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 بالمغة العربيةالمستخمص 

 الصحية لمخدمات الذىنية الصورة تحسيف في ودوره يالإلكترون التسويقتناولنا في ىذه الدراسة موضوع 
 دلالة ذات علبقة يوجد ىلفي  الدراسة اشكالية تتمثل و نايمة الخاصة الصحية المؤسسة حالة دراسة

 الدراسة؟ محل المؤسسة في الذىنية الصورة عمى الالكتروني التسويق أثر في إحصائية
 تحسيف في الإلكتروني التسويق دور معرفةو   الموضوع في بالتطبيقي النظرؼ  ربط وتسعى ىذه الدراسة الى

 المؤسسػػات تطبيػػق مػػدػ عمػػى التعػػرؼو  بالجم ػػة نائمػػة مستشػػ ى– خدماتيػػة مؤسسػػة لزبػػائف الذىنيػػة الصػػورة
تبعنػػا، و الإلكترونػػي لمتسػػويق  الػػذؼ الموضػػوع وطبيعػػة الدراسػػة شػػكل إلػػى نظػػرا التحميمػػي الوصػػ ي المػػني  ا 
 مػا أىػـ عمػى النظػرؼ  الجػز  في إعتمدنا حيث الدراسة، محل المؤسسة زبائف مف عينة استجواب إلى ييدؼ
 المقػػػالات الكتػػػب،: عمػػػى بالاعتمػػػادالتسػػػويق الالكترونػػػي والصػػػورة الذىنيػػػة،  عػػػف الإدارة أدبيػػػات فػػػي جػػػا 

 وىػي البيانػات جمػع فػي رئيسػية أداة عمػى اعتمػدنا فقػد الميدانيػة الدراسػة فػي أما الأنترنت، ومواقع المجلبت
 الأسػاليب باسػتخداـ بعػد فيمػا تحميميػا ليػتـ والبيانػات المعمومات مف كبير قدر جمع بغرض الأسئمة إستمارة
 .الإحصائية والبرام 

 النتائ  النظريةوتوصمنا الى بعض 
 تحقيق مف يمكنيا ما لممؤسسة، ميمة جد خطوة الإلكتروني التسويق الى التقميدؼ التسويق مف الانتقاؿ 

 .وتطورىا نموىا ويدعـ التنافسية الميزة

 عنيا الزبائف يأخذىا التي الذىنية بالصورة مرتبط المؤسسة نجاح. 

 ما مؤسسة عف ال رد يكونيا التي والانطباعات الإدراكات مف مجموعة عف عبارة الذىنية الصورة. 
 الذىنية الصورة عمى الالكتروني التسويق أثر في إحصائية دلالة ذات علبقة يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لممنت  إحصائية دلالة ذات علبقة يوجد. 

 

 تعمػل فعالػة خطػط اتبػاع خػلبؿ مػف الالكترونػي التسػويق دور أىميػة أكيػدت توصيات واقتراحػات الدراسػةاما 
 تػػػػوفير فػػػػي كبيػػػػرا اىتمامػػػػا الالكترونػػػػي التسػػػػويق ا عطػػػػا و  بالمؤسسػػػػة المقدمػػػػة الخػػػػدمات مسػػػػتوػ  رفػػػػع عمػػػػى

 .الانترنت مواقع عمى الخدمات عرض في المميز لدوره وذلؾ الخدمات

 كممات مفتاحية:

  ؛الخدمات؛ الالكتروني ؛ الذىنية؛ الصورة؛ التروي  ؛ المؤسسة ؛ التسويق



 

II 

 بالمغة الإنجميزية المستخمص
Abstract 

 

In this study, we discussed the topic of e-marketing and its role in improving the 

mental image of health services. Study the state of private health institution 

Naila. The problems of the study are whether there is a statistically significant 

relationship in the impact of e-marketing on the mental image of the institution 

in question? 

This study seeks to link theoretical to applied in the subject and know the role of 

e-marketing in improving the mental image of the clients of a service institution 

- Naila Hospital at Alfa and learn about the application of e-marketing 

institutions and we followed the analytical descriptive approach given the form 

of the study and the nature of the topic aimed at questioning a sample of the 

institution's clients in question, In the theoretical part, we relied on the most 

important features of the Department's literature on electronic marketing and 

mental image, based on: Books, articles, magazines and websites. In the field 

study, we relied on a key data collection tool, namely the question form for the 

purpose of collecting a great deal of information and data to be analyzed later 

using statistical methods and programs. 

And we got some theoretical results. 

Moving from traditional marketing to e-marketing is a very important step for an enterprise, 

 enabling it to achieve competitive advantage and supporting its growth and 

development. 

The success of the organization is linked to the mental image that customers take of it. 

A mental image is a set of perceptions and impressions that an individual makes of an 

 institution. 

The mental picture of the most important intangible resources that support the survival of  

competitive advantage. 

Also some applied results 

There is a statistically significant relationship in the impact of e-marketing on the mental image. 

There is a statistically significant connection of the electronic product to the mental image. 

There is a statistically significant relationship to electronic pricing on the mental image. 

There is a statistically significant relationship to electronic distribution on the mental image. 

There is a statistically significant relationship to e-promotion on the mental 

image. 

The study's recommendations and suggestions underscore the importance of the 

role of e-marketing by pursuing effective plans that raise the level of services 

provided by the organization and give e-marketing great attention in the 

provision of services for its distinctive role in offering services on the websites. 

