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 الممخص

وسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية في شركات   مدى تأثير ىدفت ىذه الدراسة التعرف عمى

( فقرة، موزعو عمى خمسة مجالات، حيث 02ولتحقيق ىدف الدراسة تم تطوير استبانة مؤلفة من ) التأمين الفمسطينية،

( من زبائن شركات الاتصالات في المدن الفمسطينية. وقد بينت 509تم توزيعيا عمى عينة قواميا تم توزيعيا عمى )

، كما تبين من خلال متوسط لوسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية   ىناك أثرنتائج الدراسة أن 

ان اكثر وسائل التواصل الاجتماعي تأثيراً لتحسين العمميات التسويقية كان لمفيسبوك ومن ثم لموتساب  عرض النتائج

لا يوجد ىناك فروقا ذات دلالة إحصائية عند ، كما تبين انو ومن ثم لميوتيوب وكان اقميا التويتر والمينك عمى الترتيب

وسائل التواصل الاجتماعي   ينة الدراسة نحو مدى تأثير( في متوسطات استجابات افراد عα =2.25مستوى الدلالة )

mailto:aalqadi@qou.edu
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، نوع شركة التأمين، والمؤىل عمى تحسين العمميات التسويقية في شركات التامين في فمسطين حسب متغير) الجنس

 عمى نتائج ىذه الدراسة فقد اوصى الباحث بتوصيات من أىميا:وبناء  العممي، الدخل الشيري(

 ات التأمين عمى متابعو صفحة التويتر الخاصة بشركة التأمين التي يتعاممون معيا ضرورة تشجيع زبائن شرك 

 قيام شركات التامين باستخدام العديد من وسائل التواصل الاجتماعي وعدم اقتصارىم عمى وسيمة الفيسبوك فقط 
 

Abstract 

This study aimed to identify the impact of social media on improving the marketing 

processes in the Palestinian insurance companies.To achieve the objective of the study, a 

questionnaire consisting of (40) items was developed, distributed over five areas, where it 

was distributed to a sample of ( 537) Customers of telecommunications companies in 

Palestinian cities. The results of the study showed that there is a medium impact of social 

media on the improvement of marketing processes, as it was shown by the results show 

that the most influential social media to improve marketing processes was for Facebook 

and then for Alwatsab and then to YouTube and the least was Twitter and Link 

respectively. It was also found that there are no statistically significant differences at the 

level of significance (α = 0.05) in the mean responses of the sample of the study towards 

the effect of social media on the improvement of marketing operations in insurance 

companies in Palestine by variable (gender, type). Insurance company, th qualification 

Based on the results of this study, the researcher recommended the following 

recommendations: 

 The need to encourage customers of insurance companies to follow the Twitter page of 

the insurance company they deal with 

 The insurance companies use many social media and not limited to Facebook only 
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 المقدمة

في المجال الخدماتي حيث تمبي  بشكل كبير جدا والاتصالات الالكترونية الحديثةومات متأثير تكنولوجيا المع برز

احتياجات الزبائن والذين يعتبرون ضيق الوقت مشكمة دائمو ليم ، فيي تعد من اكثر المجالات تطورا في الاقتصاد 

كمفيوم يتضمن عدة أبعاد  كبيرفي عالم الخدمات بشكل تزداد اعي أىمية مواقع التواصل الاجتمالحديث ، حيث ان 

معاً، و خاصة في ظل التشابو الكبير في الخدمات  ؤسسةذات انعكاسات ميمة في عممية تقييم العميل لممنتج و الم

يج المكثف و و تدعم قدرتيا التنافسية، كما تقمل من الحاجة إلى الترو  ؤسسةالمقدمة ، بحيث أنيا تزيد من أرباح الم

الأخرى يمنعيا من الدخول إلى السوق، و تستطيع أن تفتح أسواقاً جديدة عندما يعتمد نمو  ؤسساتتشكل حاجزا أمام الم

كما و استمراريتيا و تحسن في النياية من صورتيا الذىنية  مؤسسةأسواق جديدة، و تضمن بقاء ال دخولعمى  ؤسسةالم

الخدمات والاستفسار ليم بطريقة سريعة ومجدية ح كما وان شركات التأمين تتعامل وان الزبائن بحاجة ماسة الى تقديم 

 مع كافة الافراد والطبقات في المجتمع فيجب ان تتبني نظام تسويقي قائم عمى وسائل التواصل الاجتماعي.

نترنت ىذا الفرع من يمكن اعتبار الإعلان والترويج لممنتجات عبر مواقع التواصل الاجتماعي عمى الإوعمى صعيد اخر 

التسويق عبر الإنترنت بمثابة كممة التسويق الفموي عبر شبكة الويب العالمية. ي عرف أيضًا باسم التسويق الإلكتروني أو 

التسويق الرقمي ، حيث توجد أدوات محددة تم تصميميا لمساعدة جيات التسويق عمى معرفة مدى فاعمية وسائل 

في حين اعتمد الناس الفعالية  عية ، والتحسينات التي قد ترغب في تحسينيا لزيادة ىذهالتسويق عبر الوسائط الاجتما

في الماضي عمى الكلام من أجل معرفة أين سيكون أفضل مكان لمعثور عمى منتج أو خدمة ، يستخدم الناس الآن 

عمال إعداد صفحات وسائل مواقع التواصل الاجتماعي لتخبر "أصدقاءىم" عن الخدمات والمنتجات. يمكن لأصحاب الأ

التواصل الاجتماعي مجانًا ، مما يؤدي إلى الوصول إلى جميور عالمي دون الحاجة إلى طرق أخرى للإعلان. 

بالإضافة إلى إيجاد عملاء جدد ، ت ستخدم قنوات التواصل الاجتماعي أيضًا لمبقاء عمى اتصال مع العملاء الحاليين ، 

 .(0202)الشبول،ولتقديم الدعم

بناء عمى ما تقدم ونظرا لأىمية وسائل التواصل الاجتماعي وزيادة انتشارىا لدى كافة الافراد وسيولة التعامل معيا ومن و 

ىذا المنطمق فقد قام الباحث بإجراء دراسة ميدانية ىدفيا الربط بين عممية التسويق وسائل التواصل الاجتماعي وكون 

 مية في فمسطين فقد تم اختيارىا لتكون الدراسة عمييا.شركات التامين من احدى اىم الشركات الخد
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 مشكمة الدراسة

 تنحصر مشكمة الدراسة في الإجابة عمى السؤال الرئيس الاتي:

ما مدى تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية 

 الفرعية الاتيو: ويتفرع من السؤال الرئيسي الأسئمة

 ؟مدى تأثير استخدام وسيمة الفيسبوك عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينيةما  .0

 ؟مدى تأثير استخدام وسيمة المينك عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينيةما  .0

 ؟يات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينيةمدى تأثير استخدام وسيمة اليوتيوب عمى تحسين العممما  .0

 ؟مدى تأثير استخدام وسيمة الوتساب عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينيةما  .0

 مدى تأثير استخدام وسيمة التويتر عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية؟ما  .5

مدى تأثير استخدام وسيمة الفيسبوك عمى ( في ما α=0.05حصائية عند مستوى دلالة )فروق ذات دلالة إىل يوجد  .7

، نوع شركة التامين، المؤىل الجنس حسب المتغيرات ) تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

 العممي، الدخل الشيري(؟

 اىداف الدراسة

 تيدف ىذه الدراسة الى التعرف عمى 

 استخدام وسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية. مدى تأثير .0

 مدى تأثير استخدام وسيمة الفيسبوك عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية. .0

 تأمين الفمسطينية.مدى تأثير استخدام وسيمة المينك عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات ال .0

 مدى تأثير استخدام وسيمة اليوتيوب عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية. .0

 مدى تأثير استخدام وسيمة الوتساب عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية. .5

 ويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية.مدى تأثير استخدام وسيمة التويتر عمى تحسين العمميات التس .7
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مدى تأثير استخدام وسيمة الفيسبوك ( في ما α=0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )اذا كان ىناك  .9

، نوع شركة التامين، المؤىل الجنس حسب المتغيرات ) عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

