقة ونتائج الدراسة الحالية

 الدراسة: مشكلة 

للمنتجات الشديدة  والمنافسة  الهائل  التكنولوجي  التقدم  ظل  السوق   والشركات   في  بدأ    في 

المسوقون يتجهون لأدوات حديثة لتحقيق أهدافهم التسويقية، وكذلك تبني فلسفة التوجه نحو 

تلك تمثل  حيث  العميل؛  مع  الأجل  طويلة  علاقات  إقامة  إلى  تهدف  والتي  الفلسفة  العميل 

المؤ استراتيجيات  كبيرة  بدرجة  وأقسامها وتجدد  المؤسسات  تقود  التي  من التوجهات  سسات 

توجههخ ولال  كوسيلة  العميل  نحو  الرضا  ا  فتحقيق  الوقت،  نفس  في  أي في  لعميل  لهدف 

 . مؤسسة هو الطريق إلى النجاح، وفي نفس الوقت هو هدف المؤسسة التسويقي

شركات  وقد    قطاع  في  لاسيما  المنظمات  من  العديد  مزايا    الاتصالات اتجهت  تحقيق  إلى 

ل باستراتيجيات مختلفة  بقائتنافسية  ونموهاضمان  من   ها  وبالرغم  السوق،  في  واستمراريتها 

ومعقدة   صعبة  عملية  أيضا  امتلاكها  أن  إلا  عنه  غنى  لا  أمرا  التنافسية  الميزة  امتلاك  أن 

من  مثيلاتها  تتفوق على  المتميزة حتى  والقدرات  الموارد  من  للعديد  منظمة  أي  من  وتحتاج 

المشابهة،   الأخرى  اهتمام  والمنظمات  ظل  الرقمية العات  العلاقفي  بالتكنولوجيا  امة 

المختلفة على   وتطبيقاتها  الاجتماعي  التواصل  ومواقع  الالكترونيه  المواقع  في  المتمثلة 

ت حواريا  اتصالا  لخلق  اشكالها  الجمهور  اختلاف  رضا  لتحقيق  يهدف  شبكة  فاعليا  عبر 

وم عام  بوجه  خاصالانترنت  بوجه  الاجتماعي  التواصل  الواقع  أن  وحيث  التن،  افسية ميزة 

كات الاتصالات أمراً لابد من تحقيقه خاصة في ظل أهميته ودوره في المملكة العربية لشر

بالجوانب  الاستعانة  خلال  من  الاتصالات  شركات  توليه  الذى  للاهتمام  ونتيجة  السعودية، 

بالممل الاتصال  خدمات  تقديم  اليها  الموطل  المنظمات  انها  إعتبار  على  الحديثة  كة الرقمية 

، فقد تمثلت اشكالية تلك الدراسة في التعرف على دور الإنشطة الاتصالية ر السعودي للجمهو

السعودية   اتصالات  لشركة  الميزة    STCالرقمية  تحقيق  في  السعودية  العربية  بالمملكة 

 التنافسية لها.

 أهمية الدراسة: 

 : تكمن أهمية الدراسة الحالية فيما يأتي

النظرية   .1 الأهمية  كللدراسة  تنبثق  الضوء على موضوع على درجة  تسلط    ونهامن 

دور الإنشطة الاتصالية الرقمية لشركة اتصالات السعودية    وهو  كبيرة من الأهمية  

STC  وذلك نظراً لأهمية    بالمملكة العربية السعودية في تحقيق الميزة التنافسية لها
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شركة   ولأهمية  عامة  بصفحة  السعودي  المجتمع  في  القطاع  بصفة   STCهذا 

 خاصة. 

الإساتراتيجيات الإتصاالية الانشاطة وتنبع أهمية الدراساة مان أهمياة التعارف علاى   .2

للتواصاال مااع العماالاء  STCشااركة اتصااالات السااعودية فااي  التفاعليااة المسااتخدمة

ودورها في تشكيل صورة ذهنية ايجابية عن المنظمة لديهم، وتحقيق رضاهم وثقتهم 

 فيها.

ة علاقات العملاء في مجال إدارة  الفعال لإدار ية من الدور  تأتي أهمية الدراسة العمل .3

إلى زيادة   العميل، وبالتالي  الحفاظ على  التسويق من خلال  الأعمال، خاصة مجال 

الولاء  ثم  الرضا،  درجة  إلى  العميل  وصل  إذا  أنه  توضح  والتي  الشركات  ربحية 

تس أداة  ذاته  الوقت  في  وأصبح  معدومة،  التسويقية  تكلفته  لغيره  وأصبحت  من يقية 

 . المحتملينالعملاء 

الباحث .4 سعى  خلال  الإتصال  من  استراتيجيات  على  المستخدمة    للتعرف  التفاعلي 

يمكن الخروج بمؤشرات هامة قد تساعد صناع   تحقيق الميزة التنافسيةودورها في  

لإتباع عدد من الإستراتيجيات الفعالة في تحسين سمعة المنظمة  المنظمةالقرار بتلك  

زي  مما على  الجمهور  يعمل  وبالتإلى  ادة  المنظمة  مع  مكاسب المتعامل  تحقيق 

 وتحقيق الاهداف التنافسية لها.  إقتصادية كبرى

 أهداف الدراسة: 

على   للتعرف  رئيسي  بشكل  الدراسة  لشركات  هدفت  الرقمية  الاتصالية  الانشطة  دور 

ف عدة أهداف من هذا الهد  وينبثق،  في تحقيق الميزة التنافسية لها  stc  الاتصالات السعودية

 فرعية هي:

  للأنشطة الاتصالية الرقمية الخاصة بشركة  المبحوثين معدل استخدام الكشف عن  .1

 . stc اتصالات السعودية

واسباب   stc اتصالات السعودية شركة  عن ى المبحوثينرض درجة التعرف على .2

 هم للتعامل معها؟ استمرار

عن .3 استجاب  الكشف  المبحوثينطبيعة  الاتصالية  للأنشط  ة  اتصالات    شركةلة 

 . stc السعودية

 المبحوثين للتواصل مع شركة عليها يعتمدالأنشطة الإلكترونية التي   رصد .4

 . stc اتصالات السعودية

بتطبيقها    رصد  .5 السعودية  اتصالات  شركة  تقوم  التي  الاتصالية  الاستراتيجيات 

 .لتحقيق الميزة التنافسية لها

الاتصلاسترال  المبحوثين  تقييم   معرفة .6 تستختيجيات  التى  اتصالات  ال  شركة  دمها 

 . الميزة التنافسية لها  السعودية في تحقيق
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الميزة التنافسية لشركة  استخدام الانشطة الرقمية في تحقيق    الكشف عن مدى تأثير .7

 اتصالات السعودية من وجهة نظر الجمهور السعودي. 

  DialogueTheoryنظرية الحوار  الاطار النظري للدراسة :

الي لمناقشة القضايا المختلفة،  حوارعود مفهوم  المؤسسة بالاتصال بجماهيرها  وتعُد    إلى قيام 

الذى ناقش الاتصال المتماثل في   هذه النظرية تطويرًا للنموذج الرابع من نموذج "جورنج"

بالتحول   اتجاهين، والتسويق والإعلان  العامة  العلاقات  أدبيات  في   الحوار  مفهوم  دعم  وقد 

الت إدا  ركيز من  الات على  المؤسسة  رة  بين  للتفاوض  أداة  بوصفه  الاتصال  تأكيد  إلى  صال 

إدارة   إلى  الاتصال  إدارة  من  العامة  العلاقات  ممارسة  مجال  في  التحول  أى  وجماهيرها 

عبرالمؤسسة؛  الأكثر   العلاقات  النظرية  الآراء  أحد  باعتبارها  برزت  العلاقات  إدارة  لأنّ 

ال  تأثيرًا؛  فكرة  تقوم  أنه  حوار إذ  علاقات ينبغي    على  خلق  على  تعمل  أنّ  المؤسسات  على 

الجماهير مع  ذى   والمصالح،  مفتوحة  الاتصال  على  بالتركيز  العامة  العلاقات  ترتبط  إذ 

والحرص على تحقيق التوازن بين احتياجات المجتمع   الاتجاهين والحوارفي الساحة العامة،

 40.واحتياجات العملاء

أوضح   التفاهم   يتضمن  الحوارأن    Roper  (2004)  41وقد  زيادة  إلى  هادفة  محاولات 

وزيادة الوعي حول تبنيهم لمعتقدات معينّة   بين المشاركين في الحوار،  أو)المعنى المشترك(

 التعليم وتشجيع التعاون وتحسين نوعية القدرات والإجراءات ولعل هذا أهم ما يميز   وتعزيز

 الحوار. 

 anyفكااار والآراء "التفاااوض للأ ادل قااائم علااييشااير الاتصااال الحااواري الااي أي تباا

negotiated exchange of ideas and options فاالحوار يعبار عان العطااء والأخاذ "

ويمكن القول أن الاتصال الحواري مارادف  communicative give and takeالاتصالي 

. أماااا الاتصاااال غيااار الحاااوارى Reciprocal communicationللاتصاااال المتباااادل 

Monologic Communication  هو الاتصال الأحادي الاتجاه الهابط من القائم بالاتصاال

 42.الجمهورإلى  

وتايلور     كانط  حاول  أكثر Taylorو  Kentكما  نظريًا  إطارًا  للتسويق   وضع  توازنًا 

الجماهير وضع  على  يقوم  العنكبوتية  صاحبة   عبرالشبكة  المنظمة  مع  المساواة  قدم  على 

متداخلة تمثل المعاني الضمنية والصريحة التي خمسة مبادئ   وني من خلال  الموقع الإلكتر

 43يمكن أنّ يخلقها مفهوم الحوار،هذه المبادئ هي:

المنظمة  Mutuality  البتادلية   .1 نظرالآخرين،وأنّ  بوجهة  الاعتراف  بها  :ويقصد 

المنظ تضع  والتكافؤ،بحيث  المساواة  روح  خلال  من  الواحد  الكيان  مة والجمهوربمثابة 

الجم اعتبآراء  ويندرج  اهيرمحل  آثارها  تقييم  وعند  اتصالية  جهود  أى  تخطيط  عند  ار 

 44منها)قيم التوجه المشترك،روح التبادل المتكافئ(. 

والذى يعنى   45استمرارية التواصل مع الجماهير،  يقصد به  -: Propinquityالتواصل   .2

،  46مهم تهى  سويقية التمن وجهة نظر المؤسسة وجوب استشارة الجماهير فى القضايا الت 
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الحوار   تواصل  يشير  الجمهور  نظر  وجهة  على  إلى  ومن  وقدرته  الجمهور  استعداد 

 . تجميع مطالبة ومصالحة وتقديمها للمنظمة

يعنى تقم  المؤسسة لموقف الجمهاور والتأكياد علاى اهاداف   -:  Empathyالتقمص   .3

ره دعم الاذى تاوفويعازى الاتقم  إلاى منااث الثقاة والا  47ومصالح الجماهير وتادعيمها،

 -نجاح الحوار، ويتضمن التقم  عدة اساليب منها :المؤسسة ل

: فااالحوار يتضاامن خلااق مناااث يشااجع الآخاارين علااى المشاااركة فيااه، وتااوفير  التةةدعيم .4

الفرصة لهم للمشاركة. فاالحوار يكاون مفتوحاا للجمياع ويباذل فياه جهاد لتحقياق التفااهم 

 48.يتزييف المعانالمتبادل دون تدخل أو تنافس في الرد أو 

: فالحوارفي العلاقات العامة يتسم بالتلقائية ومن ثم قد ينجم  Risk  أوالمخاطرة  المجازفة .5

شخصية   الاتصالات  كانت  الحوار،سواء  أطراف  كل  على  غيرمتوقعة  نتاّئج  عنه 

غيرالمتوقعة،كالسخرية  والعواقب  الحساسية  المخاطربقدرمن  هذه  وتتسم  أوتنظيمية 

لتب نتيجة  المفاهيموالتهكم  ال  ادل  أطراف  والمعاني  بين  بالاختلاف  تتسم  قد  مختلفة،التي 

 49الحوارلذا يجب أنّ يمتلكوا مبادئ إدارة الحواروالعلاقات بشكل جيد 

:فالغرض من الحوارهوتحقيق المنفعة المتبادلة وليس هزيمة    Commitment  الالتزام .6

ا معاني  المبدأ  هذا  تحت  ضعفه،ويندرج  نقاط  بالآخرأواستغلال  مدى  لصدق،ويقصد  ها 

و والالتزام  صحة  العنكوتية  عبرالشبكة  الحوار،المقدمة  أطراف  معلومات  مصداقية 

 بصدق هذه المعلومات بما ينعكس على صورة المنظمة صاحبة المتجرالإلكتروني. 

تطبيقات استخدام هذه المبادئ لتشمل مجالين    50( 2002عام )Taylorو  Kentكما وضع      

العلاقات  هما المنظمة Dialogue in relations building الحوارية(  )بناء  بين    سواء 

 Dialogueبينما تمثل المجال الآخرفي الوسائط الإعلامية  بين الجمهورالعام،  أو  وجمهورها

in mediated communication  ،)الويب ومواقع  الإلكتروني  مجال)الإعلام    متضمنًا 

ميتها ودورها وفق أه  1998م  لتي وضعوها عافقاما بإعادة صياغة وترتيب المبادئ الخمسة ا

في عملية العلاقات العامة الحوارية،وإتمام الاتصال الحواري عبرالإنترنت بشكل أكثر فعالية 

 لتصبح كالتالي: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ى عبر الإنترنت نظرية الاتصال الحوار  

 سهولة الاستخدام جودة المعلومات  
الاحتفاظ 

 بالزوار 
تشجيع الزوار  

على معاودة  

 الزيارة

حلقة  إنشاء

 حوارية مع الزوار 
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 في هذه الدراسة:  تطبيق نظرية الحوار

للتعرف على     الدراسة  الحوارالإلكتروني في هذه  تطبيق نظرية  ال  سيتم   حوار،التي مبادئ 

في    يطبقها؛  الإلكتروني  التسويق  السعوديةممارسو  الاتصالات  حوار  شركة  بين   لإقامة 

الإلكتروني؛ التسويق  أنشطة  خلال  من  جماهيرها  وبين  مزايا    مؤسساتهم  تحقيق  أجل  من 

لها،   إمكانية  تنافسية  من  الإنترنت  لشكبة  التفاعُلية  الطبيعة  تسهل  بي   حوارالإذ  ن التفاعلى 

مواقع –البريد الإلكتروني    -وذلك من خلال استخدام )الموقع الإلكترونير  والجماهي  المنظمة

الاجتماعية..إلخ(  التجارية،   الشبكات  العلامة  قيمة  تدعيم  أجل  من  على   وذلك  والتعرف 

التسويق الإلكتروني )مؤشرات سهولة  تتوافرعبر أنشطة  الذى  الحواري  مؤشرات الاتصال 

ا أنشطة  الإاستخدام  للشركة  -لكترونيلتسويق  التجارية  العلامة  مفيدة حول  معلومات  -تقديم 

التجارية(مؤشر العلامة  قيمة  تحقيق  على  ،  ات  استقصاء  استمارة  تطبيق  خلال  من  وذلك 

 . STCشركة اتصالات السعودية عملاء عينة من 

 الاطار المعرفي للدراسة: 

 الانشطة الاتصالية الرقمية:  

طرياق مازدوج للاتصاال باين المنظماة أو  إلى إقاماةت العامة  تهدف ممارسة العلاقا

المنشأة وجماهيرهااا والبحاث عان أرضاية مشاتركة للمصاالح المتبادلاة بينهماا، إضاافة إلاى 

تأسيس نوع من التفاهم القائم على الحقائق والمعلومات الكاملة وفقااً لفلسافة وسياساة المنظماة 

الاتصااال والتعامال مااع مااة هاي فان قاات العا؛ فالعلا51وحجام ونوعياة جماهيرهااا المساتهدفة

جمهور المنظمة أو المؤسسة لكسب ثقته ومعرفة ميوله ورغباته، بهادف العمال علاى تحقياق 

هذه الميول والرغباتا من أجل إيجاد نوع من التفاعل والتفاهم بين المنظمة وجمهورهاا عان 

 ظمة.منال على فعبالن ويعود الجمهور احتياجات يلبي الذي الفعّال طريق الاتصال

حقيق مجموعة ت الأنشطة الاتصالية تعتبر بمثابة الخطوات التنفيذية التي يتم استخدامها لتعد  و

 52.الخاصة بالمؤسسةمن الأهداف  

العلاقات العامة الإلكترونية بأنها "استخدام وسائل الاتصال عبر الإنترنت اتصالات  عرف  وت

مع   للتواصل  الجديدة  التكنولوجية  الموالوسائل  المرأصحاب  أن صالح  بعد  بالمنظمة  تبطة 

أهدافها  لتحقيق  توظفها  للمنظمات  حياتية  ضرورة  والتكنولوجيا  المعلومات  أصبحت 

الجمهور  أصبح  أن  بعد  والعالمية  المحلية  الأسواق  إلى  والوصول  وخططها  وبرامجها 

لكي مباشرة  معها  ويتعامل  المنظمات  مع  في   يتواصل  الاستمرار  في  قراره  التعامل   يأخذ 

أن والتواصل   يعني  مما  متطلباتها  له  وتلبي  حاجاته  له  تشبع  أخرى  منظمة  إلى  الانتقال  أو 

الجمهور  اتجاهات  وتغيرت  تطورت  كما  الحاضرا  العصر  في  تغيرت  والوسائط  الوسائل 

كما  والعالمية.  المحلية  المجتمعات  على  وانفتاحًا  ومعرفة  وعيًا  أكثر  فأصبح  ومتطلباتها 

أجيال أك  ظهرت  شغفًا  جديدة  تحقيق ثر  على  حرصًا  وأكثر  الحديثة،  بالتكنولوجيا  ومعرفةً 

 53. مطالبها وحاجاتها عن طريقها
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 الميزة التنافسية:  

التي  الاستراتيجيات  وتطبيق  صياغة  على  المنظمة  قدرة  إلى  التنافسية  الميزة  مفهوم  يشير 

نف في  العاملة  الأخرى  للمنظمات  بالنسبة  أفضل  مركز  في  النشاتجعلها  وتتحس  من ط،  قق 

بالإضافة  والتنظيمية،  والمالية  والمادية  الفنية  والموارد  للإمكانيات  الأمثل  الاستغلال  خلال 

 .المعرفة التي تتمتع بها المنظمةإلى القدرات والكفاءات و

بأنها ميزة على المنافسين تكتسب عن طريق تقديم قيمة أكبر   وأرمسترونج:وقد عرفها كوتلر  

أقل، أو عن طريق تقديم فوائد أكثر والتي تبرر الأسعار الأعلى،   ل أسعارما من خلاللعميل، إ

أيضا   تعرف  بالمنافسين   بأنها:كما  مقارنتها  عند  أفضل  في وضع  المنظمة  يجعل  كل شيء 

أشياء  تمتلك  أو  المنافسة  المنظمات  عنه  تعجز  معين  بنشاط  المنظمة  تقوم  فعندما  الآخرين، 

 54ما تمثله الميزة التنافسية.  كها، وهوافسة امتلا تتمنى المنظمات المن

  - أنواع الاستراتيجيات التنافسية:

 الى: تنقسم الاستراتيجيات التنافسية 

التكلفة  .1 قيادة  أقلاستراتيجية  بتكلفة  الإنتاج  إلى  الاستراتيجية  هذه  وتهدف   :  

تطبيق المؤسسة على  تشجع  التي  الدوافع  بين  المنافسين، ومن  مع  توفر  بالمقارنة  ها 

وتحسين قتصاديات  ا التكلفة  تخفيض  على  مشجعة  فرص  ووجود  الكبير،    الحجم 

 55.الكفاءة ومشترين واعين بالسعر

المنافسة من   يمكن للمؤسسة أن تتميز بمنتجاتها على المؤسسات  :استراتيجية التميز .2

أو   متميزة،  جودة  أو  بالمنتج،  خاصة  سمات  أو  للمنتج،  مختلفة  أشكال  تقديم  خلال 

تقنية  زيا متع دة  هذه  خدمات  نجاح  درجات  وتتزايد  الجيدة  السمعة  من خلال  أو  ددة 

بالمهارات المؤسسات  تمتع  بزيادة  ال   الاستراتيجية  على  والكفاءات  يصعب  تي 

 56المنافسين محاكاتها.

والوصول إلى    تهدف هذه الاستراتيجية إلى بناء ميزة تنافسية  -:  استراتيجية التركيز .3

السوق في  أفضل  خلالمواقع  من  حا  ،  من  إشباع  معينة  لمجموعة  خاصة  جات 

استخدامات معينة   المستهلكين أو التركيز على سوق جغرافية محددة أو التركيز على

 57للمنتج. 

 :أهداف الميزة التنافسية

ذات   .1 المؤسسات  أهداف  من  رئيسي  هدف  فالأرباح  لتحقيقها:  والسعي  الأرباح  كثافة 

 .المزايا التنافسية

عنى القفز من مرحلة الانغلاق على الذات إلى مرحلة خرين: بمسع على الآ الانفتاح الوا .2

الانفتاح على الآخرين الذين يصبحون مكوناً رئيسياً من مكونات نشاط المؤسسة والذين  

 .يعتبرون كجسر واصل بين واقع حاضر ومستقبل مرغوب
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المحلية .3 السوق  تغطية  من  التحول  به  ويقصد  العالمية:  السوق  في  تغطي  التوغل  ة  إلى 

ع هذه  أسواق  في  والتحكم  السيطرة  من  متقدمة  درجة  إلى  للوصول  وهذا  المية 

  58الأسواق. 

