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تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة مدى مساىمة 
وتأثير تسويؽ المحتوى بمختمؼ عناصره في تحقيؽ 

حيث تـ جمع رضا زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر، 
الاستبياف، وقد ارتكزت عمى  البيانات بالاعتماد عمى

 استبانة صالحة لمتحميؿ. 204عينة قدرت بػػ 
توصمت الدراسة إلى أف ىناؾ مساىمة وقد 

الملاءمة، ) بمختمؼ عناصره تسويؽ المحتوىلثر أو 
تحقيؽ رضا ( في المصداقية، القيمة، الجاذبية والعاطفة

اختتمت الدراسة بعدد مف  خيروفي الأ زبائف المؤسسة.
إيلاء مزيدا مف الاىتماـ  ضرورة التوصيات أىميا

بأف تكوف أكثر  بمحتوى الفيديوىات والصور المعروضة
قناعا، جاذبية وأف تتوفر عمى أىـ المعمومات  وابتكارا وا 

اللازمة، لتشكيؿ شعور إيجابي نحو المؤسسة 
 .ومنتجاتيا مما يولد الشعور بالرضا

رضا زبوف، ، تسويؽ محتوىالكممات المفتاحية: 
 .اتصالات الجزائر

This study aims to know the extent of 

the contribution and impact of content 

marketing with its various elements in 

achieving customer satisfaction of Algeria 

Telecom. 

This study found that there is a 

contribution and impact of content marketing 

with its various elements (relevance, 

credibility, value, attractiveness and emotion) 

in achieving the satisfaction of the institution's 

customers.  It concluded with a number of 

recommendations, the most important one is 

the need to pay more attention to the content 

of the displayed videos and images to be more 

attractive, innovative and convincing, and to 

have the most necessary information to form a 

positive feeling about the institution and its 

products to generate a feeling of satisfaction. 
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satisfaction, Algeria telecom. 

   tebessa.dz-taoues.ghrieb@univ، الطاوس غريب7 سلاالمؤلف المر*

 الدراسات المالية والمحاسبية والإداريةمجلة 
ISSN  2352-9962/E-ISSN 2572-0147 

2022جوان  –01العدد  09المجلد  

 
OEB Univ. Publish. 

Co. 

mailto:taoues.ghrieb@univ-tebessa.dz
mailto:taoues.ghrieb@univ-tebessa.dz
mailto:taoues.ghrieb@univ-tebessa.dz


 خمود بوذراع/ دراسة تحميمية...         الطاوس غريب–مساهمة تسويق المحتوى في تحقيق رضا الزبون 

 0245       الصفحة  2222جوان  - 20، العدد 26المجلد   مجلة الدراسات المالية، المحاسبية والإدارية  

 مقدمة: . 1
أدى التطور في تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وظيور الأنترنت وتطبيقات التواصؿ 
الاجتماعي، إلى إحداث تغيير في طريقة تدفؽ المعمومات مف المؤسسة إلى الزبوف، فأصبح بإمكاف 
ىذا الأخير الحصوؿ عمى معمومات عف منتجات المؤسسات المنافسة، مما قد يؤدي إلى تغيير 

لاتو نحوىا، لذا وجب عمى المؤسسة أف تعمؿ عمى الحفاظ عمى زبائنيا الحالييف اتجاىاتو وميو 
والمحتمميف، مف خلاؿ تغيير استراتيجياتيا وأساليبيا التسويقية التقميدية وانتياج أسموب تسويقي 
مواكب ليذه التطورات، والمتمثؿ في تسويؽ المحتوى وىو ما يسميو الباحثوف بالجيؿ الثاني مف 

 ت التسويقية.  الاتصالا
قائـ عمى  وفي في عالـ رقمي، يعتبر تسويؽ المحتوى أسموب تسويقي قوي سريع الحركة

بالإضافة لاعتباره تقنية لخمؽ ونشر محتوى ملاءـ وذو قيمة لجذب انتباه الزبائف  المعمومات
التي حيث تعمؿ العديد مف المؤسسات خاصة شاركتيـ وتفاعميـ مع ىذا المحتوى، والحصوؿ عمى م

تنشط في قطاع الاتصالات عمى تبنيو مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا التسويقية، وتحقيؽ رضا زبائنيا 
كزبائف دائميف وتحقيؽ تواصؿ مستمر معيـ مع مرور الوقت، بالإضافة إلى خمؽ  والمحافظة عمييـ،

 حمقة وفاء بينيـ وبيف المؤسسة أو المنتج/الخدمة.
 مشكمة الدراسة: 1.1

التسويقية التي تتبناىا المؤسسات في ظؿ التحوؿ  الأساليبىـ ف أتسويؽ المحتوى م إف
الرقمي، وىذا مف أجؿ تقديـ المعمومات اللازمة والكافية وبدرجة عالية مف المصداقية، عف المنتجات 
والخدمات المقدمة إلى الجميور المستيدؼ الحالي والمحتمؿ، لتغيير سموكيـ نحو تبني منتجات 

، ومف ىذا المنطمؽ تتبمور إشكالية الدراسة ادة رضا الزبائفزيوخدمات المؤسسة، ومف أجؿ تحقيؽ و 
 عمى النحو التالي:

 ما مدى مساهمة تسويق المحتوى في تحقيق رضا الزبون لدى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر؟
 أهمية الدراسة: 2.1

الدور الذي يمعبو التسويؽ في قطاع الاتصالات، وبالذات  تكمف أىمية ىذه الدراسة في
مؤسسة اتصالات الجزائر،  مف طرؼ ىذا الأخيرالأىمية التي تكتسييا ممارسة ؽ المحتوى، و تسوي

في تقديـ البيانات والمعمومات لجميورىا الحالي والمحتمؿ، مف أجؿ تمبية حاجاتو ورغباتو والوصوؿ 
 إلى درجة عالية مف الرضا لدى زبائنيا.

 أهداف الدراسة: 3.1
 مجموعة مف الأىداؼ أبرزىا:تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحقيؽ 
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 تقديـ مساىمة نظرية مفاىيمية تتعمؽ بتسويؽ المحتوى، أىدافو وعناصره؛ -
 تحديد المفاىيـ والأفكار المرتبطة برضا الزبوف، مراحمو و أىـ محدداتو؛ -
دراسة وتحميؿ مساىمة تسويؽ المحتوى بمختمؼ عناصر في تحقيؽ رضا زبائف مؤسسة اتصالات  -

 الجزائر؛
 دراسة وتحميؿ تأثير تسويؽ المحتوى عمى رضا زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر. -
I.4 :فرضيات الدراسة 

 لبموغ أىداؼ الدراسة، سيتـ صياغة فرضيات الدراسة عمى النحو التالي:
 ( بيف0.05α≥توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) الفرضية الرئيسية الأولى:

 زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر.تسويؽ المحتوى وتحقيؽ رضا 
 والتي تندرج ضمنيا الفرضيات الفرعية التالي:

 ملائمة المحتوى التسويقي( بيف 0.05α≥توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 وتحقيؽ رضا الزبوف؛

مصداقية المحتوى ( بيف 0.05α≥توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 وتحقيؽ رضا الزبوف؛ التسويقي

 قيمة المحتوى التسويقي( بيف 0.05α≥توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 وتحقيؽ رضا الزبوف؛

 جاذبية المحتوى التسويقي( بيف 0.05α≥توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 وتحقيؽ رضا الزبوف؛

العاطفة في المحتوى ( بيف 0.05α≥توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 وتحقيؽ رضا الزبوف.  التسويقي

نموذج الانحدار معنوي أي أف المتغيرات المستقمة المتمثمة في )ملائمة، الفرضية الرئيسية الثانية: 
لمحتوى التسويقي( تؤثر معا في تحقيؽ مصداقية، قيمة، جاذبية المحتوى التسويقي، والعاطفة في ا

 رضا الزبوف مف وجية نظر أفراد عينة الدراسة.
 ( بيفα≤ 0.05) لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةالفرضية الرئيسية الثالثة: 

تسويؽ المحتوى في تحقيؽ رضا الزبوف تعزى إلى تأثير وجيات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ مدى 
 الجنس أو العمر.

