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The role of Digital Public Relations in marketing of the banking services: 

 An analytical study on banks in the Kingdom of Bahrain 

Maha Sami Alrashed 

Arts College || University of Bahrain || Kingdom of Bahrain 

Abstract: This research paper aimed at identify the content of the social networks used by commercial and Islamic banks in 

the Kingdom of Bahrain to market their services as well as monitor the interaction indicators between the content of the 

official accounts of the study sample banks and their target audiences. The researcher relied on the descriptive survey 

method to analyze the content of the official accounts of commercial and Islamic banks in the Kingdom of Bahrain with 

sample selection being National Bank of Bahrain and Bahrain Islamic Bank to analyze the content of their official accounts 

on Twitter and Instagram from January 2021 to October 2021. 

The study concluded a set of results, the most important of which are: 

-The main types of content that banks use in marketing their services on Twitter is  “ news ”with a rate of (69.1%), followed 

by  “ information ” (27.3.)%  

-The most common language used by banks in marketing their services on Twitter is the  " language mixture ,"which was 

repeated by (49.9%), followed by  " standard language (27.1 ")%  

-The most common method of discourse that banks use in marketing their services on Twitter is ”promotional” with a 

percentage of (49.2%), followed by  “ informative” with a percentage of (45.2%). 
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 دور العلاقات العامة الرقمية في تسويق الخدمات المصرفية: 

 دراسة تحليلية على البنوك في مملكة البحرين

 مها سامي الراشد

 مملكة البحرين ||جامعة البحرين  ||كلية الآداب 

نوك التجارية والإسلامية هذه الورقة البحثية إلى التعرف على محتوى شبكات التواصل الاجتماعي التي تستخدمها الب تهدف المستخلص:

في مملكة البحرين لتسويق خدماتها. وأيضا رصد مؤشرات التفاعلية بين محتوى الحسابات الرسمية للبنوك عينة الدراسة وبين 

جماهيرها المستهدفة من خدماتها. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي المسحي لتحليل مضمون الحسابات الرسمية للبنوك التجارية 

سلامية في مملكة البحرين, ولل  باختيار بن  البحرين الونيي وبن  البحرين الإسلامي لتحليل محتوى سساباته  الرسمية على وويرر والإ 

 . 2021إلى أكتوبر  2021والإنستغرام في الفررة من يناير 

تسويق خدماتها على وويرر هي "الأخبار"  أن أكثر المضامين التي تستخدمها البنوك في خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:

أن أكثر اللغات التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على وويرر هي "المزيج و  (.%27.3) بنسبة "(, وليها "المعلومات%69.1) بنسبة

ساليب الخطاب التي تستخدمها أن أكثر أو  (.%27.1) (, وليها في المروبة الثانية "اللغة الفصحى" بنسبة%49.9) اللغوي" ووكررت بنسبة

 (.%45.2) (, وليه في المروبة الثانية "الإخباري" بنسبة%49.2) البنوك في تسويق خدماتها على وويرر هو "الدعائي" بنسبة
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 العلاقات العامة الرقمية, التسويق, الخدمات المصرفية, البنوك, التفاعلية.الكلمات المفتاحية: 

 .المقدمة

راويجيات المدروسة لإدارة سرخدام الا استفي من القطاعات المهمة التي تعتمد على يعتبر القطاع المصر

ولأهمية الدور الذي وقوم به البنوك في اقتصاد الدول فإن قدرتها على القيام  ,علاقات العملاء لكونه يتس  بالتنافس

إلى أن تعمل على زيادة فعاليتها, بوظائفها سيؤثر بشكل إيجابي أو سلبي على وحقيق ونمية ول  الدول, مما يدفعها 

 ولل  من خلالها رفع مستوى كفاءتها بما ينعكس على وطوير خدماتها المصرفية وولبية استياجات عملائها.

ن البيئة المحيطة بالبن  ومجريات أن أهمية العلاقات العامة في البنوك وروكز على اعتبار أساس ي وهو إ

مرار في دائرة المنافسة, ولهذا تعتبر العلاقات العامة الوسيلة ستدروه على الا الأسداث تعتبر محدد جوهري لنجاسه وق

ن ثقة عملاء البنوك أ(, و 2007حجاب, ) لى التأثير على أفراد المجتمع ووكوين اوجاهات إيجابية نحو البن إل و للوص

نها وختلف من إلا إا متشابهة, ن الخدمات التي وقدمهأا و مرار عمل البنوك خصوص  ستا في غاية الأهمية لا مر  أتعتبر 

 
 
 (.2001فهد وكنجو, ) لى العملاءإبها  م  قد  سيث الكيفية التي و

راويجيات اسري يالبنوك بضرورة وب تكما أن التحولات العالمية والتطورات التكنولوجية المتسارعة ألزم

خدام قنوات جديدة استنوك على مد البترضاء عملائها. لذا تعاوصالية تساعدها على التكيف مع ول  التطورات لإ 

للتواصل مع عملائها بما يتيح المرونة والراسة للعملاء في الحصول على المعلومات الخاصة بالخدمات البنكية. شبكات 

ا من خلال وقدي  ا ودولي  التواصل الاجتماعي أثبتت قدرتها كأداة فعالة لبناء العلاقات مع الأفراد والمجتمعات محلي  

 (.(Kuchciak, 2013مفتوسة منصات اوصال 

 :مشكلة الدراسة

 2021مليون مستخدم في يناير  1.50بلغ عدد مستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي في مملكة البحرين 

كما قامت أغلب البنوك في البحرين  ,(DATAREPORTAL, 2021) 2020ألف مستخدم مقارنة بعام  100بزيادة بلغت 

بكات التواصل الاجتماعي باعتبارها دعامة أساسية في بناء علاقات قوية مع بإنشاء سسابات رسمية لها على ش

أصبح من الضروري أن تستغل البنوك قوة التسويق الرقمي عملائها ووبيي منهجية قائمة على تعزيز التفاعلية, لذا 

لبده, ) المنافسةبالبنوك  ةعند وضع سياساتها وأنشطتها التسويقية من أجل ووفير خدمات أفضل لعملائها مقارن

2021.)  

بعد فحص الدراسات السابقة في هذا المجال وبالتحديد في مملكة البحرين ل  وجد الباسثة دراسة وفحص و 

راويجيات التسويق على شبكات التواصل الاجتماعي للبنوك التجارية والإسلامية البحرينية وورصد مؤشرات اسر

 ها المستهدفين من خدماتها.ئهذه الشبكات وبين عملاالتفاعلية بين محتوى سساباتها الرسمية على 

خدام استوتجسد مشكلة الدراسة في معرفة الكيفية التي تسوق بها البنوك التجارية والإسلامية خدماتها ب

محتوى شبكات التواصل الاجتماعي, ورصد مؤشرات التفاعلية بين هذا المحتوى وبين العملاء المستهدفين من 

 خدمات البنوك.

 لة الدراسة:أسئ

 وتحدد مشكلة الدراسة في الأسئلة التالية:

 ما مضامين شبكات التواصل الاجتماعي التي تستخدمها البنوك التجارية والإسلامية لتسويق خدماتها؟ -1

 راويجية التسويق التي تستخدمها البنوك التجارية والإسلامية على شبكات التواصل الاجتماعي؟اسرما  -2
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قية المستخدمة من قبل البنوك التجارية والإسلامية في مملكة البحرين على شبكات ما أه  الأنشطة التسوي -3

 التواصل الاجتماعي؟

كيف يت  رصد مؤشرات التفاعلية بين محتوى الحسابات الرسمية على شبكات التواصل الاجتماعي للبنوك  -4

 الدراسة وبين جماهيرها المستهدفة من خدماتها؟ عينة

  :أهداف الدراسة

 .على محتوى شبكات التواصل الاجتماعي التي تستخدمها البنوك التجارية والإسلامية لتسويق خدماتها التعرف -1

 .راويجية التسويق التي تستخدمها البنوك التجارية والإسلامية على شبكات التواصل الاجتماعياسرالكشف عن  -2

لامية في مملكة البحرين على شبكات وحديد أه  الأنشطة التسويقية المستخدمة من قبل البنوك التجارية والإس -3

 .التواصل الاجتماعي

الدراسة  عينةرصد مؤشرات التفاعلية بين محتوى الحسابات الرسمية على شبكات التواصل الاجتماعي للبنوك  -4

  .وبين عملائها المستهدفين من خدماتها

 :أهمية الدراسة

لذا , لى ضرورة الاهتمام بالعميلإعت جابة لتوصيات الدراسات السابقة التي داستتشكل هذه الدراسة 

ستدع  هذه الدراسة جهود التطوير التي ونفذها البنوك في مملكة البحرين لتحقيق معايير الجودة والاعتماد من أجل 

البحرين ودور  مملكة لا ووجد بحوث عن بنوك, بالإضافة إلى لل  الاروقاء بخدمة العملاء ووحسين خدماته 

 سسب ما انلعت عليه الباسثة, وبذل  وأمل الباسثة أن وفيد نتائج الدراسة كالآتي: مية فيهاالعلاقات العامة الرق