إلى   .4 المؤسسة  تهدف  حيث  العلمية:  والبحوث  الاكتشافات  أهم  على  المباشر  الاطلاع 

التحول من البحث عن حل المشكلة أو اللازمة إلى التفوق بالاكتشاف والبحث والزيادة  

فة وهي آفاق تتيح مجالات جديدة للتفوق وأيضاً  لم والمعرقة من العفي آفاق غير مسبو

 .تتيح التميز لمنتجات المؤسسة

 :خصائص الميزة التنافسية

 59تتصف بعدة خصائص منها: إع الميزة التنافسية تتميز و

 .أنها تؤدي إلى تحقيق التفوق والأفضلية على منافسيها .1

 .أنها تنبع من داخل المنظمة وتحقق قيمة لها .2

 .كفاءة أداء المنظمة في أنشطتها أو في قيمة ما تقدم للمشترين أو كليهما عكس علىأنها تن .3

 .أنها تحقق لمدة طويلة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها وتجديدها .4

 .تبنى وتصاغ على اختلاف وليس على تشابه .5

 .تؤسس على المدى الطويل باعتبارها أنها تخت  بالفرص في المستقبل .6

   – العملا  والميزة التنافسية  رة علاقاتة بين إداالعلاق

العميل وولاءه والمحافظة عليه أطول  العملاء في تحقيق رضا  إدارة علاقات  أهداف  تتمثل 

بالمحافظة عالية  ربحية  وتحقيق  التكاليف  تخفيض  للمنظمة  يتحقق  وبذلك  ممكنة،  على   فترة 

ا  استجابة  وسرعة  خدماتها  أداء  وجودة  السوقية  والحصتها  فيلشركة  المتطلبات عاملين  ها 

الكثير من الشركات والمؤسسات التي  العميل، ويعد رضا العميل وولاءه هو نفس الأهداف 

لها،  تنافسية  مزايا  بناء  إلى  التسويق    60تسعى  المبدأ  وفقا  والشركات  المؤسسات  تعمل  حيث 

وتعتمد لنشاطها،  الأساسي  المحور  هو  العميل  أن  إلى  يتجه  الذي  بين المنافسة    الحديث 

أفضل  الشرك بشكل  ورغباتهم  العملاء  حاجات  يلبي  أن  يستطيع  من  على  السوق  في  ات 

تنفيذها بجودة عالية  يتم  إلى متطلبات  إلى ترجمة الاحتياجات والرغبات  بالإضافة  وأسرع، 

وبسرعة، وبذلك تتحقق الأبعاد التي تتنافس على أساسها المنظمات والشركات والتي تشكل 

 61افسية. زايا التنأبعاد الم

 :أبعاد الميزة التنافسية

والاعتمادية  والجودة  المنخفضة  التكلفة  في  والمتمثل  السعر  عموماً  تشمل  التنافسية  الأبعاد 

أهداف   من  متناسقة  مجموعة  بأنها  تعرف  التي  التنافسية  الأبعاد  مصطلح  وأن  والمرونة. 

مثل الأساليب مصطلحات    تسميات أوالتصنيع لاكتساب ميزة تنافسية، وغالباً ما تستخدم عدة  

  62أو سمات اختيار الاستراتيجية والأبعاد التنافسية. 

 :ويتم تحديد الأبعاد التنافسية وأبعادها من خلال تحديد المعايير الاتية
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الاهتمام   :الجودة .1 و  الشهادات  وإصدار  المعولية،  المنتج،  أداء  العيوب،  معدل  انخفاض 

 .البيئي

فة الإنتاج، بما في ذلك الجوانب المتصلة بها مثل فاعلة وكللإدارة ال القدرة على ا :الكلفة  .2

 .النفقات العامة والمخزون والقيمة المضافة

للعملاء   :التسليم .3 الخدمة  أو  المنتج  كالسرعة في تسليم  التسليم  إلى وقت  ويمكن اسنادها 

 .وكذلك السوق في وقت تقديم منتج جديد

يرات في الاتفاقات التعاقدية وما جابة للتغموارد استتمثل القدرة على توزيع ال :المرونة .4

أو  التخطيط  التصميم/  في  تغيرات  مثل  الميزات  من  العديد  ويتضمن  ذلك  غير  إلى 

 .التغيرات في الحجم وتنوع المنتجات وغيرها

من خلال تلبية حاجات العميل وتشمل خدمات ما بعد البيع، وتقديم   :التركيز على العميل .5

 .لاءت عن العموالمعلوماودعم المنتجات 

 .تتضمن إدارة المعرفة والإبداع وتنمية المهارات :المعرفة .6

 -:تساؤلات الدراسة

 تسعى الدراسة للإجابة على التساؤلات الاتية: 

 ؟STCمدى حرص المبحوثين على متابعة الصفحة الرسمية لشركة   .1

 ؟STC شركة الاتصالات للتعامل مع  اختيار المبحوثينأسباب  ما  .2

 ؟stcللأنشطة الاتصالية الرقمية الخاصة بشركة  بحوثين لما  استخدام معدل  .3

 هم للتعامل معها؟ استمرارواسباب  stcمع شركة  ى المبحوثينرض ما درجة .4

 ؟stcشركة ل للأنشطة الاتصالية  ة المبحوثينطبيعة استجابما  .5

 ؟stcالمبحوثين للتواصل مع شركة  عليها يعتمدأكثر الأنشطة الإلكترونية التي ما  .6

لتحقيق  سترالاما   .7 بتطبيقها  السعودية  اتصالات  شركة  تقوم  التي  الاتصالية  اتيجيات 

 ؟الميزة التنافسية لها 

اتصالات   .8 شركة  تستخدمها  التى  الاتصالية  الاستراتيجيات  تؤثر  أن  يمكن  كيف 

 على تحقيق الميزة التنافسية على غيرها؟ stcالسعودية 

تما   .9 التى  الاتصال  الاستراتيجيات  شتقييم  اتصالاستخدمها  في  ركة  السعودية  ت 

 تحقيق الميزة التنافسية لها؟

السعوديةما   .10 اتصالات  شركة  نجاح  استخدام   STC  مدى  للاستراتيجيات    في 

 ؟الاتصالية التفاعلية لتحقيق الميزة التنافسية

توجد   .11 محل  هل  الرقمية  للانشطة  لأنشطة  المبحوثين  استجابة  طبيعة  بين  علاقة 

 ؟هاكة وخدماتم عن الشرالدراسة ودرجة رضاه
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 فروض الدراسة: 

لأنشطة   - المبحوثين  استجابة  طبيعة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  ارتباطية  علاقة  توجد 

 للانشطة الرقمية  محل الدراسة ودرجة رضاهم عن الشركة وخدماتها.

لأنشطة   - المبحوثين  استجابة  معدل  بين  إحصائية  دلالة  ذات  ارتباطية  علاقة  توجد 

 واستجابتهم للشراء اون لاين من موقع الشركة. الدراسةة  محل للانشطة الرقمي

الاتصالية   - المبحوثين لأنشطة  استجابة  بين طبيعة  فروق ذات دلالة إحصائية  توجد 

 الإلكتروني والمتغيرات الديموجرافية. 

توجد علاقة ارتباطية بين الاستراتيجيات الاتصالية التى تحرص شركة الاتصالات   -

 ق الميزة التنافسية ودرجة رضا الجمهور عنها.في تحقيخدامها السعودية على است 

الاتصالية   - للاستراتيجيات  المبحوثين  استخدام  معدلات  بين  ارتباطية  علاقة  توجد 

التنافسية   الميزة  تحقيق  تأثيرها على  وبين  السعودية  اتصالات  بها شركة  تقوم  التى 

 .من وجهة نظرهم 

استخ  - معدلات  بين  ارتباطية  علاقة  المتوجد  الاتصالية  بحوثين  دام  للاستراتيجيات 

 . التى تقوم بها شركة اتصالات السعودية وبين تقييمهم لتلك الاستراتيجيات

توجد علاقة ارتباطية بين استخدام شركة اتصالات السعودية للاستراتيجيات   -

 تحقيق ميزة تنافسية.  فيالاتصالية وبين نجاحها 

 نوع الدراسة : 

إلى   الدراسة  هذه  وصف  Descriptive Studiesالوصفيةت  الدراساتنتمى  تستهدف  ؛إذ 

الدراسة بما تشمله من علاقات وتأثيرات متبادلة للوقوف على أسباب ومقدمات هذه العلاقات 

وكذلك الحصول على إجابات محددة    أنسب النتاّئج،   حليلهابشكل يساعد على الوصول إلىوت

 Quantiyveليب الكمية  ى الأسا عتمادعلللتساؤلات الخاصة بالدراسة وإثبات فروضها؛بالا

 qualitative.(2)والكيفية 

 منهج الدراسة: 

الجمهور   من  لعينة  المسح  منهج  على  الدراسة  شركة    السعودياعتمدت  مع  المتعاملين  من 

باعتباره من المناهج التى تسهم فى توصيف الظاهرة بعمق من جميع   الاتصالات السعودية،

ات المؤثرة فيها، وهوما يساعد فى الوصول المتغير ة وضعف  جوانبها، ويساعد في رصد قو 

عبر منصات التواصل   STCدور الاستراتيجيات الاتصالية التى تستخدمة شركة  إلى قيا   

 الاجتماعي في تحقيق الميزة التنافسية.

 الدراسة: وعينة  مجتمع 

في    يتحدد    الدراسة  الجمهورمجتمع  فئات  ش  جميع  مع  المتعاملين  ن مالسعودي 

ث من مستويات عمرية واقتصادية واجتماعية وثقافية متنوعة من هؤلاء الذين روالأناالذكو
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المحموليستخدمون   للشركات  وعملاء  والإنترنت  عمدية ،  عينة  على  الدراسة  تطبيق  تم 

 مفردة، ويمثل الجدول التالي خصائ  عينة المبحوثين.  400قوامها متاحة 

 (1جدول رقم )

 خصائص عينة الدراسة 

 % ك ية ت الشخصالبيانا

 النوع 

 19.0 76 ذكر

 81.0 324 أنثي 

 100.0 400 الإجمالي 

 العمر

 22.8 91 سنة 21 -17

 48.3 193 سنة 21-30

 21.3 85 سنة 40 -30

 7.8 31 سنة 40أكثر من 

 100.0 400 الإجمالي 

 مستوي التعليم 

 5.3 21 متوسط 

 59.3 237 جامعي

 35.5 142 فوق الجامعي 

 100.0 400 لي جماالإ

 

 أدوات جمع البيانات: 

باعتبارها أداة بحثية مناسبة لجمع البيانات من مفردات   صحيفة الاستقصاءتم الاعتماد على  

المتمثلة في عملاء الدراسة  السعودية  عينّة  التي   ،شركة اتصالات  الدراسات  تشير بعض  إذ 

الإلكترونياهتمت   التسويق  أنشطة  الأكث  اءالاستقص  أنّ   إلى  بدراسة  الأداة  ملائمة  وهو  ر 

معلومات   على  الجمهور   وقيمةدقيقة  للحصول  احتفاظ  مع  المستخدمين  جمهور  من 

من   بخصوصيته، الباحث من الحصول على معلومات متخصصة  التي تمكن  أنه الأداة  كما 

المحاور،  ،الجمهور بناءً على مجموعة من  تندرج تحت   وقد تم تصميم صحيفة الاستقصاء 

محور   اكل  من  أهداف  عدد  تحقيق  إلى  مجملها  في  سعت  والتي  والمغلقة  المفتوحة  لأسئلة 

الجمهور  الدراسة استخدام  مدى  على  والتعرف    وهي)التعرف  الإلكتروني  التسويق  لأنشطة 

وعلامتها  الشركة  عن  معلومات  اكتساب  في  تساعدهم  التي  التسويقية  الأنشطة  أكثر  على 

ال  أنشطة  ومميزات  الإالتجارية  عينّة  لكترونيتسويق  التسويق   وتقييم  لأنشطة  الدراسة 

 . STCشركة الاتصالات السعودية الإلكتروني المستخدمة من قبل 

 اختبارات الصدق والثبات : 

الصةدق  الباحاث    Reliability :اختبةار  الساتمارة الاستبيان،    قاام  بإجاراء اختبار الصدق 

تم عارض الاسااتمارة علااى مجموع المتخصصين في دراسات المحكمي  ااة ماانحيااث  اان 

أهاداف   لتحقياق  وصالحيتهاا  صدقهاا  ماان  والتأكااد  عليهااا  للحكاام  والتسويق  الاعلام 



 stcبالمملكة العربية السعودية في تحقيق الميزة التنافسية لها: دراسة تطبيقية على شركة  تتصالية الرقمية لشركات الاتصالادور الانشطة الا 

 23  ( 2)ج  التاسعالعدد   –مجلة اتحاد الجامعات العربية لبحوث الإعلام وتكنولوجيا الاتصال 

 

تها وبنااء علااى آراء المحكمين في الاسااتمارة تم  الدراساة والاجابة على تسااؤلا  وفاروض

تم  كما  التساؤولات  بعض  وإضافة  ب  تعديل  ترتياب  الاسإعاادة  وحاذ عاض  البعاض ئلة  ف 

 ق التسلساال المنطقاي للاستبيان.الاخر، بما يحق

الثبةات الباحثين :  Validity اختبةار  النتائج بين  متوازن فى  اتفاق  إلى  به الوصول  ويقصد 

محاولة  أى  الإعلامية،  المادة  نفس  على  بالتطبيق  والأساليب  الأسس  لنفس  استخدامهم  عند 

التب نسب  تخفيض  لأقلالباحثة  ممكن  اين  تؤدى   حد  التى  العوامل  على  السيطرة  خلال  من 

البحث،  لظهو مراحل  من  مرحلة  كل  فى  باختباار  قااام  وره  الاسااتمارة    الباحااث  ثبااات 

من   لما أشار الباحثون  للتأكد  % من عينااة الدراساة، وفقًا  10بإجاراء دراسااة ً قبلية علااى  

للتطبيق   الاداة  صالحية  نسوتوصل مدى  الى  الاستمارة     89.4  بةت  ثبات  يؤكد  مما  %ا 

 وصلاحياتها للتطبيق وتعميم النتائج. 

،  (SPSS)قام الباحث بالاستعانة ببرنامج التحليل الإحصائي    :المعالجة الاحصائية للبيانات

وذلك لتحليل بيانات الدراسة الميدانية، ويتمثل مستوى الدلالة المعتمدة فى الدراسة الحالية فى 

ض والعلاقات الارتباطية ومعامل الانحدار فى قبول نتائج الاختبارات ات الفروة اختباركاف

   فأقل. 0.05% فأكثر، أى عند مستوى معنوية 95الإحصائية عند درجة ثقة 

 الاساليب الاحصائية المستخدمة:

 أولاً: المقاييس الوصفية  

 التكرارات البسيطة والنسب المئوية. −

 المتوسط الحسابي.   −

الالا − وسطها معياريا  نحراف  عن  القراءات  تقارب  أو  تباعد  مدى  يحدد  الذي  وهو 

 الحسابي. 

 الوزع النسبى الذي يحسب من المعادلة:  −

 ( ÷ الدرجة العظمى للعبارة. x 100)المتوسط الحسابي  

 ثانياً: الاختبارات الإحصائية  

 ( . Independent-Samples T-Testاختبار )ت( للمجموعات المستقلة ) −

بين  Chi square)  2كا − الفروق  معنوية  لدراسة  ويستخدم  العبارة  استقلالية  اختبار   )

 مجموعات المتغيرات الاسمية

− ( الواحد  البعد  ذو  التباين  المعروف Oneway Analysis of Varianceتحليل   )

   ANOVAاختصاراً باسم 

    Correlationثالثاً: معاملات الارتباط 

 ( Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون ) 
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 التعريفات الإجرائية لمفهيم الدراسة

 التعريفات النظرية والإجرائيةالخاصة  الانشطة الاتصالية الرقمية  •

 التعريف الاجرائى التعريف النظرى  المصطلح

الانشطة  

 الاتصالية: 

العلاقات   اجهزة  تقوم  التي  والفعاليات  الواائف  بها جميع  ويقصد 

الانترنت زالعامة ع تماد على وسئل الاتصال من  خلال الاعبر 

الالكترونيه المواقع  واهمها  التواصل    -التفاعلية  شبكات 

 الاجتماعي  

الوسائل  الدراسة  هذه  في  به  ويقصد 

شركة   عليها  تعتمد  التي    STCالالكترونيه 

   الميزة التنافسية لها.لتحقيق  

الميزة 

 التنافسية

صياغة  على  المنظمة  "قدرة  الاست  هي  التيوتطبيق   راتيجيات 

في   العاملة  الأخرى  للمنظمات  بالنسبة  أفضل  مركز  في  تجعلها 

النشاط".  الاستغلال    63نفس  خلال  من  التنافسية  الميزة  وتتحقق 

الفنية والمالية والمادية والتنظيمية  للإمكانيات والموارد  الأفضل 

من   وغيرها  والكفاءات  القدرات  إلى  بالإضافة  والمعلوماتية 

التا ا لإمكانيات  بها  تتمتع  تصميمي  من  تمكنها  والتي   لمنظمة 

 64.وتطبيق استراتيجياتها التنافسية

وبناء   العملاء تعني قدرة المنظمة على جذب  

لمنتجاتهاا  أو  كمنظمة  لها  الذهنية  المكانة 

وتحقيق   قبلهم  من  المدركة  القيمة  وزيادة 

 رضاهم .

 : نتائج الدراسة

 -للإنترنت:مدى استخدام عينة الدراسة   .1

 (2رقم ) ولجد

 مدى استخدام عينة الدراسة للانترنت 

 % ك مدى استخدام عينة الدراسة للانترنت 

 51 204 دائما

 44.7 179 احيانا

 4.3 17 نادرا

 100 400 الإجمالي 

تشير بيانات الجدول السابق الى أن المبحوثين يقوموا باستخدام الإنترنت بشكل منتظم بنسبة 

% منهم بشكل غير منتظم،  44.7ي حين يتابعه  نة الدراسة، فزيد عن نصف عي% أى ما ي51

 %. 4.3بينما يتابعه نادراً نسبة 

ويتوافق ذلك مع طبيعة الانترنت بالنسبة لكافة المميزات التى يتمتع بها من خلال ما يقدمة 

موا كان  سواء  فالانترنت  فرد،  كل  حياة  في  الاساسيات  أحد  جلعته  التى  الخدمات  قع من 

اجتم مواقع  تواصل  أو  او وسائل الإعلام وغيرها اعي  المؤسسات  ببعض  الكترونية خاصة 

فمميزات  كبار  أو  كانوا  الفئات صغاراً  لمعظم  بالنسبة  المعرفة  مصادر  أهم  تشكل  أصبحت 

المميزات  من  وغيرها  والخصوصية  والتفاعلية  الأحداث  نقل  في  والفورية  الفائقة  السرعة 

 ت الراهن. لحياة في الوقضروريات اجلعته أحد  

الوقت  في  عنها  الاستغناء  يمكن  لا  ووسيلة  أداة  الان  اصبحت  الانترنت  ان  الباحث  ويرى 

دراسة حيث اشارت  ذلك الى زيادة دوافع الجمهور لمتابعة تلك الوسائل،    الحاضر وقد ادى 

ل أن أهم دوافع المبحوثين كانت الحصول على معلومات متنوعة حو  65( 2013أحمد يونس )

اعية والثقافية داخل المجتمع وزيادة معلوماتهم حول القضايا المهمة ياسية والإجتمالقضايا الس 

  جاء  المتعة والترفيهان دافع    66( 2016سعود عيد محمد )بينما اشارت دراسة  في المجتمع،  

 . لنسبة لدوافع استخدام الفيس بوكفي الترتيب الأول با
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 معدل استخدام المبحوثين للانترنت:  .2

 (3ول رقم )جد

 دل استخدام المبحوثين للانترنت عم

 % ك معدل استخدام المبحوثين للانترنت

 ً  64.8 259 يوميا

 27.3 109 أسبوعيا 

 ً  8.0 32 شهريا

 100 400 الإجمالي 

بنسبة   الترتيب  مقدمة  في  للمبحوثين جاء  اليومي  معدل الاستخدام  أن  الى  السابق  الجدول  بيانات  تشير 

في ح 64.8بلغت   المعد %،  ب ين جاء  بنسبة  27.3نسبة  ل الاسبوعي  الشهرى  المعدل  وأخيراً   ،%8  %

وأهميته بالنسبة للجمهور اذ يعد أحد ضروريات يومهم ومن أكثر  نترنت  همية الا فقط ويدل ذلك على ا 

بأنه يرجع الى طبيعة الافراد نفسهم وأنهم   الوسائل التى اعتاد على متابعتها، ويفسر الباحث ذلك ايضاً 

تلك الوسائل  ينصرفوا عن م يستطيعون ان  لا   بمتابعة  أنهم سيقوموا  بأول، ولا شك  تابعة الأخبار أولاً 

متابعة   في  تؤثر  انها أصبحت  حتى  الساحة  على  بقوة  نفسها  فرضت  والتى  الانترنت  على  تعتمد  التى 

 الوسائل الإعلامية الأخرى. 

هاور فاي جمياع ث يعتماد الجمويشير النتائج الى أهمية الانترنت في حياة المواطنين حي

الأحوال وفي كافة المجالات التى تشمل المعرفة والتفسير والترفية وغيره مان الادوافع حياث 

يتمتع الإنترنت بعدد من الخصائ  التى ميزته عن كافة الوسائل الأخرى سواء المقاروءة أو 

م عان بعاد ماع فمن خلاله يمكن التواصال ماع الاخارين وانجااز المهااالمسموعة أو المرئية،  

الانترنات وخاصاة إن  ليال الوقات والجهاد المطلاوبين لاذلك، وتشاير الدراسااتالعمل على تق

باين الماواطنين   بنااء جساور التواصال والمشااركة  باعاادة   قامت  وسائل التواصل الإجتماعي

 بعضهم وبعض وبين مظمات المجتمع الخدمية والإنتاجية.