Keywords7 

Marketing; The Foundation; Promotion; Image; intellectual; Electronic; 

Services; 



 

III 

 الإىداء
 

افتخار وأرجو من الله أن ٌمد فً أهدي تخرجً هذا إلى من علمنً العطاء وإلى من أحمل اسمه بكل 

وإلى ملاكً فً الحٌاة وإلى معنى ” والدي العزٌز“عمرن لترى ثمارا لد حان لطافها بعد طول انتظار 

الحب والحنان والتفانً وإلى بسمة الحٌاة وسر الوجود وإلى من كان دعائها سر نجاحً أغلى الحباٌب 

جٌعً وتحفٌزي ومن منة تعلمت المثابرة والاجتهاد وإلى وإلى من له الفضل الكبٌر فً تش” امً الحبٌبة“

من بهم أكبر وعلٌهم أعتمد وإلى من بوجودهم أكتسب لوة ومحبة لا حدود لها وإلى من عرفت معهم 

وإلى من تحلوا بالإخاء وتمٌزوا بالوفاء والعطاء وإلى من برفمتهم فً ” إخوتً وأخواتً“معنى الحٌاة 

أصدلائً “ٌنة سرت وإلى من كانوا معً على طرٌك النجاح والخٌر دروب الحٌاة السعٌدة والحز

.بتوفٌك من الله” لأعزاءا
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 وتقديرشكر 
 

 
قاؿ الله تعالى: } ولئف شكرتـ لأزيدنكـ { قبل كل شي  نشكر الله تعالى ونحمده عمى توفيقو ورعايتو 

ليامو لنا في انجاز ىذا العمل المتواضع حمدا يميق بعظمتو وجلبلتو، ح يث سيّل لنا الطريق وأتانا مف وا 
 العمـ والمعرفة، فالحمد والشكر لله والصلبة والسلبـ عمى نبيّنا رسوؿ الله.

التي  اوتح يزاتي ابخل عمينا بنصائحيتلـ  تيال نوارؼ خيرة          : ةالمشرف ةونتقدـ بجزيل الشكر لمدكتور 
 تبث الثقة والاستمرار.

 جزاه الله كل خير وسدد خطاه.
 التسيير وعموـ التجارية الإقتصادية، العموـ كميةكما نتوجو بالشكر الخالص إلى جميع أساتذة 

 والشكر موصوؿ إلى كل ساندنا ووقف بجانبنا ومد لنا يد العوف مف قريب أو بعيد.
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 الفصل الأول: الإطار النظري والدراسات السابقة
 

01 

 تمييد
دوره ال عػاؿ فػي حياتنػا و انشػطتنا لقد مر التسويق و منػذ نشػاتو بعػدة مراحػل و تغيػرات انطلبقػا مػف 

اليومية لتتبمور بذلؾ جميع م اىيمػو و مضػامينو حػوؿ تسػييل عمميػات التبػادؿ ميػر المقصػورة عمػى السػمع 
فقط و انما ليشمل الخدمات المقدمة لمعملب  بن س الوقػت   و سػاعد عمػى تطػور ىػذا الم يػوـ عػدة عوامػل 

دية ليتطػور بعػد ذلػؾ الػى اف وصػل الػى التسػويق الالكترونػي متعددة منيا تكنولوجية و اجتماعيػة و اقتصػا
باعتباره ق زة نوعية ميمة في جذب الزبائف و العملب  مف مختمف انحا  العالـ و اسيامو في زيادة إمكانيػة 
اتصاؿ بالزبائف و قد أشار رواد ال كر التسويقي الى اف الثورة الرقمية قد بدؿ بطريقة أساسػية م يومنػا عػف 

 ق الحديث في جممة م اىيـ متعددة و متطورة .التسوي
 

بيػػدؼ تحقيػػق ميػػزة تنافسػػية و تحسػػيف الصػػورة الذىنيػػة التػػي تسػػعى مػػف خلبليػػا الخػػدمات الصػػحية 
 لتحقيقيا مما يعطييا قيمة مضافة لتكسب ميزة تنافسية بشكل رئيسي لتحسيف الخدمات الصحية المقدمة .

 
ة الطبيػػة  تطػػورات كبيػػرة خػػلبؿ العقػػديف الأخيػػريف مػػف و قػػد شػػيد قطػػاع الخػػدمات الصػػحية و الرعايػػ

القػرف الماضػػي   تػػزامف مػػع التغيػرات و التطػػورات الاقتصػػادية و الاجتماعيػػة التػي شػػيدىا المجمتػػع  بشػػكل 
عاـ   مما أدػ لزيادة التحػدؼ الػذؼ تواجيػو شػركات التػاميف الصػحي سػعيا لتاكيػد دورىػا فػي قػدرة عملبئيػا 

لتكنولوجيػػة الحديثػػة لمتسػػويق عبػػر شػػبكة الأنترنػػت و ذلػػؾ مػػف اجػػل الوصػػوؿ الػػى فػػي اسػػتخداـ التقنيػػات ا
م يوـ التسويق الإلكتروني و تحسيف ما يعرؼ بالصورة الذىنية لدػ عملبئيػا   ليتضػمف تخطػيط و  تن يػذ 

لبئيػا   ال عالية التسويقية المتعمقة بعناصر المزي  التسويقي و الصورة الذىنية لشركات التاميف المقدمة لعم
بجػػػػػودة و ك ػػػػػا ة عاليػػػػػة للبي ػػػػػا  بحاجػػػػػات عملبئيػػػػػا و رمبػػػػػاىـ   و تحقيػػػػػق أىػػػػػدافيا مػػػػػف خػػػػػلبؿ التقنيػػػػػات 

 .المستخدمة 
 

 تالجديػدة ذا تقميديػة الػى ال عاليػاتو التػو ادوا وسػويق مػف خػلبؿ فعالياتػتلم ؼسع الم يوـ التقميدتقد ا
و الصورة الذىنية عف طريق مزودؼ الخدمػة سويقي تالمزي  ال تفعالياعكس كل تي تالخصائص المميزة ال

 . ةالصحي  تلممؤسسا يسويق الإلكترونتي ابرزىا التو ميرىا مف الأمور الأخرػ ال
 
 بمػا الحياتية المجالات جميع مست ىائمة تكنولوجية تطورات الاخيرة العشرية في العالـ عرؼو قد  