 الشيري(.العممي، الدخل 

 أىمية الدراسة

العمميات التسويقية عمى تحسين وسائل التواصل الاجتماعي   تكمن اىمية الدراسة في انيا بحثت في موضوع مدى تأثير

في شركات التامين الفمسطينية ولما ليذا الموضوع من أىمية قصوى في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في 

عنيا، كما وتأتي اىمية الدراسة في انيا من الدراسات القميمة في ىذا المجال حيث انيا  العمميات التسويقية او الابتعاد

عمميات التسويقية تحسين ال تعد من اولى الدراسات التي تمقي الضوء عمى مدى تأثير وسائل التواصل الاجتماعي في 

وجيو شركات التامين وزبائنيا في ت ياشانلدى شركات التامين في فمسطين حسب عمم الباحث، وان ىذه الدراسة من 

كيفية التعامل مع وسائل التواصل الاجتماعي وكيفية استخداميا وما ىي اىم الوسائل التي يجب استخداميا في العمميات 

في  الباحثين تفيدذات نتائج  دراسة تكون أن نتائج، من الدراسة ىذه إليو ستتوصل ما خلال من يتوقعالتسويقية، كما و 

منيا كدراسة سابقة وتفيدىم ايضا بالحصول عمى مراجع كونيا تفتح افاق واسعة من اجل البحث والتحري حول  الاستفادة

 مواضيع اخرى ليا علاقة بيذا الموضوع.

 حدود الدراسة

 فمسطينحدود مكانية: 

 0207: عام حدود زمانية

 زبائن شركات التامينحدود بشرية: 

 مصطمحات الدراسة

ىي خدمة تواصل اجتماعي تتيح لممستخدمين انشاء ممفات شخصية ليم وتنظيميا كما اعي: وسائل التواصل الاجتم

وتسمح ليم بالتواصل مع الاخرين ونشر منشورات وصور خاصو بيم وبغض النظر عن تمك المنشورات 

 (.Reita,2012والصور)
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في  الإنسان لتي يتعرض ليامواجية المخاطر اىي عبارة عن شركات خدمية الغرض منيا من اجل  شركات التامين:

ىو التعاون الذي يتحقق باشتراك  الشركةجوىر ىذه و  أثناء فترة حياتو في سبيل التخفيف من وطأتيا أموالو كيانو أو

 (0207)اليوسفي،الأشخاص المعرضين لذات الخطر في مواجية الآثار التي تنجم عن تحقيقو بالنسبة لبعضيم

 الدراسات السابقة

من خلال اطلاع الباحث عمى الدراسات السابقة التي تتعمق بموضوع الدراسة لاحظ عدم وجود دراسات ترتبط بموضوع 

ة الحالية بصورة مباشرة ولم يتوفر أيضا دراسات تناولت نفس المجتمع وىو "شركات التأمين"، وىذا يؤكد ان الدراس

الدراسة التي قدميا الباحث الأولى من نوعيا، وليذا السبب لجأ الباحث الى استخدام دراسات قريبة من الموضوع لكنيا 

 عمى النحو التي:لم تتناول مجتمع دراسي مشابو لمدراسة الحالية وكانت 

إلى دراسة العلاقة بين استخدام عملاء شركات الاتصالات الخميوية السورية ت ىدفدراسة  (8108اجرى قاسم وديوب )

لوسائل التواصل الاجتماعي )فيسبوك( لأغراض تسويقية، و قدرتيا عمى التأثير في العملاء في كل مرحمة من مراحل 

يد الحاجة، مرحمة البحث عن البدائل، مرحمة تقييم البدائل، مرحمة اتخاذ قرار عممية الشراء التي تتضمن: مرحمة تول

الشراء، و مرحمة ما بعد الشراء. و لتحقيق ذلك تمّ صياغة فرضية رئيسة يتفرع عنيا خمس فرضيات فرعية، و استخدم 

ود علاقة إيجابية قوية بين الباحث أسموب الاستبانة لجمع البيانات و قد توصل الباحث إلى عدّة نتائج أىمّيا: وج

استخدام عملاء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل الاجتماعي )فيسبوك( لأغراض تسويقية، و جميع 

 .مراحل عممية الشراء

 مبةقرارات الشراء لط مىع الاجتماعيدفت إلى تحميل تأثير شبكات التواصل دراسة ى(Florez,2018 ) وقدم فموريز

م العوامل والمتغيرات التي تحفز فيمع أغراض الدراسة ل Okazaki( 2012 ) ل تكييف نموذجعات، من خلاالجام

 وفقاً لنموذج الاستبيانى بيانات مج الكمي بناء عيسة المنااتبعت الدر عممية الشراء   جتماعية فياستخدام الشبكات الا

ت موتوص دسة في جامعة كولومبيا الوطنية في ميدلينينطالب جامعي من قسم ال 000ى مالدراسة التي تم توزيعيا ع

عن  بحثما ليجتماعي كقناة تسويقية يستخدمونستخدام وسائل التواصل الالالاب طمالدراسة إلى وجود قبول كبير ل

مما  ،مة المنقولة التي تتعمق بمنتج معين في صنع قرار الشراءمكمقوي ل ا إلكترونياً، كما تبين وجود تأثيريئام وشر يحاجات

 ايء إليلاا، وسيولة وصول العميق ميزة تنافسية بسبب انخفاض تكاليفمذه القناة التسويقية لخى لاستغلاليفسح المجال 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%84
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جتماعي التسويق باستخدام وسائل التواصل الا  اختبار أثردراسة كان اليدف منيا ( 8106حيث اجرى النسور واخرون)

ردن. و استخدمت الدراسة العينة القصدية ى نية الشراء في الامخدم عل بعدي محتوى الشركة، ومحتوى المستلامن خ

ى المنتجات، واستخدمت محصول عمجتماعي لشخاص الذين يستخدمون شبكة التواصل الامن أجل الوصول الى الا

ستخدام تسويق بامل  ا: وجود أثريمىصت الدراسة الى عدة نتائج أموقد خ .ي لتحميل البياناتميموب الوصفي التحمسالا

إحصائية لكل من محتوى الشركة و محتوى المستخدم  لالةذو د  ى نية الشراء، ووجود أثرمع الاجتماعيوسائل التواصل 

ستخدام، ولى من حيث الأحقق المرتبة الأ Facebook ى نية الشراء. كما أن موقعمجتماعي عفي وسائل التواصل الا

في المرتبة  LinkedIn وجاء موقع Instagram و Twitter قعفي المرتبة الثانية، ثم مو  YouTube موقع ويمي

 .خيرةالأ

إلى تسميط الضوء عمى مواقع التواصل الاجتماعي، و لفت انتباه منظمات  تىدفدراسة ( 8106كما واجرى مصطفى )

التواصل الاتصالات إلى ضرورة الاىتمام بدورىا في التأثير عمى صورتيا الذىنية. و تشير نتائج البحث أن مواقع 

ومن اجل تحقيق اىداف الدراسة تم  .الاجتماعي ليا تأثير إيجابي في تحسين الصورة الذىنية لمنظمات الاتصالات

( موظف وبعد توزيع 072الاعتماد عمى استبانو كاداه لمدراسة وتم اختيار عينة عشوائية من مجتمع الدراسة مكونو من )

جتماعي في الا صل مواقع التوا ىمتساالدراسة بعد نتائج كان أىميا الاستبانات عمييم ومعالجتيا احصاشيا خرجت 

فرق او مجموعات . حيث أصبحت الشركات تخصص  لاءكسب رضا العملال خ نمنظمة ممنية لىالصورة الذ نتحسي

وائد الع لمجتمعاً أفض قالفري قليحق ومعينة منسوبة لم ايمف بيحتر  يممن لذه الشبكات، و كىدارة لا قلتسويتختص با

الشركة و بناء  مى إسـمالحفاظ عو  رفع المبيعاتن و ائبخدمة الز  ئنالزبايم فاف و دىالأ قحيث " تحقي نى الشركة ممع

 .ستراتيجيات التسويقيةالا

ية مى عممع الاجتماعيدفت الدراسة إلى دراسة تأثير شبكة التواصل دراسة ى( 8105كما اجرى القرشي والكيلاني)