 الانترنت: يتصفح فيها المبحوثين عدد الساعات التي  .3

 (4رقم ) ولجد

 يتصفح فيها المبحوثين الانترنت عدد الساعات التي 

 % ك يتصفح فيها المبحوثين الانترنت عدد الساعات التي 

 24.0 96 من ساعة إلى ثلاثة ساعات 

 28.3 113 من ثلاثة ساعات إلى خمس ساعات 

 47.8 191 من خمسة فأكثر

 100 400 الإجمالي 

التى يتابع فيها المبحوثين الانترنت تزيد عن    عدد الساعات   لسابق الى أن تشير بيانات الجدول ا 

بنسبة    خمس  تعرض  47.8ساعات  كثرة  والى  الانترنت  أهمية  الى  يشير  ما  ايضاً  وهو   ،%
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بنسبة    من ثلاثة ساعات إلى خمس ساعات المبحوثين عينة الدراسة اليه، بينما يتابعه المبحوثين  

 % من اجمالى عينة الدراسة. 24بنسبة   ى ثلاثة ساعات من ساعة إل %، وأخيراً 28.3

 السعودية:  شركات الاتصالات مع  بداية تعامل المبحوثين .4

 (5جدول رقم )

 السعودية  شركات الاتصالات مع  بداية تعامل المبحوثين

 % ك السعودية  توقيت تعامل المبحوثين مع شركات الاتصالات

 21.5 86 .منذ سنة إلى خمس سنوات

 26 104 .ر سنواتخمس سنوات إلى عش منذ

 52.5 210 .من عشر سنوات فأكثر

 100 400 الإجمالي 

السعودية   الاتصالات  شركات  مع  يتعاملون  المبحوثين  أن  السابق  الجدول  من  من يتضح 

% وهو ما يعود الى الأهمية التى يمثلها قطاع الاتصالات  52.5بنسبة    عشر سنوات فأكثر

بداية منذ  المملكة  أص   في  أن  الى  المؤسنشأتها  اهم  أحد  معها بحت  يتعامل  التى  سات 

الاتصالات   شركات  مع  يتعاملون  بينما  سنوات المبحوثين،  عشر  إلى  سنوات  خمس   منذ 

%، وتمثل شركات الاتصالات 21.5بنسبة    منذ سنة إلى خمس سنوات% وأخيراً  26بنسبة  

دية للتواصل مع لمواطنين في السعوبالنسبة للمجتمع السعودي اهمية كبيرة اذا يعتمد عليها ا

 رهم سواء داخل المملكة او خارجها.غي

 -:STCمدى حرص المبحوثين على متابعة الصفحة الرسمية لشركة  .5

 (6جدول رقم )

 STCمدى حرص المبحوثين على متابعة الصفحة الرسمية لشركة 

 % ك STCمدى حرص المبحوثين على متابعة الصفحة الرسمية لشركة 

 45.3 181 نعم

 29.7 119 احيانا 

 25 100 نادرا 

 100 400 الإجمالي 

 % من عينة الدراسة تتابع الصفحة الرسمية لشركة 45.3يتضح من الجدول السابق ان نسبة  
STC    نادراً وتشير النتائج الى المتابعة 25% احياناً بينما يتابعها  29.7دائماً كما يتابعها %

وهو ما يؤكد حرص   STCلشركة  مية  الرسفحة  ص ة الى ال الدائمة والمستمرة من افراد العين

للتواصل مع شركة   التعرف على خدماتها    STCالمبحوثين  والاستفادة من ما وذلك بهدف 

للتواصل   مواقع تواصل اجتماعيةوهو ما يعنى ان الجمهور تفضل وجود  ،  تقدمه من انشطة

يشير   ما  وهو  المؤسسة  للاهمية  إلى  مع  بالنسبة  المواقع  ال  مؤسسةهذه  تحقيق  تفاعل في 

 صل مع الجمهور بشكل مباشر. والتوا 



 stcبالمملكة العربية السعودية في تحقيق الميزة التنافسية لها: دراسة تطبيقية على شركة  تتصالية الرقمية لشركات الاتصالادور الانشطة الا 

 27  ( 2)ج  التاسعالعدد   –مجلة اتحاد الجامعات العربية لبحوث الإعلام وتكنولوجيا الاتصال 

 

الباحث تعامل    ويرى  زيادة  السعوديةمع    المبحوثونان  الاتصالات  تفهم  إلى  يشير    شركة 

ايضاً   يشير  ما  وهو  عليها،  تعتمد  التى  الاتصالية  والاستراتيجيات  لخدماتها  إلى المواطنين 

 نحوها. سمعتها الطيبة لديهم واتجهاتهم الايجابية

مواق التواصلوتعد  في    ع  المؤسسات  عليها  تعتمد  التى  الوسائل  اهم  من  تحقيق الاجتماعي 

للمؤسسة ايجابية  ذهنية  وتشكيل صورة  التنافسية  الجمهور حيث   الميزة  مع  التواصل  وفي 

من خصائ   به  تتميز  ما  من خلال  بالجمهور  المباشر  الاتصال  من  الوسائل  تلك  تمكنها 

الفائقة و  تفاعلية ومميزات الالسرعة  الانتشار  التى تمكنها من مزايا  واسع على نطاق كبير 

الوصول إلى الجمهور في كافة المناطق والامارات المختلفة، كما تمكنها من التعرف على 

تحسين  على  يعمل  مما  للجمهور  المؤسسات  تقدمها  التى  الخدمات  نحو  الجمهور  اراء 

ار مع  يتوافق  بما  مستمر  بشكل  ومقترحالخدمات  الجمهور  دراسة اتهم،  اء  اشارت  وقد 

السيد,   محمد  الفيسبوك    ان  67( 2016)ريهام  الاجتماعي يعد  موقع  التواصل  مواقع  أكثر 

بين   )المبحوثونانتشارًا  بنسبة  )88.8ا  بنسبة  اليوتيوب  موقع  يليه  موقع %34(،  ثم   ،)%

 %(. 13تويتر بنسبة )

 -: امعه يتعاملوعالتي  STC لشركة الاتصالات  اختيار المبحوثينأسبا   .6

 (7جدول رقم )

 معها  يتعاملوعالتي  STC لشركة الاتصالات  المبحوثين  أسبا  اختيار

 أسبا  اختيار

لشركة  المبحوثين

التي  STC الاتصالات

 معها  يتعاملوع

 غير موافق محايد موافق

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري 

الوزن                 

 %  ك %  ك %  ك النسبي

تتميز   لآن الشبكة    هذه 

 بتكنولوجيا عالية
283 70.8 96 24.0 21 5.3 2.66 .576 88.7 

الأرخ    الشبكة  لأنها 

 والأكثر توفيراً 
227 56.8 152 38.0 21 5.3 2.52 .596 84.0 

قدمت   الشبكة  هذه  لأن 

وقت   جديد  عرض 

 شرائي لهاتف الجوال 

234 58.5 138 34.5 28 7.0 2.52 .625 84.0 

استجا خدمة  لسرعة  بة 

 .هاالعملاء ب
238 59.5 129 32.3 33 8.3 2.51 .645 83.7 

لسهولة التعامل مع خدمة  

 .العملاء بها
209 52.3 164 41.0 27 6.8 2.46 .620 82.0 

خدمة   موظفي  لأن 

العملاء يتميزون بالكفاءة  

 والحيوية

194 48.5 165 41.3 41 10.3 2.38 .665 79.3 

منذ   معها  متعاقد  لأني 

 ويل ولن أغيرهاوقت ط
170 42.5 182 45.5 48 12.0 2.30 .673 76.7 

خدمة   موظفي  لأن 

بحسن   يتميزون  العملاء 

 المعاملة والكياسة

168 42.0 165 41.3 67 16.8 2.25 .725 75.0 

 74.0 714. 2.22 16.8 67 44.3 177 39.0 156 الخط كان هدية
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للتعامل   STCالات  حوثين لشركة الاتصتشير بيانات الجدول السابق الى أسباب اختيار المب 

ويعنى ، 88.7بوزن نسبي  "لآع هذه الشبكة تتميز بتكنولوجيا عالية" معها، وقد جاء سبب 

يتعاملون  التى  المؤسسة  في  الحديثة  التكنولوجية  الادوات  باستخدام  الجمهور  اهتمام  ذلك 

الخاصة زم لانجاز المهام  معها، حيث تقوم تلك الادوات بتوفير الكثير من الوقت والجهد اللا

استراتيجية    بالمؤسسة،  تحقيق  يؤكد  ما  تجعل  التميزوهو  بمنتجاتها ا  والتى  تتميز  لمؤسسة 

المؤسسات للمنتج،    على  مختلفة  أشكال  تقديم  من خلال  للجمهور، المنافسة  تقديمه  وأشكال 

يد درجات وتتزاحيث تعتمد خدمات هذه الشركة على تقديم اتصالات تتسم بالسرعة والجودة 

هذه  بزي  نجاح  بالمهارات الاستراتيجية  المؤسسات  تمتع  على   ادة  يصعب  التي  والكفاءات 

وهو ما ،  84بوزن نسبي    "الشبكة الأرخص والأكثر توفيراً " لأنها  ثم    ،المنافسين محاكاتها

تحقيق   الى  التكلفةيشير  تقليل  التنافسية    استراتيجية  الميزة  استراتجيات  هذه من  وتهدف 

الإنتاج الاسترا إلى  أقل  تيجية  تشجع   بتكلفة  التي  الدوافع  بين  ومن  المنافسين،  مع  بالمقارنة 

المؤسسة على تطبيقها توفر اقتصاديات الحجم الكبير، ووجود فرص مشجعة على تخفيض 

لأع هذه وبنفس الوزن نسبي جاء سبب "    ،الكفاءة ومشترين واعين بالسعر  التكلفة وتحسين

قدمت عرض جديد و  الالشبكة  لهاتف  الى الاعتماد على   "جوالقت شرائي  يشير  ما  وهو 

لسرعة استجابة   ، وفي الترتيب الثالث جاء سبب "العروض المنافسة لجذب الجمهور اليها

بها  العملا   نسبي  خدمة  بوزن  التى ،  83.7"  الشركات  مع  التعامل  الجمهور  يفضل  حيث 

لمتطلباتهم خاصة وان كانت شكوى بسبب  لتنفيذ ما فإن سرعة الاس  تقوم بالاستجابة  تجابة 

لسهولة التعامل مع يليه سبب "  ت العملاء يجعلها من الشركات المفضلة بالنسبة اليه،  طلبا

بها العملا   نسبي    "خدمة  بخدمة ،  82بوزن  الاتصال  قنوات  تعدد  من خلال  ذلك  ويكون 

ب الخامس جاء وفي الترتيالعملاء من خلال الاتصالات الرقمية والتقليدية على حد سواء،  

وهو ،  79.3" بوزن نسبي  لأع موظفي خدمة العملا  يتميزوع بالكفا ة والحيوية  "سبب  

الجمهور،   مع  للتعامل  والمؤهلة  المدربة  الكفاءات  اختيار  اهمية  يؤكد  سبب"ما  لأني    يليه 

ع موظفي خدمة لأ، ثم سبب " 76.7" بوزن نسبي متعاقد معها منذ وقت طويل ولن أغيرها

المعالعملا    سبب " 75بوزن نسبي    " املة والكياسةيتميزوع بحسن  الخط كاع    ، وأخيراً 

 . 74" بوزن نسبي هدية

اتصالات  شركة  مع  يتعاملون  جعلتهم  التى  الاسباب  تعدد  الى  المبحوثين  اجابات  وتشير 

السعودية وهو ما يشير الى تعدد المزايا التى توفرها الشركة لعملاؤها سواء من خلال التميز 

ا الاسعارفي  او  للو  لخدمات  استخدامها  بها او  العاملين  كفاءة  الى  الحديثة،  الاتصالية  سائل 

 واهتمامهم بالرد الفورى على العملاء مما يجعلها تتمتع بسمعة طيبة لديهم. 
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 (8جدول رقم )

 معها  يتعاملوعالتي  STC لشركة الاتصالات  المبحوثين  أسبا  اختيارمقيا   

التي  STC لاتصالاتلشركة ا وثينالمبح  أسبا  اختيارمقيا  

 معها  يتعاملوع
 % ك

 5 20 ضعيف 

 29.5 118 متوسط 

 65.5 262 عالي

 100 400 الإجمالي 

المبحثوين لشركة الاتصالات   العام لاسباب اختيار  المقيا   بيانات  السعودية    STCوتشير 

ة لمقيا " بنسبالى مدى اتساق المقيا  بدرجة كبيرة حيث جاء المستوى العالى "المرتفع ل

 %. 5%  وأخيراً الضعيف بنسبة 29.5ه المستوى المتوسط %، يلي65.5

 -:stc عن شركة  المبحوثين  مصادر معلومات .7

 (9جدول رقم )

 stc عن شركة  المبحوثين  مصادر معلومات

 % ك stc مصادر معلوماتك عن شركة

 55.3 221 الموقع الإلكتروني للشركة 

 38.5 154 الإعلانات الإذاعية 

 33.8 135 كات البحثحث داخل محرعن طريق الب

 27.3 109 الإعلانات الموجودة عبر الإنترنت 

 14.8 59 الإعلانات التليفزيونية 

 54.8 219 مواقع التواصل الاجتماعي

 47.0 188 الإعلانات في الشوارع 

 38.3 153 نقاط البيع 

 37.8 151 الأقارب والأصدقاء 

 35.8 143 الجوال الرسائل على تليفون 

 400 جمالي لإا

كان في مقدمة مصادر معرفة  "الموقع الإلكتروني للمؤسسة "ويتضح من الجدول السابق ان  

% من عينة الدراسة، وبنسبة مقاربة 55.3بنسبة stc المبحوثين بشركة الاتصالات السعودية  

  " جاءت  الاجتماعي جداً  التواصل  بنسبة  مواقع  العين54.8"  اجمالى  من  مواقع ة،  %  وتعد 

مالتو  في تحسين سمعتها وفي اصل الاجتماعي  المؤسسات  تعتمد عليها  التى  الوسائل  اهم  ن 

التواصل مع الجمهور حيث تمكنها تلك الوسائل من الاتصال المباشر بالجمهور من خلال ما 

تتميز به من خصائ  تفاعلية ومميزات السرعة الفائقة ومزايا الانتشار الواسع على نطاق 

منك تمكنها  التى  الجمهو  بير  إلى  كما الوصول  المختلفة،  والامارات  المناطق  كافة  في  ر 
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مما  للجمهور  المؤسسات  تقدمها  التى  الخدمات  الجمهور نحو  اراء  التعرف على  من  تمكنها 

 . يعمل على تحسين الخدمات بشكل مستمر بما يتوافق مع اراء الجمهور ومقترحاتهم 

أهمي الى  النتيجة  تلك  اوتشير  الموقع  من  كلاً  ا ة  ووسائل  في لإلكتروني  الإجتماعي  لتواصل 

الخاصة  المعلومات  كافة  عرض  خلال  من  المؤسسة  ووظائف  بخدمات  الجمهور  تعريف 

بالمؤسسة لتعريف الجمهور بها لذلك يجب ان تقوم المؤسسة بالإهتمام بمضامين تلك الوسائل 

اليه حالية مع ما اشارت  ق نتائج الدراسة الوتتوافللعمل على تحقيق الميزة التنافسية للشركة،  

لاتصال التفاعلي لممارسي العلاقات العامة عبر ا"  التى تناولت(  2019رضا فولي )دراسة  

أن الشراات عينة الدراسة تولى اهتمامًا ابيرًا "  قطاع الاتصالاتالإنترنت دراسة حالة على  

تستخد أنها  اما  الإنترنت،  خلال  من  التفاعلي  الأدوابالاتصال  من  العديد  الالکترونية م  ت 

الإلکتروني  أهمه سمعة  –ا)الموقع  تحسين  أجل  من  وذل   الاجتماعي(  التواصل  مواقع 

 .المؤسسة وإدارة العلامة التجارية

  " جاءت  الثالث  الترتيب  الشوارعوفي  في  بنسبة    الإعلانات   "47" يليها  الاذاعية %،   "الاعلانات 

%، ثم  37.8" بنسبة   الأقار  والأصدقا ا " %، يليه 38.3بنسبة    "  نقاط البيع% جاءت "  38.5بنسبة  

الجوال   " تليفوع  على  بنسبة    الرسائل  ) اشارت  %،  35.8"    Belimane, 2016دراسة 

Yamina )68  "   تعدد الوسائل التكنولوجية للاتصال  " التى اكدت على  لام والاتصالتكنولوجيات الإع

اهمها من  وكان  المحمول   بالجمهور  عبر  القصيرة  الإعلام   "SMS MMS" الرسائل  وتجهيزات 

بعد  عن  للاتصال  "  ،  الآلي  السابع  الترتيب  اخرى وفي  نسبي    وسائل  بوزن   "60.3" ثم  الرسائل ، 

نالصوتية  بوزن  طر  . 49.3سبي  "  عن  "  ثم  البحث يق  محركات  داخل  البحث  طريق  بنسبة عن   "

الإنترنت "    يليها%،  33.8 عبر  الموجودة  بنسبة  الإعلانات   "27.3  " وأخيراً  الإعلانات  %، 

 %. 14.8" بنسبة  التليفزيونية 

الوسائل الاتصالية لتحقيق سمعة طيبة لدى   المؤسسة لكافة  اهمية استخدام إلى    ويشير الباحث

 عدي عبد الخالق الأمير  وقد اشارتالشركات الاخرى  تنافسية على  وتحقيق ميزة  جمهور  ال

لدى جمهورها   دور العلاقات العامة في رسم صورة ذهنية طيبة عن المنظمةالى    69( 2015)

لديهم الوعي  المستخدمة  ،  وزيادة  الاتصال  وسائل  في  تنوع  وجود  أيضا  الدراسة  وأظهرت 

المس إلى  للوصول   أكثر  الجماهير  وكانت  هتهدفة،  استخداما  البريد  الوسائل  )الهاتف،  ي: 

 الإلكتروني، الإنترنت، مواقع التواصل الاجتماعي، البيانات الصحفية(. 

 -: stcللأنشطة الاتصالية الرقمية الخاصة بشركة  المبحوثين  معدل استخدام .8

 (10جدول رقم )

 stcالخاصة بشركة للأنشطة الاتصالية الرقمية   المبحوثين  معدل استخدام

 % ك stcللأنشطة الاتصالية الرقمية الخاصة بشركة  المبحوثين خداماست  معدل

 ً  48 192 دائما

 45.5 182 احيانا 

 6.5 26 نادراً 

 100 400 الإجمالي 

https://0810gk9wr-1105-y-https-search-mandumah-com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=Belimane%2C+Yamina
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نسبة   ان  السابق  الجدول  من  الاتصالية 48ويتضح  الانشطة  تستخدم  الدراسة  عينة  من   %

الخاصة بشركة   العسعودية بشكل منتظم ومسال  STCالرقمية  ينة احياناً تمر، كما تستخدمها 

% من اجمالى العينة، ويدل ذلك  6.5راً بنسبة  %، بينما يستخدمها البمحوثين ناد45.5بنسبة  

من قبل المنظمات، ويرى الباحث ان هناك على أهمية استخدام المنظمات للانشطة الاتصالية  

لتنافسية ظيفها لتحقيق الميزة االتى يمكن للمنظمة تو  عدد كبير من الوسائل الاتصالية الرقمية

ويأتى في مقدمتها الموقع الإلكتروني ووسائل التواصل الإجتماعي وتطبيقات الهاتف النقال،  

ولكن يجب على المنظمة ان تستفيد من الاستراتيجيات التفاعلية التى تتميز بها تلك الوسائل 

والاهدا المعلومات  كافة  بعرض  تقوم  الخوأن  اف  لتعريف  بها  وتشكياصة  بها  ل لجمهور 

، وتشير النتائج إلى اهمية وسائل الاعلام للمؤسسات وخاصة الوسائل اتجاهات ايجابية نحوها

الهاتف   على  المتخصصة  والتطبيقات  الاجتماعي  التواصل  مواقع  في  تتمثل  التى  الحديثة 

الرسائل   ذى يتيح امكانية ارسالوالمواقع الإلكترونية للمؤسسات وكذلك البريد الالكتروني ال 

اكبر بما يحقق    والاستفسارات تفاعلية  ما يحقق  المؤسسة مباشرة دون اى وسطاء وهو  إلى 

 الاهداف المرجوة بشكل كبير. 

 -:للحسا  الرسمي للشركة عبر الفيسبوك  م المبحوثينأسبا  استخدا .9

 (11جدول رقم )

 كة عبر الفيسبوك للحسا  الرسمي للشر  م المبحوثينأسبا  استخدا

م  خداأسباب است

للحساب   المبحوثين

الرسمي للشركة  

 عبر الفيسبوك

 المتوسط غير موافق محايد موافق
الانحراف  

 المعياري 

الوزع                 

 النسبي

    %  ك %  ك %  ك

التعرف على  

خصائ  ومميزات  

 الشركة 

300 75.0 80 20.0 20 5.0 2.70 .557 90.0 

يتم تقديم عروض  

صرية على المواقع  ح

 نية الإلكترو

254 63.5 130 32.5 16 4.0 2.60 .567 86.7 

التعرف على أسعار  

 خدمات الشركة 
232 58.0 142 35.5 26 6.5 2.52 .617 84.0 

مرونة التعرض لها  

من حيث الوقت  

 والمجهود

219 54.8 160 40.0 21 5.3 2.50 .597 83.3 

الحصول على  

الخدمة التي تقدمها  

 ة الشرك

238 59.5 119 29.8 43 10.8 2.49 .683 83.0 

التحقق من صحة  

أخبار ومعلومات  

نشرت عن المنظمة  

 في وسائل الإعلام 

216 54.0 155 38.8 29 7.3 2.47 .628 82.3 

 online 200 50.0 164 41.0 36 9.0 2.41 .650 80.3 الشراء
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م  خداأسباب است

للحساب   المبحوثين

الرسمي للشركة  

 عبر الفيسبوك

 المتوسط غير موافق محايد موافق
الانحراف  

 المعياري 

الوزع                 

 النسبي

    %  ك %  ك %  ك

التواصل مع مسئولي  

المنظمة أو تقديم  

شكاوى أو لعرض  

 مقترح 

179 44.8 188 47.0 33 8.3 2.37 .631 79.0 

البحث عن مراكز  

–البيع)الفروع  

 )الموزعون-الوكلاء

191 47.8 164 41.0 45 11.3 2.36 .677 78.7 

 77.7 593. 2.33 6.5 26 54.0 216 39.5 158 طرق سداد الفواتير 

التعرف الدوري على  

 أخبار المنظمة 
161 40.3 208 52.0 31 7.8 2.33 .613 77.7 

اختصار الوقت  

 هودوالمج 
122 30.5 241 60.3 37 9.3 2.21 .594 73.7 

دفع قيمة الخدمة من  

 خلال الإنترنت 
143 35.8 187 46.8 70 17.5 2.18 .707 72.7 

البحث عن فرص 

 عمل داخل الشركة 
117 29.3 212 119 29.8 17.8 2.11 .677 70.3 

 67.7 610. 2.03 17.3 69 62.8 251 20.0 80 أكثر توفير

" جاء التعرف على خصائص ومميزات الشركة  ق الى ان عبارة "الجدول السابوتشير نتائج  

على الفيس   STCفي مقدمة اسباب تعامل المبحوثين مع الحساب الرسمي لشركة الاتصالات  

نسبي   بوزن  دراسة،  90بوك  اليه  توصلت  ما  يؤكد  ما  سعيد  وهو  العاطي  عبد   شيما  

سبوك للتواصل  سة على استخدام موقع فيحرص الشركات عينة الدرا دت  التى أك  70( 2017)

الشركتين  اهتمام  النتائج  أبرزت  كما  من خلاله،  المنظمة  وسياسة  ثقافة  ونشر  الجمهور  مع 

 بعرض المعلومات الأساسية عن الشركة، ونشر أخبارها، وأنشطتها، وفعالياتها.

