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 :لملخصا

الصورة الذهنية من وجهة نظر عملاء شكيل جتماعي وعلاقته بتواقع التواصل ال ض لمالتعر  العلاقة بينعلى إلى التعرف  البحثهذا  هدفي

 (400) ن م. أما العينة فتكونت شركات( 4والبالغ عددها ) ةشركات التصالت الفلسطينيشمل مجتمع الدراسة  ،ةشركات التصالت الفلسطيني

 من 
ً
لدى  الصورة الذهنيةتشكيل وبين واقع التواصل الجتماعي التعرض لم علاقة بينك هناأن وتوصلت الدراسة إلى  .عملاء هذه الشركاتمستجيبا

لها على مواقع التواصل الجتماعي نحو بناء هوية مميزة  الشركةتوجهات أن . وقد تبين متوسطةكانت بدرجة و  ةعملاء شركات التصالت الفلسطيني

د فروق ذات دللة  و وجكذلك أظهرت النتائج عدم الشركات، ة بقيعن خدمات الشركة ييز تممن سهلت ا، وأن هذه المواقع له ء ولالعززت من درجة 

عزى لمتغير  ةعملاء شركات التصالت الفلسطينيإحصائية لمتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من 
ُ
د و وج. في حين تبين والمؤهل العلمي الجنس ي ت

عزى لمتغير العمر ءالعملانة الدراسة من فروق ذات دللة إحصائية لمتوسطات إجابات أفراد عي
ُ
للعملاء  الشركات  ة باستجا ضرورة بوأوصت الدراسة  .ت

 .التواصل الجتماعيفيما يتعلق بالخدمات التي يتم الترويج لها على مواقع  بسرعة عالية

 .ةينيشركات التصالت الفلسط ؛عملاءال ؛الصورة الذهنية ؛مواقع التواصل الجتماعي :المفتاحية الكلمات

 :المقدمة

  في الآونة الأخيرة شهد العالم 
ً
 واستخداما

ّ
  اهتماما متزايدا

ً
وية التي  والحيالمهمة  الوسائلمن اقع و هذه المعتبر تو  ،لمواقع التواصل الجتماعي مكثفا

 
ً
 مع ثورة تشكيل الصورة الذهنية ، وذلك لما لها من أهمية وتأثير على زاد الهتمام بها مؤخرا

ً
حدة   وازديادالمعلومات  وتكنولوجيا التصالتخصوصا

 .المنافسة المحلية والعالمية

العولمة والتوسع الكبير في حجم الأسواق والتطور  فان  ء،العملاعلى خلق قيمة ومكانة للمنظمات في نظر يركز المفهوم الحديث للتسويق وبما أن 

القيمة والجودة   لتعزيزبها  يدفعكإطار الصورة الذهنية للمنظمة  في توجه المنظمات نحو التركيز علىأسهمت التكنولوجي المتسارع وسرعة التصالت 

 . (Balaji & Hartline, 2011,p: 127) لعملاءل المقدمة

شركات  أداءالكبير بفضل ما حملتــه من قدرات هائلة وإمكانيات تطويريــة في  الهتمامأن تنال التواصل الجتماعي مواقع قد استطاعت و 

والبتكــار سيد الموقــف التنافســـي في مجـال التقنيــات الحديثة والمحرك  الإبداع، حيث بات عملاءهاخدماتها وإرضاء وطرق تقديم لعملياتها  التصالت

 تسويقي عــالٍ. أداءفي البقـاء والستمــرار وتحقيق مستــوى  لهذه الشركاتس الأسا

 اوفي تحقيق أهدافه اوفاعليته شركات التصالتارتباط وثيق بوجود  الهجتماعي مواقع التواصل ال استخدام وفي إطار أدبيات التسويق، فان 

تحقيق أعلى درجات ، و صورتها الذهنية لدى العملاءسعى وبشكل متواصل لتحسين ات تهذه الشرك المتمثلة بالبقاء والتكيف والنمو، وهذا ما يجعل 

من جهة بحيث تصبح الوظائف التسويقية في تكامل من خلال إدخال  الشركةلاء داخل عمليات وخدمة العمالالتكامل ما بين الوظائف التسويقية و 

 .بناء صورة ذهنية لخدماتهام ومحاولة الحتفاظ بهو  العملاءمكون من مال  تكوين رأسهذه المواقع ل

لكل  علما بأن ،اتعامل معهتي تاف الفي أذهان جميع الأطر وتحسينها صورة ذهنية على بناء اليوم أكثر من أي وقت مض ى  الشركاتتحرص لذلك 

أن   كول شسواء خططت لذلك أم لم تخطط و  وقد تكون ايجابية أو سلبية  صورة ذهنية في أذهان جميع المتعاملين معها شاءت في ذلك أم لم تشأ شركة
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 تسهم  أنالصورة الذهنية الحسنة يمكن 
ً
الحسية لدى الجمهور عن   دركاتالمعلى  كل بناءً فالصورة الذهنية تتش ،واستمراريتها الشركاتفي نجاح  كثيرا

  .الشركة

شركات   أداءمن قدرات هائلة وإمكانيات تطويريــة في بالغ بفضل ما حملتــه  اهتمامتحوز على  أنمواقع التواصل الجتماعي استطاعت كما 

 ومنها الحديثةيد الموقــف التنافســـي في مجـال التقنيــات كــار سوالبت أصبح الإبداع، حيث عملاءها لعملياتها وطرق تقديم خدماتها وإرضاء التصالت

 الحصة السوقيــة.  أوســواء في مجـال الربحيــة  عــالٍ  أداءتحقيق مستــوى لستمــرار في البقـاء وال ات للمنظمـ الأساسوالمحرك  ،مواقع التواصل الجتماعي

 بتقدي اهتماما شركات التصالتتبدي و 
ً
الحاليين   عملاءهاحاجات  حتى تكون قادرة على البقاء والمنافسة وتلبي  اهامستو  م خدماتها ورفعمتزايدا

إن البقاء  لذلك ف .حسب رغباتهم واختيارهم  الخدمات المقدمةمن المفاضلة بين  العملاءلومات مكنت والمتوقعين، خاصة وان ثورة التصالت والمع

لتحقيقها، وهذا يتطلب شركات هذه الوالمتوقعة هي أهم الأهداف التي تسعى  ةالحالي العملاءاطر وتلبية حاجات والستمرارية وتحقيق الربح وتقليل المخ

 .واقععلى التعامل مع هذه الم للموارد البشرية المؤهلةبالإضافة  ،بكفاءة وفعالية وضمن الإمكانات المتاحةلجتماعي مواقع التواصل ا استخداممنها 

