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 الدلخص:  
ىدف ىذا البحث إلذ التعرف على أثر التسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية بالتطبيق على عينة من زبائن علبمة  

موبيليس، فرد من زبائن علبمة  271 حيث تم جمع الدعلومات بواسطة استمارة تم توزيعما على عينة عشوائية مكونة من  موبيليس بالدسيلة،
للتسويق  (2022تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) توصلت الدراسة إلذ وجود SPSSوبعد التحليل الاحصائي باستخدام برنامج

الولاء العاطفي، ، الولاء الدعرفيالفيروسي على تنمية الولاء الدعرفي للزبائن موبيليس، وذلك من خلبل تأثير التسويق الفيروسي على كل من 
الاىتمام أكثر بالتسويق  ء الإرادي، الولاء السلوكي. وفي ضوء النتائج الدتوصل إليها أوصت الدراسة بالعديد من التوصيات من ألعها:الولا

الفيروسي من طرف الدؤسسات اقتصادية ليكون ذا طابع استًاتيجي لدوره في نشر الرسائل التسويقية إلذ الآخرين بسرعة وبأقل تكاليف، 
 لوصول إلذ الجمهور الدستهدف ومراعاة رغباتهم الدختلفة وكسب ولائهم من خلبل استخدام التسويق الفيروسي.والعمل على ا

 ولاء إرادي، ولاء سلوكي. ، تسويق فيروسي، ولاء زبون، ولاء معرفيالكلمات المفتاحية: 
Abstract: 

 The aim of this research is to identify the effect of viral marketing on developing customer loyalty to 

the brand by applying it to a sample of Mobilis brand customers in M'sila, where information was 

collected by means of a form distributed to a random sample of 176 individuals from Mobilis brand, 

and after statistical analysis using SPSS program The study indicates the presence of a statistically 

significant effect at the level (0.05) of viral marketing on the development of knowledge loyalty to 

customers Mobilis, through the effect of viral marketing on both knowledge loyalty, emotional 

loyalty, voluntary loyalty, and behavioral loyalty. In light of the findings, the study recommended 

several recommendations, the most important of which are: Attention more to viral marketing by 

economic institutions to be of a strategic nature for its role in spreading marketing messages to 

others quickly and at the lowest costs, and work to reach the target audience and take into account 

their different desires and earn their loyalty through the use of Viral Marketing. 

Key words: Viral marketing, customer loyalty, knowledge loyalty; voluntary loyalty, behavioral 

loyalty0 
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 :مقدمة
الأساليب الحديثة للتسويق، ليواكب أدى التطور السريع لتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات إلذ بروز مفهوم التسويق الفيروسي كأحد      

بذلك تلك التطورات والاستفادة منها في تسويق الدنتجات سواء كانت سلع أو خدمات أو أفكار، فالتسويق الفيروسي نشأ مع وجود 
سالة الانتًنت حيث تقوم الدؤسسات بنشر رسائل تسويقية حول منتجاتها لدستخدمي شبكة الإنتًنت وىم بدورىم يقومون بنقل الر 

التسويقية إلذ أصدقائهم بسبب الصذابهم وولائهم للعلبمة التجارية، وبذلك تنتقل الرسالة التسويقية من شخص لأخر ليطلع عليها أكبر 
عدد لشكن، لشا يسمح للمؤسسة كسب زبائن وخلق وعي للعلبمة التجارية وبناء الشهرة والسمعة. إن عملية تنمية الولاء للعلبمة التجارية 

م التحديات التي تواجهها الدؤسسات خاصة مع الظروف الحالية التي تتزايد فيها حدة الدنافسة وسرعة تغير أذواق الدستهلكين، وأثر من أى
ذلك كلو على لظو واستمرارية الدؤسسات وبرقيق مزايا تنافسية، خاصة وأن الانتًنت تتيح للجميع فرصة تسويق الدنتجات وبسكين الزبون من 

 والدقارنة بين الدنتجات وبسييزىا بسرعة وسهولة. عملية البحث
تواجو الدؤسسات الاقتصادية في عملية تنمية ولاء عملبئها لعلبمتها التجارية صعوبات جمة في سبيل الوصول إلذ برقيق   مشكلة البحث:

نت اليوم كقناة تسويقية يتيح للمؤسسات أىدافها من بينها التطورات التكنولوجية التي أصبحت أداة تطور لولاء الزبون، فاستخدام الانتً 
التواصل مع الزبائن ونشر الدعلومات عن الدنتجات والخدمات والأسواق وأعمال الدؤسسة بالإضافة إلذ قياس ردود  أفعال الزبائن ابذاه 

ستهلك واستخدامو لوسائل أكثر مع تزايد استخدام الانتًنت ظهر إلذ الوجود التسويق الفيروسي كأداة تواصل بين الدنتج والدالدنتجات، و 
 جاءت ىذه الدراسة لتسلط الضوء على التسويق الالكتًوني وأثره علىو جاذبية وتتناسب مع الزبائن التي تستخدم الانتًنت بشكل يومي. 

 ة فيما يلي:البحث متمثل إشكاليةعلى تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية بالتطبيق على عينة من زبائن علبمة موبيليس، وكانت 
 ؟ لدوبيليسمدى تأثير التسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية  ما

 ويندرج برت ىذا السؤال لرموعة من التساؤلات الفرعية ىي:
 مدى تأثير التسويق الفيروسي على تنمية الولاء الدعرفي للزبائن علبمة موبيليس؟ما  -
 ؟مدى تأثير التسويق الفيروسي على تنمية الولاء العاطفي للزبائن علبمة موبيليسما  -
 ؟مدى تأثير التسويق الفيروسي على تنمية الولاء الإرادي للزبائن علبمة موبيليسما  -
 ؟مدى تأثير التسويق الفيروسي على تنمية الولاء السلوكي للزبائن علبمة موبيليسما  -

ه الدراسة ألعيتها في التأكيد على استخدام التسويق الفيروسي في مؤسسات الاتصالات الذي يشهد تطور تستمد ىذ أىمية البحث:
 مذىل في الخدمات والعروض الدقدمة لإرضاء الزبائن وكسب ولائهم للعلبمة التجارية.

 :التالية الأىداف لرموعة برقيق إلذ الدوضوع ىذا دراسة خلبل من نهدف أىداف البحث:
 على مفهوم التسويق الفيروسي.التعرف -
 برديد مستويات الولاء للعلبمة التجارية للعلبمة التجارية موبيليس. -
 لدوبيليسعلى تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية قياس تأثير التسويق الفيروسي  -

 بناءا على إشكالية الدراسة لؽكن صياغة الفرضية الرئيسية التالية : فرضيات الدراسة:



    أثر التسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية دراسة عينة من زبائن علبمة موبيليس
 د.فراحتية العيد، د. زلاقي وىيبة ود. بوطورة فضيلة

 570 – 551ص ،  5252السنة:   52/ العدد  11المجلد                      ISSN  6132-1112                          لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا         
225 

 .لدوبيليسلتسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية ل( 2022يوجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى )
 من خلبل الفرضية الرئيسية تنبثق لرموعة من الفرضيات الفرعية ىي كالتالر:     

 .نمية الولاء الدعرفي للزبائن موبيليسللتسويق الفيروسي على ت (2022يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) -
 .للتسويق الفيروسي على تنمية الولاء العاطفي للزبائن موبيليس( 2022يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) -
 .لتسويق الفيروسي على تنمية الولاء الإرادي للزبائن موبيليس( ل2022يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) -
 لتسويق الفيروسي على تنمية الولاء السلوكي للزبائن موبيليس( ل2022تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى )يوجد  -

 الدراسات السابقة:
التسويق الفيروسي وأثره على ابزاذ قرار الشراء لدى الدستهلكين من مستخدمي :" (، برت عنوان5227)دراسة ىدى لزمد ثابت-

ذ ا، ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرف على أثر التسويق الفيروسي في ابز"بقطاع غزة الإسلبميةالتواصل الاجتماعي لشرلػة الطلبة في الجامعة 
، قرار الشراء لدى الدستهلكين من مستخدمي موقع التواصل الاجتماعي الدختلفة، من خلبل لزاور الدراسة التالية: وسائل النشر الالكتًونية

استمارة على طلبة الدراسات 211الفيروسية، قادة الرأي، ولتحقيق أىداف ىذه الدراسة تم توزيع  الإعلبنيةالتحفيز الدادي، الحملبت 
، وأظهرت نتائج الدراسة أن ىناك أثر للتسويق الفيروسي وبكافة متغيرات الدراسة الدستقلة؛ وسائل الإسلبميةبكلية التجارة بالجامعة  العليا
ي، على تشجيع الدستهلكين الذين يستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي الفيروسية، قادة الرأ الإعلبنيةالتحفيز الدادي، الحملبت  ،النشر