، يليها 86.7" بوزن نسبي  الإلكترونيةتقديم عروض حصرية على المواقع  يتم  يليها سبب " 

مرونة التعرض لها من  ، ثم "84" بوزن نسبي  التعرف على أسعار خدمات الشركة"سبب  

الحصول على الخدمة التي تقدمها ، يليها عبارة " 83.3بوزن نسبي    "حيث الوقت والمجهود

ظمة في  التحقق من صحة أخبار ومعلومات نشرت عن المن، ثم "  83" بوزن نسبي  الشركة

،  80.3بوزن نسبي    " online الشرا ، وجاءت سبب "  82.3ي  ن نسب" بوزوسائل الإعلام 

بسبب"   الاتصالات  لشركة  الرسمية  الصفحة  مع  المبحوثين  مسئولي  ويتعامل  مع  التواصل 

مقترا لعرض  أو  شكاوى  تقديم  أو  نسبي    "المنظمة  " 79بوزن  يليه  مراكز   ،  عن  البحث 

نسبي    ")موزعوعال-الوكلا –)الفروع    البيع "،  78.7بوزن  اسباب  سداد    ثم  طرق 

و"الفواتير المنظمة  "،  أخبار  على  الدوري  نسبي    "التعرف  "77.7بوزن  سبب  وجاء   ، 

والمجهود الوقت  نسبي  اختصار  بوزن   "73.7" سبب  يليه  خلال   ،  من  الخدمة  قيمة  دفع 

نسبي  الإنترنت بوزن   "72.7" ثم  الشركة  ،  داخل  عمل  فرص  عن  نسبي بو  "البحث  زن 

 . 67.7" بوزن نسبي أكثر توفير  ه "، وأخيراً لان70.3
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موقع   على  للمؤسسة  الرسمية  الصفحة  لمتابعة  بالمبحوثين  الخاصة  الاسباب  تعدد  الى  النتائج  وتشير 

الفيس بوك، حيث يوفر لهم الفيس بوك معلومات متعددة عن الشركة وعن الخدمات المقدمة والعروض  

الش  التى تعرضها  اليوم، الى ج الجديدة  مدار  ية البحث عن فروع  انب الاستفادة منها في عمل ركة على 

البيع او الخدمات المختلفة، الى جانب خدمات الدفع الكاش التى توفرها الشركة للعملاء مما توفر عليهم  

 الكثير من الوقت والجهد المطلوبين لانجاز عدد كبير من المهام. 

ملاء على  لية التى تحقق للشركة والعأحد قنوات الاتصال التفاع  ويرى الباحث ان صفحة الفيس بوك تعد 

حد سواء مميزات عديدة، فالشركة يمكنها الفيس بوك من امكانية التواصل المباشر مع العملاء الحاليين  

يقلل من   العملاء في وقت واحد مما  والمستهدفين كمان يمكنها من توجيه رسائلها الى قطاع كبير من 

ن الشركة وعن خدماتها، كما تقدم  لتكلفة المطلوبة للاعلان ع المطلوب، الى جانب تقليل ا الوقت والجهد  

للعملاء الكثير من الخدمات كالتواصل في حالة الاستفسارات   والشراء  والشكاوى صفحة الفيس بوك   ،

 الالكتروني والدفع المباشر وغيرها. 

 (12جدول رقم )

 رسمي للشركة عبر الفيسبوك للحسا  ال  م المبحوثينأسبا  استخدامقيا   

 % ك ك للحسا  الرسمي للشركة عبر الفيسبو م المبحوثينأسبا  استخدامقيا  

 8 32 ضعيف 

 33.7 135 متوسط 

 58.3 233 عالي

 100 400 الإجمالي 

المقيا  العام لاسباب استخدام المبحوثين للحساب  الجدول السابق مدى اتساق  ويتضح من 

الفيس على  للشركة  المقي  الرسمي  معدل  كان  حيث   ، بنسبة  بوك  مرتفع  ثم 58.3ا    ،%

صفا  عبد الحميد %، وهو ما يؤكد نتائج دراسة  8% واخيراً منخفض بنسبة  33.7سط  متو

 ( السميع،  الى  (2018عبد  توصلت  للمؤسسات،   التى  بالنسبة  بوك  الفيس  صفحة    أهمية 

العامه  تصدرو العلاقات  ممارسي  لدى  الاجتماعية  الشبكات  والجمهور قائمة  بالوزارات  ة 

 .رات عبر شبكات التواصل الاجتماعيابع للصفحات الرسمية للوزاالمت

 -: stcمع شركة  للتعامل هماستمرارو ى المبحوثينأسبا  رض .10

 (13جدول رقم )

 stcمع شركة  هم للتعاملاستمرارو ى المبحوثينأسبا  رض

 ى المبحوثينأسباب رض 

 stcمع شركة هم استمرارو

 غير موافق محايد موافق
 المتوسط 

اف  الانحر

 عياري الم 

الوزن                 

 %  ك %  ك %  ك النسبي 

 88.0 535. 2.64 2.8 11 30.5 122 66.8 267 سرعة أداء الخدمة 

  الالكتروني للشركةموقع  ال

 جيد
230 57.5 143 35.8 27 6.8 2.51 .621 83.7 

 83.3 584. 2.50 4.5 18 41.5 166 54.0 216 سرعة تنفيذ رغبات العملاء 

لة موظفي  معام حسن 

 الشركة معي 
201 50.3 165 41.3 34 8.5 2.42 .644 80.7 

 80.3 631. 2.41 7.8 31 43.5 174 48.8 195 نصائح الأهل والأصدقاء
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السابق أن " ى رض " جاء على رأ  قائمة اسباب  سرعة ادا  الخدمات يتضح من الجدول 

وهو ما يؤكد ما يطلق عليه   ،88بوزن نسبي    stcع شركة  م  هم للتعاملاستمرارو  المبحوثين

ويشير الى اهمية الالتزام باداء   استراتيجية جودة المنتج من استراتيجيات الميزة التنافسية،

بالشركة العملاء  تمسك  الى  يؤدى  مما  ممكن  وقت  اسرع  في  للجمهور   يليه ،  الخدمات 

للشركةموقع  ال" نسبي    "جيد  الالكتروني  دراسة  ،83.7بوزن  نتائج  يؤكد  ما  سارة   وهو 

" تأثير سهولة استخدام الموقع الإلكتروني على رضا    التى تناولت  71( 2015محمد محمد )

مقترح  نموذج  العملاء:  بين  بالمنتج  الالكترونية  والتوصية  ولاءه  على  وانعكاساته  العميل 

كما هل الاستخداما  كلما كان الموقع الإلكتروني س  أنه  بالتطبيق على الخدمات الالكترونية"

م رضارتفع  استخداماته ستوى  عن  بالرضا  العميل  شعر  وكلما  استخدامه.  عن  العملاء  ا 

مزا وتوضيح  الآخرين  للعملاء  الموقع  باستخدام  التوصية  في  الرغبة  لديه  كانت  يا للموقعا 

الموقع هذا  استخدام  "  ،وإيجابيات  العملا   ثم  رغبات  تنفيذ  نسبي    "سرعة  ،  83.3بوزن 

ا "وفي  جاء  الرابع  م  لترتيب  معي  عاملةحسن  الشركة  نسبي  موظفي  بوزن   "80.7 "  ، 

 . 80.3" بوزن نسبي نصائح الأهل والأصدقا 

الى  المقدمة  التواصل  الخدمات ووسائل  الاهتمام بجودة  المبحوثين ضرورة  اجابات  وتؤكد 

ى الخاصة بهم جانب الاهتمام بتحقيق متطلبات العملاء والرد عليهم وفورية الاستجابة للشاو

لعاملين بالعلاقات العامة للتواصل مع الجمهور، لى جانب الاهتمام بتدريب ا وضرورة حها ا

للتعامل المباشر مع الجمهور بحيث يصبحوا سفراء للشركة امام   المؤهلة  واختيار الكوادر 

 الجمهور مما له من اثر كبير في تحقيق الميزة التنافسية للشركة. 

 (14جدول رقم )

 stcمع شركة  عاملللتهم استمرارو ى المبحوثينرض درجة

 % ك stcمع شركة   هم للتعاملاستمرارو ى المبحوثينرض درجة

 4.5 18 ضعيف 

 35.3 141 متوسط 

 60.2 241 عالي

 100 400 الإجمالي 

شركة   خدمات  عن  المبحوثين  درجة رضا  الى   stcوتشير  معها  التعامل  في  واستمرارهم 

سبة ضعيفة %، وأخيراً بن 35.3متوسطة  %، ثم بنسبة 60.2ية بنسبة أنهم راضون بنسبة عال 

العينة،  4.5 اجمالى  من  الجمهور عن %  لرضى  المرتفع  المستوى  الى  النتائج  تلك  وتشير 

السعودية   اتصالات  شركة  وخدمات  ويرى   STCاداء  معها،  التعامل  لاستمرار  ورغبهم 

الميزة بسبب  يكون  الرضى  من  المستوى  هذا  ان  ش  الباحث  تمتلكها  التى  ركة التنافسية 

بحيث  السعودية  بها   اتصالات  ثقته  كسب  على  وعملت  الجمهور  رضى  على  حافظت 

باستخدام   الاهتمام  اهمها  العوامل  من  عدد  بسبب  ذلك  ويكون  تقدمها،  التى  وبخدماتها 

 الانشطة الاتصالية التفاعلية. 
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 -: stcشركة  لللأنشطة الاتصالية   ة المبحوثينطبيعة استجاب .11

 (15جدول رقم )

 stcشركة  لللأنشطة الاتصالية   ة المبحوثينجابطبيعة است

ة  طبيعة استجاب

للأنشطة  المبحوثين

 stcشركة لالاتصالية 

 غير موافق محايد موافق
 المتوسط

الانحراف  

 المعياري 

الوزع                 

 النسبي
 %  ك %  ك %  ك

لمعرفة   الآخرين  أسال 

الخدمة   عن  معلومات 

 ن عنها المعل

293 73.3 102 25.5 5 1.3 2.72 .477 90.7 

للتعامل   الآخرين  أدعو 

 مع الشركة 
281 70.3 105 26.3 14 3.5 2.67 .541 89.0 

بعمل في   Like أقوم 

أعجبنتى  لو  حالة 

الجديدة  الإعلانات 

 للشركة عبر الانترنت

281 70.3 104 26.0 15 3.8 2.67 .546 89.0 

بدون  الشراء  قرار  أتخذ 

 تقييم للخدمة
274 68.5 111 27.8 15 3.8 2.65 .551 88.3 

بالشركة   اتصل 

الخدمات   عن  للاستفسار 

 المقدمة 

265 66.3 124 31.0 11 2.8 2.64 .536 88.0 

بعمل  Share أقوم 

والخدمات   للعروض 

 الجديدة

264 66.0 129 32.3 7 1.8 2.64 .515 88.0 

خدمات  أشعر بالاحتياج لل

بمجرد   عنها  المعلن 

 مشاهدتي لها 

253 63.3 140 35.0 7 1.8 2.62 .522 87.3 

بعد   الشراء  قرار  اتخذ 

 .تقييم الخدمة
256 64.0 128 32.0 16 4.0 2.60 .566 86.7 

المتعلقة   الإعلانات  أتابع 

عنها  المعلن  بالخدمة 

قبل   تفاصيل  لمعرفة 

 الشراء 

265 66.3 112 28.0 23 5.8 2.60 .596 86.7 

الشراء   عدم  قرار  اتخذ 

 بعد تقييم المنتج
248 62.0 132 33.0 20 5.0 2.57 .588 85.7 

الشراء   عدم  قرار  أتخذ 

 بدون تقييم المنتج 
241 60.3 139 34.8 20 5.0 2.55 .590 85.0 

تفاصيل  بمعرفة  أهتم  لا 

الخدمات والعروض  عن 

 المقدمة 

216 54.0 163 40.8 21 5.3 2.49 .596 83.0 

باحتياجي  اشعر  لا 

 .للخدمة المعلن عنها
208 52.0 176 44.0 16 4.0 2.48 .575 82.7 

أتجنب التعامل من خلال  

 الانترنت 
119 29.8 219 54.8 62 15.5 2.14 .658 71.3 
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وتشير اجابات المبحوثين على المقيا  الخاص بطبيعة استجابتهم للأنشطة الاتصالية لشركة 

stc    " وزن نسبي " بالآخرين لمعرفة معلومات عن الخدمة المعلن عنها   ؤالسبانهم يقوموا

ها ييل  في عملية تحقيق الميزة التنافسية للمرسسة،  مما يثبت أهمية الاتصال الشخصى  ،90.7

وهو ما يؤكد أهمية الاهتمام بتلبية ،  89" بوزن نسبي  دعوة الآخرين للتعامل مع الشركة"  

سمع تشكيل  أهمية  مع  العملاء  لدعوة متطلبات  سفراء  يكونوا  حتى  العملاء  لدى  طيبة  ة 

المؤسسة،  الاخري مع  للتعامل  "  ن  الثالث  الترتيب  في  بعمليليه  لو  Like أقوم  حالة  في 

الانترنت للشركة عبر  الجديدة  الإعلانات  نسبي  أعجبنتى  بوزن  قيام  ،  89"  الى  ذلك  ويشير 

وفي الترتيب الرابع س بوك،  العملاء بالتفاعل مع منشورات المؤسسة على صفحتها على الفي

بدو   أتخذ"   الشرا   للخدمة"  قرار  تقييم  نسبي  ع  التى ،  88.3بوزن  السمعة  يثبت  ما  وهو 

المنظمة،   خدمات  بها  " تتمتع  من  كل   جاء  الترتيب  عن  وبنفس  للاستفسار  بالشركة  اتصل 

ها ، يلي8بوزن نسبي    للعروض والخدمات الجديدة" Share وأقوم بعمل"  الخدمات المقدمة

المعلن عنها بمجرد مش" أش يليها 87.3بوزن نسبي    اهدتي لها"عر بالاحتياج للخدمات   ،

  " العبارات  الترتيب  الإعلانات وبنفس  أتابع   " الخدمة"،  تقييم  بعد  الشرا   قرار  اتخذ 

الشرا   قرار عدم  اتخذ  و"  الشرا "،  قبل  تفاصيل  لمعرفة  المعلن عنها  بالخدمة  المتعلقة 

أتخذ قرار تمثلة في"  ، بينما جاءت الاتجاهات السلبية م86.7بوزن نسبي    "بعد تقييم المنتج

والعروض  الخدمات  عن  تفاصيل  بمعرفة  أهتم  ولا  المنتج"  تقييم  بدوع  الشرا   عدم 

"  المقدمة"  عنهاو  المعلن  للخدمة  باحتياجي  اشعر  خلال .لا  من  التعامل  و"أتجنب   "

 على الترتيب. ،71.3، 82.7، 83،  85" بأوزان نسبية الانترنت

 (16جدول رقم )

 stcشركة لللأنشطة الاتصالية  المبحوثين ة  طبيعة استجابمقيا  

 % ك stcشركة  ل للأنشطة الاتصالية  ة المبحوثينطبيعة استجاب

 3 12 ضعيف 

 38 152 متوسط 

 59 236 عالي

 100 400 الإجمالي 

شركة لللأنشطة الاتصالية   ينة المبحوثطبيعة استجابتشير بيانات الجدول السابق الى مقيا  

stc  المق مستوى  ان  بنسبة  الى  جاء  العالى  المتوسط  59يا   المستوى  يليها   ،%38  ،%

 %. 3واخيراً المستوى الضعيف بنسبة 
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للخدمات التي تقدمها الشركة عبر أنشطة    onlineبالشرا     مدى قيام المبحوثين .12

 -الإلكتروني: التسويق 

 (17جدول رقم )

ة عبر أنشطة للخدمات التي تقدمها الشرك onlineبالشرا     ينمدى قيام المبحوث 

 التسويق الإلكتروني 

للخدمات التي تقدمها الشركة   onlineبالشرا   مدى قيام المبحوثين

 عبر أنشطة التسويق الإلكتروني 
 %  ك

 50.3 201 نعم 

 ً  33.8 135 احيانا

 16.0 64 لا 

 100 400 الإجمالي 

أ  السابق  الجدول  من  قاموا  يتضح  المبحوثين  ال   onlineبالشراء  ن  عبر للخدمات  الشركة  تقدمها  تي 

بينما لم  %  33.8%، وبشكل غير منتظم بنسبة  50.3بصفة منتظمة بنسبة    أنشطة التسويق الإلكتروني

تلك الخدمات عبر وسائل التسويق الرقمي،  16تقم نسبة   النتائج % من المبحوثين بشراء  تلك  وتشير 

تيح للافراد امكانية شراء الخدمات  المنظمات لوسائل التسويق الالكتروني والتى ت   الى أهمية استخدام 

النفع،   لها  ويحقق  الشركة  مبيعات  نسبة  من  يزيد  مما  لاين،  اون  مع  والسلع  ذلك     دراسة  وتوافق 

Ziakis, C.  (2021)   اكدت الجمهور   التى  الي  الوصول  من  الشركات  مكنت  الرقمي  التسويق  أن 

وهو ما أكدت عليه  ا  قيق أهداف الشركةقية وساهم في تح زاد من كفاءة العملية التسوي   المستهدف مما

علي    Nair, K.  " (2021 )72دراسة   كبير  بشكل  يعتمد  الرقمي  التسويق  أن  الدراسة  نتائج  أشارت 

 . المستحدثات والتطبيقات التكنلوجية وكيفية الاستفادة منها وتسخيرها في مجال التسويق الرقمي

ري أصبح من أهم الوسائل الاتصالية  أن الاتصال الحوا Reena Patel (2020  ) دراسة  ت  كذلك أكد 

استخدا  يتم  والخارجيالتي  الداخلي  الجمهور  مع  و مها  كان ،  الاجتماعي  التواصل  مواقع  ظهور  أن 

 ر. مع الجمهو  التسويق الرقمي السبب الرئيس الي تبني المنظمات فكرة توظيف  

 -:stcالمبحوثين للتواصل مع شركة  عليها  يعتمدلتي أكثر الأنشطة الإلكترونية ا  .13

 (18جدول رقم )

 stcالمبحوثين للتواصل مع شركة  عليها  يعتمدأكثر الأنشطة الإلكترونية التي 

 %  ك stcالمبحوثين للتواصل مع شركة  عليها يعتمدأكثر الأنشطة الإلكترونية التي 

 44.8 179 من خلال الموقع الإلكتروني للشركة 

 54.3 217 التواصل الإجتماعىخلال الصفحات الإلكترونية للشركة عبر مواقع   من

 18.3 73 من خلال البريد الإلكتروني للشركة 

 47.5 190 من خلال خدمة العملاء الموجودة عبر الإنترنت 

 47.8 191 من خلال خدمة العملاء عبر الهاتف المحمول

 400 الإجمالي 
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الا أكثر  السابق  الجدول  التى  يوضح  الاتصالية  مع المبحوثين    عليها  يعتمد نشطة  للتواصل 

مقدمتهاstcشركة   في  اء  وقد  مواقع "    ،  عبر  للشركة  الإلكترونية  الصفحات  خلال  من 

% وهو ما يؤكد أهمية مواقع التواصل الاجتماعي في 54.3بنسبة    ""التواصل الإجتماعى

صفا  عبد الحميد عبد دراسة  شارت  اقد  و  تحقيق التواصل الفعال بين المنظمة والمواطنين،

( العلاقات   (8201السميع،  ممارسي  لدى  الاجتماعية  الشبكات  قائمة  "الفيسبوك"  تصدر 

للوزار الرسمية  للصفحات  المتابع  والجمهور  بالوزارات  التواصل العامة  شبكات  عبر  ات 

 . الاجتماعي

من خلال خدمة   ثم "% ،  47.8"  بنسبة  من خلال خدمة العملا  عبر الهاتف المحمولثم " 

يتواصل المبحوثين   الرابع %، وفي الترتيب  47.5بنسبة    "ترنتالعملا  الموجودة عبر الإن

" الشركة  للشركة  مع  الإلكتروني  الموقع  بنسبة  من خلال   "44.8  " وأخيراً  من خلال %، 

نيفين أحمد،   اليه دراسة اشارت  وهو ما يختلف مع ما%، 18.3"، بنسبة البريد الإلكتروني

ال الحديثة التي تستخدمها العلاقات العامة تعدد أنماط تكنولوجيا التاص  التى أكدت  (2021)

لإدارة سمعة المنظمة ويأتي في مقدمتها البريد الإلكتروني وموقع المنظمة على الإنترنت،  

مع  للتفاعل  الاجتماعي  التواصل  مواقع  توفرها  التي  الأليات  بين  ارتباط  علاقة  توجد  كما 

 دعمها. الخارجي وبين القدرة على بناء سمعة المنظمة والجمهور 

التفاعلية في تحقيق اهداف الشركة،   حيث وتؤكد الباحث على اهمية الاستفادة من الوسائل 