 :مشكلة الدراسة

تحقيق "أقص ى ربح بأقل  لهذه الشركاتلتحقيق أهدافها، إذ يعتبر الهدف المشترك شركات التصالت  تسعىمن منظمات الأعمال  رهاكغي

مواقع التواصل الجتماعي  ومنها الحديثة ات، وإن إدخال وتطبيق التقنيلأخرى  شركةإل أن طرق وأدوات بلوغ هذا الهدف تختلف من  ،"العملاءلخدمة 

 .تشكيل الصورة الذهنية للخدمات التي تقدمها شركات التصالت ىالآثار عللتحقيق الأهداف متفاوت وله كثير من  كوسيلة ااتهخدمفي 
الصورة تشكيل  فيمواقع التواصل الجتماعي  لعبهتالدور الذي يمكن أن يتمحور حول  الباحثاسة من تساؤل دار في ذهن تنبع مشكلة الدر 

، على اعتبار أن هذه المواقع أصبحت عامل مهم العملاءعلى  المواقع، وقوة تأثير هذه هذه المواقعلحساب  ةلكترونيالإع ع دور المواق، في ظل تراجالذهنية

 الصورةتشكيل ، تسهم بالضرورة في ترويجية. فالمضمون الذي تتوجّه به هذا المواقع عبر رسائل الصورة الذهنيةتشكيل المتطلبات اللازمة ل في تهيئة

 .يةالذهن

تؤثر بالضرورة على تشكيل  الرسائل الترويجيةفي كل مكان يخضعون لمجموعة من  ةعملاء شركات التصالت الفلسطينيومن المعروف أن 

 مهما في ذلك.التواصل الجتماعي ، وتؤدي مواقع لديهم  لصورة الذهنيةا 
ً
 من فإن مشكلة الدراسة تعالج إمكانية تشكيل  دورا

ً
 هنيةة الذالصور وانطلاقا

 .التواصل الجتماعي قعا لمو العملاء  تعرضمن خلال  ةشركات التصالت الفلسطيني تقدمهاالذي  الخدماتحول 

  :أسئلة الدراسة

 لدراسة الحالية الإجابة عن الأسئلة الآتية:تحاول ا 

 ؟ ةت الفلسطينينظر عملاء شركات التصال الصورة الذهنية من وجهة تشكيل  فيمواقع التواصل الجتماعي دور مستوى ما  السؤال الأول:

عــزى لم ةات التصــالت الفلســطينيعمــلاء شــرك هل توجد فروق ذات دللة إحصائية لمتوســطات إجابــات أفــراد عينــة الدراســة مــن  السؤال الثاني:
ُ
تغيــرات ت

 ؟المؤهل العلميالجنس، العمر، 

   :الدراسة فرضيات

 :الآتية على الفرضياتالدراسة الحالية  بنيت

 .ةالصورة الذهنية من وجهة نظر عملاء شركات التصالت الفلسطينيتشكيل  فيواقع التواصل الجتماعي لمل يوجد دور   :ىالأول  الفرضية

عزى لمتغير  ةعملاء شركات التصالت الفلسطينيتوجد فروق ذات دللة إحصائية لمتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من ل  :ة الثاني الفرضية
ُ
ات ت

 المؤهل العلمي.عمر، الجنس، ال

 : أهمية الدراسة

 م
ً
وتكامل جهود الباحثين لدراسته وتحليله، بهدف  ، الأمر الذي يستدعي تضافر واقع التواصل الجتماعيلمتناولها ما يعطي هذه الدراسة أهمية

الستفادة من هذه نتائج  ا ي يمكن لهتال ةلت الفلسطينيعملاء شركات التصاوخاصة العملاء لدى  الصورة الذهنيةعلى تشكيل  االتعرف على تأثيره

 .ج للخدمات التي تقدمهافي أثناء قيامها بالتروي على التعامل مع هذه المواقع اهلههذه الدراسة بالقدر الذي يؤ 
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 :أهداف الدراسة

من وجهة نظر الصورة الذهنية وعلاقته بتشكيل واقع التواصل الجتماعي التعرض لم العلاقة بينالتعرف على طبيعة إلى الدراسة هذه تهدف 

جابات أفراد عينة الدراسة لمتوسطات إ التعرف على مدى وجود فروق ذات دللة إحصائية ، كذلك ةعملاء شركات التصالت الفلسطينيأعضاء الهيئة 

عزى 
ُ
 .المؤهل العلميلمتغيرات الجنس، العمر، ت

   :مصطلحات الدراسة

واقع التواصل الاجتماع شركات  التي تقدمها  للترويج للخدماتاجتماعية على شبكة النترنت، وتعتبر الركيزة الأساسية  ةإلكترونيهي مواقع  :يم

 التواصل فيما بينهم عبر هذا الفضاء الفتراض ي.فرصة  للعملاءتتيح وهي  ةالتصالت الفلسطيني

خدمات النترنت والتصالت حول  أذهانهم  د فيا فر التي يكونها الأ  اتصور تال و  اتنطباعوال الدراكات من مجموعة وهي عبارة عن  :الصورة الذهنية 

 .ةشركات التصالت الفلسطينيالثابتة والخلوية التي تقدمها 

الخلوية التصالت خدمات و خدمات الإنترنت شخاص العاديون أو العتباريون الذي يقومون بشراء هم الأ: ةات الاتصالات الفلسطينيعملاء شرك 

 .لمعايير الدوليةالمواصفات وا  حسب في السوق الفلسطيني ةشركات التصالت الفلسطينيالتي توفرها و خطوط الهواتف الأرضية الثابتة و 

  :حدود الدراسة

 . 2019 شباطوشهر  – 2018 كانون الثانيخلال الفترة الواقعة ما بين شهر  تم تطبيق الدراسة الحدود الزمانية: .1

وهي )شركة حضارة للتكنولوجيا والنترنت، مجموعة التصالت الفلسطينية، شركة جوال،  ةكات التصالت الفلسطينير ش الحدود المكانية: .2

 .اوريدو للاتصالت(

 .ةعملاء شركات التصالت الفلسطيني البشرية: الحدود .3

 :منهج الدراسة

واقع التواصل التعرض لم العلاقة بينهدف التعرف على ب التحليليو الوصفي التي تم اعتماد المنهج يدانية المدراسات تعد هذه الدراسة من ال

 .ةت الفلسطينيعملاء شركات التصال من وجهة نظر الصورة الذهنية الجتماعي وعلاقته بتشكيل 

 : مجتمع الدراسة والعينة

العملاء من تكونت فقد  حليلاينة والتوحدة المع، أما شركات( 4والبالغ عددها ) شركات التصالت الفلسطينيةيتكون مجتمع الدراسة من 