شبكات تعد البيئة الرقمية الكثير من الفرص التي  هوتيحمن خلال ما فادة منها من قبل المسوقين, ستيمكن الا  -

قبال إعدل انتشار كبير من خلال التواصل الاجتماعي أسد الوسائل الجديدة التي أنتجتها هذه البيئة ووتميز بم

 .ا في ونمية اقتصاد أي دولةا كبير  وولعب الخدمات المصرفية دور  , خدامها والاعتماد عليهااستالأفراد على 

وكذل  أهمية وطبيق الأساليب  خدام البنوك لها لتسويق منتجاتهااستمن وزايد أهمية البحث وأتي كما  -

ة الإعلامية الجيدة للتعريف بالبنوك وتسويق خدماتها الإلكررونية بما الاوصالية الحديثة التي ووفر التغطي

 .خدام من العملاءاستيضمن أعلى نسبة 

ن أوبالنسبة للبنوك بمملكة البحرين فقد تعرضت لتغيرات كثيرة وواكبت التغير الرقمي لذا أصبح من الضروري  -

ات الرقمية ووطويرها لتحقيق رغبات العملاء تستغل البنوك البحرينية التطورات التكنولوجية بتوفير الخدم

خدام السهل والتعامل بطرق متعددة من وسائل ستولل  بوضع السياسات والأنشطة التسويقية بما يتيح الا 

 .الاوصال

 مصطلحات الدراسة: 

يين يعتبر التسويق من أه  الأنشطة التي تعتمد عليها المؤسسات في عملية التبادل بين نرفين أساس التسويق: -

 محمد, إبراهي , وعلي, أمينة,) هما المنتج والمستهل  النهائي, ويعد كذل  مصدر إيراداتها وقيمتها السوقية

2018.) 

والمفهوم الحديث للتسويق يعتمد على فلسفة الإشباع المتكامل للعملاء والاستفاظ به  بالإضافة إلى اهتمام إدارة  -

القرارات الفعالة التي تعمل على إشباع استياجات عملاء البن  البن  بوظيفة التسويق بما يؤدي إلى اوخال 
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(, ولل  بالرركيز على جوانب مهمة ساهمت في وحقيق نجاسها 2019القحطاني, ) وضمان وكرار تعامله  مع البن 

 (.2016الفكي, ) ومنها الاوصال الذي وتحقق معه قيمة العميل من خلال التسويق التفاعلي

( ولكل منها مجموعة من 2018 ,محمد وآخرون) ل في التسويق على أربعة أنشطة تسويقيةوروكز عملية التبادو  -

الفكي, ) القرارات التسويقية التي يجب على إدارة المؤسسة اوخالها ستى وظهر هذه الأنشطة في صورتها المتكاملة

2016). 

يحقق عائد مادي أو معنوي, ويجب ويمثل السلعة والخدمة التي وقدمها المؤسسة للمستهل  الأخير بما  :المنتج -

مراعاة وصميمه بما يناسب استياجات ورغبات المستهل , بالإضافة الى الحرص على إدارة انتاجه من خلال 

 راويجيات محددة له.اسروضع 

ويمثل قيمة المنتج التي ودفع من قبل المستهل  لشرائه وسيازوه, ويتضمن المنافع المادية والمعنوية التي  :السعر  -

يحصل عليها المشرري, ويراعى في عملية تسعير المنتج وكاليف انتاجه وحج  المنافسة في السوق بالإضافة الى 

  مراعاة مستوى الجودة, والمحافظة على مستويات الإنتاج من سيث الحج  والربحية.

وصالات تسويقية وهي العملية التي وت  فيها اعلام المستهل  بوجود السلعة أو الخدمة من خلال ا :الترويج -

متكاملة ونقل المعلومات عن السلعة وتسه  في بناء صورة لهنية إيجابية عن المنتج والمؤسسة, وله عدة 

 عناصر هي الإعلان والبيع الشخص ي وونشيط المبيعات والدعاية.

الأماكن  وهي الآلية التي يت  من خلالها نقل السلعة من المنتج للمستهل  من أماكن انتاجها الى :التوزيع  -

وتشمل عملية التوزيع  ,المناسبة التي يستطيع من خلالها المستهل  المروقب الحصول عليها في الوقت المناسب

قناة التوزيع( وثانيه  المحور المادي وهو سمل السلعة ) محورين أولهما يتألف من الوسطاء أو ما يسمون بـ

 لتصنيعها. ووخزينها وووزيعها, بالإضافة الى إيصال المواد الخام

يستخدم مصطلح شبكات التواصل الاجتماعي لوصف مجموعة من الأفراد المنتفعين  العلاقات العامة الرقمية: -

من خدمات متوافرة على شبكة الانررنت للتواصل فيما بينه  رغ  الحدود الجغرافية, ولإنشاء شبكات تعارف, 

 .((Kuchciak, 2013 وللتدوين

 .السابقة النظري والدراسات الإطار  -2

 
ا
 النظري: الإطار  -أولا

 1995في عام  (مرسلة التعارف) (؛ بدءا من2015باقر, ) مرت شبكات التواصل الاجتماعي بمراسل مختلفة

سين كانت وما زالت مواقعا للربط بين زملاء الدراسة من مختلف المؤسسات التعليمية في الولايات المتحدة الأمريكية, 

الذي يعد  2003في عام  MySpaceلكنها ل  ونجح ستى ظهر موقع  2002إلى  1999م من عا (مرسلة الخدمات) ث 

شبكة للتفاعل بين المستخدمين الى جانب وقديمه خدمات أخرى مهمة زادت من شعبيته وانتشاره على شبكة 

الشخصية الانررنت ومنها المدونات ومقانع الفيديو والصور والموسيقى والمجموعات البريدية وملفات التعريف 

مرسلة ) للأعضاء المسجلين في الموقع. أما المرسلة الثالثة من المراسل التي مرت بها شبكات التواصل الاجتماعي هي

 2004فقد وميزت بالازدياد الكبير في أعداد مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي منذ ظهور الفيسبوك في  (التطبيقات

حوال عليها عبر ستطاعت الا استأصدقاءه من خلال وطبيقات مختلفة التي أواست للمستخدم عملية التفاعل مع 

محمد, ) الانستقرام والسناب شات مما أدى الى ازدياد اعداد المشرركين في الموقع ,السنوات الأخيرة مثل الواتس اب

 (.2018 إبراهي , وعلي, أمينة,
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تخدميها, سارعت المؤسسات للتواجد ونتيجة للاهتمام المطرد بشبكات التواصل الاجتماعي وزيادة نسبة مس

 التواصل والتفاعل مع عملائهاو  (, وكأداة لتسويق خدماتها2015باقر, ) على ول  الشبكات لتحقيق الرواج والانتشار

 نادا على قبول اجتماعي صلباست(, فهي تشكل فرصة ضخمة لبناء ووأسيس مكانة في السوق 2014الدين,  نور )

(Kuchciak, 2013). 

المؤسسات للحفاظ على صورتها في السوق بما يعود عليها  بهثمارا وقوم استلعلاقات العامة الرقمية تعد او 

بالنفع والمكسب المادي, فهو نتاج ولاقي وكنولوجيات الاوصال والبث الجديدة والتقليدية مع الكمبيوور وشبكاوه ونشأ 

ة والثابتة قادرة على بناء صورة لهنية إيجابية خلالها سالة وزامن في إرسال النصوص والأصوات والصور المتحرك

(, خصوصا ان عملاء البنوك لا يستخدمون شبكات التواصل 2007صادق, ) ووحقيق الأهداف المرجوة من المؤسسة

 الاجتماعي لشراء سلعة أو خدمة وانما بناء العلاقات.