 عليه دراسة  اكدت   ما  وهو،  في انجاز المهام الخاصة بالشركة  الوسائليمكن استخدام تلك  

عبا    الع  (2021)إيماع  ممارسو  اتجاه  الاإلى  التواصل   لعامةقات  وسائل  توظيف  إلى 

تصال الداخلي وإدارة القضايا، ووضع السياسات لادوار المهنية كضبط االاجتماعي في  لاا

 .تصالية المؤسسيةلاا

 -:الشركة على تقديمهاالمعلومات التي تحرص  أهم  .14

 (19جدول رقم )

 الشركة على تقديمها أهم المعلومات التي تحرص 

 % ك الشركة على تقديمها  أهم المعلومات التي تحرص

 55.5 222 لتي تقدمها الشركة الأنشطة والخدمات ا •

 54.8 219 المزايا التي تنفرد بها الشركة عن غيرها من الشركات المنافسة  •

 77.8 311 .أنسبها بالنسبة لك الموزعون( لاختيار–الوكلاء –أماكن البيع )الفروع  •

 35.5 142 .مساهمة الشركة الخيرية •

 400 لي الإجما

" أنسبها   واختيار  الموزعون (–الوكلاء  –أماكن البيع )الفروع    تشير بيانات الجدول السابق الى أن " 

بنسبة   تقديمها  على  الشركة  تحرص  التى  المعلومات  أهم  على  77.8كانت  تعمل  فهى  وبالتالى   ،%

حيث  منافسيها  على  التميز  لها  يحقق  مما  الأماكن  من  كبير  عدد  في  خدماتها  الجمهور   توفير  يميل 

ه الحصول على خدماتها من كل مكان دون بذل مزيد من الجهد، يليها للتعامل مع المؤسسات التى يمكن

الشركة  " تقدمها  التي  والخدمات  بنسبة  الأنشطة  الميزة  %،  55.5"  تحقيق  الى  المنظمات  وتسعى 
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المؤسسة العمل على تحسين التنافسية من خلال تقديم خدمات تتميز بالجودة والدقة وبالتالى فإن على  

بأول   أولاً  الجمهور  خدماتها  قبول  من  للتأكد  لأخر  حين  من  الخدمات  بتقييم  الاهتمام  الى  بالاضافة 

الخدمة،   ""لمستوى  المنافسة   ثم  الشركات  من  غيرها  عن  الشركة  بها  تنفرد  التي  بنسبة  المزايا   "

ال %،  54.8 الخدمات  التكلفة او  التميز اما في  "مقدمة منها،  ولك من خلال  مساهمة الشركة   واخيراً 

 %. 35.5" بنسبة  الخيرية

 -:STC  اتصالات السعودية  عن خدمات شركة  رضى المبحوثين عينة الدراسةدرجة   .15

 (20جدول رقم )

 STC  اتصالات السعودية عن خدمات شركة رضى المبحوثين عينة الدراسةدرجة 

 العبارة
 غير موافق  محايد  موافق 

 المتوسط 
 الانحراف 

 المعياري

الوزن                 

 %  ك %  ك %  ك النسبي

إذا طلب أحد من الأصدقاء أو  

الأهل بنصيحتي فانا أوجه  

 بالتعامل مع الشركة

223 55.8 121 30.3 56 14.0 2.42 .724 80.7 

أفضل هذه الشركة عن غيرها من 

 الشركات الأخرى 
219 54.8 122 30.5 59 14.8 2.40 .732 80.0 

 79.3 732. 2.38 15.0 60 32.5 130 52.5 210 أغير الشركة التي أتعامل معها لن 

اشعر أنني لا أستطيع الاستغناء 

 عن الشركة
209 52.3 123 30.8 68 17.0 2.35 .755 78.3 

 اتصالات السعودية  عن خدمات شركة   تشير اجابات المبحوثين على التساؤل الخاص بدرجة رضاهم 

STC    درجة ارتفاع  ا الى  لديهم،  الشركة  تقدمها  التى  الخدمات  عن  عبارةالرضى  ججاءت  إذا "    ذ 

، وهو 80.7بوزن نسبي  "  طلب أحد من الأصدقاء أو الأهل بنصيحتي فانا أوجه بالتعامل مع الشركة 

الترتيب   في  يليها  لمتطلباتهم،  والاستجابة  العملاء  مع  الشخصى  بالتواصل  الاهتمام  اهمية  يؤكد  ما 

مما يشير الى تحقيق    80سبي  " بوزن ن ذه الشركة عن غيرها من الشركات الأخرى أفضل ه   الثاني "

يرى المبحوثين انهم " وثالثاً  التنافسية مقارنة بغيرها من الشركات،  لن أغير الشركة    الشركة للميزة 

" بوزن  اشعر أنني لا أستطيع الاستغناء عن الشركة   ، وأخيراً "79.3" بوزن نسبي  التي أتعامل معها

 . 78.3بي نس 

 (21جدول رقم )

 STC  اتصالات السعودية  عن خدمات شركة  ينة الدراسةرضى المبحوثين ع مقيا 

  اتصالات السعودية عن خدمات شركة مقيا  رضى المبحوثين عينة الدراسة

STC 
 %  ك

 13 52 ضعيف

 26.8 107 متوسط

 60.2 241 عالي

 100 400 الإجمالي 
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م من  العالى  المستوى  جاء  الدراسة  قيا وقد  عينة  المبحوثين  شركة   رضى  خدمات   عن 

السعوديةات  بنسبة    STC  صالات  الاول  الترتيب  المتوسط 60.2في  المستوى  يليها   %

الضعيف  26.8 واخيراُ  عن %13،  المبحوثين  رضى  درجة  ارتفاع  الى  يشير  مما   %

 الخدمات التى تقدمها شركة الاتصالات السعودية. 

ا  .16 الاتصالية  بتطبيالاستراتيجيات  السعودية  اتصالات  شركة  تقوم  لتحقيق  لتي  قها 

 -التنافسية: لميزة  ا

 (22جدول رقم )

قها لتحقيق الميزة  الاستراتيجيات الاتصالية التي تقوم شركة اتصالات السعودية بتطبي 

 التنافسية 

 العبارة
 غير موافق محايد موافق 

 المتوسط 
الانحراف 

 المعياري

الوزن                 

 %  ك %  ك %  ك النسبي

بإقناعي بخدماتها   stcتقوم 

تتها من خلال الادوات  وسياسا 

 الاتصالية 

300 75 95 23.8 5 1.3 2.74 0.468 91.3 

علي تقديم معلومات  stcتحرص 

واضحة عن رؤيتها وأهدافها من  

خلال موقعها الرسمي ومواقع  

 التواصل الإجتماعي

314 78.5 61 15.3 25 6.3 2.72 0.571 90.7 

علي سماع وجهة    stcتحرص 

نظر الجمهور والاستعانة 

 بمقترحاتهم وتنفيذ ما يمكن تنفيذه 

274 68.5 126 31.5 - - 2.68 0.465 89.3 

بشكل متواصل علي   stcتعمل 

 حث الجمهور باتباع سياستها  
279 69.8 100 25 21 5.3 2.65 0.579 88.3 

دائماً لإصلاح علاقتها   stcتسعي  

 ي مشكلة بجمهورها في أ 
247 61.8 153 38.3 - - 2.62 0.487 87.3 

علي خلق حوار   stcتحرص 

فعال بينها وبين الجمهور وذلك  

للوصول الى افضل مستوى من  

 الخدمة 

245 61.3 142 35.5 13 3.3 2.58 0.556 86.0 

لأزمة لا   stcعندما تتعرض 

 تنكرها  
206 51.5 189 47.3 5 1.3 2.5 0.525 83.3 

لأراء عملائها من   stcتستجيب 

خلال الرد عليهم والاهتمام 

 يذ مقترحاتهمبتنف 

200 50 172 43 28 7 2.43 0.621 81.0 

تلقي   لأزمة stcعندما تتعرض 

 المسؤلية علي أطراف أخرى
173 43.3 227 56.8 - - 2.43 0.496 81.0 

علي ممارسة أنشطة  stcتعمل 

مجتمعية لتدعيم العلاقات مع  

 الجمهور 

192 48 174 43.5 34 8.5 2.39 0.64 79.7 

زمة تعمل  لأ stcتتعرض عندما 

علي التخفيف من حدة الاتهامات  

 الموجهة إليها 

173 43.3 202 50.5 25 6.3 2.37 0.599 79.0 

علي تكرار الرسائل   stcتعمل 

التي من شأنها تحقيق المنافسة  

 القوية بين الشركات الاخرى.

171 42.8 204 51 25 6.3 2.36 0.598 78.7 
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 العبارة
 غير موافق محايد موافق 

 المتوسط 
الانحراف 

 المعياري

الوزن                 

 %  ك %  ك %  ك النسبي

بإبراز مهمتها ومكانتها  stcتقوم 

لجماهير لتحقيق التميز لدي ا

 على الشركات الاخرى 

153 38.3 226 56.5 21 5.3 2.33 0.572 77.7 

لأزمة  stcعندما تتعرض 

 تعترف بالخطأ وتعتزر عنه 
152 38 227 56.8 21 5.3 2.33 0.571 77.7 

علي خلق تنسيق   stcتحرص 

ن اصحاب دائم بينها وبي

 المصالح

135 33.8 244 61 21 5.3 2.29 0.556 76.3 

علي بناء علاقات    stcتحرص 

قوية ومستمرة مع الجماهير 

 الداخلية والخارجية 

107 26.8 293 73.3 - - 2.27 0.443 75.7 

علي الاهتمام برعاية   stcتعمل 

أنشطة ثقافية ، رياضية، فنية،  

 مجتمعية، وخيرية لدعم السمعة  

53 13.3 343 85.8 4 1 2.12 0.358 70.7 

ال الجدول  "  يشير  عبارة  أن  الى  خلال   stcتقوم  سابق  من  وسياساتتها  بخدماتها  بإقناعي 

الاتصالية اتصالات الادوات  شركة  تقوم  التي  الاتصالية  الاستراتيجيات  مقدمة  في  جاءت   "

نسبي   بوزن  لها  التنافسية  الميزة  لتحقيق  بتطبيقها  في  ،  91.3السعودية  محمد وجاء  دراسة 

( الدين  زين  جم  (2017جياد  العامة  اتفاق  العلاقات  توظيف  ضروة  على  البحث  عينة  يع 

بنسبة   الموافقة  كانت  الشركات حيث  ادارة سمعة  في  التواصل الإجتماعي  ،  % 100لوسائل 

  " موقعها   stcتحرص  يليها  من خلال  وأهدافها  رؤيتها  واضحة عن  معلومات  تقديم  علي 

راسة هبة فريد عبد  دأكدت  قد  و،  90.7بوزن نسبي    "اقع التواصل الإجتماعيالرسمي ومو

أهم أهداف توظيف المؤسسات للفيس بوك وعرض المحتوى على ان    (2019الحميد محرم )

علي     stcتحرص  ثم عبارة "    ،الصفحة في التعريف بالوزارة أو الجهة الحكومية وإنجازاتها 

والاستعانة   الجمهور  نظر  وجهة  تنفيذه"سماع  يمكن  ما  وتنفيذ  نسبي   بمقترحاتهم  بوزن 

ما ،    89.3 وهو  الجمهور  مع  الفعال  التواصل  بتحقيق  المؤسسة  اهتمام  الى  يشير  ما  وهو 

معهم  والتواصل  بالجمهور  الاتصال  ان  كبير، حيث  المؤسسة بشكل  اهداف  ان يحقق  يمكن 

نها ويقدم لهم كافة اخبار يزيد من ثقة الجمهور بالمؤسسة، ويطلعهم على كافة المعلومات ع

تق  التى  الخدمات  الجمهور ومعلومات  تفهم  عملية  من  يزيد  انه  كما  اليهم،  المؤسسة  دمها 

عن  لديهم  فهم  سوء  اي  ويزيل  عنها،  ايجابية  صورة  لديهم  ويشكل  المؤسسة  لظروف 

بشكل    stcتعمل  يليها عبارة "  المؤسسة، وهو ما يكون في صالح المؤسسة والجمهور معاً،  

سياستها" باتباع  الجمهور  حث  علي  نسبي  متواصل  الخامس 88.3بوزن  الترتيب  وفي   ،

" بوزن نسبي دائماً لإصلاا علاقتها بجمهورها في أي مشكلة  stcتسعي  جاءت عبارة "  

الباحث  ،  87.3 الجمهور هو أحد اهم الاسباب ويرى  التواصل مع  بأهمية  اقتناع الادارة  ان 

وم لدى ؤسسة، فاذا كانت الادارة تقوم بتطوير وبث هذا المفهالتى تحقق سمعة طيبة لدى الم

بما  الجمهور  مع  العلاقات  وتنمية  التفاهم  سبل  لتطوير  جاهدة  تعمل  سوف  فانها  المؤسسة 

لها،   النفع  وذلك    stcتحرص  "  يليها  يحقق  الجمهور  وبين  بينها  فعال  حوار  خلق  علي 

 stcعندما تتعرض  ، ثم عبارة "  .086" بوزن نسبي  للوصول الى افضل مستوى من الخدمة

تستجيب ، وفي نفس الترتيب جاءت كل  من عبارتي "  83.3زن نسبي  " بولأزمة لا تنكرها
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stc  وعندما تتعرض  "،  لأرا  عملائها من خلال الرد عليهم والاهتمام بتنفيذ مقترحاتهمstc  

أخرى أطراف  علي  المسؤلية  تلقي  نسبي  لأزمة  بوزن  ذ،  81"،  على  اكدت  نتائج  لك  وقد 

الدين)دراسة   الكوع وعائدة فخر  تناولت  73( 2020معين  الفعال عبر "  التى  إدارة الاتصال 

بوک ان  الفيس  السمعة ،  إدارة  في  ابير  بشکل  بوک  الفيس  على  تعتمدان  الشراتين  التا 

الشراتين Corporate reputation management   المؤسساتية من  ال  تستخدم  اما   ،

ا على  للرد  الآلي  لفلت الرد  خاص  تطبيق  »أوريدو«  وتخص   ابير،  بشکل  رة  لتعليقات 

التعليقات السلبية، وتقوم »جوال« بحذفها إلکترونيًا، وهذا يتعارض مع ما جاءت به نظرية 

 الاتصال الحواري. 

بوزن نسبي   "علي ممارسة أنشطة مجتمعية لتدعيم العلاقات مع الجمهور  stcتعمل  يليها "  

اهتما ا،  79.7 يعنى  ما  اهت وهو  وتعنى  الإجتماعية،  المسئولية  بأنشطة  المؤسسات  مام  م 

من   عدد  ويؤكد  المجتمع،  خدمة  تحقيق  سبيل  في  المجتمعي  بدورها  بالقيام  المؤسسة 

سمعة   بناء  في  الانشطة  تلك  أهمية  على  كبير،     ايجابية الباحثين  بشكل  الجمهور  ثم  لدى 

" حدة الاتهامات الموجهة إليها لأزمة تعمل علي التخفيف من     stcعندما تتعرض  عبارة "  

علي تكرار الرسائل التي من شأنها تحقيق    stcتعمل  ها عبارة "  ، يلي  79.0بوزن نسبي  

 stcتقوم  ، و في تفس الترتيب " 78.7" بوزن نسبي  نافسة القوية بين الشركات الاخرىالم

الاخرى الشركات  على  التميز  لتحقيق  الجماهير  لدي  ومكانتها  مهمتها  "  "بإبراز  عندما و 

بالخطأ وتعتزر عنه  stcتتعرض   "  77.7بوزن نسبي    "لأزمة تعترف  يليها    stcتحرص  ، 

  stcتحرص  ، و "76.3  بوزن نسبي    "علي خلق تنسيق دائم بينها وبين اصحا  المصالح

قوية ومستمرة بنا  علاقات  والخارجية"  علي  الداخلية  الجماهير  ،  75.7بوزن نسبي    مع 

اقية بينهم،  ع الجمهور سواء الداخلي أو الخارجي اسا  الثقة ومصدحيث تشكل العلاقات م

تحقيق  من  الجمهور  يفيد  بشكل  بالمؤسسة  الجمهور  ربط  بمحاولة  العلاقة  تلك  تقوم  حيث 

الأمثل،   بالشكل  خدماتها  وتقديم  التسويقية  اهدافها  تحقيق  من  والمؤسسة  وأخيراً احتياجاته، 

أنش  stcتعمل  " ثقافية ، رياضية، فنعلي الاهتمام برعاية  ية، مجتمعية، وخيرية لدعم  طة 

أن   Antúnez, L.   (2021)، وهو نفس ما أكدت عليه درسة  70.7بوزن نسبي    سمعة"ال

استخدام   من  الرقمية  الهدف  لدي  الاتصالات  الذهنية  الشركات  صورة  تحسين  محاولة  هو 

 . الجمهور المحلي

دراسة   نتائج  مع  ذلك  ) ويتوافق  حيدر  على  الاتصال 2015حاتم  تكنولوجيا  استخدام   ")

العام  التفاعلي في ممارسة  التى أكدت  ة في المنظمات العاملة في اليمن"أنشطة العلاقات 

الخاصة  بوك  الفيس  وصفحات  الإلكترونية  المواقع  على  المنشورة  المضامين  معظم  تركيز 

غال يستخدم  كما  المحلي.  المجتمع  وأعضاء  العملاء  استهداف  على  ممارسي بالمنظمات  بية 

ترونية والفيس بوك في المرتبة الأولي في نشر أخبار العلاقات العامة والاتصال المواقع الإلك

 المنظمات.  

اقتناع لدي على    Lee. D.    (2021   )74دراسة  وقد أكدت   بين وجود  وجود علاقة طردية 

الأن  بين  من  عليه  الاعتماد  وبين  الرقمي  التسويق  وجدوي  بأهمية  العليا  شطة الإدارة 

أهدافها تحقيق  في  ا،  المستخدمة  نتائج  أشارت  مؤهلة ان  لدراسة  كما  وكوادر  وجود خبرات 
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العوامل  أهم  من  يعد  الرقمي  التسويق  لأساليب  الأمثل  الاستخدام  من  تمكنها  المنظمة  لدي 

 . التسويق الرقمي التنظيمية التي تؤثر علي تبني تلك المنظمات لاستراتيجيات وأساليب

 (23) جدول رقم

الات السعودية بتطبيقها لتحقيق  الاستراتيجيات الاتصالية التي تقوم شركة اتص مقيا   

 الميزة التنافسية  

الاستراتيجيات الاتصالية التي تقوم شركة اتصالات  مقيا  

 السعودية بتطبيقها لتحقيق الميزة التنافسية 
 % ك

 29.8 119 متوسط 

 70.2 281 عالي

 100 400 الإجمالي 

التي تقوم شركة اتصالات الاستراتيجيات الاتصالية  نسبة المستوى العالى من مقيا     وتؤكد

% للمستوى المتوسط 29.8% مقابل  70.2بنسبة  السعودية بتطبيقها لتحقيق الميزة التنافسية  

في تحقيق  الشركة  التى تستخدمها  الاستراتيجيات  الدراسة عن  البحوثين عينة  موافقة  مدى 

التنافسية   )قد  ولها،  الميزة  حرب  ابو  صلاح  هدى  دراسة  علاقة (  2021اكدت   وجود 

إرتباطية إيجابية بين كل من " السمات المميزة للصفحات الرسمية للعلامات التجارية على 

التجارية العلامات  لتلك  المستهلكين  ولاء  وبين   " العلاقة  جودة  وأبعاد  كما الفيسبوك،   ،

حات الرسمية الأربعة للعلامات التجارية محل نجاح القائمين على إدارة الصف   توصلت الى

كوسيلة تسويقية فعالة في التواصل وإدارة العلاقات مع   وظيف تلك الصفحاتالدراسة في ت

إلى  بالإضافة  المنشور،  المحتوى  عرض  في  التنوع  خلال  من  ذلك  إتضح  حيث  العملاء. 

 التنوع في طبيعة المحتوى المنشور

تأثير  .17 الا  مدى  السعودية  الاستراتيجيات  اتصالات  شركة  تستخدمها  التى  تصالية 

stc المبحوثين: من وجهة نظر  يق الميزة التنافسية على غيرهاحقعلى ت- 

 (24جدول رقم )

  stcالاستراتيجيات الاتصالية التى تستخدمها شركة اتصالات السعودية  مدى تأثير

 من وجهة نظر المبحوثين حقيق الميزة التنافسية  على ت

لاستراتيجيات الاتصالية التى تستخدمها شركة اتصالات  مدى تأثير ا

 التنافسية على تحقيق الميزة  stcعودية الس 
 % ك

 96.8 387 تجعلني اتناقش في اى حوار يدور حول خدمات الشركة      

 90.8 363 تجعلني اشارك في بعض الاحداث التى تشترك بها الشركة   

 86.8 347                             اهتم بمتابعة خدمات الشركة بشكل كبير.

 83.3 333 ركة عن باقي الشركات في نفس المجال  تجعلني أفضل الش

الموقع   على  المقدمة  الشركة  خدمات  من  والاستفادة  منتجاتها  بشراء  اقوم 

                                                  الاجتماعيالرسمي او مواقع التواصل 
297 74.3 

 60 240 تجعلني أثق بشكل اكبر في الشركة عن الشركات الاخرى.   