تم إخضاعها استبانة ( 400) اعتمادوتم ، ة بالطريقة الميسر  على العملاءتم توزيع الستبانات وقد ، ةالذين يتعاملون مع شركات التصالت الفلسطيني

 .للتحليل الإحصائي

 :أداة الدراسة

 :هماقسمين،  مكونة منتصميم استبانة تم 

المؤهل )الجنس، العمر،  من عينة الدراسة، وتشمل ةشركات التصالت الفلسطيني لعملاءص للتعرف على البيانات الشخصية صخو  القسم الأول:

 (.العلمي

 ،الصورة الذهنيةواقع التواصل الجتماعي وعلاقته بتشكيل لمبالتعرض  بعض العبارات ذات العلاقة بالجوانب الخاصة شتمل علىا و  القسم الثاني:

تقسيم درجات التقدير إلى ثلاثة مستويات وتم ، واحدة(علامات، محايد علامتان، غير موافق علامة  3)موافق  ثلاثيمقياس  الباحث ستخدما و 

 مرتفع( بالعتماد على المعادلة التالية وهي معيار التصحيح.  )منخفض، متوسط، 

 0.66        =             1-3                          =                  للبدائلدنى الحد الأ  –دائل الحد الأعلى للب                                                

 3                                                               عدد المستويات                                                        
 1.66=  0.66+  1: المدى الأول 

 2.33= 0.66+  1.67 المدى الثاني:

  .3= 0.66+ 2.34 المدى الثالث:

 فتصبح بعد ذلك التقديرات كالتالي:

.1.66أقل من أو يساوي ) .1
ً
 منخفضا

ً
 ( مؤشرا
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.2.33( واقل من أو تساوي )1.67أكبر أو يساوي ) .2
ً
 متوسطا

ً
 ( مؤشرا

.2.34أو تساوي )أكبر من  .3
ً
 مرتفعا

ً
 ( مؤشرا

 :صدق أداة الدراسة

على مجموعة صداقية أداة الدراسة والثقة في نتائج الدراسة من خلال عرض الستبانة بإجراء اختبار الصدق بهدف التأكد من م الباحثم اق

 ساتذة للحكم على مدى صدقها الظاهري والمنطقي وعلى مدى صلاحيتها كأداة لجمع البيانات.الأ من المحكمين و 

 :ثبات أداة الدراسة

%( وهي نسبة  84.6وقد بلغت ) لجميع مقاييس وفقرات الستبانة للاتساق الداخلي (Cronbach–Alphaألفا  )كرونباخمل تم استخدام معا

 .ذات اعتمادية مرتفعة

 :أساليب جمع البيانات

 العتماد في هذه الدراسة على نوعين من مصادر المعلومات هما المصادر الأولية والمصادر الثانوية وكما يلي: تم 

 
ا
 .رها لخدمة موضوع الدراسة الحاليةتطوي ى من خلال تصميم استبانة جر  الباحثيها عتمد علا وهي تلك البيانات التي : البيانات الأولية: أولا

 
ا
السابقة،  : وهي مصادر البيانات والمعلومات المتاحة التي تم جمعها لأغراض أخرى ومن المصادر المكتبية ومن مراجعة الأدبيات: البيانات الثانويةثانيا

وخاصة التي تبحث في الدوريات المتخصصة والنشرات رسائل الماجستير وأطروحات الدكتوراه العلمية  الموادو  التسويقكتب وتتمثل هذه البيانات في 

 .والصورة الذهنيةمواقع التواصل الجتماعي 

 :المعالجة الإحصائية

 تية:لات الإحصائية الآتم استخدام التحليواختبار فرضياتها عن أسئلة الدراسة  و

على فقرات الستبانة شركات التصالت الفلسطينية  عملاءستجابات ل والأهمية والرتبة سابية والنحرافات المعيارية تم حساب المتوسطات الح .1

 ككل.

شركات التصالت   ء عملااستجابات في حصائية الإ دللة الفروق ذات ال لبيان ( One way Anova)تحليل التباين الأحادي تم استخدام  .2

 (.المؤهل العلميالجنس، العمر، ) اتلمتغير  تعزى  ةعينة الدراسالفلسطينية 

 :الدراسات السابقة

صورتها الذهنية وتاريخها  واجتماعية وسياسية تؤثر على ةالعلامات التجارية تتعرض إلى تحديات اقتصاديإلى أن  (2007قطب وعتريس )دراسة  .1

 مات التجارية يؤثر على صورتها الذهنية.م الجرافيكى للعلا لتجاري أو التصميإن تشويه السم ا الطويل، و 
التعرف على أثر مكونات العلامة التجارية وخصائص الشركة في تشكيل الصورة الذهنية لدى عملاء قطاعي التصالت إلى  (2010) دراسة عقل  .2

عملاء قطاع  الصورة الذهنية لدى تشكيل في لخصائص الشركة و ارية خلصت إلى وجود تأثير لمكونات العلامة التجو والمصارف في الأردن، 

 عملاء قطاع البنوك في الأردن.و التصالت 
الشباعات التي يحققها الشباب الأردني من استخدام شبكات و  وق ذات دللة إحصائية في الحاجاتإلى عدم وجود فر  (2012) دراسة منصور  .3

في حين تبين وجود فروق ذات دللة إحصائية في الحاجات المعرفية، والوجدانية الجتماعي )ذكر أنثى(، في التواصل الجتماعي تبعا لمتغير النوع 

 شبكات تبعا لمتغير مدى الستخدام.هذه الالتي يحققها الشباب الأردني من استخدام  والإشباع الحاجات
الشباب   نظر وجهة حسب وتفاعل استخدام عيالجتما التواصل شبكات كأكثر الأولى المرتبة في بوك جاءت الفيس أنإلى  (2013) حمودةدراسة  .4

 يليهاو  (،تريتو ) مثل التدوين المصغر يتبعها بلس(، ثم )جوجل  الفيديو )اليوتيوب(، مشاركة يتبعها والماسنجر، بي المحادثات سكاي  ثم  ،الفلسطيني

  المدونات، ثم ومن  المنتديات،
ً
 )الفليكر(.  الصور  موقعجاء  وأخيرا

وجد يوتوصلت إلى انه ، في البنوك الأردنية تشكيل الصورة الذهنيةاستخدام التقنيات الحديثة في  أثرإلى التعرف على  (2016) اسة أبو جليل ر د .5

ك في البنو  أن هذه التقنيات توفر خدمة جيدة ، و البنوك العاملة في الأردن لعملاء تشكيل الصورة الذهنيةفي لستخدام التقنيات الحديثة  أثر