I.5 منهج الدراسة 
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تعتمد الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، وذلؾ لوصؼ متغيرات الدراسة والمتمثمة في 
تسويؽ المحتوى ورضا الزبوف، وتحميؿ نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة والتي تمثؿ جزء مف زبائف 

سويؽ المحتوى في تحقيؽ رضا زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر، وذلؾ لمعرفة مدى مساىمة تبني ت
، لتحديد اتجاىات SPSSىذه المؤسسة، مف خلاؿ الاعتماد عمى برنامج التحميؿ الإحصائي 

 إجابات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة واختبار فرضياتيا. 
 أداة الدراسة 6.1

بيانات الثانوية التي تـ الاعتماد في عممية جمع البيانات والمعمومات المتعمقة بالدراسة عمى ال
يمكف الحصوؿ عمييا مف مصادرىا لوضع التأصيؿ النظري لمتغيرات الدراسة أولا وذلؾ مف خلاؿ 
الاطلاع عمى المجلات والتقارير والدراسات السابقة، بالإضافة إلى مواقع الانترنت، ولأجؿ الإجابة 

بياف الذي اشتمؿ عمى جزأيف، تـ الاعتماد عمى الاستعمى إشكالية الدراسة في جزئيا التطبيقي 
راد عينة الدراسة، وضـ فخصص الجزء الأوؿ لجمع معمومات عف الخصائص الشخصية المميزة لأ

وؿ عمى عناصر تسويؽ المحتوى والمتمثمة في: يرات الدراسة. حيث ركز المحور الأالجزء الثاني متغ
عبارة، بينما خصص  19ووزعت ىذه الأبعاد عمى ، اقية، القيمة، الجاذبية والعاطفةالملاءمة، المصد

ووزعت البيانات طبقا لمقياس ليكارت عبارات،  08المحور الثاني لرضا الزبوف، وذلؾ مف خلاؿ 
الخماسي والتي مف خلاليا يتـ تحديد قيمة المتوسط المرجح ودرجة الموافقة المقابمة لو، لتحديد 

 الدراسة.اتجاىات إجابات أفراد العينة حوؿ متغيرات 
 مجتمع وعينة الدراسة 7.1

مف أجؿ معرفة مساىمة و يتمثؿ مجتمع الدراسة في زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر،  
تسويؽ المحتوى في تحقيؽ رضا زبائف المؤسسة محؿ الدراسة، فقد تـ استيداؼ عينة عشوائية مف 

لجمع بيانات ستبياف نظرا لصعوبة الوصوؿ إلى كؿ مفردات المجتمع، حيث تـ تصميـ االزبائف 
ليسيؿ توزيعو إلكترونيا، وذلؾ بالاعتماد عمى مواقع التواصؿ  Google Driveباستخداـ  الدراسة

 استبياف صالح لمتحميؿ. 204وقد قدرت العينة بػػ الاجتماعي ومختمؼ المنصات الرقمية، 
  الإطار المفاهيمي لتسويق المحتوى .2

 تعريف تسويق المحتوى 1.2
يوجد تعريؼ عالمي لا  etlaB (2015)ا لػ وفقتعريفات عديدة لتسويؽ المحتوى، و ىناؾ 

إنشاء  لتسويؽ المحتوى بأنو تعريفا أولا etrrBaaو izlPuuPاقترح المؤلفاف  2008ي عاـ فف ،لو
 & Holliman) بيـالاحتفاظ و  الزبائفمقنع بتنسيقات متعددة لجذب وتوزيع محتوى تعميمي و 

Rowley, 2014, p. 270). ثـ تـ تقديـ تعريؼ آخر بواسطةRose  و Pullizziبأف 
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 ,Rose & Pulizzi) تسويؽ المحتوى ىو استراتيجية تركز عمى إنشاء تجربة قيمة
2011, p. 1). 
 الزبائفبتحديد وتحميؿ وتمبية طمب  مؤسسةعمى أنو عممية إدارية حيث تقوـ ال كما عرؼ

 ,Dilhani, 2018) لتحقيؽ الربح باستخداـ المحتوى الرقمي الموزع مف خلاؿ القنوات الإلكترونية
p. 218) 

تسويؽ المحتوى ىو إنشاء محتوى ذي صمة وجذاب وقيمة مسمية، ويجب توفير ىذا المحتوى 
اظ عمى أو تغيير سموؾ الزبائف، فتسويؽ المحتوى ضروري لمنشاط التسويقي الذي باستمرار لمحف

 يساعد في الاحتفاظ بالزبائف والحصوؿ عمى زبائف جدد ويساعد المنظمات لبناء علامة تجارية قوية
 .(348، صفحة 2021)بف ثامر، 

 ,Cohen) المبادئ والخصائص تتمثؿ في يعتمد تسويؽ المحتوى عمى مجموعة مف
2016): 

 ؛تسويؽ المحتوى ىو تسويؽ بمحتوى يراه الجميور المستيدؼ ذا صمة وقيمة -
 وسائؿ في توزيعو ويتـ الممموؾ، الأساسي النظاـ عمى المنشور المحتوى ىو المحتوى تسويؽ -

 ؛والمكتسبة والمدفوعة الممموكة الإعلاـ
 ر؛يعد تسويؽ المحتوى نيجا منظما لنشر المحتوى وتوزيعو بشكؿ مستم -
يعمؿ تسويؽ المحتوى عمى بناء رأس ماؿ ثقة يمكف استخدامو لتغيير أو تحسيف سموؾ الجميور  -

.المستيدؼ  
يركز عمى إنشاء وتوزيع محتوى قيـ وملائـ عد تسويؽ المحتوى نيجا تسويقيا يمما سبؽ ف
يمكف أف يتخذ تسويؽ المحتوى عدة أشكاؿ ، و لجذب جميور محدد بوضوح والاحتفاظ بوومتسؽ 

مثؿ الصور ومقاطع الفيديو والمستندات البيضاء والكتب الرقمية والأدلة الإرشادية والتواصؿ السردي 
 .المعروؼ باسـ سرد القصص والعديد مف الأشكاؿ الأخرى