 50 200                               مستمر.اقوم بزيارة موقع الشركة بشكل 

 400 الإجمالي 
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اتناقش في اى حوار يدور حول خدمات الشركة  جاءت عبارة " في مقدمة اراء   "تجعلني 

تأثير  مدى  في  الدراسة  اتصالات الاسترا  عينة  شركة  تستخدمها  التى  الاتصالية  تيجيات 

التنافسية  tcsالسعودية   الميزة  تحقيق  مع    %96.8بنسبة    على  النتيجة  هذه  دراسة وتتوافق 

Georgios Lappas (2021)  الي ان الاتصال التفاعلي ساهم في فتح حلقات   التى توصلت

ا  Dialogic loopنقاشية   الإجابة علي جميع تساؤلات  بنشاط من خلال  والمتعلقة  لجمهور 

   .تلك المؤسسات

% 90.8" بنسبة     لني اشارك في بعض الاحداث التى تشترك بها الشركةتجعيليها عبارة "  

الثالث  الترتيب  المؤسسة، وفي  التى تستخدمها  تأثير الاستراتيجيات الاتصالية  ما يؤكد  وهو 

  " عبارة  كبير جاءت  بشكل  الشركة  خدمات  بمتابعة  بنسبةاهتم   "  86.8 " عبارة  يليها   %

الشركات باقي  عن  الشركة  أفضل  المجال  تجعلني  نفس  بنسبة  في   "83.3  " ثم  يليها %، 

اقوم بشرا  منتجاتها والاستفادة من خدمات الشركة المقدمة على الموقع الرسمي    "عبارة  

التواصل   مواقع  بنسبة    الاجتماعياو  أهمية  %،  74.3"  يؤكد  ما    التواصل  وسائلوهو 

منى دراسة  اشارت    وقد  اعي في مجال التسويق الرقمي للخدمات الخاصة بالمؤسسة، الاجتم

( نشمة  بن  محمد  الله  المزيج   (2022عبد  بعناصر  ممثلا  الإلكتروني  التسويق  دور  أهمية 

التطورات  ومواكبه  التوزيع(،  الترويج،  السعر،  المقدمة،  )الخدمة  الإلكتروني  التسويقي 

يسهل   التنافسية، وأن تقوم الشركة بتطوير موقعها الإلكتروني لكيالتكنولوجية لتحقيق الميزة  

تجعلني أثق بشكل اكبر في الشركة ثم عبارة "  ،  على العميل الوصول إلى الخدمة المطلوبة

الاخرى الشركات  و60بنسبة  "  عن  نتائج%،  يؤكد  ما   Pavel Baranovدراسة    هو 

يأتي في  من خلال القنوات التفاعلية الاتصال الحواريأن اعتماد المؤسسات علي  75( 2020)

الحكوم نظر  وعلي اطار وجهة  والمجتمع  المؤسسات  بين  الثقة  وزيادة  الشفافية  نشر  علي  ة 

   .e- governmentترسيخ ما يعرف بالحكومة الالكترونية 

ة في  التى تستخدمها شركة اتصالات السعودي يةتقييم الاستراتيجيات الاتصال  .18

 من وجهة نظر عينة الدراسة: ة تحقيق الميزة التنافسي

 (25جدول رقم )

 التى تستخدمها شركة اتصالات السعودية في تحقيق الميزة التنافسية  ية يجيات الاتصال تقييم الاسترات 

 يةالاستراتيجيات الاتصال

 غير موافق محايد موافق

ط 
س
تو
لم
 ا

ف  
را
ح
لان
ا
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ر
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 %  ك %  ك %  ك

ن خدمات تلقى  توفر الشركة عدد م

 الاستفسارات والشكاوى للجمهور 
218 54.5 178 44.5 4 1 2.53 0.519 84.3 

تقوم الشركة بتوضيح بعض النقاط الغير  

مفهومة لدى الجمهور لازالة اى سوء فهم  

لديهم وتسعى لتوصيل المعلومات الصحيحة  

 لهم 

238 59.5 137 34.3 25 6.3 2.53 0.612 84.3 

ني وبين شركة هناك ارتباط وثيق بي

اتصالات السعودية من خلال وسائل 

 مي التواصل الرق

196 49 178 44.5 26 6.5 2.43 0.613 81.0 
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 يةالاستراتيجيات الاتصال

 غير موافق محايد موافق
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 %  ك %  ك %  ك

تسعى الشركة للالتزام بمعايير الصدق في  

نشر الاخبار والمعلومات الخاصة بها بشكل  

 يساعد على زيادة الثقة بها

191 47.8 181 45.3 28 7 2.41 0.618 80.3 

عاية الاحداث الاجتماعية تقوم الشركة بر

 والوطنية بشكل فعال 
168 42 223 55.8 9 2.3 2.4 0.534 80.0 

تقوم شركة اتصالات السعودية بالتعاون مع 

 جمهورها في تقديم خدمات مميزة
205 51.3 145 36.3 50 12.5 2.39 0.699 79.7 

تقوم شركة اتصالات السعودية بالتواصل  

الخدمات  الفوري مع الجمهور لاخبارهم ب

 الحديثة من خلال وسائل التواصل الرقمي 

176 44 198 49.5 26 6.5 2.37 0.604 79.0 

توفر شركة اتصالات السعودية قنوات 

اتصالية متعددة للتواصل مع الجمهور  

المستهدف للتعرف على اراؤه فيما يخ   

 الخدمات التى تقدمها 

200 50 150 37.5 50 12.5 2.37 0.697 79.0 

ركة اتصالات السعودية اسلوب  تستخدم ش

عية  مميز في عرض المعلومات بالموضو

 وفهم مواقف الآخرين.

144 36 256 64 - - 2.36 0.481 78.7 

توفر شركة اتصالات السعودية فرص 

متساوية للمشاركة في الحوار عند عرض 

 موضوعات وقضايا ذات اهتمامات مشتركة. 

125 31.3 275 68.8 - - 2.31 0.464 77.0 

تقوم شركة اتصالات السعودية بعدد كبير من 

ة لتطوير وخدمة المجتمع  الخدمات المجتمعي

 المحلى. 

134 33.5 257 64.3 9 2.3 2.31 0.51 77.0 

تعمل شركة اتصالات السعودية على زيادة 

ثقة المشاركين والجمهور من خلال تقديم  

خدمات ذات اهمية لهم عن الخدمات المقدمة 

 ى. في الشركات الاخر

110 27.5 290 72.5 - - 2.28 0.447 76.0 

معايير الصراحة والمكاشفة  تلتزم الشركة ب

 عن اي اسباب للازمات التى تتعرض لها
108 27 287 71.8 5 1.3 2.26 0.466 75.3 

اشعر بالحرية عند مناقشة اياً من القضايا او 

الموضوعات التى يتم طرحها على موقع  

نظرى بشكل   الشركة واقوم بابراز وجهة

 مباشر. 

126 31.5 249 62.3 25 6.3 2.25 0.561 75.0 

تقوم شركة اتصالات السعودية  بالتواصل  

المستمر مع الجمهور من خلال وسائل الاتصال  

 الحديثة كمواقع التواصل الإجتماعي.

118 29.5 259 64.8 23 5.8 2.24 0.545 74.7 

تعمل الشركة بشكل مستمر على المنافسة  

ة بينها وبين الشركات الاخرى في  الشريف

 ال. السوق السعودي في نفس المج

150 37.5 196 49 54 13.5 2.24 0.673 74.7 

تهتم شركة اتصالات السعودية بعرض عدد  

من الموضوعات المتعلقة بتقييم الخدمات  

ومناقشاتها مع الجمهور المستهدف لتلقي  

 الاستفسارات والمقترحات 

94 23.5 306 76.5 - - 2.23 0.425 74.3 
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تقوم الشركة باتباع عدد من الاجراءات  

 زمة لتحقيق المنفعة المتبادلة مع الجمهور اللا
93 23.3 307 76.8 - - 2.23 0.423 74.3 

تتقبل الشركة اوجة النقض من الجمهور عن  

الخدمات المقدمة وتسمح بها من خلال  

عرض الشكاوى عليهم وتاخذها بعين 

 الاعتبار

112 28 235 58.8 53 13.3 2.15 0.626 71.7 

"، و عدد من خدمات تلقى الاستفسارات والشكاوى للجمهورتوفر الشركة  جا ت عبارة "  

تقوم الشركة بتوضيح بعض النقاط الغير مفهومة لدى الجمهور لازالة اى سو  فهم لديهم 

لهم  الصحيحة  المعلومات  لتوصيل  نسبي  وتسعى  بوزن  تقييمات ،  84.3"  مقدمة  في 

امها شركة اتصالات السعودية لمبحوثين عينة الدراسة للاستراتيجيات الاتصالية التى تستخدا

لإدارة   Solomon Shiwabaw  (2020)76دراسة  أكدت  وقد  في   الرئيس  الهدف  ان 

الاتصال هو تقوية العلاقة مع المساهمين، من خلال التعريف بسياسات الجامعة، ودور هذه  

هناك ارتباط وثيق ، وجاءت في الترتيب الثاني عبارة "  جامعةالسياسات في تحقيق أهداف ال 

 81.0" بوزن نسبيبيني وبين شركة اتصالات السعودية من خلال وسائل التواصل الرقمي

وهو ما يؤكد أهمية التواصل الفعال مع الجمهور من خلال وسائل التواصل التفاعلية الرقمية 

تسعى الشركة اء في الترتيب الثالث عبارة "  مما يشعرهم بأنه يوجد ترابط قوى بينهم، وج

ر الصدق في نشر الاخبار والمعلومات الخاصة بها بشكل يساعد على زيادة  للالتزام بمعايي

بها  نسبي  الثقة  بوزن  عرض   80.3"  في  بالشفافية  الشركة  اهتمام  الى  يشير  ما  وهو 

الرابع جاءت ع الترتيب  بالمؤسسة، وفي  الخاصة  تقوم الشركة بارة "  المعلومات والاخبار 

وهذا ما يؤكد أهمية ،    80بوزن نسبي    كل فعال"برعاية الاحداث الاجتماعية والوطنية بش

خدمات  تقدم  التى  للشركة  الجمهور  يميل  بحيث  المجتمع  في  للشركة  الإجتماعي  الدور 

بات اجتماعية مما يشعرهم بأنها جزء لايتجزأ من الاحداث التى يمرون بها وانها تهتم بالمناس 

بت  الإهتمام  وقد يحدث ذلك من خلال  في الاعياد  الوطنية والاجتماعية  مميزة  وفير عروض 

وغيرها،   والاعياد  الوطنية  والاحداث  الانشطة  من  عدد  برعاية   دراسة  أكدت   وقدوالقيام 

( الفتاا  عبد  القضايا    الإدارة  أن   (77)(2016غادة  تجاه  المؤسسة  موقف  بتوضيح  تقوم 

الجارية، بالإعلان  و  والأحداث  الإنترنت  خلال  من  تقوم  كما  المؤسسة  صورة  عن تحسين 

وإتا الإنترنت الرحلات  خلال  من  الحجز  خدمات  "  حة  عبارة  يليها  اتصالات ،  شركة  تقوم 

وهو ما يؤكد   79.7" بوزن نسبي  السعودية بالتعاوع مع جمهورها في تقديم خدمات مميزة

 تحقيق الميزة التنافسية. تميزها من خلال جودة الخدمات مما يمكنها من 

بالتو السعودية  اتصالات  شركة  بالخدمات تقوم  لاخبارهم  الجمهور  مع  الفوري  واصل 

الرقمي التواصل  وسائل  خلال  من  و  الحديثة   ، قنوات "  السعودية  اتصالات  شركة  توفر 

اتصالية متعددة للتواصل مع الجمهور المستهدف للتعرف على اراؤه فيما يخص الخدمات 

بدمهاالتى تق الشركة بالتواصل   وتشير ذلك ايضا على اهتمام ،    79.0نسبي  الوزن  نفس ال" 

يليها  المؤسسة،  عن  لديهم  ايجابية  سمعة  يشكلون  يجعلهم  مما  العملاء  على  والرد  الفورى 
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  " المعلومات  عبارة  عرض  في  مميز  اسلو   السعودية  اتصالات  شركة  تستخدم 

توفر شركة اتصالات ، ثم عبارة "  78.7بي  " بوزن نس بالموضوعية وفهم مواقف الآخرين

متساو  فرص  موضوالسعودية  عرض  عند  الحوار  في  للمشاركة  ذات ية  وقضايا  عات 

مشتركة  و  اهتمامات  المجتمعية ،  الخدمات  من  كبير  بعدد  السعودية  اتصالات  شركة  تقوم 

المحلى المجتمع  وخدمة  نسبي  لتطوير  بوزن  المشاركة    77.0"  اهمية  على  يؤكد  مما 

 مجتمعية من قبل المؤسسة للجمهور في الاحداث العامة.ال

تعمل شركة اتصالات السعودية على زيادة ثقة المشاركين والجمهور المبحوثين "    ثم يرى

" بوزن من خلال تقديم خدمات ذات اهمية لهم عن الخدمات المقدمة في الشركات الاخرى

ف  76.0نسبي   التنافسية  الميزة  تحقيق  الى  يشير  ما  ومنافساتها وهو  المنتج  جودة  خلال  ي 

المج نفس  في  الأخرى  "  للشركات  عبارة  يليها  الصراحة ال،  بمعايير  الشركة  تلتزم 

لها تتعرض  التى  للازمات  اسبا   اي  نسبي  والمكاشفة عن  بوزن  أهمية   75.3"  يؤكد  مما 

  " عبارة  يليها  للجمهور،  بالشركة  الخاصة  المعلومات  عرض  في  بالمكاشفة  ر اشعالالتزام 

ي التى  القضايا او الموضوعات  من  اياً  الشركة بالحرية عند مناقشة  تم طرحها على موقع 

مباشر" بشكل  نظرى  وجهة  بابراز  نسبي    واقوم  اهمية   75.0بوزن  الى  الباحث  ويشير 

اهداف   يفيد  الذى  بالشكل  الجمهور  مع  الكامل  التفاعل  لتحقيق  التفاعلية  الوسائل  استخادم 

من  تقوم شركة اتصالات السعودية  بالتواصل المستمر مع الجمهور  المنظمة، ثم عبارة "  

، يليها عبارة    74.7" بوزن نسبي  خلال وسائل الاتصال الحديثة كمواقع التواصل الإجتماعي

في  "   الاخرى  الشركات  وبين  بينها  الشريفة  المنافسة  على  مستمر  بشكل  الشركة  تعمل 

المجال نفس  في  السعودي  نسبي  السوق  بوزن   "74.7    " ثم  اتصالات ،  شركة  تهتم 

،   عات المتعلقة بتقييم الخدمات ومناقشاتها مع الجمهورالسعودية بعرض عدد من الموضو

المتبادلة مع الجمهورو المنفعة  " تقوم الشركة باتباع عدد من الاجرا ات اللازمة لتحقيق 

ة لتحقيق المنفعة الشركة باتباع عدد من الاجرا ات اللازمتقوم ، كذلك "   74.3بوزن نسبي 

الجمهور مع  نسبي    "المتبادلة  و74.3بوزن   ،" من  أخيراً  النقض  اوجة  الشركة  تتقبل 

الجمهور عن الخدمات المقدمة وتسمح بها من خلال عرض الشكاوى عليهم وتاخذها بعين  

 71.7" بوزن نسبي الاعتبار

في المؤسسة  جهود  عن  رضاهم  تعكس  الدراسة  عينة  اجابات  ان  الباحث  الاهتمام    ويرى 

واتخ ومقترحاتهم  لارائهم  والاستماع  بهم  يؤدى بالتواصل  ما  وهو  الجد  محمل  على  اذها 

ف  الثقة  تحقيق  الى  التزام  بالجمهور  مدى  ايضاً  وتؤكد  المؤسسة،  تقدمها  التى  الخدمات  ي 

المخاطرة،   باستراتيجيات الاتصال الحواري وهى )الاتصال والتواصل والتفاعل،  المؤسسة 

 ؤسسة. مكاشفة( وهو ما يشير الى تحقيق مبادئ الاتصال الحواري بالمالتقم ، ال
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 (26جدول رقم )

تقييم الاستراتيجيات الاتصال التى تستخدمها شركة اتصالات السعودية في تحقيق  مقيا   

 من وجهة نظر عينة الدراسة الميزة التنافسية 

 % ك ت السعودية تقييم الاستراتيجيات الاتصال التى تستخدمها شركة اتصالامقيا  

 30.3 121 متوسط 

 69.7 279 عالي

 100 400 الي الإجم

في مقيا   ويشير   السعودية  اتصالات  التى تستخدمها شركة  الاتصال  الاستراتيجيات  تقييم 

من وجهة نظر عينة الدراسة الى ان نسبة المقيا  العالى جاء بنسبة تحقيق الميزة التنافسية  

ة لمتوسط مما يؤكد ايجابية تقييم الاستراتيجيات الاتصالي % للمقيا  ا30.3% مقابل  69.7

على  الباحثة  ويؤكد  التنافسية،  الميزة  تحقيق  في  السعودية  اتصالات  تستخدمها شركة  التى 

التنافسية   الميزة  هاجر دراسة    توصلت للمؤسسة، وقد  اهمية تلك الاستراتيجيات في تحقيق 

( على  نوبي  إيجا    (2021محمد  علاقة  وجود  والاتصالية   بيةإلى  المهنية  الممارسات  بين 

ا  بالإضافة لإدارة علاقات  وولائهم،  للطيران  بشراة مصر  العملاء  ومستوى رضا  لعملاء 

مصر  شراة  عملاء  رضا  ودرجة  التنافسية  المزايا  إدراک  بين  إيجابية  علاقة  وجود  إلى 

 للطيران وولائهم. 

للاستراتيج .19 السعودية  اتصالات  شركة  استخدام  نجاا  التفاعلية  مدى  الاتصالية  يات 

 لتحقيق الميزة التنافسية. 

 (27ل رقم )جدو

مدى نجاا استخدام شركة اتصالات السعودية للاستراتيجيات الاتصالية التفاعلية لتحقيق 

 الميزة التنافسية 

 العبارة 
 غير موافق محايد  موافق

 المتوسط
الانحراف  

 المعياري 

الوزن                

 % ك % ك % ك النسبي

تقوم الشركة بعرض منتجاتها وخدماتها  

متميز يجعلنى اقوم  بشكل جذاب و

 بالاستفادة منها دون اخذ وقت كبير 

352 88 27 6.8 21 5.3 2.83 0.498 94.3 

تقوم شركة اتصالات السعودية بكسب  

رضاء الجمهور الذى تتعامل معه من خال  

تقديم افضل الخدمات والحصول على  

 تقييمها منهم 

290 72.5 110 27.5 - - 2.72 0.447 90.7 

اون مع الشركات  تسعى الشركة للتع 

الاخرى في مجالاها او مجالات اخرى  

 خاصة في الشئون العامة والاجتماعية 

285 71.3 115 28.8 - - 2.71 0.453 90.3 

للشركة دور اجتماعى كبير وتهتم بالتنمية  

 المجتمعية داخل المجتمع السعودى. 
290 72.5 89 22.3 21 5.3 2.67 0.571 89.0 

ودية بتوفير  تتميز شركة اتصالات السع 

خدماتها بسعر اقل من الشركات الاخرى  

 مما يجعلها دائما مميزة 

261 65.3 139 34.8 - - 2.65 0.477 88.3 
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 العبارة 
 غير موافق محايد  موافق

 المتوسط
الانحراف  

 المعياري 

الوزن                

 % ك % ك % ك النسبي

تعتمد شركة اتصالات السعوية على وسائل 

تكنولوجية متطورة لتحسين خدماتها بشكل 

 مستمتر 

238 59.5 162 40.5 - - 2.59 0.492 86.3 

ها لتنافس  تنوع الشركة في اساليب تسويق 

 الشركات الاخرى في نفس المجال 
221 55.3 174 43.5 5 1.3 2.54 0.524 84.7 

يمكن للشركة منافسة غيرها عن طريق  

التميز في العروض المقدمة وتستفيد من  

متطلبات السوق بشكل مستمر وتعمل على  

 توفيرة 

165 41.3 235 58.8 - - 2.41 0.493 80.3 

تى تقدمها  تتميز الخدمات والمنتجات ال 

شركة اتصالات السعودية عن غيرها من  

 الخدمات التى تقدمها الشركات الاخرى 

150 37.5 250 62.5 - - 2.37 0.485 79.0 

تواكب الشركة التطورات العملية الحديثة 

 وتسعى للبحث عن الافكار الجديدة 
163 40.8 211 52.8 26 6.5 2.34 0.597 78.0 

باثارة انتباة تقوم شركة اتصالات السعودية 

الجمهور نحو الخدمات الجديدة التى تقدمها 

 من خلال وسائل الاتصال الرقمي 

109 27.3 278 69.5 13 3.3 2.24 0.498 74.7 

تقوم شركة اتصالات السعودية بتقييم جودة  

الخدمات المقدمة من خلال وسائل التواصل  

 رقمي والعمل على تحسينها بشكل مستمر ال

90 22.5 310 77.5 - - 2.23 0.418 74.3 

تشير بيانات الجدول السابق الى أراء المبحوثين عينة الدراسة في مدى نجاح استخدام شركة 

اكد  وقد  التنافسية  الميزة  لتحقيق  التفاعلية  الاتصالية  للاستراتيجيات  السعودية  اتصالات 

جعلنى اقوم قوم الشركة بعرض منتجاتها وخدماتها بشكل جذا  ومتميز يتالمبحوثين انه "  

كبير وقت  اخذ  دوع  منها  نسبي  بالاستفادة  بوزن  دراسة ،  94.3"  نتائد  مع  يتوافق  ما  وهو 

Reena Patel(2020  ) أكدت زيادة    التى  هو  الحواري  الاتصال  استخدام  من  الهدف  أن 

 ظمة بالإضافة الي تحسين صورة المنظمة لديهماهتمام وانخراط الجمهور في التعامل مع المن

تقوم شركة اتصالات السعودية بكسب رضا  الجمهور الذى تتعامل معه من  ة "  يليها عبار

تقييمها منهم الخدمات والحصول على  افضل  تقديم  ثم  90.7" بوزن نسبي  خال  تسعى "  ، 

خا اخرى  مجالات  او  مجالاها  في  الاخرى  الشركات  مع  للتعاوع  الشئوع  الشركة  في  صة 

للشركة دور الترتيب الرابع جاءت عبارة "    ، وفي90.3بوزن نسبي    العامة والاجتماعية" 

، يليها 89.0" بوزن نسبي  اجتماعى كبير وتهتم بالتنمية المجتمعية داخل المجتمع السعودى

  " تتميز شركة اتصالات السعودية بتوفير خدماتها بسعر اقل من الشركات الاخرى عبارة 

تمد شركة اتصالات السعوية تع  " ، يليها عبارة  88.3بوزن نسبي    يجعلها دائما مميزة"مما  

