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 المستخلص

الترويج  التعرف على واقعتهدف الدراسة الى 
وسائل التواصل الاجتماعي وذلك باستخدام 

باستطلاع آراء عينة المصارف مجتمع الدراسة 
في محافظة النجف الاشرف. فضلًا عن أهمية 

كونها من الدراسات التي تــهتم  تتجسد الدراسة
وتــــعالج مشكلة حقيقية يعاني منها قطاع 
المصارف التجارية بشكل عام وبعض فروع 
المصارف التجارية بشكل خاص. وتعالج الدراسة 

باستخدام  مشكلة تمثلت ضعف اهتمام المصارف
 وسائل التواصل الاجتماعي.عبر  الترويج

الاعتماد م ولكي يتم تحقيق اهداف الدراسة ت
، انبثقت عنه فرضية  فرضية البحث على

( 204)تتمثل بـ بحث، اما عينة البحثال
مستجيب من زبائن المصارف عينة الدراسة، تم 

باستخدام البرامج  الاستبانة الالكترونية تحليل
( و SMART PLS)الاحصائي التحليل 

(Microsoft Excel ٍ( )Spss 24). 
 :المصطلحات الرئيسية

عبر وسائل التواصل الاجتماعي،  الترويج
المصارف التجارية الحكومية في النجف 

 الاشرف.
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Abstract 
The research aims to identify the reality of 
promotion using social media by surveying 
the opinions of the sample of banks in the 
study community in the province of Al-
Najaf. In addition to the importance of the 
study, it is embodied because it is one of 
the studies that concern and address a real 
problem that the commercial banking 
sector suffers from in general and some 
branches of commercial banks in 
particular. The study addresses a problem 

represented by the weak interest of banks 

in using promotion through social media. 
In order to achieve the objectives of the 
study, the research hypothesis was relied 
upon, the research hypothesis emerged 
from it, as for the research sample 
represented (402) respondents from bank 
customers, the study sample was analyzed 
using statistical analysis programs (SMART 

PLS) and (Microsoft Excel) (Spss 24). . 
Key terms : Promotion via social 
media, government commercial 

banks in Najaf. 
 

 
 المقدمة

بــــالنظر الــــى الجمهــــور المحتمــــل الهائــــل المتــــا  
الــــذين يقضــــون ســــاعات طويلــــة يوميًــــا باســــتخدام 
وســــــــائل التواصــــــــل الاجتمــــــــاعي عبــــــــر مختلــــــــف 
ــــــــى  ــــــــي  مــــــــن المســــــــت رب أن يتبن المنصــــــــات، ل
المســـــوقون وســـــائل التواصـــــل الاجتمـــــاعي كقنـــــا  

مــا هــو مســتقبل وســائل مــن المهــم معرفــة تسـويقية 
يق، والنظـــر فـــي التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي التســـو 

مســـتقبل وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي ســـياق 
ســــــلوك المســــــتهلك والتســــــويق ، حيــــــث أصــــــبحت 
وســـــــــائل التواصـــــــــل الاجتمـــــــــاعي قنـــــــــا  تســـــــــويق 
واتصــــالات حيويــــة للشــــركات والم سســــات وعلــــى 
حدٍ سواء ، تعد وسائل التواصـل الاجتمـاعي ذات 
أهميـــة ثقافيـــة صنهــــا أصـــبحت  بالنســـبة للكثيــــرين  

صساســي الــذل يتلقــون فيــه كميــات هائلــة المجــال ا

مــــن المعلومــــات ، ويشــــاركون المحتــــو  وجوانــــب 
حيـــاتهم مـــع ا،خـــرين ، ويتلقـــون معلومـــات حـــول 
العالم من حولهم، لذا أصـب  مـن الضـرورل علـى 
الم سسات ومنها المصارف الاهتمام بها كوسـيلة 

 ترويج أساسية.
 مشكلة الدراسة -1
اليوم تشهد م سسات الاعمال والمصارف  

منافسة شديد  في السوق حتم عليها البحث عن 
فلسفة اعمق و ر يا اشمل تعتمد على اختيار 
المجالات التي تضمن لها التفوق في أدائها 
بهدف كسب الزبائن، ونتج عن ذلك بزوغ مفهوم 
الترويج عبر وسائل التواصل الاجتماعي لتعزيز 
الصور  الذهنية للمصارف  لد  الزبون، اذ 

ن الضرورل استخدام وسائل التواصل اصب  م
الاجتماعي المختلفة في الترويج للخدمات 
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المصرفية بهدف زياد  التعاون والثقة وتعزيز 
العلاقة مع الزبائن واطلاعهم على كافة 
معاملاتهم المصرفية دون الزيار  الميدانية 
للمصرف من خلال تفعيل استخدام وسائل 

 ،  ضروريةالتواصل الاجتماعي باعتبارها أدا
ومن خلال ما تقدم يمكن تأطير مشكلة الدراسة 

 :"بالس ال الرئيسي الاتي
التواصل وسائل  باستخدامالترويج  واقع)ما هو 

 الاجتماعي للمصارف المبحوثة(
 أهمية الدراسة"
تشـــــــخيص واقـــــــع اســـــــتخدام التـــــــرويج عبـــــــر  - أ

وســـــــائل التواصـــــــل الاجتمـــــــاعي فـــــــي المصـــــــارف 
 المبحوثة.

ـــــعالج  كونهــــا مــــن الدراســــات" - ب ـــــهتم وتـــ التــــي تـ
مشـــــكلة حقيقيـــــة يعـــــاني منهـــــا قطـــــاع المصـــــارف 
التجاريــــة بشـــــكل عـــــام وبعــــض فـــــروع المصـــــارف 
ـــــــرات  ـــــــة بشـــــــكل خـــــــاص، باســـــــتخدام مت ي التجاري

 ."الدراسة لتطوير عملها
 اهداف الدراسة -2
وسـائل  باسـتخدامالتعرف علـى واقـع التـرويج  - أ

 التواصل الاجتماعي في المصارف المبحوثة.
ــــة التعــــرف ع - ب ــــى طبيعــــة اصســــاليب الترويجي ل

للخدمة باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي فـي 
 .المصارف المبحوثة

تشخيص مستويات ترويج الخدمة باستخدام  - ت
وسائل التواصل الاجتماعي في المصارف 

 المبحوثة.
 فرضية الدراسة   -3

تم صياغة فرضية الدراسة على وفق مشكلة 
ة الدراسة وأهدافها ويمكن استعراض فرضي

 الدراسة كالاتي:
وسائل  باستخدامالترويج  اهتمام ضعف ))

 ((في المصارف المبحوثة التواصل الاجتماعي
 
تحديد مجتمعع الدراسعة وعينعة وادال الدراسعة  -4

 المستخدمة في جمع البيانات 
ــــــي للدراســــــة  ــــــب التطبيق ــــــات الجان ــــــاء بمتطلب للإيف
ـــد  الحاليـــة، وتحقيـــق أهـــدافها ومســـاعيها، كـــان لاب
من اختيار مجتمع للدراسـة تتفـق وتتطـابق مـع مـا 
تســـــــعى اليـــــــه وتطمـــــــ  لتحقيقـــــــه، وبعـــــــد البحـــــــث 
والتجربـــة، وأخـــذ رأل المتخصصـــين والبـــاحثين تـــم 
الاســـــتقرار علـــــى اعتمـــــاد مجتمـــــع للدراســـــة وكمـــــا 

 يأتي:
ـــــــل مجتمـــــــع الدراســـــــة بالقطـــــــاع المصـــــــرفي  ويتمث

 العراقي، وتحديداً المصارف التجارية الحكومية،
 
امــــا عينــــة الدراســــة فتتمثــــل بزبــــائن فــــروع ثــــلاث  

عشـــر مـــن المصـــارف التجاريـــة الحكوميـــة ضـــمن 
( 1حـــــدود محافظـــــة النجـــــف الاشـــــرف والجـــــدول )

 يوض  الاتي:



 2023:   عشرة السابعة السنــة  33:العدد                                  الإنسانية للعلوم للبنات التربية كلية مجلة

 ..................................  واقع الترويج باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي في المصارف

 

          

 
192 
 

 
 روع المصارف التجارية عينة الدراسة( ف1الجدول )

 فروع المصرف في محافظة النجف الاشرف اسم المصرف

 
 

 الرافدين
 
 
 
 

 334-حي الامير-مصرف الرافدين
 (329فرع مسلم بن عقيل /كوفة )

 7فرع النجف -مصرف الرافدين 
 333فرع الشركة العامة للسمنت الجنوبية  -مصرف الرافدين
 343فرع الغري  -مصرف الرافدين 
 251-فرع الحي الصناعي -مصرف الرافدين 
 343فرع العباسية  -مصرف الرافدين

 
 مصرف الرشيد

 

 فرع جامعة الكوفة -مصرف الرشيد
 53فرع الكوفة -مصرف الرشيد
 33فرع الصادق  -مصرف الرشيد 
 552 الروضةفرع  -مصرف لرشيد
 232فرع المناذرل  -مصرف الرشيد