 أهداف تسويق المحتوى 2.2
 يميفيما Pullizzi و  Roseكؿ مف لرئيسية لتسويؽ المحتوى حسبتتمثؿ الأىداؼ ا

(Holliman & Rowley, 2014, p. 273): 
 الوعي بالعلامة التجارية وتعزيزىا؛ تنمية -
 جذب قيادات جماىيرية جديدة؛ -
 ؛بضعؼ الجميورحؿ المشكلات المتعمقة  -
 لمنتج معيف؛خمؽ حاجة جديدة  -
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 زيادة ولاء الزبائف لممنظمة؛ -
 خمؽ شريحة جديدة مف الزبائف؛ -
 زيادة المبيعات وزيادة الارتباط بيف العلامة والزبائف، -
 تحويؿ الزبائف المحتمميف لمتعامؿ مع المنظمة. -

مف حيث  المحتمميف زبائفالو  تحميؿ اليدؼ ضروريا لمعرفة الجميور المستيدؼ يعد
نوع تسويؽ تحديد  يتـو  ية(،الاجتماع، وتفضيؿ بعض الشبكات والعمر، واليوايات ،الديموغرافيا)

يمعب اختيار ، و اليدؼ تحميؿ لممعمومات التي تـ الحصوؿ عمييا مف خلاؿ المحتوى المستخدـ وفقا
 PATRUTIU) .في نجاح تسويؽ المحتوى التواصؿ الاجتماعي المناسبة دورا ميماالترويج ووسائؿ 

BALTES, 2015, p. 114) 
 عناصر تسويق المحتوى 3.2

 الحفاظ دؼبي وذلؾ ودائمة ملائمة وماتمبمع الزبائف لإمداد دائمة حاجة ناؾى الملاءمة: 1.3.2
 فيدؼ مديالمست بالسوؽ ةمص ذو المحتوى يكوف أف يجبو  منظمة،ال وبيف يـبين مستمرة علاقة ىمع

 لزبائفا لإقناع فرصة، وأف يكوف والمفيدة الملاءمة وماتمالمع ، بأف يتوفر عمىمقنعو  ومبسط
 يرشد الزبائف الحالييف والمحتمميف لمنتجات وخدمات المنظمة الجديدة كما ى،محتو مل ـيومشاركت
 .(2، صفحة 2019)حماد، 
إف المقصود بالمصداقية ىو أف تكوف المعمومات المقدمة لمزبوف صحيحة  المصداقية: 2.3.2

وموثوقة ومجيبة عمى كؿ التساؤلات، لذا وجب عمى المنظمة القياـ بإجراءات تشغيؿ البيانات بشكؿ 
والزبوف، لأنيا تؤثر  مؤسسةدوري، وتعد المصداقية عامؿ ميـ في تحديد قيمة الاتصالات بيف ال

)بخيت،  يعزز ثقتو في العلامة التجارية ويساعده في التفاعؿ معيا بشكؿ أفضؿ عمى اتجاىاتو مما
 .(15، صفحة 2019
تركز قيمة المحتوى عمى القيمة الوظيفية، وىي التي تستمد مف وظائؼ المنتج القيمة:  3.3.2

وتعبر قيمة المحتوى عف احتياجات ورغبات ومدى تحقيقو لمغايات المطموبة منو في حؿ استخدامو، 
يجاد حموؿ لمشاكميـ، فيي تعكس رغبات واىتمامات الزبوف المتغيرة بشكؿ مستمر، لذا  الزبائف وا 

يجب أف يكوف المحتوى مفيد ويمكف لمزبوف المستيدؼ أف يتفاعؿ معو بسيولة واستخداـ مجموعة 
)عبد  اعي لتحويؿ الزبائف المحتمميف لمشتريفمتنوعة مف المحتوى كمنشورات مواقع التواصؿ الاجتم

  .(39، صفحة 2021العاؿ، 
 في منافسييا عف مؤسسةال يميز نوعو مف والفريد والمبتكر المبدع المحتوىإف  الجاذبية: 4.3.2
 إلى لموصوؿ الجودة وعاليوفريد  مؤثر يكوف أفب المحتوى جاذبية تعني كما، الإنترنت سوؽ
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 والابتكار بالإبداع يتميز محتوى تقديـ خلاؿ مف تتحقؽ المحتوى وجاذبية المستيدؼ، الزبوف
 .(186، صفحة 2021)نصور، وحود، و حماد،  المستيدفيف لمزبائف صؿفم تحميؿ عمى ويستند

 المحتوى تسويؽ رسالة تصبح أف ىو المحتوى تسويؽ نجاح مؤشرات أحدإف  العاطفة: 5.3.2
 النقرات عدد كاف إذا اناجح المنظمة قبؿ مف المنشور الفيديو أو المقاؿ يعتبرة، حيث فيروسي

 الطبيعةحيػث أف ، ويتعمؽ الأمر بمدى إيجابية الرسالة والعاطفة التي تثيرىا، مرتفعا والمشاركة
 & An Kee) المحايدأفػضؿ مػف المحتػوي  سمبية أو إيجابيةلممحتػوي سػواء كانػت  العاطفية

Yazdanifard, 2015, p. 1058). 
  مفهوم رضا الزبون .3

 ماهية رضا الزبون 1.3
 المفكريف أراء حسب وتباينت ختمفتا بالرضا، خاصة ومفاىيـ تعاريؼ عدة أعطيت لقد
 و يمكف أف نوجز أىـ التعاريؼ الخاصة بالرضا فيما يمي: ،التسويقي الميداف في والباحثيف

داءات المنتج ى الزبوف ناتج عف حكـ مقارف بيف أشعور لدالرضا بأنو  KOTLERيعرؼ 
 .(Kotler & Dubois, 2000, p. 69) وتوقعاتو

بانو تقييـ يثبت بأف التجربة كانت عمى المدرؾ الأقؿ مثمما كاف مف  HUNTوعرفو 
 .(Derboix & Brée, 2000, p. 505) المفترض أف تكوف

 والمنظمة، الزبوف بيف الدائمة الترابطية العلاقة لتوثيؽ الأساس المحور بأنو الرضا عرؼ
 المنظمة منو وتيدؼ وحاجاتو، لتوقعاتو مطابؽ ىو إليو المقدـ المنتج بأف لديو القناعة لتحقيؽ وذلؾ
 الزبوف الأوؿ الطرفيف، بيف المنفعة تبادؿ أساس عمى مبنية الأمد طويمة مستقبمية علاقات اءبن إلى

، صفحة 2021برجـ،  )بونارة و معقولة أرباح ذلؾ مف تحقؽ والمنظمة التاـ الرضا لديو يتحقؽ
368). 