 :القطاع المصرفي في مملكة البحرين

لعنصر الأكبر من النظام المالي الذي يتكون من مصارف وقليدية يشكل القطاع المصرفي في البحرين ا

% من إجمالي الموجودات المالية. ويبلغ اجمالي عدد مؤسسات القطاع 85ومصارف إسلامية, سيث يشكل أكثر من 

بما يشمل مصارف قطاع التجزئة وقطاع الجملة وفروع للمصارف الأجنبية, بالإضافة الى  385المالي في البحرين 

 (2020مصرف البحرين المركزي, ) لمكاوب التمثيليةا

 المصارف الإسلامية:

"المصرف الإسلامي هو مؤسسة مالية وحمل رسالة اقتصادية واجتماعية ودينية تهدف الى وحقيق نفع عام 

قدر للمجتمع الإسلامي قائ  على أسس أخلاقية وإنسانية واقتصادية واجتماعية أي انه مؤسسه لا تهدف الى الربح ب

ما يستهدف وحقيق قي  وربوية واقتصادية واجتماعية عليا لتحقق بالضرورة اعلى درجات التكامل الاجتماعي من 

(, ومن أهدافها ووسيع قاعدة التكامل 2015المشهداني, و  ,العبيدي) خلال مبدأ العدالة الاجتماعية في ووزيع الثروة"

 .الاجتماعي بين عموم المواننين

 :المصارف التجارية

سنة أو ) القصير, إل انها وقوم القروض قصيرة الأجلالمصارف التجارية هي "التي وتعامل بالائتمان لات 

سنتين( ضمانا لحركة رأس المال وسرعة لا المردود المالي ووجنبا للإفلاس وعلى هذا الأساس فان معظ  نشانات هذه 

 جارية على قبول ودائع الأفراد مقابل فائدة وتقاضها منه ووقوم فكرة المصارف الت ...المصارف ورركز في قطاع التجارة

من معدل الفائدة الذي ودفعه للمودعين لغرض وحقيق أعلى ويكون معدل الفائدة الذي وتقاضاها على القروض 

 (.2015المشهداني, و  ,العبيدي) الربح المطلوب لديمومة نشانها"

 خدام البنوك لشبكات التواصل الاجتماعي:است.4

دم البنوك وسائل الاعلام كوسيلة لررويج الخدمات المصرفية ووؤمن ان الابداع التكنولوجي من تستخ

(. وأقل  العديد منها مع ثورة وكنولوجيا المعلومات 2016الفكي, ) العوامل المؤثرة في تسويق الخدمة المصرفية

محمد, إبراهي , وعلي, ) جتماعيوأصبحت وتواصل مع جمهورها عبر الوسائل الرقمية ومنها شبكات التواصل الا 

لتسويق الخدمة المصرفية الذي يعد من ركائز الفلسفة المصرفية التي تعطيها وضعية ونافسية وثقة ( 2018 أمينة,

 (. 2016الفكي, ) وولاء المستثمرين والأفراد
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تواصل ان البنوك التي لا تستخدم شبكات ال إلى( (Kuchciak, 2013ووصلت العديد من الدراسات مثل 

الاجتماعي في تسويق خدماتها والتواصل مع عملائها وررك المجال لمنافسيها للتواصل المباشر مع عملائها وجذيه , 

فشبكات التواصل الاجتماعي لديها القدرة على التأثير الإيجابي على الصورة الذهنية للبن  لدى العملاء بالإضافة إلى 

 ن المنافسين.قدرتها على الوصول إليه  بطريقة أسرع م

 حارس البوابةنظرية الدراسة: 

الدراسة  تستند هذه الدراسة في إنارها النظري على نظرية سارس البوابة, وهي النظرية التي اعتمدت عليها

 في بناء هيكلها ووفسير نتائجها, ولل  على النحو التالي:

ارات على نول الرسلة التي وقطعها نقاط( يت  من خلالها اوخال قر ) وفررض النظرية ان هناك بوابات محددة

المادة الإعلامية من المؤسسة ستى وصل إلى جمهورها المستهدف, كما وفررض أنه كلما نالت الرسلة التي وقطعها ول  

المادة ستى وظهر في الوسيلة الإعلامية, ازدادت بوابات السلطة التي وقرر ما الا كانت الرسالة ستنتقل بالشكل نفسه 

ة تعديلات عليها, وبهذا يصبح نفول القائ  بالاوصال لا أهمية في انتقال المعلومات, إلن يمكن ووصيف او بعد إضاف

سراسة البوابة على انها عملية انتقائية يت  من خلالها انتقاء أجزاء لا يمكن سصرها من الملعومات مقابل عدد 

ور الرئيس ي الذي وؤديه وسائل الاعلام في الحياة محدود من الرسائل التي وصل الى الجمهور كل يوم, وهذا يعتبر الد

 (.1998مكاوي, والسيد, ) العامة الحديثة

يمكن تعريف سارس البوابة على أنه كل صحفي يجمع الأنباء, وكل مصدر من مصادر الأنباء التي وزود 

لامية على ادراك واهتمام الصحفيين بالمعلومات, بالإضافة الى كل فرد من أفراد الجمهور يؤثر من خلال المادة الإع

راويجي في سلسلة اسرأشخاص آخرين. هذا يعيي ان مفهوم سراسة البوابة يركز على عملية السيطرة على مكان 

سارس البوابة( سلطة اوخال القرار في المادة الإعلامية التي ستمر من خلال ) الاوصال, بحيث يصبح للقائ  بالاوصال

 (.2016يمي, الدل) بوابته ووحقيق الهدف منها

 إلى استوتعتمد هذه الدراسة على نظرية سارس البوابة ولل  لاروبانها بمشكلتها وأسئلتها وأهدافها, و 
 
نادا

التأنير النظري لنظرية سارس البوابة, فقد اعتبرت هذه الدراسة أن القائمين بالاوصال في أجهزة العلاقات العامة في 

وى شبكات التواصل الاجتماعي لتسويق الخدمات المصرفية الى عملاءها, البنوك البحرينية والمعنيين بتحديد محت

علاوة على إدارة الحسابات الرسمية على وويرر والانستغرام, يمثلون مركزا ضمن سلسلة سراسة البوابة في 

 في 
 
 لأسد أهداف هذه الدراسة ممثلا

 
كات التعرف على محتوى شبمؤسساته . لذا, و  ووظيف هذه النظرية وحقيقا

وأيضا رصد  ,التواصل الاجتماعي التي تستخدمها البنوك التجارية والإسلامية في مملكة البحرين لتسويق خدماتها

 .مؤشرات التفاعلية بين محتوى الحسابات الرسمية للبنوك عينة الدراسة وبين جماهيرها المستهدفة من خدماتها

  :الدراسات السابقة -ثانيا

 يه لات صلة بالموضوع, يت  عرضها بالررويب من الأقدم إلى الأسدث وفق الآتي:نلاع علفي إنار ما و  الا 

 العربية:ب سابقة دراسات - أ

هذه  تهدفو  .تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية"" :بعنوان (2009) دراسة عيشوش عبدو -

ا بالنسبة للبنوك خاصة ا مهم  ور  الدراسة إلى إظهار الأهمية الكبيرة التي وكتس ي التسويق المصرفي والذي يلعب د

ولل  من خلال الكشف عن المنافع التي يمكن أن وحصل عليها, وبرر الباسث اختياره لموضوع  ,الإسلامية

الدراسة بسبب وزايد أهمية موضوع التسويق المصرفي, واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي في 
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في الجانب التطبيقي للدراسة, ونبقت الدراسة على فرع بن  البركة الجانب النظري, وعلى منهج دراسة الحالة 

وووصلت إلى عدم وجود نظام معلوماتي خاص  2008إلى  2006الإسلامي في ولاية سطيف, خلال فررة 

 بالتسويق لدى هذا الفرع.

ة العلاقة مع "دور التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في إدار  :بعنوان( 2014) دراسة مشارة نور الدين -

ندت إشكالية الدراسة إلى لجوء العديد من الشركات إلى شبكات التواصل الاجتماعي كأداة لإدارة استو  .الزبون"

التساؤل  ةمرارية, وومت بلور ستالتي وتس  بالا و علاقاتها مع زبائنها ووسيلة للتواصل والتفاعل بينها وبينه  

ور شبكات التواصل الاجتماعي في إدارة العلاقة مع الزبون؟ وهدفت الرئيس ي للدراسة في السؤال التالي: ما هو د

هذه الدراسة إلى الانلاع والتعرف على ظاهرة التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي, وإلى التعرف على دور 

 مستخدمي شبكات التواصلفي مجتمع الدراسة  وومثل .شبكات التواصل الاجتماعي في إدارة العلاقة مع الزبون 

, اعتمدت مبحوث 120الاجتماعي أما العينة فهي من متتبعي صفحات شركات الاوصال في الجزائر وعددها 

وووصلت الدراسة إلى أن أكثر  .منهج الدراسة هو المنهج الوصفي التحليلي, ويعتبر بيانستأداة الا  الدراسة على

ث  وويرر ث  قوقل, وأكدت نتائج ا بين أفراد العينة هي فيس بوك خدام  استشبكات التواصل الاجتماعي 

الدراسة التطبيقية والنظرية على أن شبكات التواصل الاجتماعي تساه  في ورسيخ إدارة العلاقة مع الزبون 

% من أفراد العينة يرون أن شبكات التواصل الاجتماعي وختصر الوقت والجهد مقابل 69ن إوووثيقها سيث 

 الوسائل التقليدية.