 فرع النجف TBIمصرف العراقي للتجارل 

 اعداد الباحث  المصدر:
 

ولضمان تحقيق متطلبات الدراسة فان الباحث 
( استبانة الالكترونية على 204عمد الى توزيع )

مجتمع الدراسة والتي تمثلت بعدد الزبائن 
( 4المصارف التجارية الحكومية، والجدول )

فروع المصارف عينة الدراسة وعدد يوض  
الاستمارات الموزعة والمسترجعة والصالحة 

 للتحليل الإحصائي في المصارف التجارية.
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( فروع المصارف عينة الدراسة وعدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة والصالحة للتحليل 2جدول )
 الإحصائي في المصارف التجارية

 

 الاستمارات الموزعة فروع المصرف المصرف

الاستمارا
ت غير 
صالحة 
 للتحليل

الاستمارات 
الصالحة 
للتحليل 
 الإحصائي

النسبة 
% 

 
 

 الرافدين
 

 

-حي الامير-مصرف الرافدين
334 32 2 32 100 

فرع مسلم بن عقيل /كوفة 
(329) 37 2 37 122 

 122 23 2 23 7فرع النجف -مصرف الرافدين 
فرع الشركة  -مصرف الرافدين

 333العامة للسمنت الجنوبية 
27 2 27 122 

فرع الغري  -مصرف الرافدين 
343 

24 2 24 122 

فرع الحي  -مصرف الرافدين 
 -الصناعي

15 2 15 122 

فرع العباسية  -مصرف الرافدين
343 

3 2 3 122 

 
 الرشيد

فرع جامعة  -مصرف الرشيد
 الكوفة

71 2 71 122 

 122 27 2 27 53فرع الكوفة -مصرف الرشيد
فرع الصادق  -مصرف الرشيد 

33 3 2 3 122 

 الروضةفرع  -مصرف لرشيد
552 4 2 4 122 

فرع المناذرل  -مصرف الرشيد
232 2 2 2 122 
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العراقي 
 للتجارل

فرع  -المصرف العراقي للتجارل
 122 33 2 33 النجف

 122 422 2 422 الإجمالي

 اعداد الباحث على وفق نتائج الدراسة المصدر:
 
 المعتمد عليها والمصادرمحتويات استمارل الاستبانة  -5

 (  الذل يمثل مت يرات الدراسة والمحاور  الاستبانة والمصادر المعتمد في اعدادها3في جدول)
 

 ( محتويات استمارل الاستبانة والمصادر المعتمد عليها3جدول )
المتغيرات 
 المتغيرات الفرعية الرئيسية

عدد 
 الفقرات

ارقام 
 المصادر المعتمد عليها الفقرات

الأول
 

المعلومات التعريفية
 

 
معلومات عامة عن سمات أفراد عينة 

الجن ، العمر، الشهاد ،  الدراسة،
 المهنة.

 واقع الاستبيان 2_1 2

الثاني
 

الترويج عبر وسائل التواصل الاجتماعي
 الإعلان عبر وسائل التواصل 

 6-1 6 الاجتماعي
(Barasa,2014:95-101) 

Pawar,2014:66-69)) 
تنشيط المبيعات عبر وسائل التواصل 

 الاجتماعي
6 7-14 Gibson, 2018:32-36)) 

العلاقات العامة عبر الوسائل التواصل 
 الاجتماعي

6 13-11 
(ÝrHallgrímsdóttir,2018 :67-

70) 
 (452-452: 4017)قعيد،

عبر الوسائل  التسويق المباشر
 التواصل الاجتماعي

 (12-10: 4011، طارق ( 12-42 6

  41 مجموع الفقرات

 : من اعداد الباحثالمصدر 
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 الفصل الثاني الجانب النظري للدراسة

 الترويجمفاهيم أساسية عن  الأول:المبحث 
أولا: مفهععععععععوم التععععععععرويج وتععععععععرويج الخععععععععدمات 

 وخصائصهما.المصرفية 
يعــــــــــد التــــــــــرويج احــــــــــد اهــــــــــم عناصــــــــــر المــــــــــزيج 
التســـــــــويقي اذ يحتـــــــــل دورا كبيـــــــــراً ومهمـــــــــاً  فـــــــــي 
ــــين  مجــــال الاتصــــالات التســــويقية، التــــي تكــــون ب
المنظمـــــــــــات والزبــــــــــــائن الحــــــــــــاليين والمــــــــــــرتقبين، 
ويعمــــــــــل التــــــــــرويج علــــــــــى ت ييــــــــــر الاتجاهــــــــــات 
وا،راء والانمـــــــــاط الســـــــــلوكية للزبـــــــــائن الـــــــــى آراء 

ـــــة تجـــــان المنظمـــــة بمـــــا تقدمـــــه  وســـــلوكيات ايجابي
مـــــن ســـــلعة أو منـــــتج أو فكـــــر  و يلعـــــب التـــــرويج 
دورا واضـــــــحا فـــــــي تســـــــويق المنظمـــــــة لمنتجاتهـــــــا 
وخـــــدماتها بمـــــا يحملـــــه مـــــن ادوات تســـــاعد علـــــى 
التـــــأثير فـــــي تحقيـــــق اهـــــداف المنظمـــــة بمـــــا تـــــود 
ــــــــات  ــــــــى الزبــــــــائن، وبنــــــــاء علاق مــــــــن ايصــــــــاله ال
ايجابيـــــــة معهـــــــا ان المنظمـــــــة التـــــــي تـــــــود البقـــــــاء 

لنمــــــــــــــو والاســــــــــــــتمرار، هــــــــــــــي مــــــــــــــن تصــــــــــــــنع وا
 . استراتيجية ترويجية جيد 

  :مفهوم الترويج ونذكر أهمها
بأنه هو الجهد المبذول " الترويج:يمكن تعريف 

أو من البائع لإقناع الزبون بقبول المعلومات 
حول المنتج وحفظها في ذهنه بصور  أكثر 

: 2212)فتيحة،تحديدا بعد أتخاذن لقرار الشراء" 
 (2017:13, الترويجيعرف  (.3

(Macharia:  هو ذلك العنصر متعدد اصشكال"
والمتفاعل مع غيرن من عناصر المزيج 

، والهادف الى تحقيق عملية الاتصال التسويقي
الناجمة بين ما تقدمه الم سسات من )سلع، 

( تعمل على اشباع حاجات خدمات، أفكار
المستهلكين، أفراد أو  ورغبات وتوقعات

( يعرض بعض 2والجدول رقم )  م سسات".
اسهامات المفكرين لمفهوم ووظيفة الترويج في 

المنظمات 
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 المفكرين لمفهوم ووظيفة الترويج في المنظمات( اسهامات 4جدول )
 المفهوم الباحث ت

1 Chou & others,2011:2 

المستفيد من الخدمة  بأمدادهو أحد الانشطة التسويقية والتي تقوم 
)الزبون( بالمعلومات المصرف عن وخدماته وعروضه التنافسية 

 وكسبالذهنية، لتأثير على سلوكيات الزبون، وتحسن صور  البنك 
 ولاء الزبون ولاء الزبون

2 Parment& others,2012:58  تعني اصنشطة التي تنقل مزايا المنتج وتقنع الزبائن المستهدفين
 بشرائه

3 Duonghai:2013,42  وزياد  الطلب وتمييز المنتج للعملاء،هي تقديم المعلومات 

4 Jung & others,2013:399  عناصر المزيج الترويجي هو الإعلان عن منتج أو سلعة عبر
 الالكترونية ومن خلال منصات التواصل الاجتماعي

5 Mathews &others,2018:169 
المزيج التسويقي( الذل تستخدمه للتسويق ) 2Psهو جزء من 

الشركات على نطاق واسع لإعلام الزبائن الحاليين والمحتملين 
 اقناعهمبمنتجات الشركة أو خدماتها أو التأثير عليهم أو 

3 Volkov &others, 2018:50 
هي اصنشطة الترويجية التي تظهر مميزات المنتج الخاص بها 

 الترويجيةلتزيد رغبة الزبائن المستهدفين في خطتهم 

7 Othman &others,2019:868 
 

في  وعناصرنهو تحدد مد  استخدام الم سسة للأنشطة الترويجية 
 صياغة خدمة الترويج الاستراتيجي

3 Kreutzer,2019:51 

هي جميع أنواع الدعاية والإعلان والمبيعات والتي تهدف الى 
تعزيز وجود المنتجات والخدمات الحالية بشكل أكثر ثباتًا في 
السوق الحالية وفي تحقيق هدف زياد  اصربا  ودوران المبيعات 

 وزياد  حصتها في السوق"

 الادبيات والمراجع ذات الصلةالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 
 

"ومن خلال التعاريف السابقة يستنتج الباحث أن 
التي  والوسائلالترويج "هو كافة اصساليب 

تستخدمها الم سسات صقناع الزبائن بشراء 
من خلال التعريف بمزايا ما  وذلكالمنتجات، 

مميزات  تقدمه من خدمات متنوعة وما فيها من
تختلف عن الاخرين، وانها تهدف لتحقيق 

  رغباتهم واحتياجاتهم".
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فـيمكن تعريفــه  أمعا ترويععج الخععدمات المصعرفية  
هي مجموعة الوسـائل واصدوات التـي تهـدف " بانه

الى توصيل رسالة المصـرف أو الم سسـة الماليـة 
                                      المصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرفية للأفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــراد". 