 وتوقعاتو، المدرؾ الأداء بيف المقارنة عف الناتج الفرد إحساس مف مستوى بأنو الرضا ويعرؼ
 مؤقت عابر شعور بواسطة يترجـ معينة، خدمةمنتج أو  واستيلاؾ شراء  بعد لما نفسية حالةىو و 

 السابؽ الموقؼ عمى ذلؾ مع زاةبالموا ويعتمد المدرؾ، والأداء الزبوف توقعات بيف الفرؽ عف ناتج
 .(19، صفحة 2015)أبوفزع،  الخدمةه المنتج أو تجا

 ومف خلاؿ التعاريؼ السابقة الذكر يمكف استنتاج خاصيتيف أساسيتيف لمفيوـ الرضا ىما
 :(170، صفحة 2016)حميدي و وزاني، 
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يعبر الرضا عف شعور معيف حاصؿ عف تجربة معينة لدى الزبوف، مف خلاؿ المقارنة بيف  -
دراكات أداء العممية أو التجربة، فيو يمثؿ مقارنة بيف المنتج أو الخدمة المنتظرة و  المنتج التوقعات وا 

 أو الخدمة المدركة؛
دراكية تتبع عممية أو  - تجربة معينة، كما يتأثر بعوامؿ خاصة يعبر الرضا عف أبعاد شعورية وا 

 بالزبوف التي تختمؼ مف زبوف لآخر.
 أهمية رضا الزبون 2.3

 لمحكـ المعايير أكثر ويعد ، منظمة أي سياسة في كبيرة أىمية عمى الزبوف رضا يستحوذ
 :(24، صفحة 2004العيادي، )الطائي و  كونو في الزبوف رضا أىمية وتبرر أدائيا عمى
إذا كاف راضيا عف المنتج والخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المنظمة فقرار العودة إلييا يكوف سريعا،  -

 مع انخفاض احتماؿ التوجو إلى منظمة أخرى؛
المقدمة إليو، مما يقود  يمثؿ رضا الزبوف تغذية عكسية لممنظمة فيما يخص المنتج والخدمة -

 يا المقدمة؛خدماتمنتجاتيا و ى تطوير إلة المنظم
 إذا كاف الزبوف راض عف أداء المنظمة فإنو سيتحدث للآخريف مما سيولد زبائف جدد؛ -
 يعد رضا الزبوف مقياس لجودة المنتج أو الخدمة المقدمة؛ -
 إف المنظمة التي تسعى إلى مقياس رضا الزبوف تتمكف مف تحديد حصتيا السوقية. -

 :(58، صفحة 2013)غناي،  أفبالإضافة إلى 
لممنظمة لأنو يسمح باستقرار برامج وخطط العمؿ خلاؿ فترة  يةرضا الزبوف يحقؽ ميزة تنافس -

 ؛زمنية وبالتالي تخفيض اعباء وتكاليؼ المنظمة
اء مما يعني تكرار المعاملات التي تدفع مستويات الرضا العالية الزبوف إلى تكرار عممية الشر  -

 تربط المنظمة بالزبوف وبالتالي يمكف أف تنشأ علاقة اتصاؿ دائـ بينيما؛
حالة الرضا تعتبر ميزة في حد ذاتيا لمزبوف كونيا تعبر عف حالة مف الاستقرار النفسي تجاه  -

 موضوع معيف.
 محددات رضا الزبون 3.3

 بعض تتضمف والتي الاستيلاكية التجربة قبؿ ما مرحمة مف كؿتمثل التوقعات  التوقعات: 1.3.3
 عمى المؤسسة قدرة عف توقعات (الأذف إلى الفـ مف الكممة الإشيار،) مثؿ ربةلمجا غير المعمومات

 .(68، صفحة 2014)بوزياف،  المستقبؿ في جودة تقديـ
ىو مستوى يصؿ إليو منتح أو خدمة، ويتـ تقييده عادة حسب سمـ  الأداء المدرك: 2.3.3

فكمما كانت نتيجة موضوعي محدد بمستويات معينة، تبدأ مف الأداء الأحسف وتنتيي إلى الرديء، 
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ذا كانت النتيجة أفضؿ بكثير مما  الأداء مساوية مع ما كاف ينتظره الزبوف تنشأ لديو حالة الرضا، وا 
)بن أشنهو،  ؾ ابتياج، أما في حالة العكس يكوف الزبوف غير راضكاف ينتظره نتج عف ذل

فالأداء المدرؾ يعبر عف مستوى الأداء الذي يحصؿ عميو فعلا الزبوف  .(107، صفحة 2010
، وتقييمو يعتمد عمى المعمومات التراكمية التي خدمة واستعمالو لياأو النتيجة استيلاكو لممنتج 

 لممنتجات والخدمات المماثمة.يكونيا مف خبرتو السابقة مف الاستخداـ الفعمي 
تمثؿ المطابقة عممية إيجاد الفرؽ بيف مستوى التوقعات )الأداء  :وعدم المطابقة المطابقة 3.3.3

بعد شراء المنتج، وتعرؼ المطابقة عمى  المتوقع( ومستوى الأداء الفعمي الذي حصؿ عميو الزبوف
، 2018)هواري،  انيا درجة انحراؼ أداء المنتج عف مستوى التوقع الذي يظير قبؿ عممية الشراء

 .(66صفحة 
 خطوات تحقيق رضا الزبون 3.4

 تتمثؿ فيما يميالزبوف، و تعمؿ المنظمات عمى اتباع مجموعة مف الخطوات مف أجؿ تحقيؽ رضا 
 :(72، صفحة 2019)الحديدي و السبعاوي، 

 كانوا سواء بالزبائف دائـ اتصاؿ عمى يكونوا أف المسوقيف عمى يتوجب فهم حاجات الزبون: 1.4.3
 إذ الزبائف، ليؤلاء ئيالشرا السموؾ تحدد التي العوامؿ معرفة من أجل المحتمميف أـ منيـ الحالييف

 لممنظمة أىمية الأمور أكثر مف ورغباتو بحاجاتو والإلماـ الزبوف فيـ يعد
تتمثؿ ىذه الخطوة بالطرؽ والأساليب التي يستخدميا المسوقوف  التغذية المرتدة لمزبون: 2.4.3

لتعقب آراء الزبائف عف المنظمة لمعرفة مدى تمبيتيا لتوقعاتيـ ويمكف لممنظمة القياـ بذلؾ مف خلاؿ 
 طريقة الاستجابة.

الخطوة الأخيرة لتحقيؽ رضا الزبوف تتمثؿ بقياـ المنظمة بإنشاء برنامج القياس المستمر:  3.4.3
الذي يقدـ  Customer Satisfaction Matrices (CSM)خاص لقياس رضا الزبوف كنظاـ 

 إجراءات لتتبع رضا الزبوف طواؿ الوقت بدلا مف معرفة تحسيف أداء المنظمة في وقت معيف.
 ضا الزبونر  تحقيقتسويق المحتوى وأثره في . 4

 داة وثباتهاصدق الأ 1.4
، تـ الاعتماد عمى الإحصائيوفاعميتيا لمتحميؿ  الأداةبيدؼ التحقؽ مف ثبات وصدؽ 

يقصد بو مدى ، و (validityومعامؿ الصدؽ ) (cronbach alphaحساب معامؿ ألفا كرونباخ )
اتساؽ كؿ عبارة مف العبارات المتعمقة بموضوع الدراسة مع الدرجة الكمية لممحور ككؿ، وكانت 

 النتائج مبينة في الجدوؿ الموالي: 
 نتائج اختبار صدق وثبات أداة الدراسة: 1جدول
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 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات المحاور
 0.986 0.973 19 تسويق المحتوى