 وسػائل عمػى يعتمد جديد مؤسساتي واقع حون بالمؤسسات النيوض اجل مف وذلؾ الاقتصادؼ المجاؿ فييا
 والتطػػورات  التكنولوجيػػة لممتغيػػرات اسػػتجابت التػػي المجػػالات اكثػػر ومػػف والاتصػػاؿ، المعمومػػات تكنولوجيػػا
 التسػػػويق نظيػػره عػػف يختمػػف الػػذؼ الإلكترونػػي بالتسػػويق يعػػػرؼ مػػا ظيػػر حيػػث التسػػويق مجػػاؿ الحاصػػمة
 لمقا  الحاجة دوف  إلكترونية بيئة في والمشترؼ  المسوؽ  تلبقي فيتـ الافتراضي لمعالـ استخدامو في التقميدؼ
 .تكم ة واقل بسرعة خدمات عدة وتقديـ الثاني الطرؼ مع الشخصي
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 واتخػػػاذ الآرا  تكػػػويف فػػػي ميػػػـ دور مػػػف بػػػو تقػػػوـ لمػػػا نظػػػرا واىميتيػػػا الذىنيػػػة بالصػػػورة الاىتمػػػاـ تزايػػػد كمػػػا

 بػو المحيطػة الاشػيا  عػف فػرد يكونيػا وانطباعػات التصػورات مجموعػة تمثػل فيػي السػموؾ وتشػكيل القرارات
 والاعلبنػػػػػات خػػػػػدمات وجػػػػػودة والمبػػػػػادغ والقػػػػػيـ والػػػػػرؤػ  المعمومػػػػػات خػػػػػلبؿ مػػػػػف المؤسسػػػػػات عػػػػػف خاصػػػػػة

 تحسػػيف فػػي مػػا بشػػكل تسػػاىـ والطػػرؽ  الاسػػتراتيجيات ىػػذه فكػػل المؤسسػػات ىػػذه تقػػدميا التػػي والاشػػيارات
 .لممؤسسات الذىنية الصورة

 الدراسةإشكالية  .1
 تتمثل اشكالية الدراسة فيما يمي:

ما مدى مساىمة التسويق اللكتروني في تحسين الصورة الذىنية لدى زباائن المؤسساة الصاحية 
 الخاصة نايمة؟ 

 أسئمة الدراسة. 2
 ؟بالتسويق الالكتروني المؤسسة الصحية الخاصة نايمةما مدػ اىتماـ  .1.2
 ؟جيدة لدػ زبائنيا ذىنية صورةبنا   عمى الصحية الخاصة نايمةالمؤسسة تعمل  ىل. 2.2
 ؟الذىنية الصورةالالكتروني و  بيف التسويق علبقة يوجدىل . 3.2

 ةفرضيات الدراس. 3
 وتتمثل فيما يمي:.الفرضية الرئيسي: 1.3

 المؤسسػػة فػػي الذىنيػػة الصػػورة عمػػى الالكترونػػي التسػويق أثػػر فػػي إحصػػائية دلالػػة ذات أثػػر يوجػدلا  
 .الدراسة محل
  (H1) . الفرضية الأولى1.3

 في حاؿ احتوائيا عمى فرضيات فرعية، ترقـ كالتالي: نص ال رضية ىنا.
 (H1-1) . الفرضية الفرعية الأولى 1.1.3

 .الذىنية الصورة عمى الالكتروني لممنت  إحصائية دلالة ذات أثر يوجد لا

 (H1-2) . الفرضية الفرعية الأولى 2.1.3

 .الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتسعير إحصائية دلالة ذات أثر يوجد لا
 (H1-3) . الفرضية الفرعية الأولى 3.1.3

 .الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتوزيع إحصائية دلالة ذات أثر يوجد لا
 . الفرضية الفرعية الولى4.1.3
 .الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتروي  إحصائية دلالة ذات أثر يوجد لا

 .الفرضية الفرعية الولى5.1.3
 .الذىنية الصورة عمى الالكترونية الأعماؿ تأميف و لمخصوصية إحصائية دلالة ذات أثر يوجد لا

 .الفرضية الفرعية الولى6.1.3
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 .الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتصميـ إحصائية دلالة ذات أثر يوجد لا
 متغيرات الدراسة. 4

قسػػمت متغيػػػرات الدراسػػػة فػػػي المتغيػػػر المسػػػتقل وىػػػو التسػػػويق الالكترونػػػي، والمتغيػػػر التػػػابع الصػػػورة 
 الذىنية.

 . أىداف الدراسة5
 تسعى ىذه الدراسة الى:

 .الموضوع في بالتطبيقي النظرؼ  ربط -

 مستشػػ ى– خدماتيػػة مؤسسػػة لزبػػائف الذىنيػػة الصػػورة تحسػػيف فػػي الإلكترونػػي التسػػويق دور معرفػػة -
 .بالجم ة نائمة

 .الإلكتروني لمتسويق المؤسسات تطبيق مدػ عمى التعرؼ -
 . منيج الدراسة6

 التحميمػػي الوصػػ ي المػػني  إتبعنػػا المطروحػػة، وال رضػػيات الرئيسػػي التسػػاؤؿ عمػػى الاجابػػة أجػػل مػػف
 محػػػل المؤسسػػػة زبػػػائف مػػػف عينػػػة اسػػػتجواب إلػػػى ييػػػدؼ الػػػذؼ الموضػػػوع وطبيعػػػة الدراسػػػة شػػػكل إلػػػى نظػػػرا

التسػػويق الالكترونػػي  عػػف الإدارة أدبيػػات فػػي جػػا  مػػا أىػػـ عمػػى النظػػرؼ  الجػػز  فػػي إعتمػػدنا حيػػث الدراسػػة،
 الميدانيػػة الدراسػػة فػػي أمػػا الأنترنػػت، ومواقػػع المجػلبت المقػػالات الكتػػب،: عمػػى بالاعتمػػادوالصػورة الذىنيػػة، 

 المعمومػػات مػػف كبيػػر قػػدر جمػػع بغػػرض الاسػػتبياف وىػػي البيانػػات جمػػع فػػي رئيسػػية أداة عمػػى اعتمػػدنا فقػػد
 .الإحصائية والبرام  الأساليب باستخداـ بعد فيما تحميميا ليتـ والبيانات

 حدود الدراسة. 5
 تتمثل حدود الدراسة فيما يمي:

  . الحدود الموضوعية1.5
 التسويق الالكتروني والصورة الذىنية.