وقد من مراحل القرار الشرائي، شبكة التواصل الاجتماعي عمى كل مرحمة   ومعرفة أثرك، يممستمئي لاتخاذ القرار الشرا

م في مدينة يجتماعي لشراء منتجاتيستخدمون شبكة التواصل الاتكون مجتمع الدراسة من جميع المستيمكين الذين 

ت الدراسة مك. وتوصيممست 002منالدراسة  نةعيحيث تكونت كأداة لجمع بيانات الدراسة  الاستبانةان، وتم استخدام عم

من المنتجات  يمك لحاجاتيممن حيث: إدراك المستمة ية اتخاذ القرار الشرائي في جميع مراحمى عممإلى وجود تأثير ع
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، وبية احتياجاتمفة لتمك في البحث عن البدائل المختيمجتماعي، ومساعدة المستا عبر شبكة التواصل الاين عنمالمع

 .ي، وتقييم القرار بعد مرحمة الشراءمية الشراء الفعمفضل من بين البدائل المتاحة، والقيام بعمالبدائل الأ واختيار

ىدفت ىذه الدراسة الى اجراء مقارنو لممواقع الاجتماعية والمواقع الالكترونية ومن اجل ( دراسة 8108وقدم المنصور)

( فقرة 02تحميمي كما وتم بناء استبانو كأداه لمدراسة مكونو من )تحقيق اىداف الدراسة تم استخدام المنيج الوصفي ال

( فرد من اجل تحقيق اىداف الدراسة وتم 052موزعو عمى مجالين كما وقام الباحث باختيار عينة عشوائية مكونو من )

عنيا لما توفره من توزيع عمييم أداة الدراسة، وأظيرت نتائج الدراسة انو لم يعد بإمكان متصفحي الانترنت الاستغناء 

اخبار وتغطيو شاممو وعاجمة ومعمومات ومعارف مفيدة ومتنوعو وحادثة مع الاىل والأصدقاء والزملاء الدراسة والعمل 

وتبادل الممفات والصور ومقاطع الفيديو إضافة الى انيا مجالا مفتوحا لتبادل الآراء والتعميقات عمى الآراء والردود عمى 

 صداقات افتراضية جديدة واستراحة وثقافة وترفيوتمك التعميقات وخمق 

دراسة ىدفت الى التعرف عمى مدى تأثير استخدام شبكات التواصل الاجتماعي ( Vansoon,2010واجرى فانسون )

عمى ترويج الخدمات المقدمة في المنظمات، ومن اجل تحقيق اىداف ىذه الدراسة تم الاستناد الى المنيج الوصفي 

( شاب من بريطانيا من اجل 0722تم بناء استبانة كأداة لمدراسة وتم اختيار عينة عشوائية مكونو من )التحميمي كما و 

كبير جدا لاستخدام   حيث خرجت الدراسة بعدة نتائج كان أىميا ان ىناك أثر الخروج بنتائج تتعمق بتحقيق ىدف الدراسة

منظمات، كما وتبين ايضا ان شبكات التواصل شبكات التواصل الاجتماعي عمى ترويج الخدمات المقدمة في ال

يقضون وقتا اطول عمى شبكة الانترنت مما  االاجتماعي قد غيرت نمط حياة اكثر من نصف افراد عينة الدراسة فأصبحو 

يقضونو مع اصدقائيم الحقيقيين او مع افراد اسرىم وكشفت الدراسة ايضا ان نصف مستخدمي الانترنت في بريطانيا ىم 

% في الولايات 02% في اليابان و00% فقط في فرنسا و09ي احد مواقع التواصل الاجتماعي مقارنو باعضاء ف

 المتحدة.

 وموقع الدراسة الحالية منيا التعقيب عمى الدراسات السابقة

عات تتعمق بوسائل التواصل الاجتماعي الدراسات تناولت موضو  ان كافةيظير من خلال استعراض الدراسات السابقة 

 يدل عمى أنوىذا ، 0202-0202ما بين عام حيث انحصرت ىذه الدراسات  .ث تناولتيا من جوانب مختمفةحي

ولا زالت  عمى مر السنين من المواضيع الميمة والمعاصرة التي اىتم بيا الباحثون موضوع وسائل التواصل الاجتماعي
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استعراض الدراسات السابقة أن غالبية الدراسات كما تبين أيضا من خلال ، حتى يومنا ىذا للاىتمامموضوعاً مثيراً 

تناولت المنيج الوصفي وىذ يدل عمى أن طبيعة ىذه الظاىرة تتفق وطبيعة المنيج الوصفي، ومن الملاحظ أيضا أن 

حيث حجم العينات المستخدمة في ىذه الدراسات كان مناسباً لحجم مجتمع الدراسة، وىذا يتفق والمنيج الوصفي ، 

واستفادت ىذه الدراسة من الدراسات السابقة في وضع تصور حول اسات عمى دراسات عربية وأخرى اجنبية، احتوت الدر 

والمنيج المستخدم وحجم العينات، وبناء أداة الدراسة والمعالجات الإحصائية، بذلك ساعدت الباحث في  ىيكل البحث

، وتطبيقيا في المجتمع بموضوع الدراسة تعنى اضافة لمبحوث العممية التيث تشكيل أسئمة البحث ليكون ىذا البح

خاص  وىو زبائن العربي بشكل خاص كما تميزت ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة انيا تناولت مجتمع دراسي 

 شركات التأمين في فمسطين، كما ان ىذه الدراسة الأولى من نوعيا ، حيث انو لم يتم تناول أي دراسة بيذا العنوان.

 ةمنيج الدراس

والذي يعرف بأنو طريقة في البحث ، استخدمت الدراسة المنيج الوصفي نظراً لملائمتو لمثل ىذا النوع من الدراسات

تتناول تفسير الوضع القائم لمظاىرة أو المشكمة من خلال تحديد ظروفيا وأبعادىا وتوصيف العلاقات بينيا بيدف 

 شكمة يقوم عمى الحقائق المرتبطة بيا.الانتياء إلى وصف عممي دقيق متكامل لمظاىرة أو الم

 مجتمع الدراسة

زبائن شركات التأمين الفمسطينية حيث تبين ان مجتمع الدراسة كبير جدا ومن المستحيل  تشكل مجتمع الدراسة من

 حصره.

 عينة الدراسة

استرد ، ن شركات التأمينزبائ ( استبانو عمى552تم استخدام العينة العشوائية في اختيار عينة الدراسة حيث تم توزيع )

( استبانو صالحة لمتحميل عمما بأن الباحث راعى عند اختيار العينة 509( استبانو وتم تفريغ منيا )000استرداد )منيا 

  والجدول الآتي يصف الدراسة بناء عمى متغيراتيا المستقمة: ،متغيرات الدراسةالتوزيع حسب 
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 (0ل )جدو

 توزيع عينة الدراسة حسب متغيرات الدراسة 

 النسبة المئوية العدد فئات المتغير المتغير 

 86.4 464 ذكر الجنس

 13.6 73 أنثى

 100.0 537 المجموع

 77.8 418 تقميدي  نوع شركة التأمين 

 22.2 119 إسلامي 

 100.0 537 المجموع

 42.5 228 ثانوية فاقل المؤىل العممي

 6.9 37 دبموم

 41.9 225 بكالوريوس

 8.8 47 دراسات عميا

 100.0 537 المجموع

 الدخل الشيري بالشيقل

0222اقل من   87 16.2 

0222اقل من -0222من  184 34.3 

 34.1 183               7222الى اقل من  -0222من

 15.5 83 7222اكثر من 

 100.0 537 المجموع

  دقيا:أداة الدراسة وص

الدخل الشيري بالمدى تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي عمى صمم الباحث استبانو خاصة من أجل دراسة 

، وقد عرضت الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين في التأمين الفمسطينية تحسين العمميات التسويقية لدى شركات 
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دة والبعض الآخر عمل عمى إعادة صياغة بعض الفقرات مجال التخصص، حيث قام البعض منيم باقتراح فقرات جدي

، وىي وسائل التواصل الاجتماعي الأكثر انتشارا في فمسطين محاورخمسة ( فقرة موزعو 02حيث اصبحت مكونو من )