 ذ قرار الشراء للسلع والخدمات.على ابزا
على القرار الشرائي للمستهلك الجزائري التسويق الفيروسي  أثر أبعادبرت عنوان :"  (،5227) دراسة سليمة لسلوف ولراىدي فاتح-

تهدف ىذه الدراسة إلذ برديد أثر أبعاد التسويق الفيروسي على القرار الشرائي ، "بددينة الشلف، دراسة حالة شركة أوريدو للبتصالات
مفردة.  512لدى الدستهلك الجزائري لخدمات شركة الاتصالات أوريدو. من خلبل دراسة ميدانية أجريت على عينة ميسرة مكونة من 

ئية في القرار الشرائي لدستهلكي خدمات الدتعامل أوريدو وتوصلت الدراسة إلذ لرموعة من النتائج : *عدم وجود فروق ذات دلالة إحصا
؛ تعزى لخصائصهم الدلؽغرافية ؛ *وجود تأثير معنوي لمجمل أبعاد التسويق الفيروسي على القرار الشرائي لدستهلكي خدمات الدتعامل أوريدو 

 .القرار الشرائي للمستهلك الجزائري بددينة الشلف*أكدت نتائج الدراسة أن التسويق بالضجة ىو أكثر الأبعاد فعالية في التأثير على 
 Influence of advertising on consumer- basedبرت عنوان:" (،: 5227Mihalj Bakator et Al دراسة ) -

brand loyalty "  تناولت ىذه الدراسة اختبار العلبقة بين الإشهار والولاء للعلبمة التجارية، ودور ثقة العلبمة التجارية والجودة
الددركة كمتغيرات وسيطة بين الإشهار والولاء للعلبمة التجارية. حيث توصلت ىذه الدراسة إلذ أن الإشهار يؤثر إلغابا على الثقة 

 تؤثر ثقة العلبمة التجارية والجودة الددركة بشكل إلغابي على الولاء للعلبمة التجارية.، كما أنو الددركةللعلبمة التجارية وعلى الجودة 
ل على إن ما لؽيز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: ىو اىتمام وتأكيد ألعية التسويق الفيروسي وتنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية ك

 الدراسات السابقة، في حين ركزت دراستنا على  الغاد علبقة بين التسويق الفيروسي وتنمية ولاء الزبون حدى وربطو بدتغيرات أخرى في
 .للعلبمة التجارية، بالإضافة إلذ الدراسة الديدانية التي طبقت على عينة من زبائن مؤسسة موبيليس

 المحور الأول: ماىية التسويق الفيروسي
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 تناولو فقد الأخيرة  الفتًة خلبل للجدل اثارة الأكثر الدوضوعات من مفهوم التسويق الفيروسي ىذا يعد  :مفهوم التسويق الفيروسي :أولا

" أنو العملية التي من خلبلذا يقوم الزبون Lauden&Traverالنظري، فقد عرفو  إطاره تشكيل في وسالعوا الغرب في الباحثين من عدد
رسالة  إعدادالتسويق الفيروسي بأنو "استًاتيجية تعمل على  Litvin et al  من كل عرف ، كما" بنشر الدعلومات حول منتج ما لغيره

"استًاتيجية تشجع الأفراد على نقل الرسالة  فيعرفان التسويق الفيروسي بأنو  Kirby&Marsdenما أ تنتشر بالسرعة مثل الفيروس
أن  Howell & Smithفي حين يرى كل من  1.أكبر عدد من الزبائن المحتملين" التسويقية لغيرىم لخلق لظو متزايد للرسالة وذلك لوصولو إلذ

 مشاركة على الأشخاص تشجيع في أنواعها بكافة الاجتماعي للتواصل الحديثة الوسائل على يعتمد تسويقي إحداثالتسويق الفيروسي"ىو 

 وخلق الآخرين الذ الرسالة وتسويق لنقل الأفراد تشجع التي الاستًاتيجية فهي وبذلك السلع، حول الطنين من نوع وخلق وبذاربهم أفكارىم

 انتشار برقيق لغرض برفيزية تقنية" أنو: ىالفيروسي علالتسويق  Yang et al ويعرف."الفيروسية الرسالة عرض في متزايد بدعدل للنمو الإمكانية

أن التسويق الفيروسي ىو"عملية نفس الابذاه يرى  وفي 2،التسويق التقليدي"من  فاعلية أكثر وبشكل الانتًنت عبر التسويقية للرسالة واسع
معلومات حول منتج جديد أو قائم والاستفادة من تقدنً رسالة تسويقية سواء على شكل صور أو نصوص أو فيديو ىدفو الرئيسي  إعداد

أن التسويق Sohn, Gardner, & Weaver Sohn,&Gardner "ومن التعاريف الحديثة ما قدمة كل من  3،الكلمة الدنطوقة الالغابية"
الفيروسي ىو"استًاتيجية تستخدم شبكة الانتًنت كوسيط لتقدنً أفكار، معلومات أو توضيحات حول الدنتج وبذنيد زبائن لغرض نشر 

عبارة عن استًاتيجية ترولغية من خلبل التعاريف السابقة نستنتج أن التسويق الفيروسي  ". تبين عدد كبير من مستخدمي الانتًنالرسالة 
من خلبل التوصيات والتزكيات حول العلبمة التجارية التي تتم  إعلبنية رسالة لنشر تسويقية كقناة الانتًنت على قليلة التكاليف تعتمد

 بشكل تلقائي بين الزبائن الذين يتواصلون مع بعضهم البعض إلكتًونيا.  
 :تيالآ الشكل في الفيروسي التسويق ألعية إظهار لؽكن : أىمية التسويق الفيروسي :ثانيا

 الفيروسي التسويق أىمية: 1رقمشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دراسة ، للقيمةالتسويق الفيروسي ودورىا في إدراك الزبون  إستًاتيجيةزوين، عمار عبد الأمير، الطائي، يوسف حجيم، و الحكيم، ليث علي،  المصدر:
 25، ص: 5222والاقتصاد،جامعة كربلبء، العراق،  الإدارةورقة عمل مقدمة إلذ الدؤبسر الثالث لكلية الجامعيين،   الأساتذة استطلبعية لأراء عينة من 
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 :ىذه الأىداف لؽكن تلخيصها في الآتي:أىداف التسويق الفيروسي:ثالثا
تكلفة أكبر حملة ترولغية عبر الانتًنت  تنفيذ حملة الكتًونية بأقل التكاليف من خلبل بسرير الرسالة الفيروسية من شخص لآخر، إذ أن -

 بالطرق التقليدية كالراديو والتلفاز والذاتف. الإعلبنية% عن تكاليف الحملبت  52% الذ  52تقل من 

برقيق درجة من التفاعل الفوري مع الاعلبن حيث لؽكن للمشاىد أن يرى معلومات أكثر عن الدنتج وأن يرسل بياناتو ليتم الاتصال بو  -
 .Onlineبريده الالكتًوني أو حتى امكانية أن يشتًي السلعة فوراً عبر 

 شهرة العلبمة التجارية وبالتالر برقيق مكاسب اقتصادية. -

الاستفادة من شبكة الانتًنت بشكل عام ومواقع التواصل الاجتماعي والويب بشكل خاص في الوصول الذ الشرلػة الدستهدفة بطرق   -
صول لأكبر شرلػة لشكنة من الزبائن سواء الحاليين أم الجدد وذلك بتوظيف الكلمة الدنطوقة في المحادثات بين لزاولة الو و  أسرع وأدق.
 على اعتبار أنها تأتي من لزيط معروف وتتضمن خلبصة بذارب وخبرات. الأصدقاءمصداقية بين  الأكثروالتي تعتبر  الأشخاص

في  إعلبناتهمالفيروسية بهدف وضع  الإعلبناتمن الوصول الذ الدواقع الالكتًونية للشركات ذات  الأخرىبسكين الدعلنين من الشركات  -
 مواقعها وىذا يعد من أىم عوامل لصاح الدنظمات التي تستخدم ىذا النوع من التسويق.