 .ت البنك العملاءتتناسب واحتياجا
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كن   مواقع التواصل الجتماعي يقومن باستخدام والذين البالغين عينة الدراسة من الأفراد نصف  من أن هناك أكثر ( Vansoon, 2017دراسة )  .6

 من الإنترنت وشبكة جتماعيمواقع التواصل ال  على طويل وقت يقومن بقضاء بأنهم  اعترف هؤلء الأفراد بوك، قد والفيس أهمها يوتيوب من

 .الأسر التي ينتمون إليها أفراد مع أو مع الأصدقاء يقْضُونها التي الأوقات

واقع التواصل الاجتماعي  :مفهوم م

  تأحدث التقدم الهائل في تكنولوجيا المعلومات والتصال  لقد
ً
، وذلك ضمن  والمنظمات من التواصل والتفاعل الجتماعي بين الأفرادنوعا

في  ي يحيط بهاذبين المنظمات والمجتمع العلاقات الأفراد وفي أشكال التفاعل الفي أحداث تغييرات كبيرة في  ساهم الفتراض ي الذي  يلكترونفضاء الإال

شعوب ت في تقريب المسافات بين الأفراد والساهمبمواقع التواصل الجتماعي، التي ألغت الحدود و  ا يعرفالتفاعل مهذا أساليب التواصل، و 

 .والثقافات
 خلال السنوات الأخيرة وتعددت وتنوعت محاولة تقديم الخدمات و 

ً
 واسعا

ً
وتحقيق مختلف قد شهدت مواقع التواصل الجتماعي انتشارا

نظام  تتيح للمشترك فيها القيام بإنشاء موقع خاص فيه ومن ثم ربطه من خلال اتمنظوم( كفيسبوك، تويتر، يوتوب )مقدمتها ب الشباعات ويأتي

مع أعضاء آخرين لديهم نفس الهتمامات أو جمعه مع أصدقاء الجامعة أو الثانوية أو غير ذلك. مواقع التواصل الجتماعي تطلق على  إلكتروني اجتماعي

  اض ي يجمعهم حسبمجموعة من المواقع على شبكة النترنت ظهرت مع الجيل الثاني "للويب"، الذي يتيح التواصل بين الأفراد في بيئة مجتمع افتر 

لملفات  مجموعات اهتمام أو شبكات انتماء )بلد، جامعة، شركة(، كل هذا يتم عن طريق خدمات التواصل المباشر من إرسال الرسائل أو الطلاع على ا 

 (.37، ص2012)جرار، عبر هذه المواقع الشخصية للآخرين ومعرفة أخبارهم ومعلوماتهم التي يتيحونها للعرض 
توفر   ةإلكترونياعي إلى عملية التواصل مع عدد من الناس )أقارب، زملاء، أصدقاء( عن طريق مواقع وخدمات ل الجتمالتواصمصطلح ويشير 

في نطاق شبكتك سرعة توصيل المعلومات على نطاق واسع فهي مواقع ل تعطيك معلومات فقط بل تتزامن وتتفاعل معك أثناء إمدادك بتلك المعلومات 

 (.24، ص2013المقدادي، ومات بشكل فوري عن طريق شبكة النترنت )ب لتبادل المعلبذلك تكون أسلو و 

مواقع النترنت التي يمكن للمستخدمين المشاركة والمساهمة في إنشاء أو   هيمواقع التواصل الجتماعي أن  (183، ص2011)الدليمي، يرى و 

التواصل بين مستخدمي هذه الشبكات في أي وقت يشاءون وفي أي  ي تتيح إمكانيةإضافة صفحاتها وبسهولة على الشبكات الجتماعية التفاعلية الت

 .مكان من العالم يمكن أن يتواجدوا به

موقع خاص   التي تسمح للمشترك فيها بإنشاء ةلكترونيالإتعرف مواقع التواصل الجتماعي بأنها تلك المنظومة التي تضم مجموعة من الشبكات 

 (.23، ص2013والهوايات نفسها )راض ي،  الهتمامات  مع أعضاء آخرين لديهم  إلكترونينظام اجتماعي  به، ومن ثم ربطه عن طريق 

تلك المواقع الجتماعية التي تتيح لمتصفحيها إمكانية مشاركة الملفات والصور  ( مواقع التواصل الجتماعي، بأنها " 2، ص2012)منصور،  فويعر 

، وإجراء المحادثات الفورية، وإرسال الرسائل، وتصدرت الشبكات الجتماعية ةلكترونيالإات ن إنشاء المدونوتبادل مقاطع الفيديو، وكذلك مكنتهم م

 "اليوتيوب".   مقاطع الفيديو وموقع "ر"تويت و الفيسبوك"" هي:هذه ثلاثة مواقع هامة ورئيسية 

عدد من   أكبرقبل شركات كبرى لجمع  ها من ها وبرمجتيتم إنشاؤ التي خدمات كافة المواقع التواصل الجتماعي، بأنها ويعرف الباحث 

اهتمامات وأنشطة لدى أشخاص آخرين يتشاركون معهم  وعن تكوين صداقات  والبحثالمستخدمين والأصدقاء ومشاركة الأنشطة والهتمامات، 

ومشاركة الوسائط المتعددة من صوت العام والخاص  بإحدى الشتراكات الفكرية أو غيرها، وتوفر هذه الخدمات ميزات مثل المحادثة الفورية والتراسل

 . وصورة وفيديو والملفات

 :مفهوم الصورة الذهنية

 
ُ
إلى الفرد تقود فكرة مجرد هي ، فالتي يتعرض لها الأمور ر يفستو  وإدراكفهم على الإنسان  يساعدي ذال المرشدالذهنية بمثابة  الصورة عد ت

خلالها  فكرة تتشكل منال ذه وه(. Cassidy, 2009, p: 90) ،أفعال إيجابية أو سلبيةو  الفكرة تصرفات كلت لىع بحيث ينطوي  ما ش يءل ةنيعتصورات م

المنظمات  عن  الأفرادأذهان  في تتكون المعتقدات التي و والمشاعر  الأفكار مجموعة منتعبر عن الذهنية  الصورة ف، الأفرادالتي يبدئها  المختلفةات يسلوكال

حول الأشياء  الناس في أذهانهم  فيه يحملو  اصادق لمالواقع التمثل هي و أو غير المباشرة،  المباشرة  رباالتجخلال تتكون من  الصورة  هذه و  المختلفة،

 (.49، ص2010)عقل، 

كبيرة  د و هتحتاج إلى جلكنها و ليست ثابتة، وهي  المستمرتغير والبالمرونة تتسم الأفراد الذهنية لدى  الصورة إن  (Kotler & Keller, 2016)ويرى 