 واشتممت الدراسة عمى جزأين أساسيين ىما:

 الراتب الشيري(المؤىل العمميو ، ونوع شركة التأمين  الجنسمثل في )التي تتلديمغرافية أولا: البيانات ا ، 

 (فقرة موزعة عمى 02ثانيا: تكون ىذا الجزء من فرات الاستبانة جميعيا البالغ عددىا ) مجالات تمثمت في  خمسة

والمجال الثالث  فقرات( 9المينك وتكون من ) فقرات، والمجال الثاني (02في الفيسبوك وتكون من )المجال الاول 

 فقرات (9ولو ) التويتروىو  خامس( فقرات ، والمجال ال02ولو ) الوتسابوىو  رابعوالمجال ال ( فقرات،7ولو ) اليوتيوب

 ثبات أداة الدراسة

م معامل الثبات باستخدام معادلة )كرونباخ الفا( حيث قام الباحث بإيجاد كل محور عمى حدا وكانت عمى ااستخدتم 

 النحو الآتي:

 (8الجدول )

 كرونباخ الفامعامل الثبات حسب معادلة  

 معامل كرونباخ الفا المجال الرقم

 0.82 عمى تحسين العمميات التسويقية الفيسبوك مدى تأثير استخدام 0

 2.97 عمى تحسين العمميات التسويقية المينك مدى تأثير استخدام 0

 2.22 عمى تحسين العمميات التسويقية اليوتيوبمدى تأثير استخدام  0

 2.20 عمى تحسين العمميات التسويقيةالوتساب مدى تأثير استخدام  0

 2.22 عمى تحسين العمميات التسويقية التويترمدى تأثير استخدام  5

( وجميع ىذه 2.97-2.20( أن جميع معاملات الثبات مرتفعة حيث تراوحت ما بين )0نلاحظ من خلال الجدول رقم )

 القيم مناسبة وتفي بأغراض ىذه الدراسة.
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 سةانتائج الدر 

الدراسة وفحصيا إحصائيا عمى برنامج الرزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية أسئمة يتناول ىذا الجزء الإجابة عن 

(SPSS .):(0200كما جاء في )عميان،   ولتفسير نتائج الدراسة استخدم الباحث المتوسطات الحسابية الآتية: 

 0.00  ًفأكثر عالٍ جدا 

  عالٍ  0.02-0.00من 

 0.70-0.02 طمتوس 

 0.20-0.72 منخفض 

  منخفض جدا   0.20أقل من 

 نتائج التي توصمت إلييا الدراسة:وفيما يأتي عرض ال

ما مدى تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات السؤال الرئيسي: 

 ؟التأمين الفمسطينية

الإجابة عن الاسئمة الفرعية اولا ومن ثم الحصول عمى اجابو عن السؤال الرئيسي قام الباحث ب الإجابةومن اجل 

 السؤال الرئيسي حيث كانت كالاتي:

مدى تأثير استخدام وسيمة الفيسبوك عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين السؤال الاول: ما 

 ؟ الفمسطينية

 ( تبين ذلك0ت المعيارية ونتائج الجدول )للإجابة عن ىذا السؤال، حسبت المتوسطات الحسابية والانحرافا 

 (3الجدول )

لمدى تأثير استخدام وسيمة الفيسبوك عمى تحسين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الدراسة 

   العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

المتوسط  الفقرات الترتيب

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الدرجة
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اجد اىتماما واضحا بتعميقاتي من خلال صفحة الفيس بوك   .0

 الخاصة بشركة التأمين

 عالية جداً  07240 27.4

انا راضٍ تماما عن دور صفحة الفيسبوك في نشر الوعي   .0

 بالخدمات التي تقدميا الشركة

 عالية جداً  ..072 27.4

يقدم الموقع الرسمي المعمومات الخاصة بإجراءات العمل   .0

 قو.بكل د

 عالية جداً  07444 .272

اشعر انني أصبحت اعرف عن شركة التأمين اكثر من   .0

 خلال متابعتي لصفحة الفيس بوك.

 عالية جداً  .0744 2720

أصبح الفيس بوك الوسيمة التي تختصر عمى الوقت لإتمام   .5

 معاملاتي.

 عالية جداً  074.0 27.4

سبوك تتم الإجابة عن كافة استفساراتي عمى صفحة الفي  .7

 بكل حرفيو.

 عالية جداً  07440 ..27

تعمل شركة التأمين  عمى نشر عروض تأمينية تتمتع   .9

 بمصداقية عمى الفيس بوك.

 عالية جداً  .07.2 ..27

 عالية جداً  074.4 2744 الآراء التي يتم نشرىا تمقى تفاعلا ميما من المعنيين.  .2

ىناك اىتمام واضح بالتفاعل عمى ما يتم نشره عمى   .7

 الموقع.

 عالية  074.2 2740

خفف وجود الموقع من الجيد الذي ابذلو لمحصول عمى   .02

 معمومات.

 عالية 07.04 2742

0744.4 ..2724 الدرجة الكمية 

. 

 عالية جدا
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مدى تأثير استخدام وسيمة الفيسبوك عمى تحسين العمميات التسويقية لدى ( أن 0يتضح من خلال البيانات في الجدول )

، فتراوحت المتوسطات  عالي جدا حيث كانت درجتيا ما بين متوسطة ومنخفضةكان  تأمين الفمسطينيةشركات ال

وذلك بدلالة المتوسط حيث كانت عالية جدا (، وفيما يتعمق بالدرجة الكمية 0.75( إلى )0.90الحسابية عمييا ما بين )

ستخدام وسيمة الفيسبوك عمى تحسين العمميات ان مدى تأثير ا (، وتشير ىذه النتيجة إلى0.05الحسابي الذي بمغ )

التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية كان عالي جدا، وتشير النتيجة الى ان شركات التأمين تستخدم الفيسبوك 

اىتماما واضحا بصورة كبيرة جدا في عمميات تسويق خدماتيا وتيتم بالزبائن من خلال ىذه الصفحة كون زبائنيا يجدون 

تماما عن دور صفحة الفيسبوك في نشر الوعي  ونراضٍ  وانيم شركة البوك الخاصة ب من خلال صفحة الفيس  يمقاتبتعمي

خلال متابعتي لصفحة  عرف عن شركة التأمين اكثر من ي واأصبح يمان ونشعر كما وانيم ي بالخدمات التي تقدميا الشركة 

  الفيس بوك.

يمة المينك عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين ما مدى تأثير استخدام وس الثاني: سؤالال

 ؟الفمسطينية

 ( تبين ذلك:0للإجابة عن ىذا السؤال، حسبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج الجدول)  

 (4الجدول )

استخدام وسيمة المينك عمى مدى تأثير  لمتعرف عمىلفقرات الدراسة  ةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري

   تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

المتوسط  الفقرات  الترتيب

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الدرجة

خفف وجود وسيمة المينك من التكاليف لاستخراج بعض   .00

 الخدمات.

 منخفض 07.2 .474

راز أنواع ىناك اىتمام واضح من قبل وسيمة الينك في اب  .00

 التأمين التي تتعامل معيا الشركة.

 منخفض .074 4740
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تنشر وسيمة المينك بطاقات توضيح الخدمات التي   .00

 تقدميا الشركة بشكل تفصيمي.

 منخفض ..07 .470

تتم الاستجابة عمى كافة استفساراتي بمينية عالية عمى   .00

 صفحة المينك الخاصة 

 منخفض .074 4744

ورسالة شركة التامين من خلال  يتم التعريف برؤية  .05

 وسيمة المينك.