ويعرفهــا اخــرون  (34:  2215،زام واخععرون)ععع
"هــو  نشــاط  الاساســي لكــل منظمــة ســواء أكانــت 
صناعية أم خدمية، وهـو أسـا  نجاحهـا فـي ظـل 
ظــــــروف المنافســــــة، و يتطلــــــب ظهــــــور منتجــــــات 
المصـــــرف الإلكترونيــــــة وبشـــــكل مســــــتمر ،للقيــــــام 
باصنشــــــطة الترويجيــــــة المناســــــبة لتســــــهيل مهمــــــة 

عبعد )  ".والمـرتقبين الاتصال مع الزبائن الحاليين
يعرف تـرويج و  (232: 2213الحسين وماصخ،

الخــــــدمات المصــــــرفية بأنــــــه "هــــــو أل شــــــكل مــــــن 
أشـــكال الاتصـــال المســـتخدمة بواســـطة المصـــرف 
بهــدف اخبــار أو تــذكير أو اقنــاع عملائــه، ســـواء 
لشــراء الخــدمات المصــرفية التــي يقــدمها البنــك أم 
ـــــــدور الـــــــذل ي ديـــــــه المصـــــــرف فـــــــي  تعـــــــريفهم بال

 (Abdul Shukor,2016:53)تمع ".المج
 

امععععا خصععععاص التععععرويج المصععععرفي تتحععععدد فععععي 
: 2222،واخعععععرون)نعمععععع   و :التاليعععععةالنقعععععاط 

 ( 334: 2222و)حسين، (235
النشـــــاط الترويجـــــي يمثـــــل عمليـــــات اتصـــــال  .1

تنطــول علــى محــاولات اقناعيــة تســتهدف اســتمالة 
 معينة.استجابات سلوكية 

ـــــب فهمـــــا صـــــحيحا  .4 النشـــــاط الترويجـــــي يتطل
لعمليـــة الاتصـــال حتـــى لا يصـــب  جهـــودا ومـــوارد 
ضائعة ولا بـد علـى رجـل التسـويق النـاج  أن يلـم 
بمفهوم عمليـة الاتصـال، وبمختلـف نماذجـه حتـى 
يــتمكن مــن تحقيـــق اصهــداف المرجـــو  مــن عمليـــة 

 .الترويج
النشـــــــاط الترويجـــــــي هـــــــو عمليـــــــة مصـــــــممة  .3

وهادفــــــة، لتحقيــــــق غايــــــات محــــــدد  يرغــــــب فيهــــــا 
 .تصال بين البائعين والمشترينوحلقة ا المروج،

التــــرويج لا يعتمــــد أســــاليب الاقنــــاع القســــرية  .2
وانمـــــــا علـــــــى اســـــــاليب التـــــــأثير الـــــــذهني النشـــــــاط 
الترويجـي هـو نشـاط بــين الم سسـة والزبـائن علــى 

 مختلف أشكالهم )أفراد أو م سسات(.
النشاط الترويجي لا يقتصر فقط على السلع  .5

نمــا يطــال الخــدمات   ار، ويشــملواصفكــالماديــة، وام
ــــــق الــــــرب ،  الم سســــــات التــــــي تهــــــدف الــــــى تحقي

 الربحية.والم سسات غير 
 ثانيا: أهمية النشاط الترويجي المصرفي

تكمـــن أهميـــة النشـــاط الترويجـــي فـــي المصـــارف  
 :2213)الفضعععل وعلعععي، ومـــن خـــلال مـــا يـــأتي:

( Yasaa&others,2020:250و)( 172
 (others & Al-Sharif 2217:32و)
، السوقيةمســاهمته في توسيع الحصة  -1

في السوق بين المصارف  المنافسةلمواجهة حالة 
من جهة والم سسات المالية المصرفية من جهة 

 أخر .
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الت لب على مشكلة انخفاض حجم  -4
التي تحدث عاد  في أثناء الركود في  المبيعات،

 مرحلة المبيعات من خلال الترويج.
من مساهمته في الحفاظ على مستو   -3

الوعي والتطور في حيا  اصفراد من خلال ما 
تمدهم به من معلومات، وبيانات حول كل ما 

 يتعلق بالخدمات المصرفية.
التأثير على القرار الشرائي للزبون، اذ  -2

انه غالبا ما يشترل الخدمات متأثرا في ذلك 
 بالجهود الترويجية. 

زياد  مبيعات وأربا  المنظمة أو  -5
 ار المبيعات على اصقل.المحافظة على استقر 

 
 

 ثالثا: أهداف الترويج المصرفي
عداد الخطة الترويجية اان الهدف اصسا  من 

من طرف ادار  التسويق لد  البنك هو جعل 
العميل يتخذ قرار الشراء والاستمرار في الشراء 

أهداف أخر  تعد مكملة من  أكبر، وهناكبشكل 
اجل الوصول الى المبت ى اصساسي ولتحقيق 
 اصهداف التسويقية للبنك يمكن توضحيها فيما

 و (Yang&others,2018:6)يأتي: )
(Kleiner ,2015 :66) 

تعريف الجمهور بتنوع الخدمات المقدمة  -1
وتذكير الزبائن بالخدمات الموجود   وجودتها،

 بالسوق، من أجل تعميق درجة الولاء للبنك.

ارشـــــاد الزبـــــائن لكيفيــــــة الحصـــــول علــــــى  -4
الخدمـــــة المصـــــرفية ومختلـــــف التقنيـــــات المتعلقـــــة 

 بذلك.
ت يير ا،راء والاتجاهات السـلبية للعمـلاء  -3

 المستهدفين الى آراء واتجاهات ايجابية.
بالفوائــــــــــد اقنــــــــــاع الزبــــــــــائن المســــــــــتهدفين  -2

والمنــافع، التــي يمكــن الحصــول عليهــا عنــد شــراء 
 حاجاتهم ورغباتهم. لإشباعالخدمة 

الحمــــــلات الترويجيــــــة  لمواجــــــهالتصــــــدل  -5
وضـــــع اســـــتراتيجيات ترويجيـــــة حديثـــــة  للمنافســــة،

 متطور  حتى تواكب العصر.
رابععا:: الاتصععالات التسععويقية والنشععاط الترويجععي 

 المصرفي
ـــــي مجـــــال الخـــــدمات  يعـــــد الاتصـــــال التســـــويقي ف
المصــــرفية مــــن أبــــرز العناصــــر المشــــكلة للمــــزيج 
التسويقي، من حيث اصهمية والتعقيد، وهذا يرجـع 
ـــــــــى الخصـــــــــائص المتعلقـــــــــة بالخدمـــــــــة  أساســـــــــا ال
ــــاجي، وكــــذلك التفاعــــل  المصــــرفية ونظامهــــا الإنت
الـــــذل يحـــــدث بـــــين مقـــــدم الخدمـــــة والزبـــــون عنـــــد 

جهــــة ولــــدورن الكبيــــر فــــي الانتفــــاع بهــــا هــــذا مــــن 
ـــــــــــــــــق أهـــــــــــــــــدافها مـــــــــــــــــن جهـــــــــــــــــة أخـــــــــــــــــر                                                         تحقي

( Fill & Jamieson  , 2011: 9)  فعلـى ،
البنــك أن يــولي أهميــة كبيــر  لاتصــالاته التســويقية 
بالاعتمـــاد علـــى سياســـة اتصـــالية تســـويقية فعالـــة، 
تســـــــاعد فـــــــي تعريـــــــف جمهـــــــورن بـــــــه، وبمختلـــــــف 

)غنيعة، خدماته، واقناعه بتجربتها والاسـتفاد  منهـا
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بأنها  التسويقية،وتعرف الاتصالات ( 3: 2213
ـــذ مجموعـــة مـــن بـــر  ـــة وتنفي ـــة تنمي امج " هـــي عملي

الاتصـالات المقنعــة الخاصـة بالمســتهلكين، وذلــك 
عبـر فتــرات زمنيــة محـدد  هــذا الاتصــالات تهــدف 
الى التأثير بشكل مباشر في سـلوك مجموعـة مـن 

". الاتصــــــالاتالافــــــراد الــــــذين توجــــــه الــــــيهم هــــــذن 
وعرفها كوتلر بأنها" هي ( 32: 2212)الزعبي، 

مجموعة الوسائل المسـتعملة مـن طـرف الم سسـة 
المحتملــين  الزبــائن، الحــاليين أو أقنــاع او ملإعــلا