عبر عن هي ت، و تتطور وتنمو وتتسع وتتعمقالتي  تحركةالم ديناميكيةمن العمليات ال عمليةتعتبر  التيالصورة ذه هفي  تغييرال إحداثل ووقت من أج

رات المباشرة وغير خبة من العو جملم نتاج طبيعيالذهنية الصورة  المختلفة، وتعد امن حولهم بمكوناته الأشياءفراد المجتمع عن الأ يحملها  التصورات التي

 المختلفة. الأفراد عبر تفاعلاتهم التصالية اهاالمباشرة التي يتلق
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تفسير عمليات التأثير التي تحليل و ل ساسبالأ صلح التي تو  اعليهف تعار الم اتصطلحكأحد الممفهوم الصورة الذهنية أطلق )والترليبمان( وقد 

 منتجاتها أحدذكر  معينة أوشركة سم ا أمامه ذكر ت مالعميل عندل يتبادرأول ما عن  رليعب سانن الإنف ذهستهدهي مفهوم ي و  ،وسائل الإعلام تحدثها

(Gottschalk, 2016, p: 61 .) 

  الأشياءينظرون إلى الذين للأفراد  قوي ال حركوالم ةصادقال افعو دال أبرز  أحدتمثل وهي  انطباع صورة الش يء في الذهنتعني الصورة الذهنية و 

 ؤلءه أذهان فيلنطباعات الذاتية لتصورات وا ل النهائيالناتج تمثل  على اعتبار إنها، المطبوعة في الذهن الصورة  على أساس افهمونهبهم وي ةطيحالم

لتي ا  عقائدالو  تجاهاتالعواطف و الترتبط بوالتي  المباشرة وغير المباشرة  ةرب من خلال التج تتشكل الموجودة هذه النطباعات و  ش ي معين،نحو  الأفراد

 (Synder, 2015, p:97) هذه الأشياء نحوالأفراد  اهيحمل

بين   ةشائع ةعقلي اتتصور ثقافية، وهي الصول الأ تعود إلى التي نسبية النفسية والعرفية من العمليات المتعرف الصورة الذهنية بأنها عملية 

وتشكيل  ،ش ي ما ) منتج، شركة, فرد, جماعة, مجتمع, نظام وغير ذلك(ت وسماخصائص لالمباشر وغير المباشر  ةالختيارياتهم مبنية على إدراك و فراد الأ 

ي إطار انطباعات واتجاهات عاطفية نحو هذا الش ئ )ايجابية أو سلبية(، وينتج عن هذه التجاهات والنطباعات توجهات سلوكية )باطنة أو ظاهرة( ف

 (. Van Heerden, 2009, p: 29) ل ثابتة أو غير ثابتة, دقيقة أو غير دقيقةوجهات أشكامجتمع معين، وقد تأخذ هذه الإدراكات والتجاهات والت

الصورة الذهنية تتكون من أربعة أبعاد رئيسية أولها يتعلق بالمنتج من حيث الجودة والإبتكار، والبعد إلى أن ( Keller, 2015, p: 545)ويشير 

، أما البعد الثالث فيتعلق بالقيم والبرامج من حيث المسئولية المجتمعية العملاء لمنظمة نحو الثاني يتعلق بالأشخاص والعلاقات من حيث توجه ا 

الجودة أيضا وتعني . من حيث الخبرات والتفضيل والثقة)مسئولية المنظمة تجاه المجتمع( والعناية بالبيئة، والبعد الرابع يتعلق بمصداقية المنظمة 

لية وملاءمتها لحاجاتهم المنظمة تقوم بتقديم منتجات ذات جودة عالية من حيث الكفاءة والفعا لعملاء بأنكجزء من صورة المنظمة، مدى إدراك ا 

 (. Kotler & Keller, 2016) ورغباتهم 

 في تميالأ هما لصورة المنظمة الذهنية من وجهة نظر العملاء بعدين رئيسين ( Gotsi & Andriopoulos, 2017, p: 341وقد حدد )
ً
يز  كثر إسهاما

يها الجتماعية، وتتكون قدرات المنظمة من خبراتها وجودة منتجاتها وتوجهها نحو العملاء وابتكار  ةهما قدرات المنظمة والمسؤوليو عن منافسيها،  المنظمة

 وتطورها وخدمة ما بعد البيع.

 بما يلي:   ل، وهي تتمثةمنها الصورة الذهنيالتي تتكون أن هناك عدد من الأركان الرئيسية ( إلى Brown & Dacin, 2017)ويشير 

 وهي تعكس بعض الجوانب المعينة والتي ترسخ في أذهان العملاء،  الشخصية: .1
ً
 الجودة والمتانة. Sony إننقول  فمثلا

مة عل منتجات المنظوتعمل المنتجات على إيجاد نوع من التكامل مع النظام الثقافي وتطوير نظام من القيم الثقافية التي تج المحيط الثقافي: .2

 متميزة عن بقية المنتجات.

وهي تعكس الخبرة السابقة التي يحملها العميل في ذهنه، وهي تمثل العمليات التي يقوم بعملها داخليا بينه وبين نفسه، فيما   العمليات الذهنية:  .3

 ، بالمنتج والصورة المكونة عنهيتعلق 
ً
 ة.لمنتجات الجيدكعلامة تجارية الشراء الجيد ل Sonyتحتل  فمثلا

من خلال رؤيته ومعايشته للآخرين الذين يمتلكون منتجات ذات علامات تجارية متميزة،  العميلفي ذهن  المنتجويتمثل في انعكاس  الانعكاس: .4

 وتمثل الصورة التي يرى بها هؤلء الذين يمتلكون هذه المنتجات، فالعلامات التجارية تعطي لمن يمتلكونها صورة معينة 
ً
تهلك  المس Sony فمثلا

 الرشيد الذي يفاضل بين السعر والجودة.