 منخفض ..07 47.4

 منخفض 4700 47.4 تتعامل وسيمة المينك بمباقة ومينية مع متمقي الخدمة.  .07

 منخفض  0740   .470  الدرجة الكمية

سويقية لدى مدى تأثير استخدام وسيمة المينك عمى تحسين العمميات الت( أن 0يتضح من خلال البيانات في الجدول )

، فتراوحت المتوسطات منخفضو حيث كانت درجتيا ما بين منخفضو عمى كافة الفقراتكانت  شركات التأمين الفمسطينية

مدى تأثير استخدام وسيمة المينك عمى تحسين (، وفيما يتعمق بالدرجة الكمية 0.20( إلى )0.02الحسابية عمييا ما بين )

وذلك بدلالة المتوسط الحسابي الذي بمغ  منخفضوفقد كانت  مين الفمسطينيةالعمميات التسويقية لدى شركات التأ

الى  ان مدى تأثير استخدام وسيمة المينك عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات (، وتشير ىذه النتيجة 0.27)

ويعزو  ،ية في شركات التامينالتأمين الفمسطينية منخفضو وان وسيمة المينك لا يوجد ليا أي تأثير عمى العمميات التسويق

الباحث ىذه النتيجة الى ان شركات التأمين لا تيتم بتسويق خدماتيا عمى وسيمة المينك بشكل كبير وان زبائن شركات 

وان شركات  عالية  بمينية  الزبائن عمى وسيمة المينك لا تتم الاستجابة عمى كافة استفسارات التأـمين فبتالي تبين ان

نشر وان شركات التامين لا تقوم ب وسيمةىذه الخلال  تعريف رؤية ورسالة شركة التامين من طينية ات تيتم بالتامين الفمس

 بطاقات توضيح الخدمات التي تقدميا الشركة بشكل تفصيمي عمى وسيمة المينك.

عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين  ما مدى تأثير استخدام وسيمة اليوتيوب :لثالثا سؤالال 

 ؟ الفمسطينية

 ( تبين ذلك:5للإجابة عن ىذا السؤال، حسبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج الجدول)  
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 (5الجدول )

ليوتيوب عمى تحسين مدى تأثير استخدام وسيمة ا المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريو لفقرات الدراسة عمى

   العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

المتوسط  الفقرات  الترتيب

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الدرجة

التعامل  تنشر شركة التأمٌن فٌدٌوهات توضٌحٌة لكٌفٌة   .09

 مع الخدمات الإلكترونٌة

 عالية 0.754 4.06

تطلعنً على  تأمٌن  مقاطع الفٌدٌو التً تقوم بها شركة ال  .02

 كافة المستجدات

 عالية 0.677 3.97

تقوم شركة التأمٌن بنشر فٌدٌوهات تجٌب   .07

 بكل شفافٌةللزبائن  استفسارات عامة  على 

 عالية 0.956 3.68

بمساعدتً  الفٌدٌوهات التً تنشرها شركة التأمٌن مهمة   .02

 فً حل مشاكلً

 متوسطة 0.928 3.37

تساعد  جراءات معاملات التامٌن الفٌدٌوهات التعلٌمٌة لإ  .00

  فً فهم إجراءات العمل 

 متوسطة 0.719 3.36

الإجراءات فً  ٌعد الٌوتٌوب الوسٌلة الأفضل لمعرفة   .00

 شركة التأمٌن

 متوسطة 0.867 3.34

تساعد  الفٌدٌوهات التعلٌمٌة لإجراءات معاملات التامٌن   .00

  فً فهم إجراءات العمل 

 منخفضة 0.907 2.06

 عالٌة .288670 3.6279 ة الكميةالدرج 

مدى تأثير استخدام وسيمة اليوتيوب عمى تحسين العمميات التسويقية لدى ( أن 5يتضح من خلال البيانات في الجدول )

، فتراوحت المتوسطات بدرجة حيث كانت درجتيا ما بين عالية ومنخفضو كانتشركات التأمين الفمسطينية عالية 

مدى تأثير استخدام وسيمة اليوتيوب عمى (، وفيما يتعمق بالدرجة الكمية 0.27( إلى )0.20ن )الحسابية عمييا ما بي

وذلك بدلالة المتوسط الحسابي الذي بمغ  عاليةفقد كانت  تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

شاىدة مقاطع الفيديو التسويقية الخاصة ان زبائن شركات التامين ييتمون في م الى (، وتشير ىذه النتيجة 0.70)

التعامل مع  تنشر فيديوىات توضيحية لكيفية بشركات التامين ويعزو الباحث ىذه النتيجة الى  ان شركات التامين 
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 كافة المستجدات عمى  الزبائن تطمع مقاطع الفيديو التي تقوم بيا شركة التأمين  الخاصة بالشركة وان الخدمات  

فيما يتعمق  بكل شفافيةكافة الزبائن  استفسارات  بنشر فيديوىات تجيب عمى تقوم شركة التأمين ويقية وان والعروض التس

 بالعروض التسويقية

ما مدى تأثير استخدام وسيمة الوتساب عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين  :رابعسؤال الال

 الفمسطينية؟

 ( تبين ذلك7المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج الجدول ) للإجابة عن ىذا السؤال، حسبت    

  (6الجدول )

مدى تأثير استخدام وسيمة الوتساب عمى تحسين المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لفقرات الدراسة عمى 

   العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

سط المتو  الفقرات  الترتيب

 الحسابي

الانحرافات 

 المعيارية

 الدرجة

تطبٌق الوتساب لشركة الأمٌن فعال لجمٌع   .00

 المعاملات أنواع  

 عالٌة 0.729 4.02

لمتلقًٌ  تطبٌق الوتساب التابع لشركة التأمٌن ٌقدم   .05

 الخدمة رسائل توعوٌه

 عالٌة 0.725 4.00

محاربة للأخبار الكاذبة بكل شفافٌة عن     .07

 الوتساب طرٌق 

 عالٌة 0.624 3.92

 عالٌة 0.739 3.86 استخدام الوتساب مكننً من تقدٌم الاقتراحات  .09

على  استخدام الوتساب ساعدنً فً تقدٌم الشكاوي   .02

 مندوبً شركات التأمٌن

 عالٌة 0.781 3.74

 عالٌة 0.824 3.72 للعمل ٌزودنً الوتساب باستمرار بالمستجدات الهامة   .07

بكل  التً ترد الى الوتساب  ٌتم التعامل مع الشكاوي  .02

 مهنٌة

 عالٌة 0.774 3.66

شركة  اتاحت لً الوسٌلة بالتواصل مع الموظفٌن فً   .00

 التأمٌن

 عالٌة 0.734 3.55
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خلال  اتواصل بفعالٌة مع موظفً شركة التأمٌن من   .00

 الوتساب بما ٌخدم اعمالً

 متوسطة 0.800 2.96

ٌهمنً   تطبٌق الوتساب الخاص بدائرة بشركة التأمٌن  .00

 جدا

 متوسطة 0.783 2.86

 عالٌة .253750 3.6302  الدرجة الكمية

مدى تأثير استخدام وسيمة اليوتيوب عمى تحسين العمميات التسويقية لدى  ( أن7يتضح من خلال البيانات في الجدول )

وحت المتوسطات الحسابية فتراعالية حيث كانت درجتيا ما بين العالية والمتوسطة،  كان شركات التأمين الفمسطينية

تبين ان مدى تأثير استخدام وسيمة اليوتيوب عمى (، وفيما يتعمق بالدرجة الكمية 0.27( إلى )0.20عمييا ما بين )

وذلك بدلالة المتوسط الحسابي الذي بمغ تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية كانت عالية 

والعروض التسويقية  المعاملات  أمين فعال لجميع أنواع  تتطبيق الوتساب لشركة اللى ان وتشير ىذه النتيجة ا(، 0.70)

بخصوص التامين، حيث انو يتم  رسائل توعويو لمتمقيي الخدمة  تطبيق الوتساب التابع لشركة التأمين يقدم كما وان 

فيما  من تقديم الاقتراحاتالزبائن  كنيمب استخدام الوتساوان  الوتساب محاربة للأخبار الكاذبة بكل شفافية عن طريق 

 شركات التأمين عمى مندوبي  في تقديم الشكاوي  الزبائن استخدام الوتساب ساعديخص طرق التسويق كما وان 

ما مدى تأثير استخدام وسيمة التويتر عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين  :خامسسؤال الال

  الفمسطينية؟

 ( تبين ذلك:9ة عن ىذا السؤال، حسبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج الجدول )للإجاب   

 (7الجدول )

مدى تأثير استخدام وسيمة التويتر عمى تحسين المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لفقرات الدراسة عمى 

   العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

المتوسط  الفقرات لرقم ا

 الحسابي

الانحرافات 

 المعيارية

 الدرجة

اخر  وفرت لً وسٌلة توٌتر الدقة بالحصول على   .00

 المستجدات الخاصة بالشركة

 عالٌة .07.4 7.4.
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توٌتر  استفدت من التغرٌدات التوعوٌة المنشورة عبر   .05

 الشركة

 عالٌة 07.42 7.4.