" العوامل :بعنوان (2016) لعضايلة وهشام عثمان المبيضين ومحمد خليل السميراتدراسة رائد محمد ا -

إلى الدراسة هدفت و  .خدام الخدمات المصرفية الإلكررونية عبر الإنررنت من وجهة نظر العملاء"استالمؤثرة على 

ن وجهة نظر لى مستوى الخدمات الإلكررونية التي وقدمها المصارف العاملة في جنوب الأردن معالتعرف 

بيان في جمع البيانات الأولية ستأداة الا  خداماستب التحليلي,وصفي المنهج ال على دراسةاعتمدت الالعملاء, 

للدراسة, كما اعتمدت على بعض المصادر الثانوية لجمع البيانات منها الدوريات والمجلات والدراسات السابقة, 

 .ابيان عمدي  ستمبحوث, وو  وطبيق الا  350وضمنت واختار الباسثون عينته  من مجتمع الدراسة سيث 

 
 
ي الثقة ووصمي  الخدمة على وووصلت هذه الدراسة من خلال اختبار الانحدار المتعدد إلى عدم وجود أثر لعامل

خدام الخدمات البنكية الإلكررونية عبر الإنررنت, كما ووصلت إلى أن سهولة التصمي  والأدوات است

المصرفية الإلكررونية يؤدي إلى جذب العملاء والتأثير به  لتبيي هذه الخدمات, كما  المستخدمة في الخدمات

 خدام الخدمات المصرفية.استأظهرت نتائج هذه الدراسة أنه لازال هناك ضعف في 

سعت و  ."ونامي اقتصادات التواصل الاجتماعي رغ  الضغوط الأمنية" :بعنوان (2018) دراسة مصطفى ربيع -

لإجابة عن التساؤلات العديدة سول مستقبل اقتصاد شبكات التواصل الاجتماعي وفرص الدراسة إلى ا

خدام مواقع استمراريته في ضوء التحديات السياسية والأمنية التي بات يواجهها, من خلال عرض خريطة است

قبلية, التواصل الاجتماعي والوقوف على حج  اقتصادها والمخانر التي وواجهها وكذل  فرص النمو المست

مليار  3.2سوالي  2018وأوضحت الدراسة أن مستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي بلغ في نهاية يناير 

% من سكان العال  ليصبح هذا المجتمع الافرراض ي هو المجتمع 43مستخدم سول العال , وهو ما يمثل نحو 

ي في قدروه على جذب المستثمرين ا, ووتمثل إسدى نقاط قوة اقتصاد شبكات التواصل الاجتماعالأكبر عالمي  

 .للإعلان عن منتجاته  وخدماته  عبر شبكات التواصل الاجتماعي

دور مواقع التواصل الاجتماعي في بعنوان: " (2018) القادر محمد، إبراهيم الخضر، وعلي، أمينة عبددراسة  -

وناولت و  ".2016-2001سعودية خدامها كوسيلة للإعلان: دراسة سالة المملكة العربية الاستالتسويق من خلال 
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ن أعلام التقليدية بما يمكنها من الدراسة المميزات التي وتمتع بها مواقع التواصل الاجتماعي مقارنة بوسائل الإ 

عتمدت الدراسة على او وكون الوسائل الأنسب التي تعتمد عليها المؤسسات للإعلان والتسويق عن خدماتها. 

سصائي لتحليل لى منهج البحث الإ إالميداني لتحليل البيانات المتاسة, بالإضافة  نباني ومنهج البحثستالمنهج الا 

لى إووصلت الدراسة و ( من نلاب ومنتسبي جامعة الجوف. 215) البيانات الخاصة بعينة الدراسة المكونة من

دام مواقع خاستن ووفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات وانتشار الهواوف الذكية ساه  في ازدياد أ

ن وميزها بالتفاعلية جعلها لات قدرة عالية على نشر الإعلان التجاري والتسويق أالتواصل الاجتماعي, و 

 لخدمات المؤسسات.

التسويق الإلكرروني للبنوك السعودية عبر الإنررنت ودوره في خدمة بعنوان: " (2019) القحطانيدراسة  -

ر التسويق الإلكرروني في وحقيق خدمة عملاء فروع البنوك هدفت الدراسة إلى التعرف على أثو  ".العملاء

المسح بالعينة لعملاء بعض البنوك السعودية في  جاعتمدت الدراسة على منه ,السعودية في مدينة الرياض

لى إووصلت الدراسة  .( مفردة300) مدينة الرياض وو  اختيار أفراد العينة بطريقة العينة العمدية وعدده 

ما يشير إلى منتائج أهمها وجود وطبيق ملموس لدى البنوك السعودية للتسويق الإلكرروني مجموعة من ال

نررنت, فقد وجدت اروفاع مستوى الوعي والثقافة لدى العملاء وإلمامه  بجميع الخدمات المصرفية عبر الإ 

ية للحصول على % من أفراد العينة يتعرضون لمواقع التسويق الإلكرروني للبنوك السعود73.3ن أالدراسة 

ن أه  دوافع تعرضه  لمواقع التسويق الإلكرروني هو وميز عمليات البن  بسرعة إنجاز أالخدمات المصرفية, و 

 . الخدمات التي يقدمها لتحقق رضا عملائه

 الأجنبية:سابقة ب دراسات - ب

ائل التواصل فه  دور وسبعنوان  ( (Mitic, M. and Kapoulas, A, 2012ميتيك، م. وكابولاس، أ ، دراسة -

لى الكشف عن الدور الذي يقوم به الإنررنت وشبكات التواصل إهذه  تهدفو  ,الاجتماعي في التسويق المصرفي

خدام استالاجتماعي في تسويق العلاقات في القطاع المصرفي, ومعرفة الأسباب التي ودفع بعض البنوك لمقاومة 

ا وركز هذه الدراسة على ممارسات البنوك فيما بتعلق الإنررنت ووأثيره على العلاقات مع زبائن البنوك, كم

 إلىأه  نتائج الدراسة  أشارت خدام الإنررنت وشبكات التواصل الاجتماعي في منطقة جنوب شرق أوروبا.استب

لى إلى عدم اعتماد البنوك على شبكات التواصل الاجتماعي هي عدم ميل الزبائن إن الأسباب الأولية التي أدت أ

خدامات التطبيقات ستذه الشبكات للتواصل والتفاعل مع البنوك, القلق من المخانر الأمنية لا خدام هاست

خدام شبكات التواصل الاجتماعي استالتفاعلية على شبكة الإنررنت في البنوك, وعدم التوازن بين 

رغ  هذه  هنلى أإكما أدت الدراسة  (,RM) راويجيات الحالية التي تستخدمها البنوك لتسويق علاقاتهاسروالا 

ا البنوك للبنوك في المستقبل خصوص   اخدام شبكات التواصل الاجتماعي سرزداد أهميتهاستالأسباب فإن 

 لى الابتكار في وقدي  خدماتها لزبائنها بما يضمن سصة أكبر في القطاع المصرفي.إالصغيرة والمبتدئة التي وطمح 

"كيف غيرت شبكات التواصل الاجتماعي مستقبل  انبعنو   Iwa Kuchciak) (2013) إيوا كوتشياك دراسة -

الدور الذي ولعبه شبكات التواصل الاجتماعي على المدى البعيد  إلىهذه الدراسة  تهدفو  الخدمات المصرفية" 

 وركزت ,في وحقيق الربح للبنوك عن نريق العلاقات مع الزبائن وكذل  وحسين فاعلية هيكلة المؤسسة

وحليل العملية التي ينتشر , بالإضافة إلى لمحتملة لشبكة الإنررنت في القطاع المصرفيالدراسة على التطبيقات ا

بها كل جديد في المجتمع من خلال الاعتماد على نظرية انتشار المبتكرات, ويرى الباسث أن شبكات التواصل 

دثة, وأن البنوك التي الاجتماعي أداة مهمة وربط بين عملاء البن  والبن  وونقل له  كل خدمات البن  المستح
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الباسث فيس بوك ووويرر  وسدد .ل  هذه الميزة ستفقد فرصة كبيرة لاوصال بالعملاء المحتملين للبن تلا وم

على إسصاءات الدراسة, وو  جمع بيانات الدراسة من المعلومات  كأكثر منصتين للتفاعل الافرراض ي بناء  

% من المؤسسات المالية ستتجه إلى 75لدراسة إلى أن الداخلية والخارجية للمؤسسات المالية وووصلت ا

ن البنوك ألى إخلصت الدراسة و  خدام شبكات التواصل الاجتماعي لضمان أكبر فرصة لتسويق خدماتها.است

المنافع التي يمكن الحصول عليها من خلال الاعتماد على وكنولوجيا الإنررنت من خلال التطبيقات التفاعلية و 

در الرئيسية من خلالها يحصل زبائن البنوك على المعلومات الخاصة بخدمات البنوك. كما التي أصبحت المصا

لى ومييز نفسها عن البنوك إن البنوك التي تعتمد على شبكات التواصل الاجتماعي تهدف ألى إووصلت الدراسة 

جتماعي كأداة خدام شبكات التواصل الا استالمنافسة والحصول على أكبر سصة ممكنة في السوق من خلال 

وكأداة لتجميع المعلومات القيمة من الزبائن الحاليين والزبائن المحتملين.  ,لبناء العلاقات مع زبائن هذه البنوك

خدام شبكات التواصل الاجتماعي ستراويجية واضحة لا اسرن البنوك يجب عليها وضع ألى إأوصت الدراسة و 

وإيجابية مع زبائن البنوك, مما يساعد على زيادة الانتماء ن لل  يساعد البنوك على بناء علاقات مباشرة لأ 

 والوفاء لدى الزبائن. 