 بالمنتجات التي تنتجها أو العلامة التي تسوقها" 
يعــد التــرويج المصــرفي بمثابــة عمليــة اداريــة، يــتم 
من خلالها دخول البنك)المصرف( فـي حـوار مـع 

ولتحقيـــق ذلـــك يقـــوم البنـــك  المختلفـــين،الجمـــاهير 
بتقـديم وتطـوير حملــة مـن الرســائل موجهـة لجميــع 

 (،Arina & Sisea ,2014: 58الافـراد )
عــــاد  تحديــــد  وتهــــدف هــــذن العمليــــة الــــى تحديــــد وام
ــــي  ــــة ف موقــــع البنك)المصــــرف( وعروضــــه الخدمي
اذهـــــــان كـــــــل عنصـــــــر مـــــــن عناصـــــــر الجمهـــــــور 
المســـــــتهدف، وممـــــــا يســـــــاعد علـــــــى ادراك البنـــــــك 

وضــــــــه كحلــــــــول للمشــــــــاكل الحاليــــــــة وتجربــــــــة عر 
 العميل.والمستقبلية التي يمكن ان يواجها 

المصرفي مفهوم المزيج الترويجي خامسا:: 
 وعناصره

بانـــه يمكــن تعريــف المــزيج الترويجــي المصــرفي  
"الاعـــــــلان والبيـــــــع الشخصـــــــي والنشـــــــر وتنشـــــــيط 

مـــــن التعامـــــل والعلاقـــــات العامـــــة ولكـــــل عنصـــــر 
عناصر المزيج التسويق خصائصه المميز والتـي 
ينب ي على المسوقين فهمها جيد في حالة اختيار 
                 عناصـــــــــــــــــــــــــــــــر المــــــــــــــــــــــــــــــــزيج الترويجــــــــــــــــــــــــــــــــي ".

والتحليل التفصيلي  (،222: 2214)المحمودي،
للتقنيـــــات والادوات الترويجيـــــة مهـــــم فـــــي تصـــــميم 
المـــزيج والاســـتراتيجيات الترويجيـــة المناســـبة لكـــل 

وكـل قنية وادا  ت دل الى مزايا ومساو  معينة   ت
عنصــر مـــن عناصـــر مـــزيج الترويجـــي لـــه قـــدرات 

 مختلفــــة للتواصــــل وتحقيــــق أهــــداف مختلفــــة"
Tibebe&Ayenew,2018:20))  كما يمكن

" ذلك الخليط من اصدوات الترويجيـة  تعريفه بانها
التــي تســتخدمه المنظمــات فــي اتصــالاتها لتحقيــق 
أهـــــدافها التســـــويقية، والتـــــي تتمثـــــل فـــــي)الإعلان، 
ــــــات  البيــــــع الشخصــــــي تنشــــــيط المبيعــــــات، العلاق
العامـــــة و النشـــــر، التســـــويقي المباشـــــر، التســـــويق 

 (Shanka,2016:186)باصنترنــــت و الفــــورل"
الترويجي يتض  ان المزيج ومن خلال ما تقدم ، 

من العناصر التالية، وكما هو موض  فـي  يتألف
(:1الشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــكل )
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 الترويجي المصرفي( عناصر المزيج 1الشكل )
 من اعداد الباحثالمصدر: 

 
ويتألف المزيج الترويجي المصرفي من عدد من 

 -بالاتي: العناصر يمكن اجمالها 
" الاعلان بانهيمكن تعرف  لإعلان:ا -1

السلع، الوسائل غير شخصية لتقديم اصفكار، 
بواسطة جهة معلومة مقابل أجر  الخدمات

 . (Adefulu,2015:23) ".مدفوع
يعرف البيع الشخصي و  الشخصي:البيع  -2

بانه" الاقناع عن طريق سرد قول وبشكل مفصل 

عن فوائد المنتج للزبون والزبائن، والرد على كل 
اعتراضاته ومخاوفه واجابته بشكل سل  وحسب 

 Antczak)ثقافته التعليمية أل مستوان"
&Sypniewska,2017:42.)  

ويقصد تنشيط المبيعات )ترويج المبيعات(:  -3
بترويج او تنشيط المبيعات بأنها "كافة اصساليب 
غير المعتاد  في عملية الترويج والذل لا تدخل 



 2023:   عشرة السابعة السنــة  33:العدد                                  الإنسانية للعلوم للبنات التربية كلية مجلة

 ..................................  واقع الترويج باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي في المصارف

 

          

 
201 
 

ضمن عملية الإعلان أو البيع الشخصي" 
(Yin,2020:76، Ray). 
ــــــــــات  تعــــــــــرف العامععععععععععة:العلاقععععععععععات  -4 العلاق

العامـــــة، هـــــي كافـــــة الجهـــــود الإداريـــــة المرســـــومة 
والمســـــــــتمر ، والتـــــــــي تســـــــــتهدف اقامـــــــــة وتـــــــــدعيم 
التفــــــــــــــــــــــاهم المتبــــــــــــــــــــــادل بــــــــــــــــــــــين المصــــــــــــــــــــــرف 

 & Michaelsonوجمهـــــــــورن
Stacks,2014:4) .) 

" هو الانخراط  المباشر والرقمي: التسويق -5
المباشر مع المستهلكين اصفراد المستهدفين 

ل على استجابة فورية ومجتمعات الزبائن للحصو 
                                        وبناء علاقات دائمة مع الزبائن"

(421 :2222 ،Kotler & others). 
ــــي : ")النشععععر(الدعايععععة  -3 هــــي المعلومــــات الت

تنشـــرها المنظمـــات والمشـــاريع والهيئـــات الرســــمية 
الرسمية بقصـد كسـب ثقـة الجمهـور، وتتخـذ  وغير

شـأنها  "اخباريا" أل نشـر بيانـات مـنالدعاية قالبا 
أن تـــدعم مركـــز المعلـــن فـــي نظـــر الجمـــاهير، ولا 

نمـــا يـــتم  يـــدفع أل مقابـــل لقـــاء هـــذن المعلومـــات، وام
ذلــك مجانــا لمــا تحتويــه مــن أخبــار يــر  صــاحب 

المععراد والمععلا )    "وســيلة النشــر أنهــا تهــم القــار 
 .(44: 2223 حسن،

 الاجتماعيالمبحث الثاني: وسائل التواصل 
 اولا:: مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي.

بأنهـــا" يمكـــن تعـــرف مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي 
منظومــــة الكترونيــــة تســــم  لمســــتخدمي الانترنــــت 
بإنشــاء صــفحات خاصــة بهــم، وربطهــا مــن خــلال 
نظــام اجتمــاعي الكترونــي مــع اصعضــاء اصخــرين 
الــذين لــديهم نفــ  الاهتمامــات والهوايــات، لتوعيــة 
ــــــــف اصخــــــــرين بالمعلومــــــــات، والمنتجــــــــات،  وتعري

هـي مجموعـة مـن كمـا يمكـن تعريفـه " والخدمات" 
ــــى الإنترنــــت التــــي تعتمــــد التطبي قــــات المســــتند  ال

علــى اصســ  اصيديولوجيــة والتكنولوجيــة الويــب ، 
وهـــــــذا يســـــــم  بالإنشـــــــاء والتبـــــــادل مـــــــن محتـــــــو  

 &,Kaplan) المســــــــــتخدم"
Haenlein,2010:61)التواصـل  ، وان وسائل

الاجتماعي حولت الاتصـال التقليـدل ذل الاتجـان 
لال الواحد الـى اتصـال متعـدد الاتجاهـات، مـن خـ

مجموعــــــة مــــــن المواقــــــع علــــــى شــــــبكة الإنترنــــــت 
(Rachna &Khajuria,2017:3،)   التـــي

ظهــــــرت مــــــع الجيــــــل الثــــــاني للويــــــب التــــــي تتــــــي  
 المجتمــع الافتراضــي  ، فــيالتواصــل بــين اصفــراد 

ـــإن وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي هـــي اســـتخدام  ف
Facebook)  ،blog  ،Twitter  ،My 

Space  ،LinkedIn ل ـــــــــــــــــــرض التواصـــــــــــــــــــل )
 ومشـــــــــــــــــــاركة الصـــــــــــــــــــور ومقـــــــــــــــــــاطع الفيـــــــــــــــــــديو

،(Acheaw&Larson,2015: 94). 
( يوضــ  مفهــوم مواقــع التواصــل 5رقــم )والجــدول 

 الاجتماعي حسب رأل بعض الكتاب
 



 2023:   عشرة السابعة السنــة  33:العدد                                  الإنسانية للعلوم للبنات التربية كلية مجلة

 ..................................  واقع الترويج باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي في المصارف

 

          

 
202 
 

 ( مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي حسب رأي بعض الكتاب5رقم )الجدول 
 التعريف الباحث والسنة ت