من  تر خففت الفٌدٌوهات التوضٌحٌة على وسٌلة توٌ  .07

 التكالٌف الملحقة بزبائن

 عالٌة 074.4 744.

تعد وسٌلة التوٌتر الوسٌلة الأفضل للتواصل   .09

 متلقًٌ الخدمة من الشركة مع 

 منخفضة .4740 .472

بالشركة  تعالج وسٌلة التوٌتر الاخبار الكاذبة الخاصة   .02

  بنزاهة 

 منخفضة 07.40 .472

الصفحة  ئمٌن على الاحظ تطورا ملحوظا فً أداء القا  .07

  عالٌة  بمهنٌة  التسوٌقمن خلال 

 منخفضة 07.44 ..47

ٌتعلق  تعكس تغرٌدات الشركة  حسا اجتماعٌا بما   .02

 بكافة المناسبات الدٌنٌة والوطنٌة

 منخفضة 07.44 4742

 منخفضة  074.204   4744.4   الدرجة الكمية

استخدام وسيمة التويتر عمى تحسين العمميات التسويقية لدى  مدى تأثير ( أن9يتضح من خلال البيانات في الجدول )

، فتراوحت المتوسطات الحسابية  شركات التأمين الفمسطينية كانت منخفض حيث كانت درجتيا ما بين العالية ومنخفضة

تحسين  لمدى تأثير استخدام وسيمة اليوتيوب عمى(، وفيما يتعمق بالدرجة الكمية 0.00( إلى )0.25عمييا ما بين )

 (،0.75وذلك بدلالة المتوسط الحسابي الذي بمغ )كانت منخفضة  العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

شركة التامين ويعزو الباحث ىذه تحسين الخدمة المقدمة من  في تويترلوتشير ىذه النتيجة الى ان ىناك تأثير منخفض 

كبيرة في فمسطين مقارنو مع الدول الأخرى وبالتالي ان شركة التامين لا تيتم  النتيجة الى ان التويتر ليس منتشر بصورة

بو بصورة كبيرة اذا ما تم مقارنتو بالفيسبوك والوتساب حيث ان التويتر يتم استخدامو بصورة قميمة فبتالي لا تيتم شركة 

 التامين بنشر المعمومات عميو بصورة كبيرة.

دام وسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات مدى تأثير استخ رئيسي:السؤال ال

 ؟ التأمين الفمسطينية

 ( تبين ذلك2للإجابة عن ىذا السؤال، حسبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج الجدول )   
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 (8الجدول )

دام وسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات مدى تأثير استخ لالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

 التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

المتوسط  الفقرات الرقم 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الدرجة

عمى تحسين العمميات  الفيسبوك مدى تأثير استخدام  .0

 التسويقية

2724.. 0744.4

. 

عالية 

 جدا

تحسين العمميات  عمىالوتساب مدى تأثير استخدام   .0

 التسويقية

.7..04 0744..

4 

 عالية

عمى تحسين العمميات  اليوتيوبمدى تأثير استخدام   .0

 التسويقية

.7.4.4 074...

. 

 عالية

عمى تحسين العمميات  التويترمدى تأثير استخدام   .0

 التسويقية

4744.4 074.20

4 

 منخفضة

عمى تحسين العمميات  المينك مدى تأثير استخدام  .5

 يقيةالتسو 

470244 07.444

2 

 منخفضة

...074 .0..7. الدرجة الكمية 

. 

 متوسطة

مدى تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات أن  (2خلال البيانات في الجدول )يتضح من 

( إلى 0.00) ، فتراوحت المتوسطات الحسابية عمييا ما بينمتوسطة كان التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

مدى تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية (، وفيما يتعمق بالدرجة الكمية 0.20)

حيت يتضح من خلال  (،0.00)كانت عالية وذلك بدلالة المتوسط الحسابي الذي بمغ  لدى شركات التأمين الفمسطينية

ومن  بلتحسين العمميات التسويقية كان لمفيسبوك ومن ثم لموتساب ومن ثم لميوتيو الجدول السابق ان اكثر الوسائل تأثير 
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، ويعزو الباحث ىذه النتيجة الى ان ىناك اقبال بصورة كبيره جدا عمى بعض الوسائل الخاصة ثم التويتر ومن ثم المينك

عمميات التسويق كان الفيس بوك  في التواصل الاجتماعي وليس جميعيا بنفس الدرجة فبتالي تبين ان اكثر تاثير عمى

 ومن ثم الوتساب.

مدى تأثير استخدام وسائل ( في α=0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )ىل يوجد السؤال الخامس 

 ؟الجنس حسب متغير التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

 ( 7ت ىذه الفروق ذات دلالة إحصائية، استخدم اختبار )ت( لعينتين مستقمتين ونتائج الجدول )ولاختبار ما إذا كان 

 تبين ذلك 

 (9الجدول )

مدى تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي نتائج اختبار)ت( لعينتين مستقمتين لدلالة الفروق بين المتوسطات في 

 حسب متغير الجنس مين الفمسطينيةعمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأ

 مستوى الدلالة* قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد النوع المجالات

 0.64 2.055- 0.29680 4.3914 464 ذكر الفيسبوك

 0.27374 4.4082 73 انثى

 0.07 1.779 0.32579 2.0551 464 ذكر المينك

 0.31672 1.9824 73 انثى

 0.14 1.455- 0.29113 3.6207 464 ذكر اليوتيوب

 0.26994 3.6735 73 انثى

 0.002 3.051 0.25284 3.6433 464 ذكر الوتساب

 0.24500 3.5466 73 انثى

 التويتر
 0.26667 2.9557 464 ذكر

-0.274 0.78 
 0.24833 2.9648 73 انثى
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 الدرجة الكمية
 0.28 0.299 0.13450 3.3332 464 ذكر

 0.12854 3.3151 73 انثى

  ( α  =2.25* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

ــة )  αنلاحــظ مــن خــلال البيانــات الــواردة فــي الجــدول الســابق أن لا يوجــد فروقــا ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلال

مين مــدى تــأثير اســتخدام وســائل التواصــل الاجتمــاعي عمــى تحســين العمميــات التســويقية لــدى شــركات التــأ( فــي 2.25=

( وتعنــي 2.25( وىــذه القيمــة أكبــر مــن )2.02فقــد بمغــت قيمــة مســتوى الدلالــة الكمــي ). حســب متغيــر الجــنس الفمســطينية

الفرضــية الصــفرية المتعمقــة بمتغيــر الجــنس أي أنــو لا يوجــد فــروق مــن وجيــة نظــر الــذكور رفــض ىــذه النتيجــة إلــى عــدم 

التواصل الاجتماعي عمـى تحسـين العمميـات التسـويقية لـدى شـركات الدرجة الكمية مدى تأثير استخدام وسائل  والإناث في

الزبـــائن مـــن الـــذكور والانـــاث يتعـــاممون مـــع وســـائل التواصـــل ، ويعـــزي الباحـــث ىـــذه النتيجـــة الـــى ان  التـــأمين الفمســـطينية

التـامين تنشـر  الاجتماعي بنفس الطريقة وان المنشورات التي يتم نشرىا عمى وسائل التواصل الاجتماعي التابعـة لشـركات

بشــكل عــام ولا تقتصــر عمــى الــذكور دون الانــاث او العكــس فبالتــالي تبــين ان النظــرة لتــأثير وســائل التواصــل الاجتمــاعي 

 .لتحسين العمميات التسويقية موحدة لمذكور والاناث

ام وستائل مدى تأثير استتخد ( فيα=1015جد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة) ىل يو  السؤال السادس:

نتتوع شتتركة  حستتب متغيتتر التواصتتل الاجتمتتاعي عمتتى تحستتين العمميتتات التستتويقية لتتدى شتتركات التتتأمين الفمستتطينية