"شبكات التواصل الاجتماعي  بعنوان  Burcu Mucan, Eda Yasa)  (2014)بوركو موكان ، إيدا ياسا دراسة -

على  هي دراسة وصفية وحليلية اعتمدتو وصنع مزايا ونافسية, كيف وظفت البنوك الرركية هذه القوة؟" 

, 2013يوليو  29يوليو إلى  22وحليل المضمون كأداة في جمع بيانات الدراسة, وومت هذه الدراسة في الفررة بين 

خدامهما لأداة وحليل المضمون ولل  استللبنوك الرركية, ويبرر الباسثان  اموقع   45وومثلت عينة الدراسة في 

البحثية ومنها مجال الاوصال, وووصلت الدراسة إلى أن خدامها في العديد من المجالات استلكونها أداة يمكن 

%, وقد ووصل 36% ث  وويرر 38 ا بين عينة الدراسة هي فيس بوكخدام  استأكثر شبكات التواصل الاجتماعي 

أنها أداة  ا"فعال" لشبكات التواصل الاجتماعي ورأو  خداماستالباسثان إلى أنه في قطاع البنوك الرركية لا يوجد 

 ل البنوك.مهمة لعم

شراكة  -بعنوان "الأعمال المصرفية وشبكات التواصل الاجتماعي  Dan Costin) (2015) دان كوستين دراسة -

خدام شبكات التواصل الاجتماعي استهذه الورقة بإيجاز بعض المسائل المروبطة بطرق  تعرضو  راويجية"اسر

جاهاته  نحو البن , ويرى الباسث أن التطورات ها وخبراته  واوئوالتقنيات الحديثة لتحسين انتماء وولاء عملا

التكنولوجية وظهور شبكات التواصل الاجتماعي ساه  في شكل كبير في ظهور نرق بديلة للطرق التقليدية في 

ا بين الناس, فإن إجراء المعاملات المصرفية, وأن شبكات التواصل الاجتماعي بدأت وصبح أكثر شعبية وانتشار  

ها وإنلاعه  على أسدث الخدمات التي وقدمها والمزايا ئمها كقناة سديثة للوصول إلى عملاالبنوك بدأت تستخد

 التي ووفرها والعروض الخاصة بكل بن , والتحديث الأه  في المعاملات المصرفية هو ظهور المحفظات الرقمية.

 ة:التعليق على الدراسات السابق

تماعي بين أفراد المجتمع يتيح أمام البنوك فرصة تسويقية خدام شبكات التواصل الاجاستوزايد وووسع انتشار  -

 هائلة تسمح له  بالوصول إلى أكبر عدد ممكن من العملاء المحتملين لخدماته .

وتيح شبكات التواصل الاجتماعي العديد من المعلومات الهامة سول اوجاهات العملاء نحو البن  مما يمكن من  -

 ا لاستياجات العملاء الأمر الذي سيزيد من اروبانه  بالبن .قيقي  ا سوطوير الخدمات بما يحقق إشباع  

ووفر شبكات التواصل الاجتماعي العديد من المعلومات الديمغرافية الهامة التي يمكن أن يلجأ إليها البن  عند  -

 وخطيط أنشطته الاوصالية بالعملاء مما سيحقق الهدف من هذه الرسائل الاوصالية.
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تماعي تعد قناة سديثة وهامة وسيوية للتواصل المباشر مع العملاء ومعرفة استياجاته  شبكات التواصل الاج -

 وآرائه  ومقررساته  بشكل مباشر.

 فادة من الدراسات السابقةستالا 

ا في اختيار منهج فادة من الدراسات السابقة في إثراء الإنار النظري للدراسة الحالية, وأيض  ستومت الا 

فادة منها في المقارنة بين نتائج الدراسة الحالية وبعض نتائج الدراسات ستا, بالإضافة إلى الا الدراسة ووصمي  أداته

 السابقة.

 منهجية الدراسة وإجراءاتها. -3

 منهج الدراسة

مسح المحتوى,  مستوى ونتمي هذه الدراسة إلى البحوث الوصفية, والتي اعتمدت على المنهج المسحي في 

 .وإنستغرام( للبنوك التجارية والإسلامية في مملكة البحرين وووير) لحسابات الرسميةخدام وحليل المضمون ااستب

 وحدة التحليل: 

المستخدم لتحليل المادة المنشورة  قياسعلى وسدة الموضوع لتحليل المحتوى وهو أسلوب  تعتمد الدراسة

 .على سسابات التواصل الاجتماعي للبنوك

 :مجتمع الدراسة

سة في مجموع البنوك التجارية والإسلامية في مملكة البحرين, سيث يبلغ عدد مصارف يتمثل مجتمع الدرا

ا, 31 التجزئةقطاع 
 
ا للمصارف الأجنبية و 17مصرف قطاع الجملة و 62و مصرف مصرف ) مكاوب ومثيلية 8فرع 

 (2022البحرين المركزي, الموقع الإلكرروني, 

 :عينة الدراسة

ن بن  البحرين الونيي هو أمدية في اختيار البنوك وحت الدراسة باعتبار عتمدت الدراسة على العينة العا

ن بن  البحرين الإسلامي أ(, كما 2021بن  البحرين الونيي, الموقع الإلكرروني,) ول بن  وجاري في مملكة البحرينأ

 (.2013جناحي, ) هو أول بن  إسلامي في المملكة

 :بنك البحرين الوطني -1

ا في الاقتصاد الونيي بفضل ا هام  أول مصرف ونيي مملوك بالكامل لمساهمين محليين, ويلعب البن  دور  

والتي ومتل  أكبر شبكة من الفروع وأجهزة الصراف الآلي على مستوى المملكة, سصته الكبيرة بين البنوك التجارية 

 صراف آلي. جهاز  100وأكثر من ا فرع   27قوامها يبلغ 

 :ن الاسلاميبنك البحري -2

بن   هو أول و  1979وأسس بن  البحرين الإسلامي في عام , البحرين عاصمة امةالمن يقع في مصرف وجاري  هو

 سوق البحرين للأوراق المالية وهو مدرج في مصرف البحرين المركزي  في مملكة البحرين يعمل وحت إشراف إسلامي

 (2013, جناحي) ويعتبر من أه  البنوك في المنطقة العربية

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81_%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81_%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%A7%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%A7%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9_%D8%A5%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9_%D8%A5%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9_%D8%A5%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D9%83%D8%B2%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D9%83%D8%B2%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A%D9%86_%D9%84%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A%D9%86_%D9%84%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9
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ن الدراسة غطت محتوى الحسابات الرسمية للبنوك عينة الدراسة على شبكتي وويرر وإنستغرام من أكما 

ن وويرر وإنستغرام هما الأكثر أة أجرتها الباسثة اوضح طلاعياست, فمن خلال دراسة 2020لى أكتوبر إ 2021يناير 

 .ا من قبل البنوك للتسويق عن خدماته خدام  است

  :اختبار الصدق والثبات

مارة وحليل المضمون على مجموعة من المحكمين المختصين في المجال الإعلامي لتأكد استعرضت الباسثة 

 ئلة الدراسة.من قدرتها على وحليل المضمون, ووحقيق أهداف وأس

هولستي ) من أجل التأكد من ثبات التحليل أعادت الباسثة وحليل مضمون عينة عشوائية, ونبقت معادلة

Holsti:لحساب معامل الثبات وهي ) 

 * مجموع عدد الوسدات المتفق عليها2         معامل الثبات =                      

                             مجموع وسدات الررميز                                                   

 % 92بنسبة   0.92  =    22    =   11 * 2      معامل الثبات =               

  24          12 + 12                                 

 ومناقشتها. نتائج الدراسة -4

 :وإنستغرامدماتها على توتير المضامين التي تستخدمها البنوك في تسويق خ -1

 وإنستغرامالمضامين التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير (: يوضح 1) جدول 

 
 بنية المحتوى 

 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

 انستغرام توتير انستغرام توتير انستغرام توتير الرقم

 
 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

 %69.7 467 %69.1 521 %74.9 319 %70.6 312 %60.7 148 %67.0 209 الأخبار 1

 %27.2 182 %27.3 206 %22.3 95 %24.2 107 %35.7 87 %31.7 99 المعلومات 2

 %3.1 21 %3.6 27 %2.8 12 %5.2 23 %3.7 9 %1.3 4 الأفكار 3

 
 %100 670 %100 754 %100 426 %100 442 %100 244 %100 312 المجموع

يتضح من نتائج الجدول السابق أن أكثر المضامين التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على وويرر هي 

 ( مرة بنسبة206) ها في المروبة الثانية "المعلومات" ووكررتي(, ول%69.1) ( مرة بنسبة521) "الأخبار" ووكررت

(. وأن أكثر المضامين التي تستخدمها البنوك %3.6) مرة بنسبة (27) (, ث  في المروبة الثالثة "الأفكار" ووكررت27.3%)

(, ولاها في المروبة الثانية %69.7) ( مرة بنسبة467) في تسويق خدماتها على إنستغرام هي "الأخبار" ووكررت