 رئيسين لعا: نوعين إلذ الفيروسي التسويق يصنف :أنواع التسويق الفيروسي :رابعا
ذ يقصد بو ارتباط الكلبم التقليدي والدنقول مباشرة لان الدستخدم اشتًك وبشكل شخصي في عملية  إالتسويق الفيروسي النشيط:  -1

كسب مستخدمين أو زبائن جدد حيث يعمل ىذا النوع من التسويق على تشجيع الأفراد والأصدقاء والأقارب والدعارف وبشكل نشيط 
ويوجههم في ذات الوقت إلذ موقع الالكتًوني الشركة حيث تكون ىذه الخدمة لرانية، حيث لا لؽكن  على استخدام الدنتج ويشجعهم

برميلها من الشركة مباشرة بقدر ما لؽكن برميلو من موقع الشركة، كما ان السمة الأخرى لذذا النوع من التسويق ىي التًويج أي مشاركة 
ضوع الإعلبن والتًويج لو ومن خلبل وصلبت أو روابط مع الشركة أي الدواقع الالكتًونية الأفراد الدستخدمين وبشكل مباشرة ونشيط في مو 

 الشخصية للمستخدمين في التفاعل والتعامل مع الإعلبنات في الشركة وذلك بغرض تقدنً خدمة مفضلة للزبائن والدستخدمين.
 الفيروسي التسويق مع مقارنتو عند الاحتكاك دنًع الفيروسي التسويق التسويق الفيروسي غير النشيط)عديم الاحتكاك(: -2

 بإرسال الرئيسي الدنتج يقوم حيث ما، موقع أو منتج حول الدعلومات نشر في فعال أو نشيط بشكل الدستخدم اشتًاك يتطلب لا فانو النشيط

 على وإعلبنات رسائل تنشر حيث )الذوبسيل (ىو النوع ىذا على مثال وخير للرسالة، الدستلم أو الدستخدم إلذ ترولغية رسالة أو آلية رسالة

 الاحتكاك تقليل ىو النوع ىذا من الأساسية الغاية تكون حيث مباشر احتكاك وجود دون آليا للؤسواق الدخول يكون وىنا آليا، الذوبسيل

 .الفيروسي الانتشار حملة بداية في الدستطاع قدر
 ىناك عدة أدوات تستخدم في التسويق الفيروسي ألعها ما يلي: :التسويق الفيروسي خامسا: عناصر

يقصد بو الجمهور الذي تعمل الشركة على الوصول إليو والتأثير فيو، حيث أن برديد الجمهور الدستهدف  الجمهور المستهدف: -1
فة ىل يتضمن جزء من السوق أم السوق كلو يزيد من قوة وانتشار الرسالة الإعلبنية، ومن أىم النقاط التي تؤخذ في التعرف عليو، ىو معر 

أو ربدا استهدفت الشركة أسواق لدنتجات منافسة، والجمهور الذي تصمم لو الشركة الرسالة الفيروسية ىو مستخدمي الانتًنت، الذين 
لتعرف على الدنتجات أو يقضون أوقاتهم على الشبكة في أداء أنشطة متعددة منها استخدام البريد الالكتًوني أو لزركات البحث بهدف ا



    أثر التسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية دراسة عينة من زبائن علبمة موبيليس
 د.فراحتية العيد، د. زلاقي وىيبة ود. بوطورة فضيلة

 570 – 551ص ،  5252السنة:   52/ العدد  11المجلد                      ISSN  6132-1112                          لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا         
221 

يعيشون من خلبل شبكة الانتًنت عالد متكامل فيو كل الأنشطة التي تراعي أذواق  إذالخدمات أو الدردشة أو لستلف الأنشطة الأخرى، 
 الجميع واىتماماتهم وتوفر فرصة لنشر الدعلومات وابداء رأيهم.

يق الفيروسي أو موعد عرض الاعلبن واختيار الوقت الدناسب لنشر حملة التسو  إطلبقيقصد بعنصر التوقيت ىو موعد التوقيت:  -2
الأخبار والدعلومات حول الدنتج على موقع الشركة أو عبر البريد الالكتًوني أو من خلبل مواقع التواصل الاجتماعي ولأن التوقيت في 

شركة زبائنها حول أنسب وقت يرغبون فيو بدشاىدة  التسويق الفيروسي يضمن لصاح الرسالة التسويقية بأكملها، فمن الأفضل أن تسأل ال
 .لذم من معلومات حول الخدمات أو السلع أو أية عروض جديدة ما تقدموكل 
أكدت الدراسات في لرال التأثير الشخصي، أن قادة الرأي على شبكة الانتًنت والذي يطلق عليهم  قادة الرأي)المؤثرون(: -3

 )الدؤثرون(سواء كانوا فنانين، صحفيين، سياسيين، أو مدونين لؽلكون أعداد ىائلة من القراء والدتابعين وشبكات اجتماعية تتأثر بآرائهم
وبالتالر يستطيعون التأثير على غيرىم في ابزاذ القرارات الشرائية، لذلك تهتم الشركات في  وانطباعاتهم خصوصا في لرال العلبمات التجارية

إلذ أكبر عدد من الأفراد وبذلك تضمن الشركة الانتشار الواسع لرسالتها  الإعلبنيةاستقطاب ىؤلاء الدؤثرون وجعلهم ينشرون رسالتها 
 .أي لؽتازون بكثرة متابعيهم على مواقع التواصل الاجتماعيالالغابية، لأن قادة الر  أللآراءوضمان حصولذا على 

ان لزتوى الرسالة  إذلكل سوق احد القرارات الرئيسية التي تواجو الدسوق الإلكتًوني  الإعلبنيةيعتبر قرار برديد الوسيلة المحتوى:  -4
حتى الرسائل القصيرة منها يقوم الدستلمين بالتفاعل معها ،  أوالعاب تفاعلية  أوكتب الكتًونية   أوصور  أوالفيروسية قد يتخذ شكل فيديو 

فيروسات عبر الانتًنت ولتكون الرسالة ذات لزتوى فعال فمن الضروري ان تكون سهلة  إطلبقتوجيهها لآخرين بدا يشبو  إعادةومن ثم 
 :يلي ما الفيروسي للئعلبن يدالج المحتوى صفات ومن ،لعاطفة الزبون لشا سيدفعو لإعادة توجيهها إثارةالتبادل وذات 

لشا يرفع من تنافسية الدنظمة والحصول  الإعلبنيالإبداع والابتكار: ويتمثل في التحسينات الدستمرة التي تدخلها الشركات على المحتوى  -
 الجذابة التي تثير الاىتمام. الألوانالاعتماد على الوسائل السمعية البصرية ذات ، و على نتائج مدىشة

 يكون لزتوى الاعلبن متسلسلب ومتًابط اً وان لػمل فكرة واضحة.ن أ -

 للئعلبن الفيروسي الالكتًوني. الأخرىالدقارنة بين مدة الاعلبن وعرضو وبين مدة وعرض العناصر  -

لشا يصعب  ان يكون لزتوى الاعلبن ملبئماً لتوقعات مستخدمي الانتًنت من حيث الحجم فلب لغب ان يكون حجم الاعلبن كبير جدا -
 لغب ان يكون خلبصتو حول الفكرة الرئيسية التي ترغب الشركة في الاعلبن عنها.و  برميلو.

أو قناة لغرض نقل الرسالة من الشركة إلذ الآخرين، أي أنها وسيلة اتصال بين الشركة وزبائنها  أداةوسيلة النشر ىي  وسائل النشر: -5
ومن أىم  ،بحيث لؽكن للشركة أن تصل إلذ أكبر عدد من الجمهور الدستهدف والذي يكون منتشرا في مناطق جغرافية متعددة حول العالد

 .الالكتًوني، الفيسبوك، يوتيوب، الددونات، مواقع الدردشةوسائل النشر الشائعة في التسويق الفيروسي: البريد 
أحد أسباب بروز التسويق الفيروسي في العشر سنوات الأخيرة وزيادة تبنيو لدى الشركات ىو رغبة الدتصفحين قابلية المشاركة:  -6

لى شكل نصوص أو صور أو فيديو أو أي على الانتًنت طوال الوقت في التعبير عن آرائهم وأفكارىم حول الدنتجات وتقدنً بذاربهم ع
شكل آخر، واستفادت الشركات أكثر من مواقع التواصل الاجتماعي كموقع فيسبوك أو تويتً وغيره في خلق حضور للعلبمة التجارية 
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التسويق الفيروسي وتواصل أكثر مع الزبائن، وتبين أن الزبائن يلجؤون إلذ توصيات أصدقائهم ومعارفهم قبل شراء منتج جديد، وتكمن قوة 
 .في الاستفادة من ىذه الحوارات كتًويج لراني