 ؟التأمين

( تبـين 7ولاختبار ما إذا كانت ىذه الفروق ذات دلالة إحصائية، اسـتخدم اختبـار )ت( لعينتـين مسـتقمتين ونتـائج الجـدول )

 ذلك 

 (01الجدول )

مدى تأثير استخدام وسائل التواصل عينتين مستقمتين لدلالة الفروق بين المتوسطات في نتائج اختبار)ت( ل

 حسب متغير نوع شركة التأمين  الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

 مستوى الدلالة* قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد النوع المجالات
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 2.70 2.700 0.29317 4.3904 418 تقميدي الفيسبوك

 0.29598 4.4050 119 إسلامي 

 2.07 0.025- 0.31853 2.0349 418 تقميدي المينك

 0.34674 2.0816 119 إسلامي 

 2.20 000.- 0.27588 3.6264 418 تقميدي اليوتيوب

 0.33091 3.6331 119 إسلامي 

 2.77 205.- 0.25368 3.6299 418 تقميدي الوتساب

 0.25503 3.6311 119 إسلامي 

 التويتر
 0.26238 2.9641 418 تقميدي

0.029 2.00 
 0.26942 2.9316 119 إسلامي 

 الدرجة الكمية
 2.57 502.- 0.12914 3.3291 418 تقميدي

 149180. 3.3365 119 إسلامي 

  ( α  =2.25* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

مـدى ( فـي α=2.25فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى  دلالـة ) لا يوجـدانـو  (00ئج الجدول )يتضح من خلال نتا

يعـزى لمتغيـر  تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

، ممـا يـدل عمـى (2.25)الدلالة المحـدد بالفرضـيةمن مستوى  كبرنوع شركة التأمين ، إذا بمغ مستوى الدلالة  المحسوبة أ

مــدى تــأثير اســتخدام وســائل التواصــل الاجتمــاعي عمــى اخــتلاف فــي وجيــات نظــر أفــراد عينــة الدراســة حــول لا يوجــد انــو 

ويعـزو الباحـث ىـذه النتيجـة ، يعزى لمتغير نوع شركة التأمين  تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

و يــتم التعامــل مــع وســائل التواصــل الاجتمــاعي مــن اجــل عمميــات التســويق بــنفس الطريقــة وبغــض النظــر عــن نــوع ى انــالــ

شـــركة التـــامين أي ان شـــركات التـــامين التقميديـــة والإســـلامية يســـتخدمون وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي مـــن اجـــل تســـويق 

  التوصل الاجتماعي متشابية. الخدمات المقدمة بنفس الطريقة وان اتجاىاتيم نحو أنواع وسائل
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متدى تتأثير استتخدام وستائل (، في α=1015فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة) ىل يوجد  :سؤال السابعال

 ؟متغير المؤىل العمميحسب  التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية

لمتعمقــة بمتغيــر  المؤىــل العممــي فقــد اســتخدمت المتوســطات الحســابية واختبــار التبــاين اســؤال الالإجابــة عمــى مــن أجــل  

 ( التاليين:00، 00( لمعينات المستقمة وكانت النتائج كما ىو مبين في الجدولين رقم ) one way ANOVAالأحادي)

 ( :08الجدول )

ى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات مدى تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي عمالمتوسطات الحسابية 

 يعزى لمتغير المؤىل العممي   التأمين الفمسطينية

 العدد المتغير المجالات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.28869 4.3882 228 ثانوية فأقل الفيسبوك

 0.27449 4.4514 37 دبموم

 0.30376 4.3822 225 بكالوريوس

 0.28278 4.4298 47 دراسات عميا

 0.29358 4.3937 537 المجموع الكمي

 المينك

 0.30894 2.0320 228 ثانوية فأقل

 0.36299 2.0502 37 دبموم

 0.33792 2.0622 225 بكالوريوس

 0.31569 2.0243 47 دراسات عميا

 0.32524 2.0452 537 المجموع الكمي

 اليوتيوب

 

 0.28079 3.6404 228 ثانوية فأقل

 0.33514 3.6486 37 دبموم
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 0.29230 3.6089 225 بكالوريوس 

 0.27359 3.6418 47 دراسات عميا

 0.28867 3.6279 537 المجموع الكمي

 الوتساب

 0.25270 3.6193 228 ثانوية فأقل

 0.28443 3.6514 37 دبموم

 0.25232 3.6476 225 بكالوريوس

 0.23895 3.5830 47 دراسات عميا

 0.25375 3.6302 537 لمجموع الكميا

 التويتر

 0.25198 2.9793 228 ثانوية فأقل

 0.23655 2.9459 37 دبموم

 0.27760 2.9346 225 بكالوريوس

 0.27377 2.9635 47 دراسات عميا

 0.26405 2.9569 537 المجموع الكمي

 الكمي

 0.12436 3.3318 228 ثانوية فأقل

 0.15594 3.3495 37 دبموم

 0.14272 3.3271 225 بكالوريوس

 0.11612 3.3285 47 دراسات عميا

 133730. 3.3308 537 المجموع الكمي

حيـــث كانـــت ( أن ىنـــاك فروقــا فـــي الأوســـاط الحســـابية لفئـــات متغيــر المؤىـــل العممـــي. 00يتضــح مـــن خـــلال الجـــدول )

ار ما إذا كانـت ىـذه الفـروق ذات دلالـة إحصـائية، اسـتخدم ولاختباعلاىا لصالح البكالوريوس واقميا لصالح ثانوية فاقل ، 

 ( تبين ذلك00اختبار تحميل التباين الأحادي ونتائج الجدول )
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 (03الجدول )

مدى تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي عمى نتائج اختبار التباين الأحادي لدلالة الفروق من حيث  

  لمتغير المؤىل العممي تأمين الفمسطينية تبعاتحسين العمميات التسويقية لدى شركات ال

مستوى 

 (Pالدلالة)

قيمة)ف( 

 المحسوبة

 

متوسط 

 المربعات

درجات 

 الحرية

مجموع 

 المربعات
 مصدر التباين

 المجال

0.465 

 

0.853 

 

 الفيسبوك المربعات بين الفئات 0.221 3 0.074

0.086 

 

 المربعات الداخمية 45.978 533

 لمجموع الكميا 46.198 536

0.755 

 

0.398 

 

0.042 3 0.127   

0.106 

 

533 56.571   

536 56.698   

0.638 

 

0.566 

 

 اليوتيوب المربعات بين الفئات 0.142 3 0.047

0.084 

 

 المربعات الداخمية 44.522 533

 المجموع الكمي 44.664 536

0.340 

 

1.120 

 

 الوتساب لفئاتالمربعات بين ا 0.216 3 0.072

0.064 

 

 المربعات الداخمية 34.295 533

 المجموع الكمي 34.511 536

0.343 

 

1.115 

 

 تويتر المربعات بين الفئات 0.233 3 0.078

 

 

 المربعات الداخمية 37.137 533 0.070

 المجموع الكمي 37.370 536 
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الدرجة  المربعات بين الفئات 0.017 3 0.006 0.306 8210.