وقد   ،86.3" بوزن نسبي  على وسائل تكنولوجية متطورة لتحسين خدماتها بشكل مستمتر

)  اكدت  الله  عبد  جمعة  بلال  معصم  استخدام  وجود  (  2016دراسة  بين  ارتباطية  علاقة 

الاتص لوسائل  الحكومية  جمهورها المؤسسات  مع  حواري  اتصال  وتحقيق  الحديثة  ال 

أي  أن   الخارجي،  استطاعت  الحديثةا  الاتصال  وسائل  الحكومية  المؤسسات  استخدمت  كلما 

مع الحواري  الاتصال  الخارجي  تحقق  "  ،  جمهورها  عبارة  اساليب يليها  في  الشركة  تنوع 

يمكن  يليها عبارة "،  84.7بوزن نسبي  تسويقها لتنافس الشركات الاخرى في نفس المجال"
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التميز طريق  عن  غيرها  منافسة  متطلبات   للشركة  من  وتستفيد  المقدمة  العروض  في 

توفيرة على  وتعمل  مستمر  بشكل  نسبي  السوق  بوزن  أكدت  ،  80.3"  حميد  دراسة  وقد 

( في على   (2020بوشقيفة  التسويقي  الابتكار  بين  احصائية  دلالة  ذات  تأثير  علاقة  وجود 

الت المزيج  لعناصر  التنافسية  الميزة  على  المحافظة  وبين  المستحدثة  كما  سويقي  لمؤسسة، 

توصلت هذه النتائج ان المتغيرات المستقلة )الابتكار في المحيط المادي، الابتكار في الأفراد،  

التنافسية    الابتكار في العمليات( لها تأثير ايجابي وبدرجات متفاوتة في المحافظة على الميزة 

ت المؤسسة  دراسةسويقونجاح  عليه  أكدت  ما  وهو  )  يا،  الحسن  محمد    حيث  (1820العليش 

( معنوية  مستوى  عند  إحصائية  دالة  طردية  علاقة  توجد  بأنه  النتائج  بين  0.01أظهرت   )

التنافسية،   والميزة  الترويج  في  التسويقي  والمنتجات   يليها عبارة الابتكار  الخدمات  تتميز   "

السعودية اتصالات  شركة  تقدمها  الشركات   التى  تقدمها  التى  الخدمات  من  غيرها  عن 

تواكب الشركة التطورات العملية الحديثة وتسعى للبحث ، ثم "79.0ن نسبي  " بوزالاخرى

تقوم شركة اتصالات السعودية باثارة ، ثم عبارة "78.0بوزن نسبي    عن الافكار الجديدة"

بوزن   ائل الاتصال الرقمي"انتباة الجمهور نحو الخدمات الجديدة التى تقدمها من خلال وس

" 74.7نسبي   وأخيرا  شرك،  من  تقوم  المقدمة  الخدمات  جودة  بتقييم  السعودية  اتصالات  ة 

وقد  ،  74.3" بوزن نسبي  خلال وسائل التواصل الرقمي والعمل على تحسينها بشكل مستمر

علاقة طردية قوية ذات دلالة إحصائية   على وجود(  2018دراسة عمر طارق سالم )أكدت  

 نت في قطاع غزة. تزويد الإنتر  ين التسويق الإلكتروني وتعزيز الميزة التنافسية لشركاتب

 (28جدول رقم )

نجاا استخدام شركة اتصالات السعودية للاستراتيجيات الاتصالية التفاعلية لتحقيق   مقيا 

 الميزة التنافسية 

 %  ك ية التفاعلية لتحقيق الميزة التنافسية نجاا استخدام شركة اتصالات السعودية للاستراتيجيات الاتصال مقيا 

 28.8 115 متوسط

 71.2 285 عالي

 100 400 الإجمالي 

مقيا  بيانات  الاتصالية   وتشير  للاستراتيجيات  السعودية  اتصالات  شركة  استخدام  نجاح 

% 28.8% مقابل  71.2ن المستوى عالى جاءت بنسبة  الى أ  التفاعلية لتحقيق الميزة التنافسية

قيق الميزة التنافسية لها،  في تح مدى نجاح شركة اتصالات    توى المتوسط، وهو ما يثبتللمس 

مدى مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  على (2018ابتسام قارة )وقد اكدت دراسة  

 .في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة البنكية

 يعملخطيط الاستراتيجي  الت   ان (2014عبد الرحمن بن حمد السلماع )كذلك أكدت دراسة  

في    على التنافسية  الميزة  خدمات تحقيق  في  سواء  المتسارعة  التقنية  التطورات  ظل 

وتنوعها  الزبائن  رغبات  وتطور  المتنقلة،  الاتصالات  أجهزة  في  أو  المتنقلة  الاتصالات 

لإصدار  المعلومات  وتقنية  الاتصالات  هيئة  اشتراطات  في  المتمثلة  الحكومية  والتشريعات 

بناء  ر الذي  المتنقل وهو الإطار  الهاتف  تقديم خدمات  بتقديم  خصة  الشركات  تلك  عليه تقوم 

 .خدماتها للجمهور وتضع خطتها الإستراتيجية لتحقيق ميزاتها التنافسية
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 نتائج اختبار الفروض: 

الأول: المبحوثين   الفرض  استجابة  طبيعة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  ارتباطية  علاقة  توجد 

 اتها.الدراسة ودرجة رضاهم عن الشركة وخدم الرقمية محلنشطة لأنشطة للا 

 (29جدول رقم )

بين طبيعة استجابة المبحوثين لأنشطة للانشطة نتائج معامل ارتباط بيرسوع لبياع العلاقة 

 الدراسة ودرجة رضاهم عن الشركة وخدماتها  الرقمية محل

  محل الدراسةطبيعة استجابة المبحوثين لأنشطة للانشطة الرقمية   

 ودرجة رضاهم عن الشركة وخدماتها  

باط معامل ارت

 بيرسوع
 الدلالة مستوي المعنوية 

 دال 0.000 ** 0.442

 400 حجم العينة )ع(

نتائج   العلاقة  تشير  لبيان  بيرسون  ارتباط  لأنشطة معامل  المبحوثين  استجابة  طبيعة  بين 

محلللانشطة   الش  الرقمية  عن  رضاهم  ودرجة  وخدماتهاالدراسة  علاقة   ركة  وجود  الى 

عند مستوى معنوية   ** 0.442فقد بلغت قيمة معامل الارتباط  ارتباطية ذات دلالة احصائية  

علاقة وهى قيمة دالة احصائياً مما يعنى ثبوت صحة الفرض الذى ين  على وجود    0.000

الرقمية  محل ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين طبيعة استجابة المبحوثين لأنشطة للانشطة  

 .الدراسة ودرجة رضاهم عن الشركة وخدماتها

دراسة  وي مع  ذلك  )توافق  باسوداع  صالح  كشفت  (2022عمرو  الإيجابي   التى  التأثير  عن 

على  واعتمادها  وتبنيها  الحكومية  المؤسسات  أداء  في  الرقمية  العامة  للعلاقات  والفاعل 

 . التقنيات الرقمية في الممارسة

الثاني: المتوج  الفرض  استجابة  معدل  بين  إحصائية  دلالة  ذات  ارتباطية  علاقة  بحوثين د 

 الدراسة واستجابتهم للشراء اون لاين من موقع الشركة. الرقمية محللأنشطة للانشطة 

 (30جدول رقم )

معدل استجابة المبحوثين لأنشطة للانشطة  بيننتائج معامل ارتباط بيرسوع لبياع العلاقة 

 ة واستجابتهم للشرا  اوع لاين من موقع الشركة الدراس الرقمية محل

 المبحوثين لأنشطة للانشطة الرقمية  محل الدراسة معدل استجابة 

 واستجابتهم للشرا  اوع لاين من موقع الشركة 

معامل ارتباط 

 بيرسوع
 الدلالة مستوي المعنوية 

 دال 0.000 ** 0.345

 400 حجم العينة )ع(

نتائج   ب تشير  ارتباط  العلاقة  معامل  لبيان  لأنشطة يرسون  المبحوثين  استجابة  معدل  بين 

محلنشطة  للا الشركة  الرقمية  موقع  من  لاين  اون  للشراء  واستجابتهم  وجود   الدراسة  الى 

عند مستوى   ** 0.345علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية فقد بلغت قيمة معامل الارتباط  

يع  0.000معنوية   مما  احصائياً  دالة  قيمة  على وهى  ين   الذى  الفرض  صحة  ثبوت  نى 

دلاوجود   ذات  ارتباطية  للانشطة علاقة  لأنشطة  المبحوثين  استجابة  معدل  بين  إحصائية  لة 

 .الدراسة واستجابتهم للشراء اون لاين من موقع الشركة الرقمية محل

تأثر الجمهور بشكل كبير بالأنشطة الاتصالية    Georgios Lappas(2021)وتؤكد دراسة  

 .في اليونانقامت بها المؤسسات عينة الدراسة التي 
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الثالث: لأنشطة ت"  الفرض  المبحوثين  استجابة  طبيعة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  وجد 

 الاتصالية الإلكتروني والمتغيرات الديموجرافية. 

 (31جدول رقم )

طبيعة استجابة المبحوثين لأنشطة  

 الاتصالية الإلكتروني  

 

 ة المتغيرات الديموغرافي

 المتوسط  العدد 
الانحراف  

 المعياري

 مؤشرات إحصائية 

 بار الاخت
درجة  

 الحرية 

مستوي  

 المعنوية 

 النوع 

 

ت=  0.679 1.53 76 ذكر 

3.245 
398 

0.001  

 0.473 1.34 324 أنثى دال 

 العمر

 578. 1.51 91 سنة 21 -17

ف= 

9.748 

3 

396 

0.000  

 دال 

 546. 1.23 193 سنة 21-30

 669. 1.63 85 سنة 40 -30

 500. 1.45 31 سنة 40أكثر من 

 592. 1.43 400 جمالي الإ

مستوي 

 التعليم 

 0.507 1.37 21 متوسط 

ف= 

4.025 

2 

397 

0.019  

 دال 

 0.672 1.51 237 جامعي

 0.452 1.27 142 فوق الجامعي 

 0.592 1.43 400 الإجمالي 

طبيعة  وجود فروق ذات دلالة احصائية بين الذكور والاناث في    تشير نتائج اختبار "ت" الى

المبحوثين لأنشطة الاتصالية الإلكترونياس الحسابي لصالح    تجابة  المتوسط  الذكور صاحبة 

"ت"   اختبار  قيمة  بلغت  حيث  حرية    3.245الاكبر  درجة  معنوية   398عند  ومستوى 

فروق    0.001 وجود  يثبت  مما  احصائياً  دالة  قيمة  طبيعة وهى  في  والاناث  الذكور  بين 

لتى تقوم بها المؤسسة، كما تشير نتيجة معامل التباين "ف"  استجابتهم للانشطة الالكترونية ا

الالكترونية   للانشطة  استجابتهم  طبيعة  في  المبحوثين  بين  دلالة  ذات  فروق  وجود  وفقاً الى 

حيث بلغت قيمة معامل   صاحبة المتسوط الحسابي الاكبر  سنة   40 -30للعمر لصالح فية من  

"ف"   دلالة    9.748التباين  مستوى  ثبوت   0.000عند  يثبت  مما  احصائياً  دالة  قيمة  وهى 

صحة هذا الفرض فيمتا يخ  العمر، كما تشير نتيجة معامل التباين "ف" وجود فروق بين 

 المبحوثين تعزي الى متغير مستوى التعليم وهو ما يشير الى ثبوت صحة هذا الفرض.  

فروق دالة   ت وجودالتى اكد  (2022خالد كمال المغاوري )دراسة    ما يتوافق مع نتائج وهو  

الديموجرافية  للعوامل  وفقًا  للشراات  الإلکترونية  المواقع  فاعلية  عن  الجمهور  رضا  بين 

 (.المستوى التعليمي -الحالة الاجتماعية -الفئة العمرية  -)النوع

اكدت   )دراسة  بينما  القاسم  ابو  في   عدم   (2022محمد  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 

كل من الذكاء التسويقي والميزة التنافسية تعزى لبعض المتغيرات   استجابات المبحوثين حول

 الديموغرافية.  

توجد علاقة ارتباطية بين الاستراتيجيات الاتصالية التى تحرص شركة الفرض الرابع: 

 لميزة التنافسية ودرجة رضا الجمهور عنها.الاتصالات السعودية على استخدامها في تحقيق ا
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 (32جدول رقم )

الاستراتيجيات الاتصالية التى تحرص شركة   بينمعامل ارتباط بيرسوع لبياع العلاقة   نتائج 

 الاتصالات السعودية على استخدامها في تحقيق الميزة التنافسية ودرجة رضا الجمهور عنها 

ة الاتصالات السعودية على  الاستراتيجيات الاتصالية التى تحرص شرك

 ة  استخدامها في تحقيق الميزة التنافسي

 ودرجة رضا الجمهور عنها 

معامل ارتباط  

 بيرسوع 

مستوي  

 المعنوية 
 الدلالة 

 دال  0.000 ** 0.272

 400 حجم العينة )ع(

نتائج   بين الاستراتيجيات الاتصالية التى تحرص معامل ارتباط بيرسون لبيان العلاقة  تشير 

التنافسية  شركة الميزة  تحقيق  في  استخدامها  على  السعودية  رضا   الاتصالات  ودرجة 

الى وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية فقد بلغت قيمة معامل الارتباط   الجمهور عنها

معنوية    ** 0.272 مستوى  صحة   0.000عند  ثبوت  يعنى  مما  احصائياً  دالة  قيمة  وهى 

الذى ين  على وجود   التى تحرص علاقة  الفرض  الاتصالية  الاستراتيجيات  بين  ارتباطية 

الاتصالا رضا شركة  ودرجة  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  استخدامها  على  السعودية  ت 

 . الجمهور عنها

دراسة )  وتشير  المغاوري  كمال  اتجاهات   الى وجود  (2022خالد  بين  دالة  ارتباطية  علاقة 

المواقع الإلکترونية للشراات ومدى رضاهم  الجمهور نحو التغذية الراجعة وسرعة استجابة  

 .عنها

الخامس:   للاستراتيجيات الفرض  المبحوثين  استخدام  معدلات  بين  ارتباطية  علاقة  توجد 

الاتصالية التى تقوم بها شركة اتصالات السعودية وبين تأثيرها على تحقيق الميزة التنافسية 

 من وجهة نظرهم 

 (33جدول رقم )

يات  معدلات استخدام المبحوثين للاستراتيج بينيرسوع لبياع العلاقة نتائج معامل ارتباط ب 

الاتصالية التى تقوم بها شركة اتصالات السعودية وبين تأثيرها على تحقيق الميزة  

 التنافسية من وجهة نظرهم

معدلات استخدام المبحوثين للاستراتيجيات  

الاتصالية التى تقوم بها شركة اتصالات  

 السعودية  

على تحقيق الميزة التنافسية من   تأثيرها

 وجهة نظرهم 

معامل 

ارتباط 

 وع بيرس

مستوي 

 المعنوية 
 الدلالة 

 دال  0.000 ** 0.478

 400 حجم العينة )ع( 

نتائج   العلاقة  تشير  لبيان  بيرسون  ارتباط  المبحوثين  معامل  استخدام  معدلات  بين 

دية وبين تأثيرها على تحقيق للاستراتيجيات الاتصالية التى تقوم بها شركة اتصالات السعو
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التنافسية من وجهة نظرهم  فقد بلغت ا  الميزة  لى وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية 

الارتباط   معامل  معنوية    **0.272قيمة  مستوى  مما    0.000عند  احصائياً  دالة  قيمة  وهى 

وجود   على  ين   الذى  الفرض  صحة  ثبوت  استخديعنى  معدلات  بين  ارتباطية  ام  علاقة 

اتص شركة  بها  تقوم  التى  الاتصالية  للاستراتيجيات  تقييمهم  المبحوثين  وبين  السعودية  الات 

 . لتلك الاستراتيجيات

جمعةويشير   حمودة  محروص  ؛علي  حسين  حسني  أهمية    78( 2022)  محمد  تعددت  الى 

 ". لإعلام "استراتيجية ا وعلى رأسها، المنظماتاتيجيات الاتصالية لمواقع الاستر 

 التعرف على دور  التى استهدفت  (2022)، هيثم طلعت  شرف الدين سليماعواشارت دراسة  

التنافسية ، وقد العلاقات العامة في شركة أسمنت عطبرة كوسيلة ترويجية في تحقيق الميزة 

 .وجبة بين العلاقات العامة وتحقيق الميزة التنافسيةوجود علاقة ترابطية مالى توصلت 

الس ارتباطية  اد :  الفرض  علاقة  للاستراتيجيات توجد  المبحوثين  استخدام  معدلات  بين 

الاتصالية التى تقوم بها شركة اتصالات السعودية وبين تأثيرها على تحقيق الميزة التنافسية 

 .من وجهة نظرهم 

 (34جدول رقم )

تراتيجيات  معدلات استخدام المبحوثين للاس بينتباط بيرسوع لبياع العلاقة نتائج معامل ار

 الاتصالية التى تقوم بها شركة اتصالات السعودية وبين تقييمهم لتلك الاستراتيجيات 

معدلات استخدام المبحوثين للاستراتيجيات الاتصالية التى  

 تقوم بها شركة اتصالات السعودية 

 ات تقييمهم لتلك الاستراتيجي

معامل ارتباط  

 بيرسوع 

مستوي  

 المعنوية 
 الدلالة 

 دال  0.000 ** 0.211

 400 حجم العينة )ع(

نتائج   العلاقة  تشير  لبيان  بيرسون  ارتباط  المبحوثين    بينمعامل  استخدام  معدلات 

لتلك   تقييمهم  وبين  السعودية  اتصالات  شركة  بها  تقوم  التى  الاتصالية  للاستراتيجيات 

الارتباط وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية فقد بلغت قيمة معامل    الى  الاستراتيجيات

معنوية    ** 0.211 مستوى  صحة   0.000عند  ثبوت  يعنى  مما  احصائياً  دالة  قيمة  وهى 

وجود   على  ين   الذى  المبحوثين الفرض  استخدام  معدلات  بين  ارتباطية  علاقة 

اتصالا شركة  بها  تقوم  التى  الاتصالية  لتلك  للاستراتيجيات  تقييمهم  وبين  السعودية  ت 

 . الاستراتيجيات

توجد علاقة ارتباطية بين استخدام شركة اتصالات السعودية للاستراتيجيات : الفرض السابع

 الاتصالية وبين نجاحها على تحقيق ميزة تنافسية. 

 

 

 

 

https://jsb.journals.ekb.eg/?_action=article&au=116097&_au=%D8%B9%D9%84%D9%8A+%D8%AD%D9%85%D9%88%D8%AF%D8%A9++%D8%AC%D9%85%D8%B9%D8%A9
https://jsb.journals.ekb.eg/?_action=article&au=298579&_au=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF++%D8%AD%D8%B3%D9%86%D9%8A+%D8%AD%D8%B3%D9%8A%D9%86+%D9%85%D8%AD%D8%B1%D9%88%D8%B5


 stcبالمملكة العربية السعودية في تحقيق الميزة التنافسية لها: دراسة تطبيقية على شركة  تتصالية الرقمية لشركات الاتصالادور الانشطة الا 

 55  ( 2)ج  التاسعالعدد   –مجلة اتحاد الجامعات العربية لبحوث الإعلام وتكنولوجيا الاتصال 

 

 (35جدول رقم )

ودية  استخدام شركة اتصالات السع  بيننتائج معامل ارتباط بيرسوع لبياع العلاقة 

 تنافسية  للاستراتيجيات الاتصالية وبين نجاحها على تحقيق ميزة

 استخدام شركة اتصالات السعودية للاستراتيجيات الاتصالية 

 نجاحها على تحقيق ميزة تنافسية 
معامل ارتباط  

 بيرسوع 

مستوي  

 المعنوية 
 الدلالة 

 دال  0.000 ** 0.285

 400 حجم العينة )ع(

نتائج   ارتباطتشير  العلاقة    معامل  لبيان  السعودية بيرسون  اتصالات  شركة  استخدام   بين 

الى وجود علاقة ارتباطية   للاستراتيجيات الاتصالية وبين نجاحها على تحقيق ميزة تنافسية.

قيمة معامل الارتباط    0.000عند مستوى معنوية    **0.285ذات دلالة احصائية فقد بلغت 

ص  ثبوت  يعنى  مما  احصائياً  دالة  قيمة  وجود  وهى  على  ين   الذى  الفرض  علاقة حة 

ركة اتصالات السعودية للاستراتيجيات الاتصالية وبين نجاحها على ارتباطية بين استخدام ش

 . تحقيق ميزة تنافسية

 أهم نتائج الدراسة:  

%  51أكدت نتائج الدراسة أن المبحوثين يقوموا باستخدام الإنترنت بشكل منتظم بنسبة   .1

% منهم بشكل غير منتظم،  44.7الدراسة، في حين يتابعه    أى ما يزيد عن نصف عينة

أن معدل الاستخدام اليومي للمبحوثين جاء في مقدمة %، و4.3ا يتابعه نادراً نسبة  بينم

%، وأخيراً  27.3%، في حين جاء المعدل الاسبوعي بنسبة  64.8الترتيب بنسبة بلغت  

بنسبة   الشهرى  فقط  8المعدل  التى    كما%  الساعات  عدد  المبحوثين  أن  فيها  يتابع 

بنسبة   ساعات  خمسة  عن  تزيد  وهو  47.8الانترنت  خمس   ثم %،  إلى  ساعات  ثلاثة 

إلى ثلاثة ساعات%، وأخيراً  28.3بنسبة    ساعات % من اجمالى  24بنسبة    من ساعة 

 عينة الدراسة. 