  والعميل المنتجفي العلاقة بين هذه الصورة تتمثل و  العلاقات: .5
ً
 بالنساء.  "بروان" خاص بالرجال وجهازمنتج خاص شفرات الحلاقة "جيليت"  فمثلا

والتي تظهر المنتج الباطن حول العميل عقل كامنة في الناصر عمن ال مجموعةوتحتوي على  المنتجالملموسة من  بالجوانبوهي تتعلق  الماديات: .6

 .ملون العميل أنه تليفزيون ذهن فان أول ما يتبادر إلى " Sony"عندما يذكر  التجاري مثلاالمنتج اسم عندما يتم ذكر 

لنترنت والتصالت الثابتة خدمات ا حول  أذهانهم  في العملاء ي يكونهذالويرى الباحث أن الصورة الذهنية تعني التقديم العقلي والذهني 

، فهي هذه الخدمات، فهي بذلك تكون محاكاة لتجارب تكون مرتبطة بالعواطف المعينة نحو ةشركات التصالت الفلسطينيوالخلوية التي تقدمها 

 .هذه الشركاتتي تقدمها ال دماتالخالخمسة حول  هم حواسلما تدركه   تهم تخيلاأو  م بذاكرتهالعملاء عمليات السترجاع الذهني لما يختزنه 

 :نتائج الدراسة الميدانية

 
ا
واقع التواصل الاجتماعي بمستوى دور النتائج المتعلقة : أولا  .ةالصورة الذهنية من وجهة نظر عملاء شركات الاتصالات الفلسطينيتشكيل  فيم

 كانت على النحو التالي:والتي ينة عالديرات تقبين ( ي1ول )والجد ،تم استخراج المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية
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رافات المعيارية : (1جدول )  الاستبانة  لفقراتوالرتبة والدرجة المتوسطات الحسابية والانح
ا
 مرتبة تنازليا

رقم   الرتبة

 الفقرة

المتوسط   الفقرات 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 درجة ال

من درجة  قع التواصل الجتماعي ا على موالهنحو بناء هوية مميزة  الشركةعززت توجهات  1 2

 ولئي له 

 مرتفعة  0.5869 2.585

التصالت  خدمة التي تتمتع بها  زاياالمعلى  ا في تغطيته التواصل الجتماعيمواقع  ركزت 2 9

 المقدمة من الشركة 

 متوسطة  0.6872 2.200

 متوسطة  0.7539 1.880 جذاب ها بشكل  خدمات  التواصل الجتماعيمواقع عرض ت 3 17

كانت   التواصل الجتماعيمواقع الخدمات التي تقدمها الشركة على في تطور الحداثة و ال 4 4

 اهلي كي أروج ل دافعا

 مرتفعة  0.6802 2.360

التصالت التي تقدمها   حول خدمةوجهة نظر متوازنة  التواصل الجتماعيمواقع قدم ت 5 11

   الشركة

 متوسطة  0.6787 2.040

التصالت التي تقدمها   في تكوين انطباع جيد عن خدمة لجتماعيالتواصل اواقع متسهم  6 8

   الشركة

 متوسطة  0.6533 2.265

 متوسطة  0.6780 1.950 للشركة السمعة الطيبة تحسين في  التواصل الجتماعيمواقع سهم ت 7 15

 متوسطة  0.6742 1.760 الشركة  مهاالتي تقد خدمات الفي تعزيز قناعاتي ب التواصل الجتماعيمواقع  تساعد 8 19

الخدمات التي تقدمها  للتعامل مع في قرار اختياري  التواصل الجتماعيمواقع أسهمت  9 13

 الشركة 

 متوسطة  0.7292 1.970

 مرتفعة  0.6872 2.510 الشركات عن بقية خدمات الشركة تمييز   التواصل الجتماعيمواقع  سهلت  10 3

 متوسطة  0.6806 1.845 ية رمزية معبرة بشخص تقدمها الشركة  الخدمات التيتتمتع  11 18

 متوسطة  0.7250 2.130 دافعا قويا للتعامل معه  الشركة خدمات تشكل الصورة الذهنية التي أحملها عن  12 10

بالوقت  عن خدماتها على مواقع التواصل الجتماعي عطيها تبالوعود التي الشركة في ت 13 14

 المحدد 

 متوسطة  0.66027 1.965

بالخدمات التي يتم الترويج لها على   بسرعة عالية اي أتعامل معهت ال الشركةستجيب ت 14 20

 التواصل الجتماعي مواقع 

 متوسطة  0.69456 1.700

التواصل  مواقع عند تقديم خدماتها على  اعملاء في مقدمة أولوياتهالالشركة ضع ت 15 16

   الجتماعي

 متوسطة  0.6612 1.930

 متوسطة  0.6378 2.265 بشكل سريع  شركة التصالت في نمو خدمات   اعيالتواصل الجتممواقع سهم ت 16 7

ــل الجتمـــاعيمواقـــع  ســـهمت 17 12 ــب اهتمامـــاتي و  التواصـ ــاتبترتيـ ــدمات ي نحـــو أي تحديـــد أوليـ  الخـ

 أكثر أهمية 

 متوسطة  0.7226 2.020

 مرتفعة  0.6757 2.340 االذهنية التي احملها عنهتتوافق مع الصورة  التي تقدمها للشركةخصائص الخدمة  18 6

 مرتفعة  0.6706 2.350 ي أتعامل معهتالبما تقدمه الشركة  شعورا بالأمان التواصل الجتماعيمواقع  تمنحني 19 5

حول الخدمات المقدمة من   الصورة الذهنيةل يتشك في  التواصل الجتماعيتسهم مواقع  20 1

 الشركة 

 ة مرتفع 0.5148 2.715

 متوسطة  2.116 بانةالدرجة الكلية لفقرات الاست

الذي دور مستوى الوهذا المتوسط يعبر عن  (، وبدرجة متوسطة.2.116بلغ ) قد لفقرات الستبانةأن المتوسط الحسابي ( 1يبين الجدول )

سطات الحسابية  المتو  تراوحتقد و  .ةالفلسطيني الصورة الذهنية من وجهة نظر عملاء شركات التصالتتشكيل  فيمواقع التواصل الجتماعي تؤديه 

وتنص في المرتبة الأولى حيث جاءت  (20) ة الفقر عينة كانت تلك الواردة في المن وجهة نظر  فقرة وأن أهم ، (2.715-1.700مابين )هذا المحور  لفقرات

، وبانحراف  (2.715بي بلغ )وبمتوسط حسا" الشركةقدمة من حول الخدمات الم الصورة الذهنيةل يتشكتسهم مواقع التواصل الجتماعي في  " هعلى أن

 بسرعة عالية اي أتعامل معهتال الشركةستجيب ت" وتنص على انه ( بالمرتبة الأخيرة 14) الفقرة بينما جاءت ، وبدرجة مرتفعة، (0.5148معياري بلغ )

(، وبدرجة متوسطة من  0.6945ي بلغ )، وبانحراف معيار (1.700بي )وبمتوسط حسا"  التواصل الجتماعيبالخدمات التي يتم الترويج لها على مواقع 

 الأهمية.

 
ا
عزى لمتغيرات الجنس، العمر،   ة عملاء شركات الاتصالات الفلسطينيفروق لمتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من لالنتائج المتعلقة با: ثانيا

ُ
ت

 المؤهل العلمي. 