 521 :2213وآخرون، النسور 1
وهي وسيلة فعالة للتواصل الاجتماعي بين اصفراد 

الواقع، أو أصدقاء  فينعرفهم  أكانوا أصدقاءسواء 
 عرفتهم من خلال العالم الافتراضي

 32: 2213إبراهيم الخضر وعلي، 2

هي مواقع على شبكة الانترنيت بدأت بتقديم خدمة 
التواصل بين افراد المجتمع عبر شبكة الانترنيت 

( في My spaceمواقع    )وكانت البداية هي 
 4003عام 

3 Almohaimmeed,2019:147 

أنها تقنيات الويب المستخدمة للتفاعل مع 
وتحقق العديد من الفوائد التي  ،المجتمعات العامة

للمنظمات تحقيقها مثل خفض التكلفة وزياد  يمكن 
 الربحية

 2213:142يونس، علي، 4

عبار  عن مواقع أو تطبيقات تبدأ بإنشاء الشخص 
 المستخدم على أحد مواقع التواصل حساب

تويتر( ضمن نطاق شبكة  بوك، في الاجتماعي )
 والوثائق والتعليقاتالإنترنت العالمية لنشر البيانات 

مع  والتشاركوأفلام الفيديو  والصور والرسائل
 ا،خرين عن طريق اكتساب اصصدقاء"

 132: 2222شعبان، 5

"هي مواقع الشبكة الاجتماعية والخدمات التي 
 بأنشاءالقيام  للأفرادتقدمها شبكة الإنترنت وتتي  

الحساب الشخصي لهم واضافة الاشخاص الاخرين 
 والتواصل معهم".

 الباحث بالاعتماد على الادبيات والمراجع ذات الصلةالمصدر: من إعداد 
 



 2023:   عشرة السابعة السنــة  33:العدد                                  الإنسانية للعلوم للبنات التربية كلية مجلة

 ..................................  واقع الترويج باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي في المصارف

 

          

 
203 
 

ومن خلال ما تقدم يستنتج الباحث بأن مواقع 
عبار  عن مواقع التواصل الاجتماعي بأنها "هي 

أو تطبيقات تبدأ بإنشاء الشخص المستخدم على 
أحد مواقع التواصل حسابا الاجتماعي : في  

ر وغيرها ، ضمن نطاق شبكة بوك ، تويت
الإنترنت العالمية لنشر البيانات و التعليقات و 
الوثائق و الرسائل و الصور وأفلام الفيديو و 
التشارك مع ا،خرين عن طريق اكتساب 
اصصدقاء، وتعد مواقع التواصل الاجتماعي 
أحد  وسائل التواصل الإنترنت، التي يستخدمها 

المعلومات مع أطراف اصفراد و المنظمات لتبادل 
عد  مثل اصصدقاء، اصقارب، الزبائن، زملاء 
العمل، وتسهم في تبادل اصفكار ، وبناء 
الشبكات ، والمجتمعات الافتراضية بالمعلومات 
الشخصية للمستخدم ، ومحتوياته اصخر  ، مثل 

، وتوفر اتصالًا بالصور   الإلكترونيالبريد 
المستخدمون  والصوت ، مقاطع الفيديو، ويتمكن

من التفاعل أو استخدام هذن المواقع من خلال 
أجهز  الحاسوب ، أو اصجهز  اللوحية ، أو 

الذكية ، عبر البرامج التي تعتمد  الهواتف
 الإنترنت"

ثانيععا:: مواقعععع التواصععل الاجتمعععاعي المسعععتخدمة 
 من قبل المسوقون في العالم.

اشـــار  الادبيـــات الـــى العديـــد مـــن مواقـــع التواصـــل 
الاجتمــــاعي المســــتخدمة مــــن قبــــل المســــوقين فــــي 

   :كالاتيالعالم يمكن توضيحها 

هـو أكبـر موقـع  :(Facebook) بعو فعيس  -1
للشــــبكات الاجتماعيــــة فــــي العــــالم مــــع أكثــــر مــــن 

لـي  ذلـك  يوميًـا،مليار مستخدم يسجلون الـدخول 
بل انه يـدعو أيضًـا مليـار اعجـاب يوميًـا  فحسب،

مثـل وملايين التعليقات على المنشـورات المختلفـة 
ـــــــديوهات، الصـــــــور، المنشـــــــورات النصـــــــية(.  )الفي

 (.123: 2213، وفاطمةخديجة )
: وهو أحد أهم ((Instagramالإنستغرام  -4

نشا ها  التطبيقات الحديثة التي تم تحديثها وام
القيام  يتي  للمستخدمتطبيق  وهوللهواتف الذكية، 

بتحميل الصور المختلفة التي يرغب في عرضها 
بالإضافة الى تنزيل مقاطع الفيديوهات القصير ، 

له متابعة حسابات الفنانين أو الشخصيات  ويتي 
المشهور  التي لديها حساب على الإنست رام، 
وايضاً ثاني أهم تطبيق مستخدم من قبل 

)جبر  ختلفة.المسوقين لترويج منتجاتهم الم
 (34:2213، وزينة

هو أحد موقع (: In) Linked لتنكيدان  -3
استخدامًا  واصكثرالمهمة على شبكة الإنترنت 

الذل يصنف  العمل،لمشاركة جهات اتصال 
ضمن الشبكات التواصل الاجتماعية، تأس  

، ألان بلو وجين لاك المدير هومانعلى يد ريد 
تأس  في  سابقا، Yahooالتنفيذل لشركة

التش يل  وبدأ 4004ديسمبر كانون اصول عام 
ويستخدم الموقع  4003مايو  5الفعلي في 

أساسًا كشبكة تواصل مهنية، ويتي  لمشتركيه 
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 والصلاحيات، لإيجادكثيراً من الامتيازات 
براز خبراتهم  الوظائف بتحميل سيرتهم الذاتية، وام

 :2213،واخرون  الناصر) السابقة.واعمالهم 
255)  

"هي شكل من أشكال :(Twitter)تويتر  -4
سبيل  منشور علىالمدونات التي تحدد حجم كل 

على  Twitterيمكن أن تحتول تحديثات  المثال،
حرفًا فقط، لقد أد  هذا القيد الى ظهور  120

مجموعة من الميزات والبروتوكولات والسلوك 
 (332، 2213 محمد،)الفريد تمامًا للوسيط". 

"وهــــو مــــن المواقــــع  : (YouTube)يوتيععععوب  -5
المهمـــــة والمســـــتخدمة بشـــــكل كبيـــــر علـــــى شـــــبكة 
الانترنيت والذل يسـم  للمسـتخدمين برفـع مقـاطع 

ومشـــاهدتها ومشـــاركتها وبشـــكل مجـــاني  الخديويـــة
، للوبريـةكمستخدمين عاديين وايضاً انشاء قنـوات 

، الذين يعرضون منتجاتهم ويروجون لمنـتج معـين
ثمــن تدفعـه الشــركات ومنهــا وبكافـة الل ــات مقابـل 

 ) .اليوتيــوب وبحســب المشــاهدات والمشــتركين
31 :2212Zarela,)،  
 Pinterestبترســــت ": Pinterest بترسععععت -3

.  هـــو أحـــدث وصـــول علـــى 4010أُطلقـــت عـــام 
لكــن تركيـــزن  الاجتمــاعي،مشــهد وســائل التواصــل 

وأحيانًا المحتو  الملتول "افعل  ومهارته،البصرل 
ذلــك بنفســك" ســرعان مــا أكســبه مكانًــا فــي وســائل 

 :Ohajionu,2015. )"التواصــل الاجتمــاعي
341،Mathews ) 

(: (Messenger bots بوتس ماسنجر -7
"هو عبار  عن برامج كمبيوتر مصممة لمحاكا  
المحادثة مع مستخدمين بشريين، وان تركيز 

على المحادثات ساعد المسوقين والمستهلكين 
على تزايد شعبيتهم على مدار اصعوام القليلة 
الماضية، ولاسيما على مواقع التواصل 

 (Jenkins،  2213: 37)     الاجتماعي".
 