 المربعات الداخمية 9.569 533 0.018 الكمية

 المجموع الكمي 9.586 536

 (α=0.05*دال إحصائيا عند مستوى الدلالة )

مـدى (  فـي α=2.25( انو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عنـد مسـتوى  دلالـة )00يتضح من خلال نتائج الجدول )

حسـب متغيـر  ماعي عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينيةتأثير استخدام وسائل التواصل الاجت

المؤىل العممي، إذ بمغ مستوى الدلالة  المحسوبة أعمى من مستوى الدلالة المحدد بالفرضـية، ممـا يـدل عمـى أنـو لا يوجـد 

الاجتماعي عمى تحسين العمميات  مدى تأثير استخدام وسائل التواصلاختلاف في وجيات نظر أفراد عينة الدراسة حول 

طبيعـة وسـائل التواصـل ، ويعزي الباحث ىذه النتيجة الـى التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية حسب المؤىل العممي

الاجتمـــاعي يســـتخدميا كافـــة الافـــراد وانيـــا ليســـت بحاجـــة الـــى مؤىـــل عممـــي لاســـتخداميا حيـــث ان الإعلانـــات التســـويقية 

ن لجميـع الفئـات ويـتم التعامـل معيـا بكافـة الجوانـب فبتـالي فـان المؤىـل العممـي لا يـؤثر فـي اسـتخدام لشركات التامين تكـو 

 وان كافة الفراد يستخدمون ىذه الوسائل وبغض النظر عن المؤىل العممي لدييم. وسائل التواصل الاجتماعي

 

متدى تتأثير استتخدام وستائل فتي  (α=1015فروق ذات دلالة إحصائية عنتد مستتوى دلالتة) ىل يوجد  :سؤال الثامنال

متغيتر التدخل الشتيري حستب  التواصل الاجتماعي عمى تحستين العمميتات التستويقية لتدى شتركات التتأمين الفمستطينية

 ؟بالشيقل 

المتعمقــة بمتغيــر  الــدخل الشــيري بالشــيقل  فقــد اســتخدمت المتوســطات الحســابية واختبــار ســؤال الالإجابــة عمــى مـن أجــل  

( 05، 00( لمعينـات المسـتقمة وكانـت النتـائج كمـا ىـو مبـين فـي الجـدولين رقـم ) one way ANOVAادي)التبـاين الأحـ

 التاليين:
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 ( :04الجدول )

مدى تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي عمى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات المتوسطات الحسابية 

 ري بالشيقل   يعزى لمتغير الدخل الشي التأمين الفمسطينية

 العدد المتغير المجالات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.29693 4.3632 87 0222اقل من  الفيسبوك

 0.28687 4.3989 184 0222اقل من -0222من 

 0.29016 4.3940 183 7222اقل من -0222

 0.31459 4.4133 83 فأكثر 7222

 0.29358 4.3937 537 المجموع الكمي

 المينك

 0.33109 2.0509 87 0222اقل من 

 0.31612 2.0458 184 0222اقل من -0222من 

 0.34437 2.0500 183 7222اقل من -0222

 0.29971 2.0275 83 فأكثر 7222

 0.32524 2.0452 537 المجموع الكمي

 اليوتيوب

 

 

 0.30467 3.6207 87 0222اقل من 

 0.29572 3.6458 184 0222اقل من -0222من 

 0.27956 3.6175 183 7222اقل من -0222

 0.27856 3.6185 83 فأكثر 7222

 0.28867 3.6279 537 المجموع الكمي

 0.25761 3.6391 87 0222اقل من  الوتساب
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 0.25359 3.6277 184 0222اقل من -0222من 

 0.24409 3.6273 183 7222اقل من -0222

 0.27458 3.6325 83 فأكثر 7222

 0.25375 3.6302 537 المجموع الكمي

 التويتر

 0.24013 2.9031 87 0222اقل من 

 0.27157 2.9689 184 0222اقل من -0222من 

 0.27566 2.9586 183 7222اقل من -0222

 0.24070 2.9828 83 فأكثر 7222

 0.26405 2.9569 537 المجموع الكمي

 الكمي

 0.12471 3.3154 87 0222اقل من 

 0.13364 3.3374 184 0222اقل من -0222من 

 0.13646 3.3295 183 7222اقل من -0222

 0.13795 3.3349 83 فأكثر 7222

 133730. 3.3308 537 المجموع الكمي

حيث كانـت ( أن ىناك فروقا في الأوساط الحسابية لفئات متغير الدخل الشيري بالشيقل . 00يتضح من خلال الجدول )

ولاختبار ما إذا كانـت ىـذه الفـروق ذات دلالـة إحصـائية، اسـتخدم اعلاىا لصالح البكالوريوس واقميا لصالح ثانوية فاقل ، 

 تبين ذلك (05اختبار تحميل التباين الأحادي ونتائج الجدول )

 (05الجدول )

تواصل الاجتماعي عمى مدى تأثير استخدام وسائل النتائج اختبار التباين الأحادي لدلالة الفروق من حيث  

  لمتغير الدخل الشيري بالشيقل  تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينية تبعا

مستوى  قيمة)ف(  متوسط  درجات  مجموع   المجال مصدر التباين
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 المحسوبة (Pالدلالة)

 

 المربعات الحرية المربعات

0.715 

 

0.453 

 

 الفيسبوك المربعات بين الفئات 0.118 3 0.039

0.086 

 

 المربعات الداخمية 46.081 533

 المجموع الكمي 46.198 536

0.958 

 

0.103 

 

 اليوتيوب المربعات بين الفئات 0.033 3 0.011

0.106 

 

 المربعات الداخمية 56.665 533

 المجموع الكمي 56.698 536

0.780 

 

0.362 

 

 الوتساب المربعات بين الفئات 0.091 3 0.030

0.084 

 

 المربعات الداخمية 44.573 533

 المجموع الكمي 44.664 536

0.985 

 

0.051 

 

 المربعات بين الفئات 0.010 3 0.003

 المربعات الداخمية 34.501 533 0.065 تويتر

 المجموع الكمي 34.511 536 

الدرجة  المربعات بين الفئات 0.334 3 0.111 1.605 0.187

 المربعات الداخمية 37.035 533 0.069 الكمية

 المجموع الكمي 37.370 536

 (α=0.05*دال إحصائيا عند مستوى الدلالة )

مـدى (  فـي α=2.25( انو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عنـد مسـتوى  دلالـة )05يتضح من خلال نتائج الجدول )

حسـب متغيـر  مى تحسين العمميات التسويقية لدى شركات التأمين الفمسطينيةتأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي ع

الدخل الشيري بالشيقل ، إذ بمغ مستوى الدلالة  المحسوبة أعمى من مستوى الدلالة المحدد بالفرضية، مما يدل عمـى أنـو 

صل الاجتمـاعي عمـى تحسـين مدى تأثير استخدام وسائل التوالا يوجد اختلاف في وجيات نظر أفراد عينة الدراسة حول 
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، ويعــزي الباحــث ىــذه النتيجــة الــى العمميــات التســويقية لــدى شــركات التــأمين الفمســطينية حســب الــدخل الشــيري بالشــيقل 

طبيعــة وســائل التواصــل الاجتمــاعي يســتخدميا كافــة الافــراد وانيــا ليســت مقتصــره عمــى ذوي الــدخل المرتفــع او المــنخفض 

يــر لاســتخداميا كمــا وان شــركات التــامين تقــوم بعمــل عــروض تســويقية تتناســب مــع جميــع وىــي لا تحتــاج الــى راس مــا كب

الفئــات والطبقــات وبغــض النظــر عــن الراتــب الشــيري لمزبــائن حيــث ان ىــذه العــروض تتناســب مــع جميــع المســتويات فــي 

 الرواتب 

 التوصيات

 وبناء عمى نتائج الدراسة خرج الباحث بمجموعو من التوصيات كان أىميا:

  بشركة التأمين التي يتعاممون معيا متابعو صفحة التويتر الخاصة  تشجيع زبائن شركات التأمين عمىضرورة 

 فقط قيام شركات التامين باستخدام العديد من وسائل التواصل الاجتماعي وعدم اقتصارىم عمى وسيمة الفيسبوك 

  لدى شركات التامينالوتساب  الزبائن المرسمة عمىستفسارات لالالعمل عمى سرعو الرد 

 .قيام شركات التامين بتقديم عروض تسويقية مناسبة لكافة الفئات التأمين 

  ونشرىا عمى اليوتيوب فيديوىاتقيام شركات التأمين بتسويق خدماتيا عن طريق 

 يقية العمميات التسو التواصل الاجتماعي  ر وسائل يأثضرورة اجراء المزيد من الدراسات والتي تتناول موضوع مدى ت  

 في شركات التامين وتتناول مجتمع دراسي اخر مثل الشركات الصناعية او شركات الاتصالات. 

 عمى العمميات التواصل الاجتماعي  ر وسائل يأثضرورة اجراء المزيد من الدراسات والتي تتناول موضوع مدى ت

 التسويقية وتتناول متغيرات أخرى لم تشتمل عمييا الدراسة الحاليو.
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