الجمهور الدستهدف وتوصيل رسالتها إليو وىذا ىو جوىر  إلذتستثمر الشركات مبالغ طائلة في سبيل الوصول  قابلية الوصول: -7
ىناك عاملين أساسيين ينبغي للشركة دراستهما التسويق الفيروسي، وذلك يتطلب اختيار وسيلة نشر فعالة ومعرفة عيوب ومزايا كل وسيلة، و 

 إلذ الجمهور الدستهدف ولعا: طبيعة الدنتج، معدل الدشاىدة. الإعلبنيةلفهم الألية التي من خلبلذا تصل الرسالة 
 المحور الثاني: مفهوم ولاء الزبون للعلامة التجارية

في ظل تبني الدؤسسات الحديثة للتسويق الدوجو لضو الزبون، أصبح الذدف الأساسي لذا ىو برقيق رضا الزبائن وإشباع حاجاتهم      
ورغباتهم، كما أن المحافظة على الزبون الحالر الذي يستهلك بصفة دائمة ومستمرة أقل تكلفة من جذب زبون جديد، وىذا مايؤدي إلذ 

 .سة عبر الزمن ورفع رقم أعمالذابزفيض تكاليف الدؤس
يعرف أوليفر ولاء الزبون بأنو "التزام قوي، يتًجمو الزبون عن طريق  تكرار العملية الشرائية للمنتج أو  ولاء الزبون وتنميتو: مفهوم أولا:

في حين  و منتج آخر، أو خدمة أخرى"الخدمة في الدستقبل، وىذا على الرغم من الجهود التسويقية التي قد تؤدي بالزبون إلذ تغيير خياره لض
ا عن أي عرف كل من نيومان و وربل ولا ء الزبائن بأنهم "أولئك الزبائن الذين أعادوا شراء العلبمة التجارية، ولد يفكرون إلا فيها، ولد يبحثو 

الولاء ىو سلوك عشوائي، أي أن الفرد الذي يشتًي نفس منتجات العلبمة  أن»يرى ، وىناك من "معلومات متعلقة بعلبمة بذارية أخرى
أو  التجارية يكون لسلصًا لذذه العلبمة التجارية، إلا أن الدشكلة في ىذا النهج تكمن في أن سلوك الولاء بأنو غير قابل للتفسير بطبيعتو،

على الدؤسسة التأثير على سلوك الشراء الدتكرر لأنها لا تعرف السبب معقد جدًا بحيث لا لؽكن فهمو، وبالتالر فإنو يعني أنو من الصعب 
"بأنو التعلق الواعي أو غير الواعي للمستهلك بدنتج أو علبمة بذارية  فقد عرف الولاء للعلبمة التجارية أما جان مارك ليهو .الحقيقي للولاء"

إعادة الشراء، لأنو بعد بذربة الدنتج، يتم تقدنً أربعة سلوكيات أو مؤسسة أو طريقة توزيع. ىذا التعلق لؽكن قياسو من خلبل معدل 
حسب جان و  ."للمستهلك: التخلي، الاختبار مرة أخرى، الإخلبص أو الاستهلبك الدتناوب )أحياناً العودة إلذ منتجات استهلكت سابقا

ك بعد بذربة الدنتج وىي: التخلي عن الدنتج، الاختبار مرة فإن الولاء يعتبر أحد السلوكيات الأربعة التي لؽكن أن يقدمها الدستهل مارك ليهو
 أخرى، الاستهلبك الدتناوب، والإخلبص للمنتج )الولاء(. 

ومن خلبل التعاريف السابقة لؽكن أن نعطي مفهوما لولاء الزبون بأنو علبقة مستمرة تربط الزبون بالدنتج أو الدؤسسة، وينتج عنو سلوك    
 .مقاومة الدؤثرات الدتعلقة بتغيير الشراء شرائي متكرر تدفعو إلذ

لاشك أن قدرة الدؤسسة على جذب زبائن جدد يلعب دورا كبيرا في استمرارية ولظو  :أىمية ولاء الزبون بالنسبة للمؤسسة ثانيا:
 العلبمة التجارية أو الدنتج وبرقيقها للؤرباح، غير أن قدرة الدؤسسة على المحافظة على ىؤلاء الزبائن وكسب ولائهم يلعب دورا كبيرا في

أن من أىم فوائد امتلبك زبائن لسلصين للعلبمة التجارية ىي توليد كلمة شفهية  D.A. Aakerوفي ىذا الصدد يؤكد ، استمراريتهالصاحها 
إلغابية، ىذه الكلمة تكون فعالة للمؤسسات وتكون قادرة على توفير تكاليف التسويق، حيث أنو من الأرخص الاحتفاظ بالزبائن الحاليين 

الزبائن للعلبمات التجارية التي يعتادون شراؤىا لتجربة منتج جديد، بدلًا من لزاولة اكتساب عملبء جدد، ويرجع ذلك إلذ صعوبة تغيير 
أن مغادرة  Reichheld & Sasserحيث لا يوجد ضمان للزبائن بأنهم سيعجبون بالعلبمة التجارية الجديدة، وفي مقابل ذلك يرى 
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 على أرباح الدؤسسة من خلبل اقتصاديات الحجم، الزبائن لو تأثير مهم في أرباح الدؤسسات، حيث بينا أنو للزبائن الأوفياء تأثير كبير
دت والحصة السوقية، وتكلفة الوحدة الواحدة، وعوامل أخرى ترتبط عادة بالديزة التنافسية، كما أنو كلما طالت علبقة الدؤسسة مع الزبون زا

 أرباح الدؤسسة. 
 ستويات أو مراحل من الولاء للعلبمة التجاري:ىناك أربعة م Oliverحسب  ولاء الزبون للعامة التجارية: ثالثا: مستويات

في مرحلة الولاء الأولذ تشير معلومات سمات وخصائص العلبمة التجارية الدتاحة للزبون إلذ أن إحدى العلبمات  الولاء المعرفي: -1
إدراك الزبون للعلبمة التجارية. ىذا على أساس أو الولاء على القائم بالولاء الدعرفي ىذه الخطوة تسمى التجارية ىي الأفضل من بدائلها. 

أن يعتمد على الدعرفة السابقة أو على الدعلومات الحديثة القائمة على الخبرة. يتم توجيو الولاء في ىذه الدرحلة لضو العلبمة  الإدراك لؽكن
ذات طبيعة سطحية لأن الدعاملة يكون  التجارية بسبب ىذه "الدعلومات")مستويات أداء العلبمة التجارية(. كما أن الولاء في ىذه الدرحلة

الزبون تكون روتينية بحيث لا يتم التعامل مع الرضا، وبالتالر فإن عمق الولاء ليس أعمق من لررد الأداء،لأنو إذا تم التعامل مع الرضا يصبح 
 جزءا من التجربة ويبدأ في ابزاذ الدلالات العاطفية.

خلبل الدرحلة يتطور الديل أو الدوقف ابذاه العلبمة التجارية على أساس فرص الاستخدام الدرضي والدتًاكم. يشار إلذ  الولاء العاطفي: -2
ج الالتزام في ىذه الدرحلة بالولاء العاطفي ويتم بززينو في ذىن الدستهلك كإدراك وتأثير. وبالرغم من أن ىذا الإدراك لؼضع مباشرة للحج

لدرحلة من الولاء العاطفي لا لؽكن إزالتو بسهولة لأنو يرتكز على درجة تأثير العلبمة التجارية. وعلى الرغم من ذلك الدضادة فإنو في ىذه ا
نسب مئوية كبيرة من تدل على أن كما يتضح من البيانات التي  للتغيير فإن ىذا النوع من الولاء على غرار الولاء الإدراكي لا يزال عرضة

وبالتالر فإن الدؤسسات ترغب في أن يكون زبائنها أوفياء على  دعي أنها كانت راضية مسبقًا عن علبمتها التجارية.تالدنشقين عن العلبمات 
 .مستوى أعمق من الالتزام

إلغابي بذاه العلبمة  ىناك تأثرالدرحلة التالية من تطوير الولاء ىي الدرحلة الإرادية )النية السلوكية(، حيث يكون  الولاء الإرادي: -3
من أن ىذا الالتزام يهدف إلذ شراء العلبمة التجارية فإنو يكون أقرب  شرائها. وبالرغمالتأثر يؤدي إلذ التزام خاص لإعادة  التجارية. ىذا

متوقعاً لكنو غير إلذ التحفيز، لأن الزبون في الواقع يريد أن يشتًي ولكن على غرار أي "نية حسنة" ىذه الرغبة لؽكن أن تكون عملًب 
 لزقّق.