 (.%3.1) ( مرة بنسبة21) (, ث  في المروبة الثالثة "الأفكار" ووكررت%27.2) ( مرة بنسبة182) "المعلومات" ووكررت

 :وإنستغراماللغات التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير  -2

 وإنستغراماللغات التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير (: يوضح 2) جدول 

 
 اللغة المستخدمة

 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

 
 انستغرام وتيرت انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت الرقم

 %21.3 190 %27.1 215 %15.6 89 %23.6 114 %31.4 101 %32.7 101 اللغة الفصحى 1
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 اللغة المستخدمة

 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

 
 انستغرام وتيرت انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت الرقم

 %1.0 9 %0.8 6 %0.7 4 %0.4 2 %1.6 5 %1.3 4 اللغة العامية 2

 %31.0 277 %22.2 176 %31.6 181 %16.1 78 %29.8 96 %31.7 98 اللغة الانجليزية 3

 %46.8 418 %49.9 396 %52.1 298 %59.9 290 %37.3 120 %34.3 106 المزيج اللغوي  4

 
 %100 894 %100 793 %100 572 %100 484 %100 322 %100 309 المجموع

وويرر هي التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على  اللغاتيتضح من نتائج الجدول السابق أن أكثر 

( مرة 215) " ووكررتاللغة الفصحىها في المروبة الثانية "ي(, ول%49.9) ( مرة بنسبة396) ررت" ووكالمزيج اللغوي "

التي  اللغات(. وأن أكثر %22.2) ( مرة بنسبة176) " ووكررتاللغة الانجليزية(, ث  في المروبة الثالثة "%27.1) بنسبة

ها في ي(, ول%46.8) ( مرة بنسبة418) " ووكررتوي المزيج اللغإنستغرام هي " تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على

 " ووكررتاللغة الفصحى(, ث  في المروبة الثالثة "%31.0) ( مرة بنسبة277) " ووكررتاللغة الانجليزيةالمروبة الثانية "

 (.%21.3) ( مرة بنسبة190)

في تسويق خدماوه  ميالتي يستخدمها بن  البحرين الإسلا  اللغاتويتضح من نتائج الجدول السابق أن أكثر 

 " ووكررتاللغة الفصحىها في المروبة الثانية "ي(, ول%59.9) ( مرة بنسبة290) " ووكررتالمزيج اللغوي وويرر هي "على 

(. وأن أكثر %16.1) ( مرة بنسبة78) " ووكررتاللغة الانجليزية(, ث  في المروبة الثالثة "%23.6) ( مرة بنسبة114)

( 298) " ووكررتالمزيج اللغوي إنستغرام هي "في تسويق خدماوه على  ن  البحرين الإسلاميالتي يستخدمها ب اللغات

(, ث  في المروبة %31.6) ( مرة بنسبة181) " ووكررتاللغة الانجليزية(, ولاها في المروبة الثانية "%52.1) مرة بنسبة

 (.%15.6) ( مرة بنسبة89) " ووكررتاللغة الفصحىالثالثة "

 :وإنستغرامالتي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير أشكال العرض  -3

 وإنستغرامأشكال العرض التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير (: يوضح 3) جدول 

  
 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

قم
لر

ا
 

 
 انستغرام توتير انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت ل العرضأشكا

 %4.6 78 %2.6 40 %4.1 41 %2.6 19 %5.4 37 %2.6 21 التغريدة 1

 11.9 200 20.0 307 %9.8 98 15.2 110 15.0 102 24.3 197 الهاشتاج + تاق 2

 25.1 421 %0.0 0 22.4 223 %0.0 0 29.0 198 %0.0 0 القصة 3

 %3.9 65 12.8 196 %3.9 39 10.6 77 %3.8 26 14.7 119 الصورة 4

 24.1 405 24.6 377 28.8 287 27.8 201 17.3 118 21.7 176 الفيديو 5

 30.4 510 40.1 615 31.0 309 43.8 317 29.5 201 36.7 298 المختلطة 6

 
 %100 1679 %100 1535 %100 997 %100 724 %100 682 %100 811 المجموع

وويرر التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على  أشكال العرضر يتضح من نتائج الجدول السابق أن أكث

( 377) " ووكررتالفيديوها في المروبة الثانية "ي(, ول%40.1) ( مرة بنسبة615) " ووكررتالمختلطة أشكال العرضهي "

أشكال . وأن أكثر (%20.0) ( مرة بنسبة307) " ووكررتالهاشتاج + واق(, ث  في المروبة الثالثة "%24.6) مرة بنسبة

(, %30.4) ( مرة بنسبة510) " ووكررتالمختلطةإنستغرام هي " التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على العرض
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دور العلاقات العامة الرقمية في تسويق الخدمات المصرفية: 

 دراسة تحليلية على البنوك في مملكة البحرين
 الراشد (123) 

 

( 405) " ووكررتالفيديو(, ث  في المروبة الثالثة "%25.1) ( مرة بنسبة421) " ووكررتالقصةها في المروبة الثانية "يول

 (.%24.1) مرة بنسبة

 :وإنستغرامالبنوك الروابط والإحالات في تسويق خدماتها على توتير  خداماست -4

 خدام البنوك الروابط والإحالات في تسويق خدماتها على توتير وإنستغراماست(: يوضح 4) جدول 

 
 الروابط والإحالات

 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

 الرقم
 انستغرام توتير انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

 %98.4 659 %98.9 735 %99.3 423 %98.9 437 %96.7 236 %99.0 298 موجودة 1

 %1.6 11 %1.1 8 %0.7 3 %1.1 5 %3.3 8 %1.0 3 غير موجودة 2

 
 %100 670 %100 743 %100 426 %100 442 %100 244 %100 301 المجموع

على وويرر  في تسويق خدماتها للروابط والإسالاتخدام البنوك استالسابق أن نسبة يتضح من نتائج الجدول 

 (.%98.4) على إنستغرام بلغت في تسويق خدماتها للروابط والإسالاتخدام البنوك است(, وأن نسبة %98.9) بلغت

 :وإنستغرامأساليب الخطاب التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير  -5

 وإنستغرامأساليب الخطاب التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير : يوضح (5) جدول 

  
 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

قم
لر

ا
 

 
 انستغرام توتير انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت أسلوب الخطاب

 %57.5 523 %45.2 414 %61.3 312 %36.9 202 %52.6 211 %57.6 212 الإخباري  1

 %21.6 197 %5.6 51 %21.2 108 %6.2 34 %22.2 89 %4.6 17 التوجيهي 2

 %20.9 190 %49.2 450 %17.5 89 %56.9 311 %25.2 101 %37.8 139 الدعائي 3

 
 %100 910 %100 915 %100 509 %100 547 %100 401 %100 368 المجموع

على  في تسويق خدماتهاالبنوك  أساليب الخطاب التي تستخدمهاجدول السابق أن أكثر يتضح من نتائج ال

 ( مرة بنسبة414) " ووكرر الإخباري ه في المروبة الثانية "ي(, ول%49.2) ( مرة بنسبة450) " ووكرر الدعائيوويرر هو "

 أساليب الخطاب التي تستخدمهان أكثر (. وأ%5.6) ( مرة بنسبة51) " ووكرر التوجيهي(, ث  في المروبة الثالثة "45.2%)

ه في المروبة الثانية ي(, ول%57.5) ( مرة بنسبة523) " ووكرر الإخباري على إنستغرام هو " في تسويق خدماتهاالبنوك 

 (.%20.9) ( مرة بنسبة190) " ووكرر الدعائي(, ث  في المروبة الثالثة "%21.6) ( مرة بنسبة197) " ووكرر التوجيهي"

سثة أن النتيجة السابقة وؤيد دور وأهمية الإعلان على مواقع التواصل الاجتماعي, وهذا ما أكدوه ووبين البا

( التي أظهرت وأييد فرضية أن معظ  أفراد عينة الدراسة 2018 محمد, إبراهي , وعلي, أمينة,) نتيجة دراسة

قدرة على جذب المتصفح" وعلى عبارة يوافقون على العبارة "الإعلان التجاري في مواقع التواصل الاجتماعي له ال

ا على المستهل  من الإعلان على الوسائل التقليدية".  "الإعلان التجاري على الشبكة أكثر وأثير 

 :وإنستغرامالرموز التعبيرية التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير  -6
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دور العلاقات العامة الرقمية في تسويق الخدمات المصرفية: 

 دراسة تحليلية على البنوك في مملكة البحرين
 الراشد (124) 

 

 على تويتر وإنستغرام تسويق خدماتهاالرموز التعبيرية التي تستخدمها البنوك في (: يوضح 6) جدول 

  
 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

  
 انستغرام توتير انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت الرموز التعبيرية الرقم