ثالثا:: مزايا التسويق عبر وسائل التواصل 
 الاجتماعي

يعد ظهور التسويق عبر شبكات التواصل 
 قفز  فكرية وعلمية بال ة اصهمية الاجتماعي،

والتواصل  التعاونلتيسير  شبكة نهالقو 
الاجتماعي بين مستخدمي الإنترنت بعد ان كان 
التسويق على المواقع الالكترونية عبار  عن 

 ،تفاعلبرامج تسويقية ثابتة يقرأها الزبائن بدون 
وأشار الكتاب والباحثون الى أن أهم ما يميز 

واصل الاجتماعي هو أن الزبون التسويق عبر الت
ومن ثم يثق  اصولى، ويستمعيتكلم بالدرجة 
: 2215،وآخرون)الطائي أشار  بالشركة، حيث

يمكن توضي  ذلك التي  المزاياالى هذن  (12
  يأتي:كما 

يركز التسويق الزبون يتكلم ويبدي رأي :  -1
الحديث على الزبون في كافة عملياته وبرامجه 
الانتاجية والتسويقية، ومن ثم اصب  ضرور  

ضمن الاستراتيجيات والبرامج المخططة  الشراكة
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من قبل الشركات، واخيراً يكون الشركة والزبائن 
قد استفادت من شبكات التواصل الاجتماعي من 

دائم والذل خلال الحوار والتفاعل والتواصل ال
حه الشركات من خلال صفحاتها على شبكات يتت

التواصل الاجتماعي، فهي تسم  للزبائن بالتعبير 
عن آرائهم ووجهات نظرهم بحرية تامة وبدون 
قيود عن المنتجات والخدمات التي تقدمها عن 
طريق كتابة تعليقات مادحة أو تظهر نقائص 
 المنتج المطرو  أو الخدمة المقدمة، وهو ما
يوفر فرصة للشركة لدراسة هذا ا،راء وتداركها 

لإيجاد علاقة جيد  مع الزبائن  محاولةوايضاً 
 (              35: 2213)مخلوف،.والمحافظة عليهم

الزبون يستمع )يستقبل الرسائل  -2
ان الزبائن في اطلاع مستمر لما الاعلانية(:

يدور في الشبكات من خلال تصف  مواقعها 
الالكترونية، التي يستقبل فيها يومياً العديد من 
الاعلانات والتحديثات والعروض المقدمة من 
العديد من الشركات التسويقية حتى، وأن لم 
يشاركوا أو يعلقوا عليها يكونون بمثابة المستمع 

جديد  ما هولى اطلاع بكل اذ يكون الزبون ع
عن معرفة التعليقات  لديهم من عروض فضلا

التي تعزز  والانتقادات عن العروض المقدمة،
قرارات الشراء لد  بعض الزبائن ومن ثم الى 

تثبيت العلامة التجارية لمنتوجات في اذهان 
 (15: 2213)قبوع،الزبائن.

الثقة يمكن اكتسابها الزبون يثق بالمؤسسة : -3
)بأثر المصدر( المعروف  ما تعرفل من خلا

في التسويق بأنه عامل نفسي ي ثر في سلوك 
المستهلك، ويقصد بأثر المصدر ان المستهلك 

مثلًا ولا يتقبل  ( Aيتقبل الرسالة من المصدر )
( ويعني انه لو Bالرسالة نفسها من المصدر ) 

قالت الم سسة للمستهلك ان هذا المنتوج ذو 
نه واثرن في قرار شرائه ،وهذا جود  عالية لتقبل م

الشبكات التواصل الاجتماعي ، فعلى  ما توفرن
سبيل المثال اذا دخل زبون معين في صفحة 

( ووجد تعليقات face bookالم سسة على )
كثير  تقول ان المنتوج جيد فان هذا الزبون يتأثر 
ايجابياً بهذن التعليقات على عك  لو كانت 

سة بحد ذاتها والعك  رسالة اعلانية  من الم س
كذلك ان كانت التعليقات تفيد بان المنتوج ردلء 

في النهاية الثقة بين الزبائن  ما يكسب، وهذا 
)النعاس و بن والزبائن وبين الم سسة والزبائن.

 (2217:232الوليد،
( يوض  مزايا التسويق عبر 4ويبين الشكل رقم )

 وسائل التواصل الاجتماعي، وكما يأتي
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 مزايا التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي ( يوضح2الشكل )
  من اعداد الباحث المصدر:

 
ثلاثة عشر: الاختلاف بين التسويق التقليدي 

 والتسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي
التسويق التقليدل  ان هناك اختلافات بين

وكما  والتسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي،
 (6هو موض  في الجدول رقم )

 
 ( الاختلافات بين التسويق التقليدي والتسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي3)الجدول 

Component 
 التعريفات

Social Media Marketing 
 التواصل الاجتماعيالتسويق عبر 

Marketing Traditional 
 التسويق التقليدي

ت ذية العلاقات والحوارات واكتساب الثقة  مفهوم التسويق
 .انه اتصال أحادل الاتجان .وخلق المصداقية

 .من المهم تذكر الاتجان .الزبائنيتم تحديد قيمة الاتجان من قبل  قيمة الاتجاه

 تصنيف
 ملاءمتها،وفقًا لمد   الزبائنمجموعات 

الموقف هو في طليعة ما هو مهم 
 للعملاء

 .حسب التركيبة السكانية الزبائنمجموعات 

الاستهداف حسب الديموغرافية ولاسيما شراء  .الاستهداف على وفق موقف العميل الاستهداف
 .الوسائط

 الاتصالات
تساعد البيئة الرقمية على التواصل 

 الزبائنالتفاعلي عبر الحوار وتعليقات 
 .والبحث

 الزبائنرسالة لا تكاد تخلق وتنتقل لاستيعاب 
 .في قنوات الراديو والتلفزيون

 المحتوى
محتو  مختلط يتزايد تصورن واحترافه 

 .ويخلقه المستخدم
المحتو  المحتمل الذل تم انشا ن والتحكم فيه 

 .بواسطة خبراء التسويق
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 كونها فيروسية
يعتمد على محتو  موثوق به أو الميزات 
التي توفر ارسال بريد الكتروني أو 

 .التحدث عن اصشخاص

محتو  شائع تم توجيهه عبر عرض تقديمي 
 .فعال

ير  المستخدمون ويصوتون على كل  قيادل الرأي
 .تم انشا ن من قبل خبير .شيء

 دور الناشر

خلال كونك راعيًا للمحتو  )ولي  من 
 الزبائنتواصل مع  (،التحقق من المحتو 

 الزبائنوفي أل وقت وفي أل مكان يريد 
 .الاتصال به

يقوم الناشر بتأسي  القنا  ويتحقق من 
المحتو  مع جمع جمهور القنوات أو المعلن 

 .الراعي للبرامج

 المصدر: 
- Cowden, A., G., (2014), Effect of Social Media Marketing on Traditional 
Marketing Campaigns in young Icelandic Companies, Master Business, 
Reykjavik University, pp (23).        
 

وا،ن بعد أن عرفنا ما كشفته لنا النتيجة المتعلقة 
بتسويق وسائل التواصل الاجتماعي مقابل 

يمكننا الاتفاق على أن  التقليدل،التسويق 
التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي يكون 

يزال التسويق  ذلك لاناجحاً أو اكثر نجاحاً، ومع 
التقليدل لا غنى عنه للجمهور الذل لا يزال 

المزيج الذكي من  لذا فإنقليديًا في حد ذاته. ت
التسويق التقليدل عبر وسائل التواصل 

يتم تمكينه من خلال تحليل  الاجتماعي، الذل
جيد للتسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي 

سيضع  التقليدية،مقابل احصاءات التسويق 
 علامتك التجارية في المكان الذل تريدن.

 التطبيقيالفصل الثالث الجانب 

 الأول: التحليل الوصفي المبحث 
  الترويج عبر الوسائل التواصل

 الاجتماعي:
( قـــــيم الم شـــــرات 7يتضـــــ  مـــــن خـــــلال الجـــــدول)

الإحصـــــــــائية المتحققــــــــــة المتمثلــــــــــة بـــــــــــ) الوســــــــــط 
الحاســـبي، الانحـــراف المعيـــارل، النســـبة المئويـــة( 
صبعاد )الترويج عبر وسائل التواصل الاجتمـاعي 
ــــــــة باصبعــــــــاد )الاعــــــــلان عبــــــــر وســــــــائل  ( المتمثل
التواصــل الاجتمــاعي(، )تعزيز)تنشــيط( المبيعــات 

علاقــــات عبــــر وســــائل التواصــــل الاجتمــــاعي(، )ال
العامــــــــة عبــــــــر وســــــــائل التواصــــــــل الاجتمــــــــاعي( 
)التســـــــــويق المباشـــــــــر عبـــــــــر وســـــــــائل التواصـــــــــل 
ـــــد  ـــــين ان الابعـــــاد المـــــذكور  ق الاجتمـــــاعي(،اذ يتب
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ــــــت اســــــتجابة واضــــــحة نوعــــــا مــــــا وبأوســــــاط  حقق
( 39406(، )49711(،)39421حســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــابية)

(، ال اعلـــى مـــن قيمـــة الوســـط الفرضـــي 39323)

لمبحوثـــة لـــديها المعتمـــد  ، ممـــا يعنـــي ان العينـــة ا
 ادراك واض  لمضمون فقرات المت ير أعلان 

 
 ( قيم مؤشرات الإحصاء الوصفي لبعد الترويج عبر وسائل التواصل الاجتماعي7الجدول ) 

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 الترتيب المئوية

عبر وسائل التواصل الاجتماعي تتميز اعلانات المصرف  1
 3 0.667 1.2 3.336 ببساطة لتوصيل الرسالة الاعلانية

يسهم اعلان المصرف عبر وسائل التواصل الاجتماعي في  2
 1 0.692 1.143 3.46 جذب الزبائن من خلال التأثير في قراراتهم الشرائية

اعلان المصرف عبر وسائل التواصل الاجتماعي يكفي الزبائن  3
 2 0.679 1.24 3.396 عناء البحث عن الخدمات بالطرق التقليدية.