بنسبة   من عشر سنوات فأكثرأن المبحوثين يتعاملون مع شركات الاتصالات السعودية   .2

إلى خمس  منذ سنة  % وأخيراً  26بنسبة    خمس سنوات إلى عشر سنوات  م منث %  52.5

 %. 21.5ة بنسب سنوات 

نسبة   .3 لشركة45.3ان  الرسمية  الصفحة  تتابع  الدراسة  عينة  من   %  STC   كما دائماً 

يتابعها  29.7يتابعها   بينما  احياناً  نادراً  %25  المبحوثين  وتمثلت  %  اختيار  أسباب 

  "لآع هذه الشبكة تتميز بتكنولوجيا عالية" فيمل معها، للتعا  STCلشركة الاتصالات 

نسبي  بوز ثم  88.7ن  توفيراً "لأنها  ،  والأكثر  الأرخص  نسبي    "الشبكة  ،  84بوزن 

  " سبب  جاء  نسبي  الوزن  شرائي  وبنفس  وقت  جديد  عرض  قدمت  الشبكة  هذه  لأع 

"    بهالسرعة استجابة خدمة العملا  " وفي الترتيب الثالث جاء سبب "لهاتف الجوال

بوزن نسبي    "مة العملا  بهالسهولة التعامل مع خد، يليه سبب "  83.7بوزن نسبي  

الخامس جاء سبب " 82 الترتيب  العملا  يتميزوع بالكفا ة    ، وفي  لأع موظفي خدمة 
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، وهو ما يؤكد اهمية اختيار الكفاءات المدربة والمؤهلة 79.3" بوزن نسبي  والحيوية

" بوزن  لأني متعاقد معها منذ وقت طويل ولن أغيرها  سبب"للتعامل مع الجمهور، يليه  

"  76.7ي  نسب سبب  ثم  المعاملة  لأ،  بحسن  يتميزوع  العملا   خدمة  موظفي  ع 

 . 74" بوزن نسبي الخط كاع هدية  ، وأخيراً سبب "75بوزن نسبي  "والكياسة

للمؤسسة"جاء   .4 الإلكتروني  بشركة   "الموقع  المبحوثين  معرفة  مصادر  مقدمة  في 

مقاربة جداً جاءت    % من عينة الدراسة، وبنسبة55.3بنسبة  stc تصالات السعودية  الا

وفي الترتيب الثالث  % من اجمالى العينة،  54.8" بنسبة  مواقع التواصل الاجتماعي "  

  " الشوارعجاءت  في  بنسبة    الإعلانات   "47 " يليها  الاذاعية%،  بنسبة   " الاعلانات 

38.5  " جاءت  البيع %  بنسبة  نقاط   "38.3  " يليها  والأصدقا %،  بنسبة    الأقار    "

وفي الترتيب السابع "  %،  35.8" بنسبة    ائل على تليفوع الجوالالرس   %، ثم " 37.8

ثم عن    .49.3" بوزن نسبي  الرسائل الصوتية ، ثم "60.3" بوزن نسبي    وسائل اخرى

الإعلانات  "    يليها%،  33.8" بنسبة  عن طريق البحث داخل محركات البحث طريق "  

الإنترنت عبر  بنسبة  الموجودة   "27.3  " وأخيراً  بنسبة التليفزيونية  الإعلانات %،   "

14.8 .% 

نسبة   .5 بشركة  48ان  الخاصة  الرقمية  الاتصالية  الانشطة  تستخدم  الدراسة  عينة  من   %

STC    بنسبة احياناً  العينة  تستخدمها  كما  ومستمر،  منتظم  بشكل  %،  45.5السعودية 

% من اجمالى العينة، ويدل ذلك على أهمية 6.5ادراً بنسبة  بينما يستخدمها البمحوثين ن

 . ستخدام المنظمات للانشطة الاتصالية من قبل المنظماتا

6. " عبارة  الشركة   جاءت  ومميزات  خصائص  على  تعامل التعرف  اسباب  مقدمة  في   "

على الفيس بوك بوزن نسبي    STCالمبحوثين مع الحساب الرسمي لشركة الاتصالات  

سب90 يليها   ، " الإلكترونيةيتم  ب  المواقع  على  حصرية  عروض  نتقديم  بوزن  سبي  " 

مرونة  ، ثم "84" بوزن نسبي  التعرف على أسعار خدمات الشركة، يليها سبب " 86.7

والمجهود الوقت  لها من حيث  نسبي    "التعرض  يليها عبارة " 83.3بوزن  الحصول  ، 

الشركة تقدمها  التي  الخدمة  نسبي  على  بوزن   "83  " ثم  أخبار  التحق،  صحة  من  ق 

، وجاءت سبب  82.3" بوزن نسبي  مومعلومات نشرت عن المنظمة في وسائل الإعلا

نسبي    "online الشرا "   الرسمية 80.3بوزن  الصفحة  مع  المبحوثين  ويتعامل   ،

التواصل مع مسئولي المنظمة أو تقديم شكاوى أو لعرض لشركة الاتصالات بسبب"  

نسبي    "مقترا "79بوزن  يليه  البيعالبح  ،  مراكز  عن  -الوكلا –)الفروع    ث 

 .78.7بوزن نسبي  ")الموزعوع

الدراسة   .7 "توصلت  الخدماتأن  ادا   جاءسرعة  اسباب    ت"  قائمة  رأ   ى  رضعلى 

للتعاملاستمرارو   المبحوثين شركة    هم  نسبي    stcمع  موقع  "ال  يليه  ،88بوزن 

للشركة نسبي    "جيد  الالكتروني  "83.7بوزن  ثم  رغبات    ،  تنفيذ    " العملا سرعة 

نسبي   " 83.3بوزن  جاء  الرابع  الترتيب  وفي  م  ،  الشركة معيحسن  موظفي  "  عاملة 

 . 80.3" بوزن نسبي  نصائح الأهل والأصدقا  ، "80.7بوزن نسبي 
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ل .8 لشركة  وبالنسبة  الاتصالية  للأنشطة  استجابتهم  "    stcطبيعة  يقوموا  ؤال  سبانهم 

دعوة  ها "  ييل   ،90.7بوزن نسبي  "  الآخرين لمعرفة معلومات عن الخدمة المعلن عنها

يليه في الترتيب الثالث "  89بوزن نسبي    " الآخرين للتعامل مع الشركة  أقوم بعمل، 

Like الانترنت عبر  للشركة  الجديدة  الإعلانات  أعجبنتى  لو  حالة  نسبي  في  بوزن   "

،  88.3بوزن نسبي  قرار الشرا  بدوع تقييم للخدمة"    أتخذ، وفي الترتيب الرابع "  89

المنظمة،  و خدمات  بها  تتمتع  التى  السمعة  يثبت  ما  اهو  من وبنفس  كل   جاء  لترتيب 

المقدمة" الخدمات  عن  للاستفسار  بالشركة  بعمل"  اتصل  للعروض   Share وأقوم 

 .80بوزن نسبي   والخدمات الجديدة"

للخدمات التي تقدمها الشركة عبر أنشطة التسويق    onlineبالشراء  أن المبحوثين قاموا   .9

% بينما لم  33.8%، وبشكل غير منتظم بنسبة  50.3بصفة منتظمة بنسبة    كترونيالإل

% من المبحوثين بشراء تلك الخدمات عبر وسائل التسويق الرقمي، وتشير  16تقم نسبة  

تتيح   والتى  الالكتروني  التسويق  لوسائل  المنظمات  استخدام  أهمية  الى  النتائج  تلك 

 . اون لاين للافراد امكانية شراء الخدمات والسلع

المبحوثين للتواصل مع   عليها  يعتمدى  توصلت الدراسة أن أكثر الانشطة الاتصالية الت  .10

كانت stcشركة   التواصل  "    ،  مواقع  عبر  للشركة  الإلكترونية  الصفحات  خلال  من 

"54.3بنسبة    ""الإجتماعى  ثم  المحمول%  الهاتف  عبر  العملا   خدمة  خلال  "   من 

"47.8بنسبة   ثم   ، خلال  %  الإنترنت  من  عبر  الموجودة  العملا   بنسبة    "خدمة 

ا47.5 وفي   ،%" الشركة  مع  المبحوثين  يتواصل  الرابع  الموقع   لترتيب  خلال  من 

للشركة بنسبة  الإلكتروني   "44.8  " وأخيراً  الإلكتروني%،  البريد  خلال  بنسبة  من   ،"

18.3 .% 

من  "  أنسبها  تيارواخ  الموزعون (–الوكلاء  –أماكن البيع )الفروع    "جاء التعرف على .11

تقدي على  الشركة  تحرص  التى  المعلومات  بنسبة  أهم  "77.8مها  يليها  الأنشطة    %، 

الشركة  تقدمها  التي  بنسبة  والخدمات  الميزة  55.5"  تحقيق  الى  المنظمات  وتسعى   ،%

التنافسية من خلال تقديم خدمات تتميز بالجودة والدقة وبالتالى فإن على المؤسسة العمل 

خد تحسين  معلى  الخدمات  بتقييم  الاهتمام  الى  بالاضافة  بأول  أولاً  ن حين لأخر  ماتها 

"" ثم  الخدمة،  لمستوى  الجمهور  قبول  من  عن   للتأكد  الشركة  بها  تنفرد  التي  المزايا 

%، ولك من خلال التميز اما في التكلفة او 54.8" بنسبة  غيرها من الشركات المنافسة

 %. 35.5" بنسبة مة الشركة الخيريةمساه الخدمات المقدمة منها، واخيراً "

النتائج   .12 ارتفاتوصلت  البمحثوينع درجة  الى  الخدما  رضى  الشركة عن  تقدمها  التى  ت 

اذ   عبارةلديهم،  أوجه  "    جاءت  فانا  بنصيحتي  الأهل  أو  الأصدقاء  من  أحد  طلب  إذا 

الشركة مع  نسبي  بالتعامل  بوزن  بالتواصل  80.7"  الاهتمام  اهمية  يؤكد  ما  وهو   ،

ا الشخ الترتيب  في  يليها  لمتطلباتهم،  والاستجابة  العملاء  مع  "صى  هذه    لثاني  أفضل 

الأخرى الشركات  من  غيرها  عن  نسبي  الشركة  بوزن  تحقيق    80"  الى  يشير  مما 

التنافسية مقارنة بغيرها من الشركات، وثالثاً يرى المبحوثين انهم " لن    الشركة للميزة 
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معها أتعامل  التي  الشركة  "79.3نسبي  " بوزن  أغير  وأخيراً  أستطيع    ،  أنني لا  اشعر 

 . 78.3" بوزن نسبي لشركةالاستغناء عن ا

"  بإقناعي بخدماتها وسياساتتها من خلال الادوات الاتصالية  stcتقوم  عبارة "  جاءت    .13

بتطبيقها   السعودية  اتصالات  شركة  تقوم  التي  الاتصالية  الاستراتيجيات  مقدمة  في 

له التنافسية  الميزة  نسبي  لتحقيق  بوزن  "  91.3ا  يليها  تقديم    stcتحرص  ،  علي 

وا  التواصل  معلومات  ومواقع  الرسمي  موقعها  خلال  من  وأهدافها  رؤيتها  ضحة عن 

نسبي    "الإجتماعي "  90.7بوزن  عبارة  ثم  نظر    stcتحرص  ،  وجهة  سماع  علي 

تنفيذه" يمكن  ما  وتنفيذ  بمقترحاتهم  والاستعانة  نسبي    الجمهور  يليها  89.3بوزن   ، 

  " سي    stcتعمل  عبارة  باتباع  الجمهور  حث  علي  متواصل  بوزن    استها"بشكل 

"  88.3نسبي الخامس جاءت عبارة  الترتيب  دائماً لإصلاا علاقتها    stcتسعي  ، وفي 

علي خلق حوار فعال    stcتحرص  "  ثم ،  87.3" بوزن نسبي  بجمهورها في أي مشكلة 

م مستوى  افضل  الى  للوصول  وذلك  الجمهور  وبين  الخدمةبينها  نسبي  ن  بوزن   "

، وفي نفس  83.3" بوزن نسبي  زمة لا تنكرهالأ  stcعندما تتعرض  ، ثم عبارة "  86.0

  " عبارتي  من  كل   جاءت  الرد عليهم    stcتستجيب  الترتيب  من خلال  لأرا  عملائها 

مقترحاتهم بتنفيذ  تتعرض  "،  والاهتمام  علي     stcوعندما  المسؤلية  تلقي  لأزمة 

 .81نسبي  "، بوزن أطراف أخرى

في مقدمة   "ل خدمات الشركةتجعلني اتناقش في اى حوار يدور حو  جاءت عبارة "  .14

في   الدراسة  عينة  تأثيراراء  شركة   مدى  تستخدمها  التى  الاتصالية  الاستراتيجيات 

السعودية   التنافسية  stcاتصالات  الميزة  تحقيق  "    %96.8بنسبة    على  عبارة  يليها 

% وهو ما 90.8" بنسبة     التى تشترك بها الشركةتجعلني اشارك في بعض الاحداث  

تأثير   الثالث  يؤكد  الترتيب  وفي  المؤسسة،  تستخدمها  التى  الاتصالية  الاستراتيجيات 

% يليها عبارة "  86.8" بنسبة  اهتم بمتابعة خدمات الشركة بشكل كبيرجاءت عبارة "  

%، ثم " يليها  83.3" بنسبة  تجعلني أفضل الشركة عن باقي الشركات في نفس المجال

م   "عبارة   والاستفادة  منتجاتها  بشرا   الموقع  اقوم  على  المقدمة  الشركة  خدمات  ن 

%، وهو ما يؤكد أهمية وسائل  74.3" بنسبة    الاجتماعي الرسمي او مواقع التواصل  

 .التواصل الاجتماعي في مجال التسويق الرقمي للخدمات الخاصة بالمؤسسة

15.   " عبارة  عددجا ت  الشركة  والشكاوى    توفر  الاستفسارات  تلقى  خدمات  من 

شركة بتوضيح بعض النقاط الغير مفهومة لدى الجمهور لازالة تقوم ال"، و  للجمهور

، في  84.3" بوزن نسبي اى سو  فهم لديهم وتسعى لتوصيل المعلومات الصحيحة لهم

ا شركة مقدمة تقييمات المبحوثين عينة الدراسة للاستراتيجيات الاتصالية التى تستخدامه

ك ارتباط وثيق بيني وبين شركة هنا في الترتيب الثاني عبارة "  اتصالات السعودية، و

الرقمي  التواصل  السعودية من خلال وسائل  ثم عبارة "    81.0" بوزن نسبياتصالات 

تسعى الشركة للالتزام بمعايير الصدق في نشر الاخبار والمعلومات الخاصة بها بشكل  

الثقة ب "    80.3" بوزن نسبي  هايساعد على زيادة  الرابع جاءت عبارة  الترتيب  وفي 

فعال"  تقوم بشكل  والوطنية  الاجتماعية  الاحداث  برعاية  نسبي    الشركة  ،    80بوزن 
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تقوم شركة اتصالات السعودية بالتعاوع مع جمهورها في تقديم خدمات  يليها عبارة "  

ال  79.7" بوزن نسبي  مميزة ما يؤكد تميزها من خلال جودة  خدمات مما يمكنها وهو 

التنافسية،   الميزة  تحقيق  شركة  ومن  مع  تقوم  الفوري  بالتواصل  السعودية  اتصالات 

الرقمي التواصل  وسائل  خلال  من  الحديثة  بالخدمات  لاخبارهم  و  الجمهور   ، توفر  " 

المستهدف   الجمهور  مع  للتواصل  متعددة  اتصالية  قنوات  السعودية  اتصالات  شركة 

 .  79.0نسبي ال وزن نفس ال" بيخص الخدمات التى تقدمها  للتعرف على اراؤه فيما

مدى نجاح استخدام شركة اتصالات السعودية أراء المبحوثين عينة الدراسة في    جاءت .16

اكد المبحوثين    حيث  ايجابية  للاستراتيجيات الاتصالية التفاعلية لتحقيق الميزة التنافسية

تجاتها وخدماتها بشكل جذا   تقوم الشركة بعرض من "    ان شركة اتصالات السعودية

بالاستفادة اقوم  يجعلنى  كبير  ومتميز  وقت  اخذ  دوع  نسبي  منها  بوزن  يليها  94.3"   ،

تقوم شركة اتصالات السعودية بكسب رضا  الجمهور الذى تتعامل معه من  عبارة "  

منهم تقييمها  على  والحصول  الخدمات  افضل  تقديم  نسبي  خال  بوزن  ثم  90.7"   ،  "

في    لتعاوع مع الشركات الاخرى في مجالاها او مجالات اخرى خاصةتسعى الشركة ل 

، وفي الترتيب الرابع جاءت عبارة "  90.3بوزن نسبي    الشئوع العامة والاجتماعية" 

" بوزن  للشركة دور اجتماعى كبير وتهتم بالتنمية المجتمعية داخل المجتمع السعودى

سعودية بتوفير خدماتها بسعر اقل  تتميز شركة اتصالات ال، يليها عبارة "  89.0نسبي  

يج مما  الاخرى  الشركات  مميزة"من  دائما  نسبي    علها  عبارة  88.3بوزن  يليها   ، "  

خدماتها   لتحسين  متطورة  تكنولوجية  وسائل  على  السعوية  اتصالات  شركة  تعتمد 

تنوع الشركة في اساليب تسويقها  يليها عبارة "    ، 86.3" بوزن نسبي  بشكل مستمتر 

الشر المجال"لتنافس  نفس  في  الاخرى  نسبي    كات  " 84.7بوزن  عبارة  يليها  يمكن  ، 

للشركة منافسة غيرها عن طريق التميز في العروض المقدمة وتستفيد من متطلبات  

توفيرة على  وتعمل  مستمر  بشكل  نسبي  السوق  بوزن  عبارة 80.3"  يليها  تتميز    ،   "

السعودية ع اتصالات  شركة  تقدمها  التى  والمنتجات  الخدمات  الخدمات  من  غيرها  ن 

الاخرى الشركات  تقدمها  نسبالتى  بوزن  "79.0ي  "  ثم  التطورات  ،  الشركة  تواكب 

الجديدة" الافكار  عن  للبحث  وتسعى  الحديثة  نسبي    العملية  عبارة  78.0بوزن  ثم   ،

التى  " الجديدة  الخدمات  نحو  الجمهور  انتباة  باثارة  السعودية  اتصالات  شركة  تقوم 

من خلال وسائ الرقمي"تقدمها  الاتصال  نسبي    ل  وأخيرا "74.7بوزن  تقوم شركة  ، 

الرقمي  اتص  التواصل  من خلال وسائل  المقدمة  الخدمات  جودة  بتقييم  السعودية  الات 

دراسة عمر طارق  وقد أكدت  ،  74.3" بوزن نسبي  والعمل على تحسينها بشكل مستمر

( وجود(  2018سالم  بين  على  إحصائية  دلالة  ذات  قوية  طردية  التسويق    علاقة 

 د الإنترنت في قطاع غزة.الإلكتروني وتعزيز الميزة التنافسية لشركات تزوي 

 نتائج اختبار الفروض: 

وجود .1 على  ين   الذى  الفرض  صحة  بين    ثبت  إحصائية  دلالة  ذات  ارتباطية  علاقة 

محل الدراسة ودرجة رضاهم عن  مبحوثين لأنشطة للانشطة الرقمية  طبيعة استجابة ال

 ها. الشركة وخدمات
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وجود .2 على  ين   الذى  الفرض  صحة  ذات    ثبت  ارتباطية  بين  علاقة  إحصائية  دلالة 

للشراء  واستجابتهم  الدراسة  الرقمية  محل  المبحوثين لأنشطة للانشطة  استجابة  معدل 

 اون لاين من موقع الشركة. 

وجود .3 على  ين   الذى  الفرض  صحة  طبيعة   ثبت  بين  إحصائية  دلالة  ذات  فروق 

 ن لأنشطة الاتصالية الإلكتروني والمتغيرات الديموجرافية.استجابة المبحوثي

وجود .4 على  ين   الذى  الفرض  صحة  الاستراتيجيات    ثبت  بين  ارتباطية  علاقة 

الميزة   في تحقيق  استخدامها  السعودية على  الاتصالات  التى تحرص شركة  الاتصالية 

 التنافسية ودرجة رضا الجمهور عنها.

و .5 على  ين   الذى  الفرض  صحة  استخدام    جودثبت  معدلات  بين  ارتباطية  علاقة 

للاسترا  وبين  المبحوثين  السعودية  اتصالات  شركة  بها  تقوم  التى  الاتصالية  تيجيات 

 تأثيرها على تحقيق الميزة التنافسية من وجهة نظرهم

وجود .6 على  ين   الذى  الفرض  صحة  استخدام    ثبت  معدلات  بين  ارتباطية  علاقة 

الات  للاستراتيجيات  وبين  المبحوثين  السعودية  اتصالات  شركة  بها  تقوم  التى  صالية 

 . على تحقيق الميزة التنافسية من وجهة نظرهم تأثيرها 

علاقة ارتباطية بين استخدام شركة اتصالات    ثبت صحة الفرض الذى ين  على وجود .7

 السعودية للاستراتيجيات الاتصالية وبين نجاحها على تحقيق ميزة تنافسية.

 

 ات:  التوصيات والمقترح

استخدام الاتصال التفاعلي    في عملية  المؤسسات السعوديةضرورة التنسيق الجيد بين   -1

 والقيام بعمل اتفاقيات دولية بشأن تطوير انظمة الاتصال الفعال بالجمهور.بالجمهور 

الحكومية  -2 المؤسسات  عليها  تعتمد  التى  الاتصالية  الاستراتيجيات  تنويع  ضرورة 

 ور وذلك لتشكيل سمعة ايجابية لديهم. للاتصال والتواصل مع الجمه 

لل -3 تدريبية  دورات  كيفية عمل  على  والخاصة  الحكومية  والمؤسسات  بالجهات  عاملين 

في التواصل مع الجمهور وذلك لتحقيق الميزة  الاستفادة من استخدام الاتصال التفاعلى  

 التنافسية. 

ال -4 الاتصال  قنوات  خلال  من  بالجمهور  الفعال  الاتصال  على  وخاصة  العمل  مختلفة 

 ور نحو تلك المؤسسات. الحديثة وذلك بهدف التعرف على اتجاهات الجمه

الجمهور  -5 للتعرف على وجهة نظر  الرأي  البحوث واستطلاعات  بالاعتماد على  القيام 

 وقيا  مدى فاعلية الوسائل المستخدمة للاتصال بهم والتواصل معهم.
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