 0.971 0.943 08 الزبونرضا 
 0.989 0.980 27 الاستبيان ككل

 SPSSمف اعداد الباحثتيف وفقا لنتائج برنامج التحميؿ الاحصائي المصدر: 
وتعتبر نتائج ىذا الاختبار جيدة وذات دلالة احصائية عالية، مما يشير الى علاقة ثبات  

 التي تـ التوصؿ ليا.وترابط عالي بيف عبارات الاستبياف والوثوؽ في النتائج 
 المعالجة الاحصائية 2.4

 البيانات الشخصية لعينة الدراسة 1.2.4
 ، والجدوؿ الآتي يوضح خصائصيا الشخصية:فردا 204تكونت عينة الدراسة مف 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخصائص الشخصية: 2الجدول 
 %النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 46.6 95 ذكر
 53.4 109 أنثى

 العمر
 28.4 58 سنة 25أقؿ مف 

 44.6 91 سنة 35إلى  25مف
 27 55 سنة 35أكبر مف 

المستوى 
 التعميمي

 9.3 19 ثانوي
 80.9 165 جامعي
 9.8 20 آخر

 100 204 المجموع
 .Spssمف إعداد الباحثتيف وفقا لنتائج برنامج التحميؿ الإحصائي المصدر: 

أما نسبة  46.6%نتائج الموضحة في الجدوؿ أعلاه يتضح أف نسبة الذكور قد بمغت موفقا ل
مف أفراد عينة الدراسة أعمارىـ أقؿ مف  %28.4أما العمر فإف نسبة ، %53.4الإناث فقد بمغت 

وىي أقؿ نسبة مف حيث  سنة،  35عف  مف الأفراد الذيف تزيد أعمارىـ %27نسبة و  سنة، 25
سنة. أما نسبة المتحصميف عمى  35إلى  25فكانت لمذيف أعمارىـ مف  %44.6أما نسبة ، العمر

وباقي  %9.3ما الذيف ليـ مستوى ثانوي فيشكموف ما نسبتو ، أ%80.9شيادات جامعية فقد بمغت 
 مف عينة الدراسة.% 9.8الشيادات الأخرى فقد بمغت نسبتيـ 
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 الدراسة اتتحميل اجابات أفراد العينة نحو متغير  2.2.4
سيتـ حساب المتوسط الحسابي، الانحراؼ المعياري، ومف ثـ درجة التحقؽ لتحميؿ إجابات 
أفراد العينة نحو محاور الدراسة، وذلؾ لمعرفة التوجو العاـ لإجاباتيـ وأىمية كؿ بعد مف أبعاده، 

 وىو ما سيتـ عرضو في ما يمي:  
  لمتغيرات الدراسة نتائج التحميل الوصفي : 3الجدول 

المتوسط  محاور الدراسة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 

درجة 
 التحقق

 متوسطة 0.999 3.170 ملائمة المحتوى التسويقي 1
 متوسطة 1.003 3.045 مصداقية المحتوى التسويقي 2
المحتوى التسويقي قيمة 3  متوسطة 0.992 3.197 
المحتوى التسويقي جاذبية 4  متوسطة 1.006 2.898 
المحتوى التسويقي العاطفة في  5  متوسطة 1.008 2.882 

 متوسطة 0.914 3.038 تسويؽ المحتوىنتائج محور 
 متوسطة 0.935 2.995 رضا الزبوفنتائج محور 

 .(SPSS)مف إعداد الباحثتيف بناء عمى نتائج التحميؿ الإحصائي المصدر: 
تسويؽ عمى محور جابات لإالعاـ لأف المعدؿ مف نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة يتضح 

شتت ضعيؼ لمقيـ عف مما يدؿ عمى وجود ت 0.914وبانحراؼ معياري قدره  3.038ىو المحتوى
 ، وكانت النتائج كما يمي: الوسط الحسابي

ملائمة توضح النتائج أف إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد  :ملائمة المحتوى التسويقي -
 ، حيث أجمع أفراد عينة الدراسة أف3.17بمتوسط حسابي قدره  متوسطةكانت  التسويقيالمحتوى 
اتصالات الجزائر تحرص عمى تقديـ محتوى تسويقي ملائـ مف المعمومات عبر وسائؿ  مؤسسة

أف ، كما واضح ومختصر، تقديـ محتوى تسويقي حديث، كما تعمؿ عمى التواصؿ الاجتماعي
بالبساطة يتميز ر عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي اتصالات الجزائ مؤسسةالمحتوى التسويقي ل

 ؛ والإقناع
مصداقية توضح النتائج أف إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد  :مصداقية المحتوى التسويقي -

 مؤسسةحيث يرى زبائف  ،3.045بمتوسط حسابي قدره أيضا  متوسطةكانت  المحتوى التسويقي
عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي تتصؼ  مؤسسةمالتسويقي لمعمومات المحتوى أف اتصالات الجزائر 

النصائح والإرشادات المقدمة مف طرؼ ، و في العروض والمعمومات ، كما أنيـ يثقوفبالمصداقية
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يعزز صدؽ المحتوى التسويقي  حيث، اتصالات الجزائر عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مؤسسة
 وىذا وفقا لآراء أفراد العينة؛  مؤسسةلمتعامؿ مع خدمات الالزبائف  اتاتجاى

قيمة المحتوى يوضح الجدوؿ أعلاه أف المعدؿ العاـ لعبارات بعد  :قيمة المحتوى التسويقي -
مما يدؿ عمى وجود تشتت منخفض  0.992وبانحراؼ معياري قدره  3.167قد قدر بػ  التسويقي

حيث يؤكد أفراد عينة  لمقيـ عف متوسطيا الحسابي وبيذا فيو يقع عند الموافقة بدرجة متوسطة،
اتصالات الجزائر عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي أكثر فائدة  مؤسسةتسويؽ المحتوى لالدراسة أف 

 مؤسسةالاجتماعي لؿ التواصؿ المحتوى التسويقي عبر وسائ يساعد، حيث مف الوسائؿ الأخرى
يوفر المعمومات ، كما مؤسسةفي التعرؼ عمى أحدث الخدمات التي تقدميا ال اتصالات الجزائر

مف معمومات لاتخاذ قرار  ونوحتاجيبما ، بالإضافة الى تزويد الزبائف الكافية في الوقت المناسب
 ؛الشراء

جاذبية توضح النتائج أف إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد  :جاذبية المحتوى التسويقي -
حيث يرى أفراد عينة الدراسة  ،2.898بمتوسط حسابي قدره أيضا  متوسطةكانت  المحتوى التسويقي

الانتباه اتصالات الجزائر عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي يجذب  مؤسسةالمحتوى التسويقي لأف 
 ا؛وحصري امؤثر مف أجؿ تمييزه وجعمو  الإبداع والابتكارالى بمستوى متوسط، كما أنو يحتاج 

 العاطفة فييوضح الجدوؿ أعلاه أف المعدؿ العاـ لعبارات بعد : المحتوى التسويقي العاطفة في -
مما يدؿ عمى وجود تشتت  1.008وبانحراؼ معياري قدره  2.882قد قدر بػ المحتوى التسويقي 