4 
يثق الزبائن بمحتوى اعلان المصرف عبر وسائل التواصل 

 6 0.618 1.071 3.092 الاجتماعي.

5 
محتوى اعلان المصرف عبر وسائل التواصل الاجتماعي يلبي 

حاجة الزبائن لمن خلال التعرف على الخدمات والالمام 
 بتفاصيلها.

3.224 1.154 0.645 5 

يسهم اعلان المصرف عبر وسائل التواصل الاجتماعي في  3
 4 0.656 1.106 3.279 تغيير تصورات الزبائن عن العلامة التجارية.

   0.66 1.152 3.298 المعدل العام لبعد الاعلان عبر وسائل التواصل الاجتماعي

1 
اسعار خدمات  من خلال يقدم المصرف تخفيضات ملائمة على 

 3 0.559 1.047 2.794 وسائل التواصل الاجتماعي

يقدم المصرف هدايا مجانية وتذكارية من خلال وسائل التواصل  2
 6 0.523 1.022 2.617 الاجتماعي

3 
فرصة حصول الزبائن على جوائز نقدية ومعنوية عبر وسائل 

خدمات التواصل الاجتماعي تشجعهم على التعرف أكثر على 
 المصرف المبحوث.

2.861 1.087 0.572 2 

 1 0.615 1.018 3.075تنشيط المبيعات عبر وسائل التواصل الاجتماعي يتر  لدى  4
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 الزبائن قناعة بالخدمات وشرائها وتجربتها.

يدفع المصرف تبرعات نقدية عبر وسائل التواصل الاجتماعي  5
 5 0.526 1.018 2.629 للجمعيات الخيرية

ينظم المصرف مسابقات عبر وسائل التواصل الاجتماعي تحت  6
 4 0.542 1.062 2.711 رعايت  بهدف التأثير في سلو  المستهل 

المعدل العام لبعد تعزيز)تنشيط( المبيعات عبر وسائل التواصل 
 الاجتماعي

2.781 1.042 0.556   

ممارسة العلاقات العامة عبر وسائل التواصل الاجتماعي في  1
 1 0.673 1.122 3.363 المصرف يسهم في توجي  سلو  الزبائن بشكل ايجابي.

يتواصل المصرف بشكل مستمر عبر وسائل التواصل  2
 5 0.613 1.113 3.067 الاجتماعي مع الزبائن وافراد المجتمع المحلي.

ينظم المصرف ندوات ومحاضرات ثقافية عبر وسائل التواصل  3
 6 0.578 1.12 2.891 الاجتماعي تحت رعايت .

الصورل التي ترسمها العلاقات العامة عبر وسائل التواصل  4
 الاجتماعي تشد انتباه الزبائن للمصرف ومنتجات 

3.266 1.095 0.653 4 

 3 0.658 1.18 3.289 يعرض المصرف انجازات  من خلال وسائل التواصل الاجتماعي 5

3 
التواصل الاجتماعي إلى تؤدي العلاقات العامة باستخدام وسائل 

حصول الزبائن على معارف جديدل تثير رغبتهم في التعامل مع 
 المصرف

3.358 1.115 0.672 2 

   0.641 1.124 3.206 المعدل العام لبعد العلاقات العامة عبر وسائل التواصل الاجتماعي

يحرص المصرف على توجي  رسالت  الترويجية عبر وسائل  1
 6 0.632 1.085 3.159 إلى زبون محدد. التواصل الاجتماعي

يشعر الزبائن بالثقة عند اتصالهم مباشرل بالمصرف عبر  2
 4 0.675 1.097 3.376 وسائل التواصل الاجتماعي

تسهم المعلومات المتحصلة من الاتصال المباشر عبر وسائل  3
 5 0.665 1.069 3.323 التواصل الاجتماعي في اتخاذ قرارات صائبة بشأن طلب الخدمة

يؤثر المصرف من خلال الاتصال المباشر عبر وسائل التواصل  4
 3 0.676 1.034 3.381 الاجتماعي في اراء ومواقف الزبون تجاه طلب الخدمة

 2 0.68 1.058 3.4تسهم اساليب التسويق المباشر عبر وسائل التواصل  5
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الاجتماعي في خلق رغبة حقيقية وقناعة بالخدمات لدى 
 الزبائن

3 
يسهم تفاعل المصرف الفوري مع الزبون عبر وسائل التواصل 
الاجتماعي في تمكن رجال البيع من التعرف على رد فعل  

 ووجهة نظره تجاه الخدمات.
3.418 1.066 0.684 1 

   0.669 1.068 3.343 المعدل العام لبعد التسويق المباشر عبر وسائل التواصل الاجتماعي

 SPSS V.24على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحث اعدادمن  :المصدر
 

وبناءً على ما سبق يمكن تلخيص نتائج 
الم شرات الإحصائية، التي مثلت استجابة العينة 
المبحوثة على مت ير )الترويج عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي وترتيبها كما مبين في 
 (1الجدول )

 
 

( ملخص المؤشرات الإحصائية على مستوى الابعاد الفرعية لمتغير الترويج عبر وسائل 3جدول )
 التواصل الاجتماعي

الوسط  الابعاد ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب

 2 0.660 1.152 3.298 الاعلان عبر وسائل التواصل الاجتماعي 1
 4 0.556 1.042 2.781 تعزيز المبيعات عبر وسائل التواصل الاجتماعي 2
 3 0.641 1.124 3.206 العلاقات العامة عبر وسائل التواصل الاجتماعي 3
 1 0.669 1.068 3.343 التسويق المباشر عبر وسائل التواصل الاجتماعي 4

   0.631  1.096 3.157 عبر وسائل التواصل الاجتماعي اجمالي الترويج

 SPSS V.24على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحث من اعداد :المصدر
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المبحث الثاني: تحليل علاقات الارتباط والتأثير 

 واختبار الفرضيات
من خلال نتائج التحليل الاحصائي الوصفي في 

ضعف الترويج باستخدام  الجدول أعلان تبين
وسائل التواصل الاجتماعي حيث حل)التسويق 
المباشر عبر وسائل التواصل الاجتماعي ( 
المرتبة اصولى ،و)الإعلان عبر وسائل التواصل 
الاجتماعي( بالمرتبة الثانية، و)العلاقات العامة 
عبر وسائل التواصل الاجتماعي ( ثالثاً، وحل  

ئل التواصل )تعزيز المبيعات عبر وسا
رابعاً وهو اكثر بعد فيه ضعف في  الاجتماعي( 

استخدامه في المصارف المبحوثة وهو بحاجة 
 الى تعزيز بشكل اكبر.

 
 الفصل الرابع

 الاستنتاجات: المبحث الأول
يعـــــــد التـــــــرويج عبـــــــر وســـــــائل التواصـــــــل  .1

الاجتمــــاعي ذا أهميــــة لتحقــــق العديــــد مــــن الفوائــــد 
ـــــل ـــــي يمكـــــن للمصـــــارف تحقيقهـــــا مث ـــــض  الت )خف

المعرفـــة( ومـــن  الربحيـــة، ومشـــاركةالتكلفـــة، زيـــاد  
)الاشرطة الاعلانية عبر منصات  خلال استخدام

التواصل الاجتماعية، الكوبونات الالكترونية عبر 
ـــة، والنشـــاطات  الانترنيـــت، الكتالوجـــات الالكتروني

 العامة عبر الانترنيت(.

يمكــن تحقيــق الميــز  التنافســية مــن خــلال  .4
ت والإعــلان والتــرويج عبــر وســائل تنشــيط المبيعــا

 التواصل الاجتماعي.
يعد ظهور الترويج عبر وسائل التواصـل  .3

قفـــــز  فكريــــة وعلميـــــة بال ــــة اصهميـــــة  الاجتمــــاعي
والتواصـــــــــــل  التعـــــــــــاونكونهـــــــــــا شـــــــــــبكة لتيســـــــــــير 

الاجتماعي بين مسـتخدمي الإنترنـت بعـد ان كـان 
التســـــويق علـــــى المواقـــــع الالكترونيـــــة عبـــــار  عـــــن 

 تفاعــل،بــرامج تســويقية ثابتــة يقرأهــا الزبــائن بــدون 
ـــز  ـــى أن أهـــم مـــا يمي ـــاب والبـــاحثون ال وأشـــار الكت
التسويق عبر التواصل الاجتماعي هو ان الزبون 

 يتكلم بالدرجة اصولى.
الاحصائي لال نتائج التحليل تبين من خ .2
بمحتــــو  اعــــلان المصــــرف  لا يثقــــونالزبــــائن  ان

عبر وسائل التواصل الاجتمـاعي، ممـا يـدل علـى 
ــــر وســــائل  ــــدم عب ــــو  الإعلانــــي المق ضــــعف محت