  . الحدود المكانية2.5
 مستش ى نائمة ولاية الجم ة.

  . الحدود الزمنية3.5
 .0100افريل  00مارس الى  00في ال ترة الممتدة مف  الميدانيةاجريت الدراسة 

  . الحدود البشرية4.5
 زبائف مستش ى نائمة ولاية الجم ة.
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 . ىيكل الدراسة : 7

 الفصل الأول:الإطار النظري والدراسات السابقة.
 الفصل الثاني:الطرق والأدوات.

 الفصل الثالث: النتائج والمناقشة.
 
 .اىمية الدراسة : 8

 تنافسية لممسشفياتعزيز القدرة التسويق في تاطلاع المسؤولين عمى دور ال 

 رونيا و تالصحية الك تسويق الخدمات تطمباتو م تالقاء الضوء عمى مزايا و مقوما
 الذي من شانو رفع حدود و كفاءة ىذا القطاع الحيوي اليام و المؤثر عمى صحة الفرد 

 صال .تو ال  تكنولوجيا المعموماتطور تروني يواكب تسويق اللكتال 

 .ًسيولة في انتشار الخدمات والمنتجات في وقت قصيرة جدا 

 عممية مناسبة للأفراد والمؤسسات الصغيرة والكبيرة باختلاف أنواعيا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

والدراسات  الفصل الأول: الإطار النظري 
 السابقة
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  الفصل الأول تمييد
 الذؼ الإلكتروني التسويق وىو التقميدؼ لمتسويق كامتداد جديد م يوـ ظيور أماـ اليوـ العالـ أصب 

 لتسويق المؤسسات عمييا تعتمد طريقة احدث يعد والذؼ الرقمية الوسائل ومختمف الانترنت شبكة عبر يتـ
 لتروي  ونشا  وسيمة يعتبر الالكتروني فالتسويق منخ ضة، وبتكاليف ممكف جيد أقل في والخدمات السمع

 تقنيات ذلؾ في بما الرقمية لتقنيات الأمثل استخداـ عممية يمثل حيث الانترنت شبكة عبر الخدمات
 الخدماتية المؤسسة التمييز إلي تدفع قوة يشكل المنطمق ىذا ومف الإنتاجية، لت عيل والاتصاؿ المعمومات

 فمعظـ ليا، جيدة صورة وخمق لزبائف وقربيـ خدماتيا تميز نتيجة المستيدفة الجماىير جذب خلبؿ مف
 لدػ الحسنة الذىنية صورتيا لتكويف تسعى اجتماعية أو واقتصادية خدماتية سوا  باختلبفيا المؤسسات

 ما وىذا لمزبائف، الذىنية والمعارؼ الانطباعات تحسيف اجل مف وفعالة جيدة خطط بوضع ذلؾ و زبائنيا،
 .أدناه ال صل في معالجتو سيتـ
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 تسويق اللكترونيلممدخل نظري .1

 كما ىو معموـ في وقتنا الحالي تعددت طرؽ التسويق مع التطور التكنولوجي المتسارع، فوجب
في الماضي كاف العميل ىو مف يذىب ويبحث عف السمعة،  التطور باستحداث أساليب أخرػ، مواكبة ىذا
حيث إف الزبوف يختار  الشرا  يتـ عبر طرؽ أخرػ مف بينيا التسويق الالكتروني،الحاضر  اما في وقتنا

 يكمف ن سو عنا  التنقل. اف بيتو دوف  ويش ترؼ وتأتيو السمعة إلى

 ماىية التسويق اللكتروني.1.1

 يمكننا كما المباشر، المادؼ الاتصاؿ مف بدلا التبادؿ أطراؼ ت اعل عمى الالكتروني التسويق يقوـ
 . التسويق مسار في جوىرية تحولات مف أحدثو لما وذلؾ التغيير، تكنولوجيا اعتباره
 التسويق ماىية.1.1.1

 اول: تعريف التسويق
 في المتمثل التسويق مف اليدؼ حيث مف متقاربة أنيا إلا لمتسويق المعطاة التعاريف اختلبؼ رمـ

 فميما المستعمل، أو المستيمؾ إلى المنت  مف والخدمات السمع إيصاؿ أجل مف الأنشطة توجو كي ية
 والخدمات السمع توصيل في والمتمثمة معينة نقطة في تت ق أنيا إلا المستخدمة والأدوات التعاريف اختم ت
 .الخدمة أو لمسمعة النيائي المستيمؾ فيو يرمب الذؼ بالشكل

 يتكامل الوقت ن س وفي الطويل المدػ عمى الارباح تعظيـ بضرورة قائمة فكرة أنو عمى التسويق عرؼ_ 
 ورمبات حاجات وتحقيق لمقابمة جميعا وسعييـ المؤسسة في الاخرػ  الادارات جيود مع التسويق
 .1الزبائف

                                                           
 .20، ص2019، دار ال كر، عماف، ، التسويق في السلاممحمد طاىر نصير، حسيف محمد حسيف اسماعيل 1
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 خلبؿ مف ورمباتيـ الأفراد حاجات لإشباع الموجية الإنسانية الأنشطة" ىو التسويق أف kotler رػ يو _ 
 المحور ىو المستيمؾ يعتبر لأنو التسويق في الحديث الاتجاه يمثل التعريف وىذا"  التبادؿ عممية

 .1التسويقي لمنشا  والرئيسي الأساسي
 خلبؿ مف والرمبات الاحتياجات إشباع إلى ييدؼ الذؼ الإنساني النشا  ذلؾ بأنو" التسويق عرؼ كما_ 

 . 2والمستيمؾ المنت  بيف تبادلية عمميات
حاجات ورمبات المستيمكيف وت يميا عمى ضو  طاقات المنشاة : بانو تحديد Howard_ كما عرفو ىاوارد 