، حيث تنص  One way Anova)ختبار تحليل التباين الأحادي )م ا ا الدراسة، فقد تم استخد نةوللتعرف على مدى وجود فروق في استجابات عي

من   كبرا  Sig. المعنويةالجدولية ومستوى  Fمن قيمة  أقلالمحسوبة  Fقاعدة القرار على قبول الفرضية العدمية ورفض الفرضية البديلة إذا كانت قيمة 

 ها في اختيار هذه الفرضية:ن النتائج التي تم التوصل إليتبي( 4و) (3( و )2)والجداول التالية 0.05
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 : الجنس .1

 لمتغير عينة الدراسة استجابات في  للفروق  One way Anova)نتائج تحليل التباين ): (2جدول )
ا
 الجنس وفقا

مجموع   مصدر التباين المتغير 

 المربعات 

  ةدرجات الحري 

df 

  متوسط

 المربعات 

  Fقيمة  

 المحسوبة 

  F  قيمة

 الجدولية 

   Sig مستوى المعنوية

  0.004 1 0.004 ت ين المجموعاب الجنس 

 

0.052 

 

 

3.92 

 

 

0.819 

 0.042 398 16.86 المجموعات داخل 

  399 16.87 التباين الكلي 

المحسوبة   Fيتضح أن قيمة وبالمقارنة بينهما  (3.92( وقيمتها الجدولية )0.052المحسوبة هي ) F( أن قيمة 2يتبين من البيانات الواردة بالجدول )

فروق الجدولية فإن هذا يعني أنه " ل توجد  Fالمحسوبة اقل من قيمة  Fمة الجدولية ووفقا لقاعدة القرار التي تنص على أنه إذا كانت قيمة اقل من القي

ع ةعملاء شركات التصالت الفلسطينيذات دللة إحصائية لمتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من 
ُ
وى "، وهذا ما تؤكده مستلمتغير الجنس زى ت

 . 0.05 ( وهي أكبر من0.819المعنوية )

 : العمر .2

 لمتغير عينة الدراسة استجابات في   للفروق One way Anova)نتائج تحليل التباين ): (3جدول )
ا
 لعمر ا وفقا

  ةدرجات الحري  مجموع المربعات  مصدر التباين المتغير 

df 
  متوسط

 المربعات 
  Fقيمة  

 وبة المحس
  F  قيمة

 الجدولية 
  مستوى المعنوية

Sig   

  1.029 2 2.059 ت بين المجموعا العمر

 

13.68 

 

 

3.92 

 

 

0.000 

 0.037 397 14.81 داخل المجموعات 

  399 16.87 التباين الكلي

وبة  المحس Fوبالمقارنة بينهما يتضح أن قيمة  (3.92( وقيمتها الجدولية )13.68المحسوبة هي ) Fأن قيمة  ( 3يتبين من البيانات الواردة بالجدول )

فروق الجدولية فإن هذا يعني أنه " توجد  Fالمحسوبة اقل من قيمة  Fمن القيمة الجدولية ووفقا لقاعدة القرار التي تنص على أنه إذا كانت قيمة  كبرا 

عزى  ةت الفلسطينيعملاء شركات التصال ذات دللة إحصائية لمتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من 
ُ
ما تؤكده مستوى  "، وهذا لمتغير العمر ت

 .  0.05( وهي أكبر من0.000المعنوية )

 : المؤهل العلمي .3

 لمتغير عينة الدراسة استجابات في   للفروق One way Anova)نتائج تحليل التباين ): (4دول )ج
ا
 المؤهل العلمي  وفقا

  ةي درجات الحر  مجموع المربعات  مصدر التباين المتغير 

df 

  متوسط

 المربعات 

  Fقيمة  

 المحسوبة 

  F  قيمة

 الجدولية 

   Sig مستوى المعنوية

المؤهل  

 العلمي 

  0.080 2 0.160 ت بين المجموعا

 

0.944 

 

 

3.92 

 

 

0.391 

 0.042 397 16.71 داخل المجموعات 

  399 16.87 التباين الكلي 

المحسوبة   Fالمقارنة بينهما يتضح أن قيمة وب (3.92( وقيمتها الجدولية )0.944حسوبة هي )الم Fأن قيمة  ( 4يتبين من البيانات الواردة بالجدول )

فروق فإن هذا يعني أنه " ل توجد الجدولية  Fالمحسوبة اقل من قيمة  Fاقل من القيمة الجدولية ووفقا لقاعدة القرار التي تنص على أنه إذا كانت قيمة 

عزى  ةت الفلسطينيعملاء شركات التصال ت أفراد عينة الدراسة من ذات دللة إحصائية لمتوسطات إجابا
ُ
"، وهذا ما تؤكده المؤهل العلميلمتغير  ت

 .0.05 ( وهي أكبر من0.391مستوى المعنوية )

 :النتائج

ية لدى عملاء شركات  الصورة الذهنواقع التواصل الجتماعي وعلاقته بتشكيل التعرض لمالعلاقة بين لى الحالية إلى التعرف ع الدراسة تسع

كان بدرجة متوسطة، الصورة الذهنية تشكيل  فيمواقع التواصل الجتماعي الذي تؤديه دور مستوى الأن أظهرت النتائج وقد ، ةالتصالت الفلسطيني

عززت  مواقع التواصل الجتماعي لها على نحو بناء هوية مميزة  الشركةتوجهات وقد تبين أن  .ةمن وجهة نظر عملاء شركات التصالت الفلسطينيوذلك 

الحداثة والتطور في الخدمات التي تقدمها ، كذلك تبين أن الشركاتعن بقية خدمات الشركة تمييز  منسهلت ، وأن هذه المواقع اهل ءولالمن درجة 

، كذلك تبين أن بما تقدمه الشركة عورا بالأمانش تمنحواقع ، حيث أن هذه الماله وا روجيكي ل للعملاءكانت دافعا الشركة على مواقع التواصل الجتماعي 

بشكل ها في نمو خدماتأيضا تسهم و  التصالت التي تقدمها الشركة عن خدمةلدى العملاء تسهم في تكوين انطباع جيد واقع التواصل الجتماعي م

 أظهرت النتائج ما يلي:كما  .سريع
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عزى لمتغير الجنس ةلفلسطينيعملاء شركات التصالت ا اد عينة الدراسة من د فروق ذات دللة إحصائية لمتوسطات إجابات أفر و وجعدم  .1
ُ
 .ت

عزى لمتغير العمر ةعملاء شركات التصالت الفلسطينيد فروق ذات دللة إحصائية لمتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من و وج .2
ُ
 .ت

عزى لمتغير  ةعملاء شركات التصالت الفلسطينية من د فروق ذات دللة إحصائية لمتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسو وجعدم  .3
ُ
المؤهل  ت