 %31.0 96 %67.2 117 %37.1 65 %70.6 89 %23.0 31 %58.3 28 الايقونات 1

 %58.4 181 %25.9 45 %56.0 98 %27.0 34 %61.5 83 %22.9 11 ختصاراتالا  2

 %10.6 33 %6.9 12 %6.9 12 %2.4 3 %15.6 21 %18.8 9 التشبيهات 3

 
 %100 310 %100 174 %100 175 %100 126 %100 135 %100 48 المجموع

على  في تسويق خدماتهاالبنوك  الرموز التعبيرية التي تستخدمهايتضح من نتائج الجدول السابق أن أكثر 

( مرة 45) " ووكررتالاختصاراتها في المروبة الثانية "ي(, ول%67.2) ( مرة بنسبة117) " ووكررتيقوناتالأ وويرر هي "

الرموز التعبيرية التي (. وأن أكثر %6.9) ( مرة بنسبة12) " ووكررتالتشبيهات(, ث  في المروبة الثالثة "%25.9) بنسبة

ها في ي(, ول%58.4) ( مرة بنسبة181) " ووكررتالاختصاراتعلى إنستغرام هي " في تسويق خدماتهالبنوك اتستخدمها 

( مرة 33) " ووكررتالتشبيهات(, ث  في المروبة الثالثة "%31.0) ( مرة بنسبة96) " ووكررتيقوناتالأ المروبة الثانية "

 (.%10.6) بنسبة

 وقع من مواقع التواصل الاجتماعي على سدى مثلوورجع هذه النتيجة إلى اختلاف خصائص كل م

(, أن 2018 محمد, إبراهي , وعلي, أمينة,) الاختصارات(, بالإضافة إلى لل  وأكد النتيجة مع دراسة)و الأيقونات()

 مع 
 

أغلبية أفراد العينة اوفقوا على أن الإعلان على مواقع التواصل الاجتماعي هو الذي يجعل المستخدم أكثر وفاعلا

 الشركات والمؤسسات المعلنة.

 أشكال التفاعل التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير وإنستغرام: -7

 أشكال التفاعل التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير وإنستغرام(: يوضح 7) جدول 

قم
لر

ا
 

 أشكال التفاعل

 لالبنوك كك بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

 انستغرام توتير انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

 0.2 3902 0.3 2217 0.2 1893 0.3 309 0.2 2009 0.3 1908 الإعجاب() التفضيلات 1

 0.1 151 0.0 98 0.0 84 0.0 31 0.0 67 0.0 67 المشاركات 2

 0.1 56 0.0 305 0.0 35 0.1 71 0.0 21 0.0 234 إعادة تغريد 3

 0.01 7 0.0 26 0.0 4 0.0 9 0.0 3 0.0 17 فساراتستالرد علي الا  4

 99.8 1776406 99.7 786240 99.8 874218 99.6 105123 99.8 902188 99.7 681117 مشاهدات الفيديوهات 5

 
 100 1780522 100 788886 100 876234 100 105543 100 904288 100 683343 المجموع

مشاهدات البنوك على وويرر هي " أشكال التفاعل مع ما ونشرهنتائج الجدول السابق أن غالبية يتضح من 

 ( مرة بنسبة2217) " ووكررتالإعجاب() التفضيلاتها "ي(, ول%99.7) ( مرة بنسبة786240) " ووكررتالفيديوهات

مشاهدات إنستغرام هي " على في تسويق خدماتهاالبنوك أشكال التفاعل مع ما ونشره (. وأن غالبية 0.3%)

 ( مرة بنسبة3902) " ووكررتالإعجاب() التفضيلاتها "ي(, ول%99.8) ( مرة بنسبة1776406) " ووكررتالفيديوهات

(0.2%.) 

( التي أظهرت وفاعل الجمهور السعودي مع منشورات صفحات 2021لبده, ) اختلفت النتائج مع دراسة

 %(.27.5) بنسبة (Like -الإعجاب) لأولىالمؤسسات البنكية والتي جاء في المروبة ا
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دور العلاقات العامة الرقمية في تسويق الخدمات المصرفية: 

 دراسة تحليلية على البنوك في مملكة البحرين
 الراشد (125) 

 

 :وإنستغرامالمحتويات التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير  -8

 وإنستغرامالمحتويات التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير (: يوضح 8) جدول 

  
 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

  
 انستغرام توتير انستغرام توتير رامانستغ توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت نوع المحتوى  الرقم

 %71.6 480 %63.1 469 %68.3 291 %69.7 308 %77.5 189 %53.5 161 تسويق الخدمات 1

 %14.3 96 %17.1 127 %16.2 69 %11.1 49 %11.1 27 %25.9 78 الإعلانات الإرشادية 2

 %7.6 51 %14.9 111 %7.5 32 %14.9 66 %7.8 19 %15.0 45 المسؤولية الاجتماعية 3

 %6.4 43 %4.8 36 %8.0 34 %4.3 19 %3.7 9 %5.6 17 المعارض والمؤتمرات 4

 
 %100 670 %100 743 %100 426 %100 442 %100 244 %100 301 المجموع

تسويق خدماتها على وويرر هي يتضح من نتائج الجدول السابق أن أكثر المحتويات التي تستخدمها البنوك في 

( 127) ها في المروبة الثانية "الإعلانات الإرشادية" ووكررتي(, ول%63.1) ( مرة بنسبة469) "تسويق الخدمات" ووكررت

(. وأن أكثر %14.9) ( مرة بنسبة111) (, ث  في المروبة الثالثة "المسؤولية الاجتماعية" ووكررت%17.1) مرة بنسبة

 ( مرة بنسبة480) ستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على إنستغرام هي "تسويق الخدمات" ووكررتالمحتويات التي ت

(, ث  في المروبة الثالثة %14.3) ( مرة بنسبة96) ها في المروبة الثانية "الإعلانات الإرشادية" ووكررتي(, ول71.6%)

 (.%7.6) ( مرة بنسبة51) "المسؤولية الاجتماعية" ووكررت

التحويل( استلت المروبة الأولى ) ( والتي وبين أن خدمة2019القحطاني, ) نتائج الدراسة مع دراسة ووتناسب

%( من الخدمات الإلكررونية المقدمة للعملاء من خلال التسويق الإلكرروني للبنوك السعودية, واستلت 83) بنسبة

 لائتمانية(.خراج البطاقات ااست) فتح سساب( المروبة الثانية, وليها خدمة) خدمة

( التي أظهرت أن أسباب اعتماد الجمهور السعودي على مواقع 2021لبده,) ووتناسب مع نتائج دراسة

التعرف على وطور الخدمات البنكية ) التواصل الاجتماعي في متابعة الخدمات البنكية جاء في المروبة الأولى موافق على

 (.77.5%) المتاسة للعملاء( بنسبة

 :وإنستغراملمصرفية التي تسوقها البنوك على توتير أنواع الخدمات ا -9

 وإنستغرامأنواع الخدمات المصرفية التي تسوقها البنوك على توتير (: يوضح 9) جدول 

  
 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

  
 انستغرام توتير انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت أنواع الخدمات المصرفية الرقم

 %35.8 614 %70.4 739 %28.7 316 %66.1 418 %48.4 298 %77.0 321 خدمات التمويل 1

 %28.7 492 %7.6 80 %26.2 289 %5.4 34 %33.0 203 %11.0 46 خدمات الإيداع 2

 %16.7 287 %14.5 152 %18.0 198 %17.9 113 %14.4 89 %9.4 39 الخدمات العقارية 3

 %18.9 324 %7.4 78 %27.1 298 %10.6 67 %4.2 26 %2.6 11 دمات التكافليةالخ 4

 
 %100 1717 %100 1049 %100 1101 %100 632 %100 616 %100 417 المجموع

على وويرر هي أنواع الخدمات المصرفية التي تسوقها البنوك يتضح من نتائج الجدول السابق أن أكثر 

( مرة 152) " ووكررتخدمات العقاريةها في المروبة الثانية "ي(, ول%70.4) مرة بنسبة( 739) " ووكررتخدمات التمويل"

أنواع الخدمات (. وأن أكثر %7.6) ( مرة بنسبة80) " ووكررتخدمات الإيداع(, ث  في المروبة الثالثة "%14.5) بنسبة

ها في ي(, ول%35.8) مرة بنسبة (614) " ووكررتخدمات التمويلإنستغرام هي " المصرفية التي تسوقها البنوك على
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دور العلاقات العامة الرقمية في تسويق الخدمات المصرفية: 

 دراسة تحليلية على البنوك في مملكة البحرين
 الراشد (126) 

 

" الخدمات التكافلية(, ث  في المروبة الثالثة "%28.7) ( مرة بنسبة492) " ووكررتخدمات الإيداعالمروبة الثانية "

 (.%18.9) ( مرة بنسبة324) ووكررت

 أهداف المحتوى التي تسعى البنوك إلى تحقيقها من خلال تسويق خدماتها على توتير وإنستغرام: -10

أهداف المحتوى التي تسعى البنوك إلى تحقيقها من خلال تسويق خدماتها على توتير (: يوضح 10) ل جدو 