 .3ثـ تعريف المختصيف لكي يشكل المنتجات وفق لتمؾ الحاجات التي يجب ايصاليا لممستيمؾ
 السمع تدفق عممية توجو التي الأعماؿ أنشطة ممارسة بأنو التسويق الأمريكية الجمعية عرفت لقد_ 

 .4المستخدـ أو المستيمؾ إلى المنت  مف والخدمات
 عند الافراد ورمبات حاجات في يبحث لا التسويق باف القوؿ يمكف السابقة التعاريف خلبؿ مف
 بنا  كي يات عف والبحث الاستراتيجيات لبنا  يتعداه بل فقط، لتمبيتيا المناسبة الآليات أوفي ظيورىا
 ذلؾ وكل فييا، والمنافسيف الاسواؽ سموكات فيـ محاولة وكذلؾ ولائيـ، وضماف الزبائف مع الثقة علبقات

 .بأمواليـ  المخاطريف المستثمريف يرضي عائد ضماف اجل مف
 تطور التسويقمراحل ثانيا: 

 عندما ايبدايت إلى الرجوع ويمكف د،يالع حديثة ليست يى التسويقية يـىوالم ا الأفكار إف
 يمكف وباختصار للئنتاج، المقصودة ايةيالن وى لبؾيالاست فا إلى ، 0443 سميث ادـ أشار
 ذلؾ مف التسويق مارست إدارية س ةمل  انعكاس يى والتي الزمنية والحقبالمراحل  ذهى إيجاز

 وىذه المراحل ىي: المنظور،
 مرحمة التوجو النتاجي: . أ

 في وخصوصا   أوربا في الصناعية الثورة ظيرت عشر التاسع القرف  مف الثاني النصف خلبؿ
 العمل تقسيـ البخارية، القطارات الكيربائية، الطاقة استخداـ معالميا أبرز مف كاف والتي المتحدة، المممكة
 وب اعمية أكثر سمع وتقديـ إنتاج الممكف مف جعل والذؼ. الواسع الإنتاج مبدأ وسيطرة التجميع خطو 
 إلى لمسمع كبير ضخ ىناؾ أصب  العمل، في الجديدة والأساليب الحديثة، التقنيات ىذه توفر ومع أعمى،

 التركيز ىو المرحمة ىذه سمات أبرز مف وكاف .المصنعة لمسمع الكبير الطمب ذلؾ عمى وشجع الأسواؽ،
 عمى العالي فالطمب التسويقي، بالجانب للبىتماـ كبير وتغيب الإنتاجية، العممية وفاعمية ك ا ة رفع عمى

                                                           
 .261، ص2014، مصر، 01الاسكندرية،  ، الدار الجامعية اقتصاديات التجارة اللكترونيةعبد المطمب عبد الحميد،  1
 .19، ص2012، عماف، 01سام  عبد المطمب عامر، علب  محمد سيد قنديل، التسويق الالكتروني، دار ال كر،   2
 .25، ص2002، عماف، 01، دار الثقافة لمنشر والتو زيع،  أسس التسويق الحديثعبد الجبار منديل،  3
،  1998"، الجز  الأوؿ ، كمية التجارة ،الإسكندرية مؤسسة شباب الجامعة، تسويقاساسيات العبد السلبـ أبو قحف، " 4

 .52ص
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 السيطرة مع كبير، جيدا يستوجب لا سيل أمر بيعيا أو تسويقيا ميمة مف جعل المصنعة، السمع
 .1الإدارية العممية عمى والتقنييف لمميندسيف الواضحة

  :لمبيع التوجو مرحمة . ب
 اقتصادىا و المشروعات في العممية الإدارة أساليب إدخاؿ ب ضل كبيرة بمعدلات الإنتاج زاد حيث

 الاىتماـ ازداد و الإنتاج ىذا تصريف عمى قادر توزيع لنظاـ الحاجة برزت ثـ ومف الكبير، بالإنتاج تميز
 إدارة لتزويد التسويق بحوث وظيرت الإعلبف، استخداـ فازداد تتغير لـ البيع فمس ة لكف و البيع، بوظي ة
 .2إلخ... التوزيع و والتخزيف بالإنتاج المتعمقة قراراتيا لترشيد اللبزمة التسويقية بالمعمومات المؤسسة

 
 
 :السمعي التوجو مرحمة -ت

 انجاز وأحسف جودة، أحسف ليـ تحقق التي السمع ي ضموف  المستيمكيف أف الم يوـ ىذا ويعني
 عمى وتعمل جديدة منتجات عمل عمى طاقتيا فتركز السمعي التوجو ىذا في الإدارة أما خصائص، وأفضل
 :فيي المرحمة ىذه خصائص اىـ أما باستمرار، تطويرىا
 السمعي الم يوـ إلى الإنتاجي الم يوـ مف المنافسيف وتحريؾ المنافسة، حدة زيادة. 
 إشباعيا ومحاولة المستيمكيف حجات عمى التركيز مف اكثر ( المنت ) السمعة عمى التركيز. 
 خلبؿ مف باستمرار منتجاتيا نوعية تحسيف اجل مف أكبر بجيد تعمل لسمعة المنتجة المؤسسة 

 توزيع قنوات خلبؿ مف والعرض والغلبؼ الجذاب، والسعر التصميـ عمميات عمى التركيز
 .3مناسبة

 :التسويقي التوجو مرحمة . ت
 يجب ما صنع الأسيل م يوميا الإنتاج في جديدة فمس ة الإنتاجية المؤسسة في الإدارة تثبت وفييا 
 ابتكار في بالسرعة المرحمة ىذه تميزت وقد يصنع أف المنت  يجب ما بيع محاولة مف يشرؼ  أف المستيمؾ
 المستيمكيف جذب أجل مف المنافسة شدة وازدادت المستيمكيف، أذواؽ تغير سرعة لمسايرة جديدة منتوجات
 .4واجتماعية اقتصادية تكنولوجية، كثيرة عوامل الم يوـ ىذا التطوير عمى ساعد وقد رضاىـ وكسب
 :تسويقمل الجتماعي بالمفيوم التوجو ةممرح . ث

 :رئيسية محاور ثلبثة ىمع تسويقمل الاجتماعي وـيالم  يقوـ
 فقط رادالاف ورمبات حاجات ىمع التركيز مف بدلا المجتمع، احتياجات ىمع التركيز. 