 .العلمي

من  الموقع هذا وفره ي لما وذلك  ،مكان الستغناء عنهالإ لم يعد ب الصورة الذهنيةتشكيل في مواقع التواصل الجتماعي  ويرى الباحث أن دور 

جال لتبادل الآراء والتعليقات ح المتتيإضافة إلى أنها  ،الفلسطينية صالتالخدمات التي تقدمها شركات التحول  معارف ومعلومات مفيدة ومتنوعة

 .بهذه الخدماتالمتعلقة والردود 

 :التوصيات

 بما يلي: ةشركات التصالت الفلسطيني الباحثوص ي ي

 .لتواصل الجتماعيا الخدمات التي يتم الترويج لها على مواقع فيما يتعلق ب بسرعة عاليةلعملاء لمتطلبات ا  ةباستجال ضرورة  .1

وفي   الأخرى  الخدماتعلى العملاء تمييزها عن بقية سهل يذلك ، لن الخدمة عبرة فيالمرمزية القيم النسجام والتوافق بين لتحقيق ا السعي ل .2

 .تحسين صورتها لديهم ويؤثر في تشكيل الصورة الذهنية لدى العملاء

خدماتها، كونها ذات أهمية كبيرة في تشكيل الصورة الذهنية ل  التي يتم استخدامها للترويج عيالتواصل الجتمامواقع الهتمام الكافي عند اختيار  .3

 .الشركة التي تقدمها خدماتالب العملاءقناعات  تعزيزو 

ريف العملاء  وإجراء اتصالت تسويقية قوية يتم من خلالها تع التواصل الجتماعيعلى مواقع ترويجية و إطلاق حملات إعلانية أهمية التأكيد على  .4

 .خدماتها وتذكيرهم بتفضيل

بحيث تصبح وسيلة   هاتوظيفو  شريحة من العملاء المستهدفين أكبرفي الوصول إلى  التواصل الجتماعيمواقع من شركات الأهمية استفادة  .5

 لخدماتها.  للترويجأساسية 

عنصر الإقناع والقبول وقادر على العملاء بمضمون يمتاز ب خدماتها إلىمواقع التواصل الجتماعي في  ةشركات التصالت الفلسطينيأن تطرح  .6

 .الصورة الذهنيةتشكيل في العوامل المحددة إشباع حاجاتهم ورغباتهم كونها من 

 خدماتهاحول  ةعملاء شركات التصالت الفلسطينيلدى  الصورة الذهنيةتشكيل كيفية  لفهم ومستمرة  ومعمقة متخصصة  بدراسات القيام .7

 ها.في والقصور  الخلل أوجهلمعرفة 

الخدمات التي حول مختلف الصورة الذهنية تشكيل  في مواقع التواصل الجتماعيدور لتقييم  وبشكل دوري  إجراء المزيد من الدراسات والأبحاث .8

  تقدمها
ً
 .المواقعللتطور والتغيير السريع لمثل هذه  نظرا

 :المراجع

 
ا
 :العربية: المراجع أولا

بحث مقدم إلى ، في البنوك الأردنية تشكيل الصورة الذهنيةاستخدام التقنيات الحديثة في  أثر استخدام  أثر  (2016) منصور، أبو جليل، محمد .1

، 2016نيسان  7 -6: )التحديات والأفاق(" المنعقد خلال الفترة من الداري المؤتمر العلمي الدولي التاسع، بعنوان: "التجاهات الحديثة في الفكر 

 .الأردن -امعة فيلادلفيا، عمانج، عمالال كلية 

 ، مكتبة الفلاح، عمان، الأردن.الفيسبوك والشباب العربي (2012ليلى احمد، ) ،جرار .2

رسالة  المجتمعية،  القضايا في الشباب الفلسطيني مشاركة تنمية  في الاجتماعي التواصل  شبكات دور  (2013حموده، احمد يونس محمد ) .3

 .والعلوم والثقافة للتربية العربية العربية، المنظمة والدراسات البحوث لإعلامية، معهدا  تراساالدالبحوث و  قسم  ماجستير،

 ، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.ةلكترونيالإالإعلام الجديد والصحافة  (2011الدليمي، عبد الرزاق محمد، ) .4

واقع التواصل الاجتماعي في الع (2013راض ي، زاهر، ) .5  .39-23جامعة عمان الأهلية، عمان، ص ،15، العدد مجلة التربية، ربيلم العااستخدام م

لدى عملاء قطاعي   وخصائص الشركة في تشكيل الصورة الذهنية  العلامة التجارية أثر مكونات (2010) عقل، إبراهيم سعيد إبراهيم  .6

 .الأردن ن،، أطروحة دكتوراه، جامعة عمان العربية، عماالاتصالات والمصارف في الأردن

بحث مقدم إلى المؤتمر الدولي الثاني ، الصورة الذهنية للعلامات التجارية بين العولمة وتحديات العصر (2007قطب، ميسون وعتريس، فاتن ) .7

  عشر، المنعقد في جامعة فيلادلفيا, عمان، الأردن.
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 ن، الأردن. شر، عماللن ، دار النفائسثورة الشبكات الاجتماعية (2013المقدادي، خالد غسان يوسف، ) .8

دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحقيق احتياجات الشباب الأردني: دراسة مقارنة في النوع   (2012منصور، تحسين منصور رشيد، ) .9

رية التحديات النظتصال، بعنوان: "الإعلام الجديد. ، ورقة مقدمة للمنتدى السنوي السادس للجمعية السعودية للإعلام والالاجتماعي

 .2012أبريل  15-14هـ الموافق  1433جمادى الأولى   24-22الرياض، خلال الفترة  -ية"، المنعقد في جامعة الملك سعودالتطبيقو 

 
ا
 :الأجنبية: المراجع ثانيا
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Abstract: This research aims to identify the relationship between exposure to social networking sites and its 
relationship to the formation of the mental image from the point of view of customers of the Palestinian 
telecommunications companies. The study community included 4 Palestinian telecommunications companies, and 
the sample consisted of (400) respondents from the clients of such companies. The study found that there is a 
moderate relationship between exposure to social networking sites and the formation of the mental image of the 
customers of the Palestinian telecommunications companies. 

It was found that the company's attitudes towards building a distinctive identity on social networking sites 
enhanced the degree of loyalty to them, and that these sites facilitated the distinction of the company's services 
from the rest of the companies. The study also found that there were no statistically significant differences in the 
responses of the study sample regarding sex and education variables. However, there were statistically significant 
differences in the responses of the study sample from the clients due to the age variable.  

The study recommended that companies should respond to customers very quickly in terms of services 
promoted on social networking sites. 

Keywords: Social Networking Sites; Mental Image; Customers; Palestinian Telecommunications Companies. 
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