حيث أكد أفراد  منخفض لمقيـ عف متوسطيا الحسابي وبيذا فيو يقع عند الموافقة بدرجة متوسطة،
اتصالات الجزائر عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي  مؤسسةالمحتوى التسويقي لعينة الدراسة عمى أف 

، فيـ يرغبوف  والإثارة أةلمفاجا أكثر لعنصر، ولكنو يحتاج مؤسسةلاعروض عف لمبحث يـ أكثر يدفع
 .بالمتعة والسعادةيشعرىـ تسويقي عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي محتوى ب

أف المعدؿ العاـ في الجدوؿ أعلاه نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة توضح : رضا الزبون -
مما يدؿ عمى وجود  0.935وبانحراؼ معياري قدره  2.995ىورضا الزبوف عمى محور جابات لإل
، وىي تقع في درجة قبوؿ متوسطة، فقد أكد أفراد عينة شتت ضعيؼ لمقيـ عف الوسط الحسابيت

 بالمعمومات الكافية عف طريقة استخداـ خدماتياتزود زبائنيا  اتصالات الجزائر مؤسسة الدراسة أف
حاجات عمى تمبية  مؤسسة، كما تعمؿ الواضح وسيؿ، بشكؿ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي

 مف حيث الأسعار يـتوقعاتمع توافؽ ، مف خلاؿ جعؿ العروض بشكؿ مستمرزبائنيا  ورغبات
لمشكاوي المقدمة والاستجابة  بوعودىاعمى الالتزاـ  اتصالات الجزائر مؤسسةوالجودة، كما تحرص 

الكثير مف  ىالحصوؿ عم ـيمكني ـنيا ما يدفع بالزبائف الى الشعور بأ، وىذعمى حميا والعمؿ



 خمود بوذراع/ دراسة تحميمية...         الطاوس غريب–مساهمة تسويق المحتوى في تحقيق رضا الزبون 

 0256       الصفحة  2222جوان  - 20، العدد 26المجلد   مجلة الدراسات المالية، المحاسبية والإدارية  

، مما اتصالات الجزائر عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مؤسسةمع  ـيالامتيازات عند تعامم
 شبكاتاتصالات الجزائر عبر  مؤسسةحتوى لمتعامؿ مع م ـيوأصدقائ ـيمعارفعمى دعوة  ـيشجعي
 .الاجتماعية التواصؿ

 اختبار فرضيات الدراسة 3.4
توزيع البيانات، بحيث تكوف تتبع التوزيع  اعتداليةلاختبار فرضيات الدراسة لابد مف تحقؽ 

 ، وكانت النتائج كالتالي:Kolmogorov-Smirnov Zالطبيعي، ولأجؿ ذلؾ تـ اعتماد اختبار 
 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي :4 الجدول

القيمة المعنوية   Zقيم الاختبار  محاور الدراسة
sig تسويؽ المحتوى  

 
0.152 0.000 

 0.000 0.167 رضا الزبوف
 0.000 0.147 الاستبياف ككؿ

 .SPSSمف إعداد الباحثتيف وفقا لنتائج برنامج التحميؿ الإحصائيالمصدر: 
بالنسبة لمتغير  Zيوضح الجدوؿ نتائج اختبار التوزيع الطبيعي، حيث بمغت قيمة الاختبار 

عند مستوى معنوية  0.167 رضا الزبوفلمتغير  Zبمغت قيمة الاختبار  و 0.152 تسويؽ المحتوى
0.000sig= بينما بمغت قيمة الاختبار ،Z  عند مستوى معنوية  0.147للاستبياف ككؿ
0.000sig=  فإف البيانات تتبع  0.05مف  أصغروبما أف مستوى الدلالة لمحاور الدراسة كانت

 التوزيع الطبيعي، مما يسمح بإجراء الاختبارات المعممية عمييا.
 الأولىالفرضية الرئيسية  اختبار 1.3.4

المستقمة والمتغير التابع  تـ استخداـ الانحدار الخطي البسيط لتحديد العلاقة بيف المتغيرات
 وكانت النتائج كالآتي:

 الأولىنتائج اختبار الفرضية الرئيسية  :5الجدول 
المتغير  المتغير المستقل

 التابع
معامل 
 الانحدار

b 

ثابت 
 الانحدار

a  

معامل 
الارتباط

R 

معامل 
التحديد
R² 

القيمة 
 المحسوبة

T 

القيمة 
المحسوبة 

F 

مستوى 
الدلالة
Sig 

  ملائمة المحتوى التسويقي
 

رضا 
 الزبوف

0.711 0.741 0.760 0.578 16.617 276.114 0.000 
 0.000 391.928 19.797 0.660 0.812 0.688 0.757 مصداقية المحتوى التسويقي

المحتوى التسويقي قيمة  0.763 0.556 0.809 0.655 19.567 382.884 0.000 
المحتوى التسويقي جاذبية  0.770 0.764 0.828 0.686 21.009 441.392 0.000 

لتسويقيا المحتوى العاطفة في  0.810 0.662 0.873 0.762 25.425 646.426 0.000 
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 0.000 807.161 28.411 0.800 0.894 0.217 0.914 تسويؽ المحتوى
 .SPSSوفقا لنتائج برنامج التحميؿ الإحصائي مف إعداد الباحثتيف المصدر:

يوضح الجدوؿ أعلاه نتائج تحميؿ الانحدار الخطي البسيط لمفرضيات الفرعية، حيث أكدت 
( بيف المتغيرات المستقمة α≤0.05)النتائج أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

والمتغير  العاطفة في المحتوى التسويقي(، و المحتوى التسويقي جاذبية، قيمة، مصداقية، ملائمة)
، 0.812، ، 0.760، حيث بمغ معامؿ الارتباط عمى التوالي التابع المتمثؿ في رضا الزبوف

، مما يدؿ عمى وجود ارتباط موجب وقوي بيف كؿ مف المتغيرات 0.873، 0.828، 0.809
المستقمة والمتغير التابع، كما أثبت معامؿ التحديد وجود علاقة بيف كؿ متغير مف المتغيرات 

 %57.8عمى النحو الموالي:  ج الانحدارتقمة والمتغير التابع، وقد كانت القابمية التفسيرية لنموذالمس
 وفالزبرضا مف تغيير في  %66، التسويقي المحتوىملائمة تعود إلى  الزبوفرضا  مف التغيير في

 قيمةتعود إلى  رضا الزبوفتغيير في المف  %65.5 بينما ،المحتوىىذا مصداقية تعود إلى إتاحة 
 %76.2، المحتوى التسويقي جاذبيةتعود إلى رضا التغيير في المف  %68.6، المحتوى التسويقي

بأف  (F)أظير اختبار  . وقدلتسويقيا المحتوى العاطفة فيتعود إلى  رضا الزبوفتغيير في المف 
وىو أقؿ مف مستوى  Sig=0.000النموذج بشكؿ عاـ ذو دلالة إحصائية، حيث بمغ مستوى الدلالة 

  (.α≤0.05)المعنوية 
 العدمية وتقبؿ الفرضيات البديمة الموالية:  ترفض الفرضيات وعميو 