                                                           
 .44، ص2019، جامعة العموـ التطبيقية، الاردف، التسويق الخضرثامر ياسر البكرؼ، احمد نزار النورؼ،  1
 .77، ص2017، مصر، ، دار المعتز لمنشروائل رفعت خميل، ادارة التسويق 2
 .54، ص2009، دار ص ا  لمنشر والتوزيع، عماف، اسس التسويق المعاصرمياف، ربحي مصط ى ع 3
 .33، ص2010، عماف، 01، دار ال كر ناشروف وموزعوف،  التسويق وادارة العلانايناس رافت شوماف،  4
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 بيف  التكامل كافة ىمع فقط التركيز وليس التسويقي، النظاـ عناصر بيف التكامل ىمع التركيز 
 .الخارجية البيئية العناصر كافة ىمع تتأثر أف لابد المنشاة أف أؼ فقط، المنشاة أنشطة

 1ربحية داؼىأ  ىمع فقط التركيز مف بدلا ككل المجتمع داؼىأ  تحقيق ىمع التركيز. 
 . اىمية واىداف التسويق2.1.1
 التسويقاىمية اول: 

 الإنتاج في زيادة مف ذلؾ صاحب وما الصناعية الثورة بعد عاـ بشكل التسويق أىمية ازدادت لقد
 قرَّب الذؼ الأمر والمواصلبت، النقل وسائل في وتطور المنافسة حدة وزيادة والخدمات السمع وتنوع وتعدد
 فقد. التوزيع ميمة تتولى التي الشركات أو الوسطا  أىمية وظيرت المنافسة، حدة مف وزاد الأسواؽ بيف

 المعيشي المستوػ  مف ويرفع الاقتصادؼ، تنميتيا معدؿ مف يسرع دولة أؼ في لمتسويق نظاـ وجود أصب 
 أىمية ليا إف بل فحسب المؤسسة عمى تقتصر لا التسويق فأىمية لذلؾ، يك ي لا وحده الإنتاج لأف للؤفراد
 .المستيمؾ وخاصة المجتمع عمى كبيرة
  المؤسسة مستوى  عمىاىمية التسويق 

 حاجة عف الأساسية بالمعمومات ويغذييا يمدىا لأنو لممؤسسة، بالنسبة قوؼ  سلبح التسويق يعتبر
 المؤسسات بيف مكانتيا عمى وتحافع تتطور أف يمكنيا لا بدونيا التي والخدمات السمع إلى المجتمع
 السوؽ  ورمبات حاجات مع تقدمو ما يتوافق أف بشر  مستمرة، بص ة منتجاتيا بيع خلبؿ مف الأخرػ 

دارتيا المؤسسة يربط الذؼ الربا  ىو فالتسويق المستيدفة،  التي وبالأسواؽ فيو تعيش الذؼ بالمجتمع وا 
 .2تخدميا
 لممجتمع بالنسبة التسويق أىمية 

 :فوائد عدة لو يحقق أنو طالما المجتمع نظر وجية مف واضحة أىمية التسويق يحتل
 السمع توفير وبدورىا الإنتاج زيادة ثـ ومف الأسعار تخ يض عمى ال عاؿ التسويق يساعد 

 في تنج  لـ إف و الاقتصادية الرفاىية مستوػ  وتحقيق ال رد حاجات تشبع التي والخدمات
 أفراد يطمبيا التي الخدمات و السمع تقديـ في ي شل عندما أؼ مُرضي وجو عمى وظي ة تأدية

 المختم ة استخدامات عمى الموارد وتوزيع تخ يض في واض  تنافس نجد فسوؼ المجتمع
 .المجتمع ورمبات حاجات إشباع عدـ وىذا

 عمالة تعييف يتطمب بالمنظمة تسويقي نشا  وجود أف حيث التوظيف فرص مف الكثير خمق 
 نشا  بإنجاز الخاصة المجالات تمؾ عمى فقط تقتصر لا قد مختم ة مجالات عدة في

 داخل أخرػ  أماكف في بل.....  البحوث و الدعاية الإعلبف الأعماؿ رجاؿ)  ذاتو التسويق
 .وميرىا الأفراد و الإنتاج و كالتصميـ إدارات

                                                           
، 2011 ، عماف،01، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع،  التسويق المصرفيوص ي عبد الرحماف النعسة،  1

 .12_11ص
 .25، ص2012، مكتبة الانجمو المصرية، مصر، التسويق السياحيسعيد البطوطي،  2
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 مف ضخمة قوػ  إلى توزيع عمميات تحتاج و التسويقي النشا  ىي الإنتاج عمميات نياية إف 
 التوزيع مؤسسة لدػ التوظيف فرص عف علبوة وميرىـ المندوبيف و البيع الأعماؿ رجاؿ

 عمى التسويق يشجع كما والتخزيف النقل ومؤسسات والتجزئة الجممة تجار مثل المتخصصة
 مف المؤسسة يمكف الذؼ ىو التسويق أف نجد الأعماؿ دورة إلى بالنظر والنمو، الابتكار
 .1عمييا عائد وتحقيق أن قتيا التي الأمواؿ استرداد

  لممستيمك بالنسبةاىمية التسويق 
 وتحقيق والمستقبمية الحالية ورمباتو حاجاتو إشباع أجل مف وذلؾ المستيمؾ نحو يتوجو 

 .الن سية وحتى والزمانية المكانية المنافع
 خلبؿ مف( الخدمي/ المادؼ) المنتوج عف يحتاجيا التي بالمعمومات المستيمؾ يزود 