في ىذه الدرحلة يطلق على الآلية التي يتم من خلبلذا برويل النوايا إلذ أفعال اسم "السيطرة على العمل". في  :الولاء السلوكي -4
ىذا النموذج يقتًح التصرف. الرغبة في في حالة الولاء السابقة إلذ الاستعداد و  السلوكيةتسلسل السيطرة على العمل يتم برويل النية 

)السيطرة على العمل( أن يكون ذلك مصحوبا برغبة الزبون في التغلب على العقبات التي قد بسنع ىذا التصرف. حيث يقصد بالاستعداد 
الالتزام العميق لتجديد أو إعادة شراء الدنتج أو الخدمة الدفضلة باستمرار في الدستقبل، في حين يقصد بالتغلب على العقبات:  :للتصرف

 إعادة الشراء على الرغم من التأثيرات الظرفية والجهود التسويقية التي لؽكن أن تتسبب في تغيير السلوك.

 :ونقاط الضعف الدقابلة مراحل ولاء الزبون للعلبمة التجارية مع العقباتوالجدول التالر يلخص لنا     
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 مراحل الولاء مع العقبات ونقاط الضعف المقابلة :1 رقمجدول 

 العقبات ونقاط الضعف المميزات الدالة مراحل الولاء

الولاء للمعلومات مثل السعر والديزات وما إلذ  الولاء المعرفي
 ذلك.

حصول الزبون على معلومات عن علبمة بذارية أخرى بستاز بأداء أفضل وسعر أقل من  -
خلبل أدوات الاتصال التسويقي كالإشهار، أو عن طريق التجربة الشخصية، أو غير 

 مباشرة عن طريق أشخاص آخرين. 
 بحث الزبون عن التنويع.، تدىور في ميزات العلبمة التجارية أو السعر -

الولاء للميول والدواقف "أنا أشتًي ذلك لأنني  العاطفي الولاء
 أحب ذلك".

 عدم الرضا الناجم عن معرفة وإدراك خصائص العلبمة التجارية. -
الرغبة ، نقلها من خلبل الجماعات الدرجعيةاحتمال الإعجاب بعلبمات بذارية منافسة، و -

 تدىور الأداء.، تنويع من خلبل بذربة بدائل جديدةفي ال

 الولاء للنية بالاستمرار:"أنا ملتزم بشرائها." الولاء الإرادي
 تدىور الأداء.- تلقي الزبون رسائل مقنعة من الدنافسين.-
 العروض التًولغية للمنافسين كالكوبونات وأخذ العينات المجانية...الخ.-

الولاء نتيجة سلوك تكرار الشراء، إلذ جانب  الولاء السلوكي
 ت.التغلب على العقبا

 زيادة العقبات بشكل عام. - عدم توفر العلبمة التجارية.-
 تدىور الأداء.-

،  هدراسة ميدانية لدنتجات مواد التنظيف بالجزائر، رسالة دكتورا -تواتي علبء الدين، دور أدوات الاتصال التسويقي في تعزيز ولاء الزبون للعلبمة التجارية المصدر:
 .221: ، ص5221-5222والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الدسيلة، كلية العلوم الاقتصادية 

 الدراسة الميدانية بمؤسسة موبيليس بالمسيلةالمحور الثالث: 
، وذلك في استمارة522تم اختيار عينة الدراسة من زبائن مؤسسة موبيليس بالدسيلة، حيث تم توزيع  أولا: مجتمع وعينة الدراسة:

استمارة قابلة للتحليل والدراسة، ولؽكن الإطلبع على 271، تم الحصول في النهاية على 5252 افريلو  مارسالفتًة الدمتدة من بين 
 خصائص عينة الدراسة في الجدول التالر:

 الخصائص المميزة لمفردات العينة  :2جدول رقم
 (%النسبة)  التكرار المتغيرات

 الجنس
 62,2 120 ذكر

 31,1 56 انثى

 العمر
 30,7 54 سنة52إلذ  22من 

 22 88 سنة52إلذ  52من 

 19,5 34 سنة 52أكثر من 

 المستوى
 التعليمي

 7,5 13 متوسط

 32,5 57 ثانوي

 12,5 106 جامعي

 SPSS .V 25  بالاعتماد على لسرجات برنامج باحثينمن إعداد الالمصدر: 
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لصالح الذكور وبنسبة  %1202يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس بنسبة توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس:  -1
 لصالح الإناث من إجمالر عينة الدراسة. 5201%

يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر إلذ ثلبث فئات حيث يتضح أن أغلبية عينة : العمر توزيع أفراد العينة حسب متغير -2
، وتليها الفئة العمرية الأولذ أي %22سنة( بنسبة  52إلذ  52الفئة العمرية الثانية أي تتًاوح أعمارىم )من  الدراسة تقع أعمارىم في

ىي  % 2105 سنة( بنسبة 52، في حين أن الفئة العمرية الثالثة أي أعمارىم )أكثر من %25سنة( بنسبة  52إلذ  22أعمارىم )من 
 الفئة الأقل تواجدا نسبيا.

لقد قمنا في ىذه الدراسة بتقسيم مفردات العينة حسب الدستوى العلمي إلذ  المستوى التعليمي:العينة حسب  توزيع أفراد -3
ثلبث لرموعات، كما ىو موضح في الجدول أعلبه، ويلبحظ أن كل أفراد العينة من حملة الشهادات الجامعية حيث حصلت على نسبة 

 .%705في حين الفئة ذوي الدستوى الدتوسط حصلت على  %5505سبة ، ويليهم الذين لديهم مستوى ثانوي وذلك بن1205%
 :لعاأما بخصوص استمارة قد اشتملت على قسمين،  

 القسم الأول: ويتعلق بالدعلومات الأولية للمبحوثين ويضم خمسة عبارات )الجنس، العمر، الدستوى التعليمي(.
تصميم القسم الثاني: يتعلق بدوضوع الدراسة الدتمثل في تأثير التسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية لدوبيليس، حيث تم  

سؤالا موجهة لزبائن مؤسسة موبيليس لاستقصاء أرائهم حول موضوع الدراسة، وقد اشتمل ىذا  51سلسلة من الأسئلة التي تكونت من 
 ى لزورين أساسيين.القسم عل

 فقرات تتعلق بالدتغير الدستقل الدوسوم بالتسويق الفيروسي،  22المحور الأول: اشتمل على 
فقرة تتعلق بالدتغير التابع والدوسوم بولاء الزبون للعلبمة التجارية، وىو بدورة مقسم إلذ أربع لرالات)الولاء  21المحور الثاني: اشتمل على 

 فقرات.  5في، الولاء الإرادي، الولاء السلوكي(، حيث  كل لرال لػوي الدعرفي، الولاء العاط
وقبل اختبار الفرضيات لضاول معرفة الآراء وابذاىات أفراد العينة، من خلبل برليل عبارات كل لزور من لزاور الدقياس، حيث ارتبطت     

دى موافقتهم )ابذاه ورأي إلغابي لأفراد العينة( أو عدم موافقتهم الفقرات بدقياس ليكرت الخماسي والذي يعبر من خلبلو أفراد العينة عن م
 )ابذاه ورأي سلبي لأفراد العينة( لكل عبارة من عبارات الدقياس ضمن خمس درجات كما يلي:

 درجات مقياس ليكرك الخماسي: 3جدول رقم
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

2 5 5 5 2 
 من إعداد الباحثين المصدر:                          

 ولتحديد مستويات الدوافقة استخدمنا الأدوات الإحصائية التالية:    
 الدتوسط الحسابي بغية التعرف على متوسط إجابات الدبحوثين حول عبارات الدقياس ومقارنتها.-

الدعياري ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكلما اقتًبت قيمتو من ىذا يعني تركز الإجابات حول درجة  الالضراف-
 الدتوسط الحسابي وعدم تشتتها.