 ملائمة المحتوى التسويقي( بيف 0.05α≥توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 .لدى أفراد عينة الدراسة رضا الزبوفتحقيؽ و 
المحتوى  مصداقية( بيف 0.05α≥إحصائية عند مستوى معنوية )توجد علاقة ذات دلالة  -

 .رضا الزبوف لدى أفراد عينة الدراسةتحقيؽ و  التسويقي
 المحتوى التسويقي قيمة( بيف 0.05α≥توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 .رضا الزبوف لدى أفراد عينة الدراسةتحقيؽ و 
 المحتوى التسويقي جاذبية( بيف 0.05α≥ائية عند مستوى معنوية )توجد علاقة ذات دلالة إحص -
 .رضا الزبوف لدى أفراد عينة الدراسةتحقيؽ و 
المحتوى  العاطفة في( بيف 0.05α≥توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -

 .رضا الزبوف لدى أفراد عينة الدراسةتحقيؽ و  التسويقي
أما بالنسبة لمفرضية الرئيسية فقد أكدت النتائج أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية عند 

، حيث بمغ أفراد عينة الدراسةلدى  رضا الزبوفو  تسويؽ المحتوى( بيف α≤0.05)مستوى معنوية 
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بمغ ، مما يدؿ عمى وجود ارتباط قوي بيف المتغيريف. أما معامؿ التحديد فقد 0.894معامؿ الارتباط 
 في رضا الزبوفتغيير المف  %80، أي أف القابمية التفسيرية لنموذج الانحدار كانت نسبتو 0.800

بأف النموذج  (F)والباقي يعود إلى عوامؿ أخرى، بينما أظير اختبار  تسويؽ المحتوىعود إلى ي
معنوية وىو أقؿ مف مستوى ال Sig=0.000بشكؿ عاـ ذو دلالة إحصائية، حيث بمغ مستوى الدلالة 

(0.05≥α  .) 
 ترفض الفرضية العدمية وتقبؿ الفرضية البديمة الموالية:  وعميو

وتحقيؽ  تسويؽ المحتوى( بيف 0.05α≥توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 .زبائف مؤسسة اتصالات الجزائررضا 

 الثانيةالفرضية الرئيسية  اختبار 2.3.4
لتحديد  "Linear Multiple Regressionالانحدار الخطي المتعدد "الاعتماد عمى  تـسي
، قيمة، مصداقية، المتغيرات المستقمة المتمثمة في )ملائمةالمتغير التابع )رضا الزبوف( و  العلاقة بيف

 ، وكانت النتائج كالآتي:(العاطفة في المحتوى التسويقي، و جاذبية المحتوى التسويقي
 الفرضية الرئيسية الثانيةنتائج اختبار  :6الجدول 

المتغير  المتغير المستقل
 التابع

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد
R² 

القيمة 
المحسوبة 

F 

مستوى 
الدلالة
Sig 

القيمة 
 المعيارية

B 

القيمة 
 المحسوبة

T 

معاملات 
تضخم 

 VIFالتباين
  ملائمة المحتوى التسويقي

رضا 
 الزبوف

0.907 0.823 183.70 0.000 0.125 2.413 2.982 
 4.112 3.027 0.184 مصداقية المحتوى التسويقي

المحتوى التسويقي قيمة  0.199 3.414 3.803 
المحتوى التسويقي جاذبية  0.054 0.698 4.710 

لتسويقيا المحتوى العاطفة في  0.530 7.770 4.188 
 .SPSSالتحميؿ الإحصائيوفقا لنتائج برنامج  مف إعداد الباحثتيف المصدر:

، قيمة، مصداقية، )ملائمةمف أجؿ معرفة العلاقة بيف رضا الزبوف والمتغيرات المفسرة 
تـ استخداـ نموذج الانحدار الخطي  (العاطفة في المحتوى التسويقي، و جاذبية المحتوى التسويقي

معنوي وذلؾ مف خلاؿ ذج الانحدار أف نمو ( 6) المتعدد، وقد أظيرت النتائج الموضحة في الجدوؿ
، وتوضح (α≤0.05)أقؿ مف مستوى المعنوية  Sig=0.000بدلالة  183.70البالغة  Fيمة ق

وذلؾ  مف التبايف الحاصؿ في رضا الزبوف %82.3ف المتغيرات المفسرة )المستقمة( تفسر النتائج أ
قة بيف كؿ متغير ، كما جاءت قيمة بيتا المعيارية والتي توضح العلاR²بالنظر الى معامؿ التحديد
ذات دلالة احصائية، حيث كمما تحسنت ملائمة أنيا رضا الزبوف تحقيؽ مف المتغيرات المستقمة و 
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المحتوى التسويقي  مصداقيةكمما تحسنت ،  و %12.5المحتوى التسويقي ارتفع رضا الزبوف بمقدار 
رضا الزبوف  زادالمحتوى التسويقي  قيمةتحسنت بينما إذا  ، %18.4ارتفع رضا الزبوف بمقدار 

، %5.4المحتوى التسويقي ارتفع رضا الزبوف بمقدار  جاذبيةكمما تحسنت تقريبا، و  %20بمقدار 
 %53ع رضا الزبوف بمقدار اارتفيؤدي الى المحتوى التسويقي في حيف التحسف في العاطفة في 

ار التعددية الخطية حيث كشفت ا يوضح الجدوؿ أعلاه نتائج اختبم، كtوذلؾ حسب قيـ اختبار 
 VIF≤5 لمنموذج كانت  VIF (Variance Inflation Factor)النتيجة أف معاملات تضخـ التبايف
نرفض الفرضية العدمية ونقبؿ  خطية بيف متغيرات النموذج، وعميو مما يشير الى عدـ وجود تعددية

 الفرضية البديمة التالية:
جاذبية ، قيمة، مصداقية، في )ملائمةنموذج الانحدار معنوي أي أف المتغيرات المستقمة المتمثمة  -

تؤثر معا في تحقيؽ رضا الزبوف مف وجية  (العاطفة في المحتوى التسويقي، و المحتوى التسويقي
 نظر أفراد عينة الدراسة.

 الثالثةالفرضية الرئيسية  اختبار 3.3.4
 One-Wayالرئيسية الثالثة سيتـ اعتماد تحميؿ التبايف أحادي الاتجاهلاختبار الفرضية 

ANOVA  في  تسويؽ المحتوىلاختبار الفروقات في اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ مدى تأثير
 تبعا لممتغيرات الشخصية التالية: الجنس، العمر. تحقيؽ رضا الزبوف

 ويمكف توضيح النتائج في الجدوؿ الموالي:
 : نتائج اختبار تحميل التباين أحادي الاتجاه لمعلاقة بين المتغيرين تبعا لمجنس7الجدول 
المتغير 
 المستقل

مجموع  مصدر التباين المتغير التابع
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 F قيمة
 المحسوبة

مستوى 
 sigالدلالة 

 الجنس
أثر تسويق 

تحقيق  في المحتوى
 رضا الزبون

 0.038 1 0.038 بين المجموعات
0.047 0.829 

 0.815 202 164.54 المجموعات داخل
 / / / 203 164.57 المجموع

 .SPSSوفقا لنتائج برنامج التحميؿ الإحصائي  الباحثتيفمف إعداد المصدر: 
، 1عند درجات الحرية )  0.047المحسوبة مقدرة بػ  Fعلاه أف قيمة أيتضح مف الجدوؿ 