 .لممستيمؾ الرضى يحقق وبما المعروفة التروي  وسائل
 مكاناتو يتناسب بما لو ويقدميا حياتو في الإنساف يحيط ما جميع يتناوؿ  قدرة وحسب وا 

 .المنظمة
 ثانيا: اىداف التسويق

 مف العديد عمى الحصوؿ بيدفيا التي التجارة نجاح تسييل أدوات مف أداة يعتبر التسويق إف
 : أىميا مف الأىداؼ
 .الأرباح عمى الحصوؿ في والاستمرارية الزيادة -
 .السوقية الحصة مجاؿ في التوسع -
 مف العديد استخداـ خلبؿ مف ذلؾ دائميف زبائف كسبيـ إلى يؤدؼ ىذا لمعملب ، الرضا تحقيق -

 Custome relation    (crm) 2تعرؼ ما وىي العملب  علبقات إدارة أىميا مف الطرؽ 

managementr . 
 بالاضافة الى:

 أرباحيا، تعظيـ تحاوؿ فإنيا ثـ ومف الاقتصادية المنظمة أىداؼ مقدمة في يأتي :الربح ىدف -
 إمكانية دوف  تحوؿ قيود توجد إذ المجاؿ، ىذا في محددة المر واقع في المنظمة حرية أف مير

 وكذا الجبائية، والتشريعات الأسعار عمى الحكومية والرقابة المنافسيف كتصرفات أعظـ رب  تحقيق
 إيرادا يضمف والذؼ لمتحقيق القابل الرب  وىذا أمثل رب  لتحقيق تسعى أف المنظمة عمى يصب 
 تمد كما المنظمة الماؿ رأس في لممساىميف المالي السوؽ  في ال ائدة سعر مف أعمى) مقبولا

 .3الطويل الأجل في المطموب النمو ىدؼ ليا يحقق والذؼ للبستثمار قابل ب ائض المنظمة
                                                           

، 2017، دار زىراف لمنشر، مصر، اثر التخطيط الستراتيجي في تسويق الخدماتعمي محمد حسف بني مصط ى،  1
 .116ص

،عماف، 1اليازورؼ العممية لمنشر والتوزيع،   ، دار التسويق في الإسلاممحمد طاىر نصير، حسف محمد إسماعيل،  2
2009 ،21. 

 .23، ص2020، دار المنيل، عماف، طيف التسويقسعدوف حمود جثير، العامرؼ الربيعاوؼ،  3
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حجـ  زيادة طريق عف التوسيع خلبؿ مف النمو ىدؼ تحقيق في التسويق يساىـ :النمو ىدف -
 يكوف  مما جديدة أسواؽ مزو أو السوؽ  حجـ مف المؤسسة حصة بزيادة يأتي الذؼ المبيعات
 المطموبة مبيعاتيا قدرة ت وؽ  انتخابية بقدرة المؤسسة تتمتع أيف والتوسع النمو عمى قوؼ  حافز
 .1السوؽ  مف تصني يا لزيادة قوؼ  دافع المؤسسات ىذه لدػ يتوافر أف إلى حتما ىذا ويؤدؼ

 تعريف التسويق اللكتروني واىميتو .2.1
 تعريف التسويق اللكتروني .1.2.1

 يتعمق ما في الا التقميدؼ، بالتسويق الخاصة الم اىيـ عف يختمف لا الالكتروني، التسويق م يوـ اف_ 
 شبكو عمى الالكتروني التسويق يعتمد حيث والخدمات، السمع عرض ةوكي ي بالعملب ، الاتصاؿ بوسيمو
 التبادؿ راؼاط ت اعل عمى قائـ تسويقي تعامل فيو تكم و، واقل وسيمة سريعة اتصاؿ كوسيمو الانترنت

 .2المباشر المادؼ الاتصاؿ مف بدلا الإلكتروني
 البيئة فضا  في والمستيمؾ المنظمة بيف الت اعل إدارة: أنو عمى الالكتروني التسويق فارة أبو عرؼ قد_ 

 .3المشتركة المنافع تحقيق اجل مف الافتراضية
 البيئة ضمف والمستيمؾ الشركة بيف الت اعل إدارة : أنو عمى الالكتروني التسويق يرػ  مف وىناؾ_ 

 .4المشتركة المنافع مف المشترؾ التبادؿ تحقيق أجل مف الافتراضية  المتوقعة
 والاتصالات المعمومة تقنيات ذلؾ في بما الرقمية لمتقنيات الأمثل الاستخداـ : انو البعض يرػ  كما_ 

 لتحديد الموجية والنشاطات والعمميات التنظيمية الوظائف في المتمثمة وعممياتو التسويق إنتاجية لت عيل
 .5المصمحة وذوؼ  العملب  إلى والخدمات السمع وتقديـ المستيدفة الأسواؽ حاجات

 إعادة بيدؼ المعمومات تكنولوجيا مف واسعة لسمسمة تطبيق ىو الالكتروني التسويق :آخر تعريف وفي_ 
 بحاجات ت ي التبادلات وابتكار الأفكار لتن يذ فعالية أكثر وتخطيط التسويق، استراتيجيات تشكيل

 .6المستيمكة المؤسسات وبأىداؼ ال ردية المستيمكيف
 منتجات عرض يتـ أؼ الانترنت شبكة طريق عف المنتجات تسويق عف عبارة ىو الالكتروني التسويق_ 

 واسعة الانترنت شبكة أصبحت حيث الأنترنت، طريق عف والشرا  البيع عممية وتتـ الأنترنت في الشركات

                                                           
_، مذكرة ماجستير، كمية التسويق اللكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر _ دراسة حالة اتصالت الجزائرسماحي مناؿ،  1

 .65، ص2015، الجزائر، 2ية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة وىرافالعموـ الاقتصاد
 .12_11، ص2014، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، التجارة اللكترونية والتسويق اللكترونيمنير نورؼ،  2
، 2012لمنشر، الاردف، ، عناصر المزي  التسويقي عبر الانترنت، دار وائل ، التسويق اللكترونييوسف احمد أبوفارة 3