أدنى درجة )غير موافق بشدة( / عدد الدستويات، وىذا لتحديد ابذاىهم  -الددى لتحديد طول الفئة= أعلى درجة )موافق بشدة(-
 حيث لضصل على مايلي: 202=2(/2-2برديد طول الفئة باستخدام الددى حيث: )و  ة.لضو كل عبار 
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 الحدود العليا والدنيا لمقياس ليكرت الخماسي : 4جدول رقم

 غير موافق تماما غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق موافق بدرجة عالية درجة الموافقة

 [2-2022] [2022-5012] [5012-5052] [5052-5052] [5052-2] المتوسط المرجح

 من إعداد الباحثين  المصدر:           
ترتيب العبارة من خلبل ألعيتها في المحور بالاعتماد على أكبر قيمة للمتوسط الحسابي في المحور وعند تساوي الدتوسط الحسابي بين -

 الدعياري بينهما. عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للئلضراف

، لتحديد درجة (Cronbach Alpha)لقياس مدى ثبات أداة الدراسة، تم حساب مقياس ألفا كرونباخ  صدق الأداة وثباتها: -4
 ثبات الأداة، لفقرات الدتغير الدستقل، والدتغير التابع، وكانت النتائج موضحة في الجدول التالر:

 قيم معاملات الثبات للاتساق الداخلي بطريقة ألفا كرونباخ : 5جدول رقم

 ألفا كرونباخمعامل الثبات  إسم المتغير
 20212 التسويق الفيروسي

 20151 ولاء الزبون لعلبمة موبيليس
 6742, جميع عبارات الاستمارة

 )إجابات الدبحوثين(  SPSSمن إعداد الباحثين انطلبقا من لسرجات برنامج  المصدر:
،أما بالنسبة لمحور ولاء الزبون لعلبمة 20212نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه أن معامل ألفا كرونباخ لمحور التسويق الفيروسي تقدر بـ  

 62,وىي أكبر من  6742,،وىي معاملبت مرتفعة، أما معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبيان معا بلغ 20151موبيليس فتقدر بـ 
ر وىذا يدل على أن أداة الدراسة ذات ثبات كبير لشا لغعلنا على ثقة تامة بصحة الاستبيان وصلبحيتة لتحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبا

 فرضياتها.
لقة بست دراسة نتائج الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل سؤال من فقرات الاستمارة الدتع ثانيا: تحليل نتائج محاور الدراسة:

بدحوري التسويق العكسي وولاء الزبون لعلبمة موبيليس، مع برديد الألعية النسبية ومستوى القبول، وذلك بهدف التعرف على ابذاىات 
 وأراء الدستجوبين حول متغيرات الدراسة.

 عرض استجابات مفردات العينة نحو متغيرات الدراسة: -1
 المستقل)التسويق الفيروسي(: عرض استجابات مفردات العينة نحو المتغير -1-1

 استجابات مفردات العينة نحو المتغير المستقل)التسويق الفيروسي(: 6جدول رقم

 العبــــــــــــارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

ترتيب أىمية 
 العبارة

1 
أستخدم شبكة الانتًنت من اجل الحصول على الدعلومات الدتعلقة 

 موبيليسعلبمة بخدمات 
3,94 1,107 

 2 عالية

 5 عالية 2,974 3,90 موبيليس على الانتًنت علبمةأتصفح باستمرار مواقع  2
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3 
موبيليس بالصورة  علبمةأشاىد العروض والإعلبنات الدقدمة من طرف 

 والفيديو عبر الانتًنت
 عالية 2,981 4,06

1 

4 
موبيليس عبر بريدي  علبمةأستلم الرسائل الإعلبنية الواردة من 

 الالكتًوني والفيس بوك
 عالية 1,008 3,99

2 

 5 عالية 2,959 4,02 موبيليس عن خدماتها الحالية والدستقبلية عبر الأنتًنت علبمة بزبرني 5

6 
في نهاية الأسبوع وفي  لعلبمة موبيليستصلني العروض والإعلبنات 

 الدناسبات
 عالية 1,172 3,78

25 

7 
موبيليس مع  علبمةأتشارك العروض والرسائل المجانية الواردة من 

 أصدقائي عبر الأنتًنت
 عالية 1,128 3,80

1 

8 
تستخدم علبمة موبيليس الدشاىير من الاعبين وغيرىم لشن لذم شهرة في 

 بسرير الرسائل الإعلبنية
 عالية 1,165 3,81

22 

9 
على جميع استفساراتي واحتياجاتي عبر مواقعها  علبمة موبيليسترد 

 الالكتًونية
 عالية 1,110 3,84

1 

 2 عالية 1,009 3,84 موبيليس عن أماكن وجود خدماتها علبمةبزبرني  11

  عالية 2,738 3,89 اتجاىات أفراد العينة نحو التسويق الفيروسي
  SPSS الباحثين بالاعتماد على بيانات الاستبيان ولسرجات برنامجمن إعداد  المصدر:

 من خلبل الجدول أعلبه لصد:  
أفراد العينة يوافقون بدستوى أن ، أي 9812,الالضراف معياري بلغو  4,06بدتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الاولذ(: 3احتلت الفقرة رقم)-

 . موبيليس بالصورة والفيديو عبر الانتًنت علبمةالعروض والإعلبنات الدقدمة من طرف  على أنهم يشاىدونعال 

أفراد العينة يوافقون بدستوى  أن، أي 9592,الالضراف معياري بلغو  4,02بدتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثانية (:5احتلت الفقرة رقم)-
 عن خدماتها الحالية بزبرىم موبيليس  على أن علبمةعال 

أفراد العينة يوافقون بدستوى أن ، أي 1,008الالضراف معياري بلغو  3,99بدتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثالثة(: 4احتلت الفقرة رقم)-
 .الالكتًوني والفيس بوك همموبيليس عبر بريدي علبمةالرسائل الإعلبنية الواردة من  على أنهم تستلمونعال 

أفراد العينة يوافقون بدستوى  أن، أي 1,107الالضراف معياري بلغو  3,94بدتوسط حسابي بلغ :  الرابعةالدرتبة (: 1احتلت الفقرة رقم)-
 .موبيليسعلبمة شبكة الانتًنت من اجل الحصول على الدعلومات الدتعلقة بخدمات  على أنهم يستخدمون عال
أفراد العينة يوافقون  أن، أي 9742,الالضراف معياري بلغو  3,90بدتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الخامسة(: 2احتلت الفقرة رقم)-

 .موبيليس على الانتًنت علبمةباستمرار مواقع  على أنهم يتصفحون عالبدستوى 
أفراد العينة يوافقون أن ، أي 20215الالضراف معياري بلغ و  3,84بدتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السادسة(: 11احتلت الفقرة رقم)-

 .عن أماكن وجود خدماتهابزبرىم موبيليس على أن علبمة عال بدستوى 
أفراد العينة يوافقون أن ، أي 1,110الالضراف معياري بلغ ، و 3,84بدتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السابعة(: 9احتلت الفقرة رقم)-

 .ونيةعبر مواقعها الالكتً  مواحتياجاته معلى جميع استفساراتهترد  على أن علبمة موبيليس عالبدستوى 



    أثر التسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية دراسة عينة من زبائن علبمة موبيليس
 د.فراحتية العيد، د. زلاقي وىيبة ود. بوطورة فضيلة

 570 – 551ص ،  5252السنة:   52/ العدد  11المجلد                      ISSN  6132-1112                          لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا         
215 

أفراد العينة يوافقون بدستوى  أن، أي 1,165الالضراف معياري بلغو  3,81بدتوسط حسابي بلغ:  الدرتبة الثامنة(: 8احتلت الفقرة رقم)-
 .الإعلبنيةتستخدم الدشاىير من الاعبين وغيرىم لشن لذم شهرة في بسرير الرسائل  على أن علبمة موبيليسعال 

أفراد العينة يوافقون بدستوى  أن، أي 1,128الالضراف معياري بلغو  3,80بدتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة التاسعة(: 7احتلت الفقرة رقم)-
 .الانتًنتعبر  همموبيليس مع أصدقائ علبمةالعروض والرسائل المجانية الواردة من  على أن أفراد العينة يتشاركونعال 

أفراد العينة يوافقون  أن، أي 1,172والالضراف معياري بلغ  3,78بدتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة العاشرة (:6احتلت الفقرة رقم)-
 في نهاية الأسبوع وفي الدناسباتتصلهم  لعلبمة موبيليسالعروض والإعلبنات  على أنموافق بدستوى 

وىو ضمن لرال   3,89: بلغ  الفيروسيالتسويق متوسط الحسابي الإجمالر إجابات أفراد العينة على فقرات :  وبصفة عامة لصد أن
 ،  لشا يعني أن استجابة مفردات العينة لضو الدتغير الدستقل كانت عالية. 2 738,وبالضراف معياري فأكثر( 2.33مرتفع )من

 عرض استجابات مفردات العينة نحو المتغير التابع)ولاء الزبون لعلامة موبيليس(: -2 -1
 عينة نحو المتغير التابع)ولاء الزبون لعلامة موبيليس(استجابات مفردات ال: 7جدول رقم

 العبــــــــــــارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 عالية 1,031 4,15 لدي معلومات كافية عن الخدمات التي تقدمها علبمة موبيليس. 1

 عالية 1,142 4,06 من أصدقائي. أبرصل على بعض الدعلومات عن علبمة موبيليس 2

 عالية 2,994 4,27 أعتقد أن الخدمات التي تقدمها علبمة موبيليس سعرىا مناسب مقارنة مع الدنافسين. 3

 عالية 1,046 4,18 أعتقد أن الخدمات التي تقدمها علبمة موبيليس تلبي رغباتي 4

 عالية 0.674 3.62 بعد الولاء المعرفي 

 عالية 982, 4,26 موبيليس اىتمام كبير لزبائنهاتولر علبمة  5

 عالية 1,011 4,19 أفضل التعامل مع علبمة موبيليس. 6

 عالية 897, 4,19 أشعر بالارتياح لتعاملي مع علبمة موبيليس 7

 عالية 1,005 4,08 أثق بالخدمات التي تقدمها علبمة موبيليس 8

 عالية 2,701 4,178 بعد الولاء العاطفي 

 عالية 1,128 3,97 أفضل خدمات علبمة موبيليس عن باقي الخدمات الأخرى. 9

 عالية 934, 4,19 أجد سهولة في الحصول على خدمات علبمة موبيليس. 11

 عالية 1,069 4,10 أبحث عن الخدمات الجديدة التي تقدمها علبمة موبيليس 11

 عالية 987, 4,12 أحث جميع معارفي على اقتناء خدمات علبمة موبيليس 12

 عالية 0.909 3.72 بعد الولاء الإرادي 

 عالية 1,069 3,85 أحرص على اقتناء خدمات علبمة موبيليس ولو كلفني ذلك الجهد والوقت 13

 عالية 1,073 3,74 سأستمر في شراء خدمات علبمة موبيليس 14
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 عالية 1,078 3,90 أبردث بشكل الغابي على علبمة موبيليس 15

 عالية 1,082 4,01 أدافع عن علبمة موبيليس عندما ينتقدىا البعض 16

 عالية 2,826 3,876 بعد الولاء السلوكي 

 عالية 2,570 4,076 اتجاىات أفراد العينة نحو مستوى ولاء الزبون لعلامة موبيليس

  SPSS من إعداد الباحثين بالاعتماد على بيانات الاستبيان ولسرجات برنامج المصدر:
 

ولاء الزبون لعلبمة من خلبل الجدول أعلبه لصد: الدتوسط الحسابي الإجمالر لإجابات أفراد العينة على عبارات الدغير التابع والدتعلق بـ :    
درجة( أي أن  5052إلذ  5052وقيمة الدتوسط الحسابي ىو ضمن لرال )من  5702,وبالضراف معياري بلغ 4,076بلغ:  موبيليس

لعينة موافقون وبدرجة عالية على الدتغير التابع ولاء الزبون لعلبمة موبيليس وىذا حسب وجهة نظرىم، وفيما يلي برليل ابذاىات أفراد ا
 وتفسير أبعاد ىذا المحور وىذا حسب ترتيبها وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة:

وقيمة  4,178راد عينة الدراسة بدتوسط حسابي بلغ: نلبحظ أنها احتلت الدرتبة الأولذ من حيث ألعيتها لدى أف بعد الولاء العاطفي:-
درجة( وىذا يدل على أن معظم ابذاىات )تقييم( أفراد العينة لبعد الولاء العاطفي  5052إلذ  5052الدتوسط الحسابي ضمن المجال )من 

 لعلبمة موبيليس بدرجة عالية وىذا حسب وجهة نظرىم 
وقيمة  3,876رتبة الثانية من حيث ألعيتها لدى أفراد عينة الدراسة بدتوسط حسابي بلغ: نلبحظ أنها احتلت الد بعد الولاء السلوكي:-

درجة( وىذا يدل على أن معظم ابذاىات )تقييم( أفراد العينة لبعد الولاء السلوكي  5052إلذ  5052الدتوسط الحسابي ضمن المجال )من 
 لعلبمة موبيليس بدرجة عالية وىذا حسب وجهة نظرىم

وقيمة  3,70نلبحظ أنها احتلت الدرتبة الثالثة من حيث ألعيتها لدى أفراد عينة الدراسة بدتوسط حسابي بلغ:  لولاء الإرادي:بعد ا-
درجة( وىذا يدل على أن معظم ابذاىات )تقييم( أفراد لبعد الولاء الإرادي  5052إلذ  5052الدتوسط الحسابي ىي ضمن المجال )من 

 بدرجة عالية وىذا حسب وجهة نظرىم . لعلبمة موبيليس
وقيمة   3,60: نلبحظ أنها احتلت الدرتبة الرابعة من حيث ألعيتها لدى أفراد عينة الدراسة بدتوسط حسابي بلغ: بعد الولاء المعرفي-

ة لبعد الولاء الدعرفي درجة( وىذا يدل على أن معظم ابذاىات )تقييم( أفراد العين 5052إلذ  5012الدتوسط الحسابي ىي ضمن المجال )
 لعلبمة موبيليس بدرجة عالية وىذا حسب وجهة نظرىم .

  ثالثا: اختبار الفرضيات:
 اختبار الفرضية العامة:  -1

H0: لدوبيليسلتسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية ل( 2022يوجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى )لا. 
H1 :لدوبيليسلتسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية ل( 2022تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) يوجود. 

 .وكانت نتائج برليل الفرضية العامة كما يلي
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نتائج تحليل الارتباط للفرضية العامة:8جدول رقم  

 ولاء الزبون لعلامة موبيليس التسويق العكسي 

 العكسي التسويق
Pearson Correlation 1 2,394

a 

Sig. (2-tailed)  0,000 

N 176 47 

ولاء الزبون لعلامة 
 موبيليس

Pearson Correlation 2,394
a 1 

Sig. (2-tailed) O,000  
N 176 176 

 )إجابات الدبحوثين(  SPSSنتائج التحليل الإحصائي انطلبقا من لسرجات برنامج  المصدر:

والعلبقة ارتباط موجبة الابذاه  r=0.639بلغ معامل الارتباط بيرسون (: rمعامل الارتباط بيرسون )نلبحظ من الجدول السابق أن      
تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية يدل ذلك أن ابذاه العلبقة بين الدتغيرين موجبة )طردية( أي أن ىنا علبقة إلغابية بين التسويق العكسي و 

 لدوبيليس
 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية العامة:   9جدول  رقم

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14,795 1 14,795 31,752 ,000
b
 

Student 80,608 173 ,466   

Total 95,403 174    

a. Variable dépendante : العكسي   التسويق 
b. Prédicteurs : (Constante), ولاء الزبون 

 )إجابات الدبحوثين(  SPSSنتائج التحليل الإحصائي انطلبقا من لسرجات برنامج  المصدر:

( وىي دالة إحصائيا حيث أن قيمة F cal= 31,752المحسوبة بلغت ) Fيتضح من جدول برليل الالضدار البسيط لصد أن: قيمة     
SIG= 0.000 ( الدصاحبة لقيمةF( ىي أقل من مستوى الدلالة )2022 )  وىذا يشير إلذ وجود علبقة دالة إحصائيا وذات تأثير معنوي

لتسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون ( ل2022يوجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى )أي  H0ونرفض  H1نقبل بينهما وعليو 
 .لدوبيليسللعلبمة التجارية 

 ختبار الفرضيات الفرعية:ا -2
بأبعادىا الأربع )الولاء  لدوبيليستنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية وتتمحور الفرضيات الفرعية في معرفة أثر التسويق الفيروسي على    

باستخدام برليل الالضدار الخطي كلب على حدا وعليو فإننا ندرس العلبقة بينهما  الدعرفي، الولاء العاطفي، الولاء الإرادي، الولاء السلوكي(
 البسيط:

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:  -2-1
(H0( لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى :)2022) للتسويق الفيروسي على تنمية الولاء الدعرفي للزبائن علبمة موبيليس. 
 (H1( يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى :)2022) للتسويق الفيروسي على تنمية الولاء الدعرفي للزبائن علبمة موبيليس. 