زبـــــائن التواصـــــل الاجتمـــــاعي ولا يلبـــــي حاجـــــات 
 المبحوثة وطموحاتهم. المصارف

ان  الاحصــائي الــىتشــير نتــائج التحليــل  .5
ــــة مــــن المصــــرف لا  ــــة وتذكاري ــــدم هــــدايا مجاني يق

ـــــــى  خـــــــلال وســـــــائل التواصـــــــل الاجتمـــــــاعي.( أدن
يـــــــدل علـــــــى ضـــــــعف المصـــــــارف  اســــــتجابة ممـــــــا

المبحوثة تنشيط المبيعات وبالتالي فهي بالإمكـان 
 تحسينها. 
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أن تشــير نتــائج التحليــل الاحصــائي الــى  .6
لا ينظم ندوات ومحاضرات ثقافية عبر  المصرف

ممـــا  رعايتـــه،ت وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي تحـــ
يـدل علـى ضـعف المصـارف المبحوثـة فـي تنظـيم 
نــدوات ومحاضــرات ثقافيــة عبــر وســائل التواصــل 

 الاجتماعي وتحت رعايته.
تشــــــير نتــــــائج التحليــــــل الاحصـــــــائي، ان  .7

المصـــــــــرف لا يحـــــــــرص علـــــــــى توجيـــــــــه رســـــــــالته 
الترويجيــة عبــر وســائل التواصــل الاجتمــاعي الــى 

مـا يـدل اسـتجابة، م حققـت أدنـىزبون محدد، وقد 
ـــــــة  علـــــــى ضـــــــعف الاهتمـــــــام المصـــــــارف المبحوث
ــــــــر وســــــــائل التواصــــــــل  ــــــــة عب بالرســــــــائل الترويجي

 الاجتماعي وهي بحاجة الى تعزيز.
تبـــــــين مـــــــن خـــــــلال ملخـــــــص الم شـــــــرات  .1

الإحصائية، قد حقق بعد )التسـويق المباشـر عبـر 
وســــــائل التواصــــــل الاجتمــــــاعي( الترتيــــــب اصول، 
ــــــر وســــــائل التواصــــــل الاجتمــــــاعي  والاعــــــلان عب
الثـــاني، والعلاقـــات العامـــة عبـــر وســـائل التواصـــل 
ــــق البعــــد  ــــة الثالثــــة، بينمــــا حق الاجتمــــاعي بالمرتب
ــــــــــر وســــــــــائل التواصــــــــــل  ــــــــــز المبيعــــــــــات عب )تعزي
الاجتماعي( الترتيب اصخير مما يـدل علـى وجـود 
ضعف في تعزيز المبيعات عبر وسائل التواصـل 

 الاجتماعي.
 
 
 

 لتوصيات: االمبحث الثاني
المحتو  الإعلاني ضرور  تعزيز  .1

للمصرف عبر وسائل التواصل الاجتماعي من 
خلال صـــياغة محتو  اعلاني يركز على 

 احتياجات ومتطلبات الزبائن.
ضرور  تعزيز تنـشيط المبيعات، من  .4

خلال تقديم الهدايا التذكارية، وأيضاً يمكن تقديم 
 بطاقات الذكية والانتسـاب بشكل مجاني.

لندوات ضرور  اقامة المصارف ل .3
والمحاضرات ثقافية عبر وسائل التواصل 
الاجتماعي تحت رعايته لكسب الزبائن وتعزيز 

 الصور  الإيجابية عن المصرف.
تعزيز التسويق المباشر عبر وسائل  .2

التواصل الاجتماعي من خلال توجيه الرسائل 
الاستجابة الفورية و  الاعلانية المناسبة للزبائن،

باستخدام خدمات وبناء علاقات دائمة معهم و 
المصرفية بالهاتف المحمول، البريد الالكتروني 

 المباشر، الكتالوجات الالكترونية.
ضرور  تبيني المصارف المبحوثة رعاية  .5

دور  الخيرية من خلال رصد التخصيصات 
المالية، كجزء من الاربا  لدعم الم سسات 
الخيرية والاجتماعية مثل )دور الايتام ودور 

ز رعاية المعاقين( لتحسين المسنين، مراك
 صورتهم وكسب مشاعر الزبائن.

ضرور  تعامل المصرف بمرونة مع  .6
الزبائن بخصوص دفع مستحقاتهم، وتقديم لهم 
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كافة وسائل الراحة لترك انطباع ايجابي في 
دراكات الزبائن.  اذهان وام

ضرور  تعزيز الجانب المعلوماتي عن  .7
 المصرف وعن الخدمات التي يقدمها من خلال
عناصرن الترويجية والمتمثلة بـ)الإعلان، تعزيز 

المبيعات، العلاقات العامة، والتسويق المباشر( 
عبر وسائل التواصل الاجتماعي، لكي تكتمل 
الصور  الذهنية لد  الزبائن عن المنظمة 

 المبحوثة.
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 :المصادر
 العربيةاولا:: المصادر 

ابراهيم الخضر، المدني محمد، علي، امينة عبد  -1
دور مواقع التواصل الاجتماعي في  (،4011القادر، )

، مجلة التسويق من خلال استخدامها كوسيلة للإعلان
(، 2امارابك الامريكية العربية للعلوم والتكنلوجيا، المجلد )

 .(41العدد )
 (،4011هاني، زينة ماجد، )جبر، سيما  -4

، استخدام العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي
كلية الاقتصاد والعلوم الاجتماعية، جامعة النجا  

 الوطنية، فلسطين.
حافظ، عبد الناصر علك، عبد الرزاق، محمد  -3

التسويقية المتكاملة  (، الاتصالات4012، )فاروق
ة المنصور، المجلد ، مجلوتأثيرها في تعزيز رضا الزبون

 (.1( العدد )1)
الاععععلام ( 4040، )حســـين، احمـــد عبـــد الســـتار -2

، مجلـــــة الرقمعععععي ودوره فعععععي تسعععععويق النتاجعععععات الفنيعععععة
 (.25( العدد )1الاكاديمي، المجلد )

الاتصععععععععععالات (، 4010الزعبــــــــــي، علــــــــــي فــــــــــلا  ) -5
، دار المسير  للنشر تطبيقي-مدخل منهجي -التسويقية 

 اصولى، عمان، الاردن.والتوزيع، الطبعة 
العوامل المؤثرل  (،4040شعبان، افنان محمد، ) -6

في استخدام المرأل للتسويق الإلكتروني في مواقع 
، مجلة الباحث العلمي، المجلد التواصل الاجتماعي

 .(27(، العدد )12)
الطائي، فيصل علوان صاحي، طالب، علاء  -7

دور  (،4015فرحان، زعلان، عبد الفتا  جاسم، )
، كات التواصل الاجتماعي في تعزيز ثقة الزبونشب

(، العدد 11المجلة العراقية للعلوم الادارية، المجلد )
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عــزمام، زكريــا احمــد، حســونة، عبــد الباســط، الشــيد،  -2
مبعاد  التسعويق الحعديث بعين (، 4015مصطفى سعيد )
، الطبعــة الخامســة، دار المســير  للنشــر النظريععة والتطبيععق

 والتوزيع والطباعة، عممان.
د، علي، مظفر حمد، يون ، اسماعيل محمو  -10
دور التسويق عبر مواقع التواصل (، 4012)

، الاجتماعي في استراتيجيات تطوير الخدمات السياحية
(، العدد 7لمجلة العالمية للاقتصاد واصعمال، المجلد )

(4.) 
 (،4012فاطمة، حياول، خديجة، فور، ) -11

استخدام مواقع التواصل الاجتماعي وتأثيره على 
، والتويتر نموذجاالفيس بو   -العلاقات الاجتماعية

 (1(، العدد )2مجلة آفاق لعلم الاجتماع، المجلد )
ـــي  -14 الفضـــل، م يـــد عبـــد الحســـين، علـــي، محمـــود عل
دور المععععزيج الترويجععععي فععععي ترشععععيد سععععلو  (، 4016)

بحــث  دراسععة ميدانيععة فععي مصععارف عراقيععة،-المسععتهل 
تحليلــي مســتل مــن أطروحــة دكتــوران، مجلــة ال ــرل للعلــوم 

 (.20(، العدد )13الاقتصادية والادارية، المجلد )
أثر استخدام  (،4016قبوع، سنان أحمد، ) -13

شبكات التواصل الاجتماعي على معرفة الزبائن، 
، رسالة الماجستير غير اكتساب الزبائن، والاحتفاظ بهم

 جامعة الشرق اصوسط، الاردن.منشور ، كلية الاعمال، 
التعععععرويج الالكترونعععععي  (،4017قعيـــــد، ابـــــراهيم، ) -14

ودوره فععععي التععععأثير علععععى سععععلوكيات المسععععتهل  تجععععاه 
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، مجلة موقع الفيس بو  نموذجا -الأنشطة التسويقية
 (.4(، العدد )2البديل الاقتصادل، المجلد )
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