وجود عدـ  مف مستوى المعنوية فيذا يدؿ عمى أكبر، وبما أنو sig = 0.829( ومستوى دلالة 202
تحقيؽ رضا الزبوف  عمى تسويؽ المحتوىلمدى تأثير فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات أفراد 

 بيف الذكور والاناث. أفراد العينةىناؾ اختلافات في أراء ليس ف ، ويعني ذلؾ أتعزى إلى الجنس
 الجدوؿ الموالي:ؿ النتائج التي يوضحيا كما يمكف تحمي

 لمعمر: نتائج اختبار تحميل التباين أحادي الاتجاه لمعلاقة بين المتغيرين تبعا 8الجدول 
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المتغير 
 مصدر التباين المتغير التابع المستقل

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 F قيمة
 المحسوبة

مستوى 
 sigالدلالة 

 العمر
تسويق أثر 

تحقيق  في المحتوى
 رضا الزبون

 0.072 1 0.144 بين المجموعات
0.088 0.916 

 0.818 201 164.43 المجموعات داخل
 / / / 203 164.57 المجموع

 .SPSSوفقا لنتائج برنامج التحميؿ الإحصائي  الباحثتيفمف إعداد المصدر: 
، 1عند درجات الحرية )  0.088المحسوبة مقدرة بػ  Fعلاه أف قيمة أيتضح مف الجدوؿ 

وجود عدـ  مف مستوى المعنوية فيذا يدؿ عمى أكبر، وبما أنو sig = 0.916( ومستوى دلالة 201
تحقيؽ رضا الزبوف  عمىتسويؽ المحتوى لمدى تأثير فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات أفراد 

الفئات العمرية ، ويعني ذلؾ أف ليس ىناؾ اختلافات في أراء أفراد العينة بيف العمرتعزى إلى 
 .المختمفة

توجد فروؽ ذات دلالة لا وبناء عف نتائج اختبار الفرضيات الفرعية أعلاه يتضح أنو 
تأثير وجيات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ مدى  ( بيفα≤ 0.05) إحصائية عند مستوى معنوية

 ر.العم وأ تعزى إلى الجنس في تحقيؽ رضا الزبوفتسويؽ المحتوى 
 خاتمة: .5

لقد أصبح التسويؽ بالمحتوى الاتجاه الجديد في عالـ التسويؽ مؤخرا، وىذا بسبب التحوؿ 
التكنولوجي والتحوؿ في سموؾ الزبوف، حيث يدرؾ الزبوف أف قوة المعرفة والمعمومات يمكف أف تؤدي 

يعزي تحقيؽ الرضا لديو، لذلؾ ليس أماـ المؤسسات خيار سوى ، وىذا ما إلى قرارت شراء أفضؿ
إنتاج محتويات دقيقة وفعالة وأكثر جاذبية لأف التلاعب بالمعمومات لا ينجح في ىذا العصر 

 الرقمي.
 وقد توصمت الدراسة وبعد اختبار الفرضيات إلى النتائج التالية:

عبر وسائؿ  ،قي حديث واضح ومختصرتقديـ محتوى تسويعمى مؤسسة اتصالات الجزائر تعمؿ  -
  ؛يتميز بالبساطة والإقناعو التواصؿ الاجتماعي 

مؤسسة عبر وسائؿ ممعمومات المحتوى التسويقي لأف اتصالات الجزائر يرى زبائف مؤسسة  -
، في العروض والمعموماتمما يساىـ في زيادة الثقة ، التواصؿ الاجتماعي تتصؼ بالمصداقية

 ؛ المؤسسة ت المقدمة مف طرؼنصائح والإرشاداالو 
يساعد المحتوى التسويقي عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي لمؤسسة اتصالات الجزائر في التعرؼ  -

يحتاج لذا فيو الانتباه بمستوى متوسط، يجذب نو ا أكم، عمى أحدث الخدمات التي تقدميا المؤسسة
 ا؛وحصري امؤثر مف أجؿ تمييزه وجعمو  الإبداع والابتكارالى 
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، عمى حميا والعمؿلمشكاوي والاستجابة  بوعودىاعمى الالتزاـ  مؤسسة اتصالات الجزائرتحرص  -
 المقدمة؛   لامتيازاتبالرضا مف خلاؿ اوىذا ما يدفع بالزبائف الى الشعور 

بمختمؼ  بيف تسويؽ المحتوى (α≤ 0.05)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
 ؛وتحقيؽ رضا الزبوف مصداقية، قيمة، جاذبية وعاطفة(مة، عناصر )ملاء

المتمثمة في )ملائمة، مصداقية، قيمة، جاذبية المحتوى  عناصر تسويؽ المحتوىالمتغيرات إف  -
، حيث تفسر مجتمعة  التسويقي، والعاطفة في المحتوى التسويقي( تؤثر معا في تحقيؽ رضا الزبوف

 ؛مف وجية نظر أفراد عينة الدراسة مف التبايف الحاصؿ في رضا الزبوف وذلؾ 82.3%
وجيات نظر أفراد عينة  ( بيفα≤ 0.05) لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 ر؛الزبوف تعزى إلى الجنس أو العم تسويؽ المحتوى في تحقيؽ رضاتأثير الدراسة حوؿ مدى 
الجزائر عمى تقديـ محتوى يتوفر عمى معمومات ملائمة واضحة ومقنعة  _ تحرص مؤسسة اتصالات

اتخاذ ومساعدة في  وموثوؽ فييا مف قبؿ زبائنيا، مما يساعدىـ عمى توليد شعور ايجابي نحوىا و
 قرار الشراء. 

 انطلاقا مف النتائج السابقة سيتـ تقديـ التوصيات التي يمكف تمخيصيا فيما يمي:
وتحقيؽ رضا  الثقة لبناء وشفافة حقيقية المحتويات أف التأكد مف المحتوى مسوقي عمى يجب -

  ،ولائيـ عمى والحفاظ الزبائف
وابتكارا إيلاء مزيدا مف الاىتماـ بمحتوى الفيديوىات والصور المعروضة بأف تكوف أكثر جاذبية  -

قناعا،  المؤسسة ومنتجاتيا مما جابي نحو يلتشكيؿ شعور إ، ةتتوفر عمى أىـ المعمومات اللازم وأفوا 
 يولد الشعور بالرضا؛

يجب إنشاء محتوى تسويقي يساعد في توفير الحموؿ لبعض أصعب المشكلات التي تواجو  -
 الزبائف؛

لمتأكد مف مدى فعاليتيا  مف طرؼ المؤسسة تبع وقياس نتائج حملات التسويؽ بالمحتوىيجب  -
 ؛تمؾ التي تتطمب المزيد مف التحسيفوتصنيؼ أكثرىا أداء و ومدى تحقيقيا لرضا الزبوف 

يجب إدارة إنتاج المحتوى والجدولة واختيار الكممات الرئيسية، وتحسيف محرؾ البحث لممنشورات،  -
 .لزيادة رضا الزبائف ووضع العلامات والصور بعناية منف قبؿ المسوقيف مع تحميؿ سموؾ الزبائف
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