    أثر التسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية دراسة عينة من زبائن علبمة موبيليس
 د.فراحتية العيد، د. زلاقي وىيبة ود. بوطورة فضيلة

 570 – 551ص ،  5252السنة:   52/ العدد  11المجلد                      ISSN  6132-1112                          لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا         
211 

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الأولى: 11جدول رقم
ANOVA

a
 

Modèle Somme 

des 

carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 Régression 5,873 1 5,873 11,392 ,001
b
 

Student 89,695 174 515   

Total 95,567 175    

a. Variable dépendante :التسويق العكسي 
b. Prédicteurs : (Constante),الولاء الدعرفي 

 )إجابات الدبحوثين(  SPSSنتائج التحليل الإحصائي انطلبقا من لسرجات برنامج  المصدر:
وىي  0.000قيمة  SIG الجدولية، كما بلغت Fوىي اكبر من القيمة  11,392 المحسوبة: F من خلبل الجدول أعلبه لصد: بلغت قيمة   

 (2022(: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى )H1( ونقبل الفرضية البديلة )H0الفرضية الصفرية ) وعلية نرفض 2022أقل من 
 .للتسويق الفيروسي على تنمية الولاء الدعرفي للزبائن علبمة موبيليس

 رضية الفرعية الثانية: اختبار الف -2-2
(H0( لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى :)2022 )للتسويق الفيروسي على تنمية الولاء العاطفي للزبائن علبمة موبيليس. 
 (H1( يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى :)2022 ) موبيليسللتسويق الفيروسي على تنمية الولاء العاطفي للزبائن علبمة. 

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثانية: 11جدول رقم
ANOVA

a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,816 1 8,816 17,613 ,000
b
 

Student 86,587 173 ,501   

Total 95,403 174    

a. Variable dépendante : العكسي التسويق 
b. Prédicteurs : (Constante), العاطفي الولاء 

  )إجابات الدبحوثين(  SPSSنتائج التحليل الإحصائي انطلبقا من لسرجات برنامج  المصدر:         

 0.000 قيمةSIG ، كما بلغتالجدولية Fوىي اكبر من القيمة  12.59 المحسوبة : F من خلبل الجدول أعلبه لصد بلغت القيمة        
(: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى H1( ونقبل الفرضية البديلة )H0وعلية  نرفض الفرضية الصفرية ) 2022وىي أقل من 

 .بالدؤسسة لزل الدراسةبرسين أداء الدوارد البشرية على  لشفافية والدساءلة( لتطبيق ا2022)
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -2-3
(H0( لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى :)ل2022 )لتسويق الفيروسي على تنمية الولاء الإرادي للزبائن علبمة موبيليس. 
 (H1( يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى :)ل2022 )لتسويق الفيروسي على تنمية الولاء الإرادي للزبائن علبمة موبيليس. 
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 تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثالثةنتائج  :12جدول رقم 
ANOVA

a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,873 1 5,873 11,392 ,001
b
 

Student 89,695 174 ,515   

Total 95,567 175    

a. Variable dépendante : العكسي التسويق 
b. Prédicteurs : (Constante), الإدراكي الولاء 

  )إجابات الدبحوثين(  SPSSنتائج التحليل الإحصائي انطلبقا من لسرجات برنامج  المصدر:      

 0.000 قيمةSIG ، كما بلغتالجدولية Fوىي اكبر من القيمة  19.07 المحسوبة : F من خلبل الجدول أعلبه لصد: بلغت القيمة       
(: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى H1( ونقبل الفرضية البديلة )H0وعلية  نرفض الفرضية الصفرية ) 2022وىي أقل من 

 .بالدؤسسة لزل الدراسةبرسين أداء الدوارد البشرية على  ( لتطبيق العدالة2022)
 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: -2-4
(H0 لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستو :)( ل2022ى )لتسويق الفيروسي على تنمية الولاء السلوكي للزبائن علبمة موبيليس 
 (H1( يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى :)ل2022 )لتسويق الفيروسي على تنمية الولاء السلوكي للزبائن علبمة موبيليس 

 الرابعةنتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية : 13جدول رقم

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 35,018 1 35,018 10,63 ,000
b
 

Student 60,550 174 ,348   

Total 95,567 175    

a. Variable dépendante : العكسي التسويق 
b. Prédicteurs : (Constante), السلوكي  الولاء 

 )إجابات الدبحوثين(  SPSSنتائج التحليل الإحصائي انطلبقا من لسرجات برنامج  المصدر:                            
 0.000 قيمةSIG ، كما بلغتالجدولية Fوىي اكبر من القيمة  10,63 المحسوبة : F من خلبل الجدول أعلبه لصد: بلغت القيمة      

(: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى H1( ونقبل الفرضية البديلة )H0الفرضية الصفرية )وعلية  نرفض  2022وىي أقل من 
 لتسويق الفيروسي على تنمية الولاء السلوكي للزبائن علبمة موبيليس( ل2022)

  خاتمة
من خلبل ىذه الدراسة التي بسحورت حول اثر التسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية، دراسة عينة من زبائن      

 مؤسسة موبيليس بالدسيلة، توصلنا إلذ لرموعة من النتائج والتوصيات نوجزىا فيما يلي:
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دراسة عينة من زبائن علبمة  على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجاريةره واثالتسويق الفيروسي  من خلبل تناولنا لدوضوع  :أولا: النتائج
 نقدم النتائج التالية: موبيليس

شبكة الانتًنت من اجل الحصول  همستخدميوجد ابذاه إلغابي لزبائن علبمة موبيليس لضو التسويق الفيروسي، ويتضح ذلك من خلبل ا-2
العروض والرسائل المجانية الواردة من مؤسسة موبيليس مع أصدقائي عبر  ،كما أنهم يتشاركونعلى الدعلومات الدتعلقة بخدمات موبيليس

 ، الانتًنت
 .لدوبيليسلتسويق الفيروسي على تنمية ولاء الزبون للعلبمة التجارية ل( 2022يوجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) -5
وىذا يدل . للتسويق الفيروسي على تنمية الولاء الدعرفي للزبائن علبمة موبيليس (2022مستوى ) يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند -5

  أنو لدي العينة الدبحوثة معلومات كافية عن الخدمات التي تقدمها علبمة موبيليس كما أنها تلبي رغباتهم مقارنة مع خدمات الدنافسين.
علبمة موبيليس. وىذا يدل للتسويق الفيروسي على تنمية الولاء العاطفي للزبائن ( .2.0يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) -5

 أنو لدي العينة الدبحوثة يشعرون بالارتياح لتعاملهم مع علبمة موبيليس وزيادة ثقتهم بها.
وىذا يدل . زبائن علبمة موبيليسلتسويق الفيروسي على تنمية الولاء الإرادي لل( ل2022يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) -2

أنو لدي العينة الدبحوثة تفضل خدمات علبمة موبيليس عن باقي الخدمات الأخرى لشا دفعها اقناع الأصدقاء والدعارف على اقتناء خدمات 
 .ىدى لزمد ثابت وىذه النتيجة تتوافق مع ماتوصلت إليو دراسة ىذه العلبمة.

وىذا يدل  .لتسويق الفيروسي على تنمية الولاء السلوكي للزبائن علبمة موبيليس( ل2022د مستوى )يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عن -1
وىذه النتيجة تتوافق مع ماتوصلت  ولو كلفهم ذلك الجهد والوقت. في شراء خدمات علبمة موبيليس الاستمرار أنو لدي العينة الدبحوثة

 الجزائري بددينة الشلف وجود تأثير معنوي لمجمل أبعاد التسويق الفيروسي على القرار الشرائي لدستهلكلسلوف ولراىدي من إليو دراسة 
 :بناء على نتائج الدراسة لؽكن رفع الاقتًاحات التالية ثانيا: الاقتراحات:

الاىتمام أكثر بالتسويق الفيروسي من طرف الدؤسسات اقتصادية ليكون ذا طابع استًاتيجي لدوره في نشر الرسائل التسويقية إلذ  -2
 الآخرين بسرعة وبأقل تكاليف.  

 العمل على الوصول إلذ الجمهور الدستهدف ومراعاة رغباتهم الدختلة من خلبل استخدام التسويق الفيروسي. -5
 ة القصوى من استخدام شبكة الانتًنت وتطويرىا وجعلها وسيلة لتحقيق أىداف الدؤسسات الاقتصادية.الاستفاد-5
انتباه الزبائن الحاليين والمحتملين وبرفيزىم للبحث والتواصل مع الدؤسسة من خلبل وضع معلومات تفصيلية عن الدنتج  إثارةالعمل على -5

 بطريقة جذابة وتنافسية.
الدراسات من طرف الدؤسسات الاقتصادية حول كيفية تنمية ولاء الزبون لعلبمتهم التجارية مع اشراك الجامعات  القيام بدزيد من-2

 والدخابر الدتخصصة في ذلك.
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