 وإنستغرام

الهدف من  

 المحتوى 

 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

 
 انستغرام توتير انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت الرقم

 %65.2 437 %79.3 589 %64.8 276 %72.4 320 %66.0 161 %89.4 269 قالتسوي 1

 %8.2 55 %16.3 121 %7.5 32 %21.5 95 %9.4 23 %8.6 26 التذكير 2

 %8.7 58 %2.7 20 %9.2 39 %3.6 16 %7.8 19 %1.3 4 والتحذير التنبيه 3

 %17.9 120 %1.7 13 %18.5 79 %2.5 11 %16.8 41 %0.7 2 البيع 4

 
 %100 670 %100 743 %100 426 %100 442 %100 244 %100 301 جموعالم

أهداف المحتوى التي تسعى البنوك إلى وحقيقها من خلال تسويق يتضح من نتائج الجدول السابق أن أكثر 

( 121) ت" ووكرر التذكيرها في المروبة الثانية "ي(, ول%79.3) ( مرة بنسبة589) هي "التسويق" ووكررتخدماتها على وووير 

أهداف (. وأن أكثر %2.7) ( مرة بنسبة20) " ووكررتالتنبيه والتحذير(, ث  في المروبة الثالثة "%16.3) مرة بنسبة

( مرة 437) إنستغرام هي "التسويق" ووكررتالمحتوى التي تسعى البنوك إلى وحقيقها من خلال تسويق خدماتها على 

التنبيه (, ث  في المروبة الثالثة "%17.9) ( مرة بنسبة120) " ووكررتالبيعها في المروبة الثانية "ي(, ول%65.2) بنسبة

 (.%8.7) ( مرة بنسبة58) " ووكررتوالتحذير

 :وإنستغرامالأنشطة التسويقية التي تروج لها البنوك على توتير  -11

 وإنستغرامالأنشطة التسويقية التي تروج لها البنوك على توتير (: يوضح 11) جدول 

  
 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي ين الوطنيبنك البحر 

 الأنشطة التسويقية 
 انستغرام توتير انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت الرقم

 %29.5 466 %20.1 222 %30.6 288 %19.7 119 %27.8 178 %20.5 103 المنتج 1

 %32.2 510 %43.3 479 %32.7 308 %48.3 291 %31.5 202 %37.5 188 الترويج 2

 %13.8 218 %19.2 212 %12.6 119 %17.7 107 %15.4 99 %20.9 105 السعر 3

 %9.5 150 %2.9 32 %10.3 97 %3.8 23 %8.3 53 %1.8 9 التوزيع 4

 %2.6 41 %1.1 12 %1.9 18 %1.5 9 %3.6 23 %0.6 3 الجوانب الشخصية 5

 %2.7 42 %2.7 30 %2.4 23 %3.2 19 %3.0 19 %2.2 11 الجوانب الملموسة 6

 %9.8 155 %10.7 118 %9.4 88 %5.8 35 %10.5 67 %16.5 83 العملية الإدارية 7

 
 %100 1582 %100 1105 %100 941 %100 603 %100 641 %100 502 المجموع

" الررويج" البنوك على وويرر هيالأنشطة التسويقية التي وروج لها يتضح من نتائج الجدول السابق أن أكثر 

(, ث  في %20.1) ( مرة بنسبة222) " ووكررتالمنتجاتها في المروبة الثانية "ي(, ول%43.3) ( مرة بنسبة479) ووكررت

البنوك على الأنشطة التسويقية التي وروج لها (. وأن أكثر %19.2) ( مرة بنسبة212) " ووكررتالسعرالمروبة الثالثة "
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 ( مرة بنسبة466) " ووكررتالمنتجها في المروبة الثانية "ي(, ول%32.2) ( مرة بنسبة510) " ووكررتالررويجإنستغرام هي "

 (.%13.8) ( مرة بنسبة218) " ووكررتالسعر(, ث  في المروبة الثالثة "29.5%)

 :إنستغرامراتيجيات التسويق المصرفي التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير و است -12

راتيجيات التسويق المصرفي التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على توتير تاس(: يوضح 12) جدول 

 وإنستغرام

 

 راتيجيات التسويق المصرفياست

 البنوك ككل بنك البحرين الإسلامي بنك البحرين الوطني

 
 انستغرام توتير انستغرام توتير انستغرام توتير

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت الرقم

 %32.4 146 %32.4 146 %30.2 81 %30.2 81 %35.5 65 %35.5 65 لجغرافيالتوسيع ا 1

 %22.4 101 %22.4 101 %25.0 67 %25.0 67 %18.6 34 %18.6 34 السوق الجديدة 2

 %36.1 163 %36.1 163 %38.1 102 %38.1 102 %33.3 61 %33.3 61 التنويع 3

 %9.1 41 %9.1 41 %6.7 18 %6.7 18 %12.6 23 %12.6 23 التوزيع 4

 
 %100 451 %100 451 %100 268 %100 268 %100 183 %100 183 المجموع

راويجيات التسويق المصرفي التي تستخدمها البنوك في تسويق اسريتضح من نتائج الجدول السابق أن أكثر 

" التوسيع الجغرافية "ها في المروبة الثانييلي(, %36.1) ( مرة بنسبة163) " ووكررتالتنويعوويرر هي "خدماتها على 

(. وأن %22.4) ( مرة بنسبة101) " ووكررتالسوق الجديدة(, ث  في المروبة الثالثة "%32.4) ( مرة بنسبة146) ووكررت

 " ووكررتالتنويعإنستغرام " راويجيات التسويق المصرفي التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها علىاسرأكثر 

(, ث  في %32.4) ( مرة بنسبة146) " ووكررتالتوسيع الجغرافيها في المروبة الثانية "يلي(, %36.1) ( مرة بنسبة163)

 (.%22.4) ( مرة بنسبة101) " ووكررتالسوق الجديدةالمروبة الثالثة "

 نتاجاتستالمناقشة والا 

 .هي "الأخبار"والإنستغرام ن أكثر المضامين التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على وويرر إ -1

 .هي "المزيج اللغوي"والإنستغرام ن أكثر اللغات التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على وويرر إ -2

هي "أشكال العرض والإنستغرام ن أكثر أشكال العرض التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على وويرر إ -3

 .المختلطة"

نستغرام الإ أما(, %98.9) بنسبةتها على وويرر خدام البنوك للروابط والإسالات في تسويق خدمااستن نسبة إ -4

 (.%98.4) بنسبة

أكثر , بينما كان ن أكثر أساليب الخطاب التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على وويرر هو "الدعائي"إ -5

 ."الأخباري "الخطاب هو  الإنستغرامأساليب الخطاب التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على 

وأكثر الرموز , يقونات"لرموز التعبيرية التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على وويرر هي "الأ ن أكثر اإ -6

 ".التعبيرية التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على إنستغرام هي "الاختصارات

 .ات"هي "مشاهدات الفيديوهوالإنستغرام ن غالبية أشكال التفاعل مع ما ونشره البنوك على وويرر إ -7

 .هي "تسويق الخدمات" والإنستغرام ن أكثر المحتويات التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على وويرر إ -8

 .هي "خدمات التمويل"والإنستغرام ن أكثر أنواع الخدمات المصرفية التي تسوقها البنوك على وويرر إ -9
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هي والإنستغرام ويق خدماتها على وووير ن أكثر أهداف المحتوى التي تسعى البنوك إلى وحقيقها من خلال تسإ -10

 ."التسويق"

 .هي "الررويج" والإنستغرام ن أكثر الأنشطة التسويقية التي وروج لها البنوك على وويرر إ -11

 والإنستغرام هيراويجيات التسويق المصرفي التي تستخدمها البنوك في تسويق خدماتها على وويرر اسرن أكثر إ -12

 "التنويع"

 حات.والمقتر  التوصيات

 بناء على نتائج الدراسة؛ ووص ي الباسثة ووقررح ما يلي:

الاهتمام بتحليل محتويات الحسابات الرسمية للمؤسسات الرسمية على شبكات التواصل الاجتماعي في  -1

القطاعين العام والخاص, وبيان مدى ووظيف خصائص مواقع التواصل الاجتماعي في وكوين الصورة الذهنية 

 المثلى لها.

فسارات الجمهور في استم الحسابات الرسمية للبنوك التجارية والإسلامية بالتفاعل من خلال الرد على اهتما -2

 مواقع التواصل الاجتماعي.

كمال الدراسة من قبل الباسثين لدراسة دور العلاقات العامة في إدارة سمعة المؤسسات بالرركيز على است -3

 سلامية في مملكة البحرين.محتوى الحسابات الرسمية للبنوك التجارية والإ 

إجراء بحوث ووظف المنهج التحليلي في التعرف على أثر محتوى الحسابات الرسمية للبنوك التجارية والإسلامية  -4

 على التواصل الاجتماعي لتسويق خدماتها. 

 دراسة دور التطبيقات الخاصة بالبنوك في وحقيق رضا الزبائن وتسويقها بطريقة وميزها عن المنافسين. -5

 .المراجعقائمة 
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