 .10ص
، مجمة الابراىيمي عبر شبكات التواصل الجتماعي و تفعيل التسويق اللكتروني 0.2تطبيقات الويب ش يقة ميرؼ،  4

 04، ص 2018، الجزائر، 02لمعموـ الاجتماعية والانسانية، العدد 
 .18، ص2019دف، (، دار اليازوزؼ، الار التسويق اللكتروني)مدخل تطبيقيبشير العلبؽ،  5
، مجمة دفاتر اقتصادية،  _91، التسويق اللكتروني لمخدمات المصرفية في ظل جائحة كوفيد _بف مداني صديقة 6

 .116، ص2022، الجزائر، 01، العدد13المدرسة العميا للبقتصاد بوىراف، المجمد
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 العملب  مف نسبة الأكبر بالشركة الخاص الالكتروني الموقع توصيل يعني الالكتروني فالتسويق. الانتشار
 .1خدماتيا وتوزيع نشر بيدؼ

 بالاستعماؿ التسويقية الأنشطة كافة ممارسة ىو الإلكتروني التسويق أف القوؿ فيمكف فانو وبالتالي
 .لانترنتاو  التكنولوجيا

 اىمية التسويق اللكتروني .2.2.1
 السمع عمى الحادة العالمية المنافسة إلى الحاضر الوقت في تبرز الإلكتروني التسويق أىمية إف
 تمؾ إتباع وكي ية المستيمكيف مف المستيدفة ال ئة إلى لموصوؿ المنظمات أماـ المجاؿ وفت  ،والخدمات
 التسويق أىمية وتكمف .الموحدة العالمية السوؽ  في تنافس يجعميا مما مدروسة ترويجية لطرؽ  المنظمات
 :الاتي في الإلكتروني

 بنا  صورة ذىنية لممؤسسة. -
 .اليوـ مجتمعنا في الحياة ضروريات أحد الإلكتروني التسويق أصب  -
 .العالـ أنحا  جميع مف يوميا الانترنت بشبكة يتصموف  المستخدميف مئات -
 الوصوؿ إمكانية. منيا لابد ضرورة والمنتجات لمخدمات وعرض تروي  كوسيمة الانترنت استغلبؿ -

 .العالمية الأسواؽ إلى
 .العملب  لحاجات اوفق والخدمات السمع تقديـ -
 الضرورؼ  مف وصار الحديثة، المنظمات نجاح ضروريات مف أصب  الالكتروني التسويق -

 . 2أنشطتيا في التسويقي النمط ىذا تضميف
 برمبات التصميـ أو الانتاج إدارة ابلبغ طريق عف وذلؾ المنتجة لمسمع الشكمية المن عة خمق -

 وحتى الاستخدامات أو الجودة أو الشكل حيث مف سوا  المطموبة السمع بشأف وآرائيـ المستيمكيف
 .التغميف وطرؽ  الاساليب في

 ىذا تـ سوا  الأسواؽ ىذه في التسويقية ال رص اكتشاؼ خلبؿ مف الدولية الأسواؽ مزو -
 خلبؿ مف المباشر الغير الأسموب طريق عف أو( المباشر الأجنبي الاستثمار)المباشر بالأسموب
 .3الانتاج أو البيع تراخيص أو التصدير

 وفوائدهخصائص التسويق اللكتروني  .3.1
 خصائص التسويق اللكتروني .1.3.1

 : أىميا الخصائص مف بالعديد اتسامو الإلكتروني بالتسويق المتعمقة الأدبيات تبيف

                                                           
 .124، ص2010 ، دار التعميـ الجامعي، مصر،التسويق الدولي واللكترونين يف حسف شمت،  1
التجارة اللكترونية واثرىا في المركز الستراتيجي لمشركات، دراسة تطبيقية عمى عينة من الخطيب، نور الصباغ،  2

، 2016، الاردف، 01، العدد29مجمة دراسات العموـ الادارية، الجامعة الاردنية، المجمد الشركات الصناعية الردنية،
 .77ص

 .35، ص2005، الاردف، 03دار وائل لمنشر،   اصول التسويق) مدخل تحميمي(،ناجي معلب، رائف توفيق،  3
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 لمعملب  يمكف ما بالتالي وىو واسعة، خدمة يقدـ بأنو الإلكتروني التسويق يتميز :الواسعة الخدمة
 الشركة معرفة ودوف  وقت، أؼ في الموقع إلى الدخوؿ مف الخدماتي أو التسويقي الموقع مع المتعامموف 
 .1بيا اتصل إذا إلا الموقع صاحبة
 المنتجات لأسعار مقارنات لإجرا  ال رصة المستيمكيف الإلكتروني التسويق يمن  :المقارنات إجراء فرصة
 التجوؿ عند يحدث بما مقارنة كبيرا ووقتا جيدا المستيمكوف  يبذؿ لا حيث وأسرع، أفضل بشكل شرائيا قبل
 .الأسعار لمقارنة التجارية المحلبت عبر

 التي والقواعد بالأنشطة المرتبطة الم اىيـ تغير بسرعة الإلكتروني التسويق يتميز :المفاىيم تغيير سرعة
 والتي والمعمومات، الإلكتروني لمتسويق الأوسع الإطار باعتبارىا الإلكترونية التجارة أف وذلؾ تحكمو،
 القانونية والوسائل التشريعات مواكبة ضرورة عمى ذلؾ انعكاس رمـ جدا، متسارع بشكل وتتطور تتغير
 .2التغيرات ليذه

 حيث الجغرافية الحواجز عمى التغمب عمى الانترنت عبر التسوؽ  يساعد : الإلكتروني التسويق عالمية
 يعيشوف  التي المدينة حدود خارج حتى وخدمات منتجات مف الأسواؽ في المتاح معرفة لممستيمكيف يمكف
 في الحاؿ ىو كما العالمي السوؽ  أو القومي السوؽ  مستوػ  عمى متاح ىو ما معرفة يمكنو حيث بيا،
 .فييا يتعامموف  التي الأسواؽ توسيع إمكانية أؼ الشييرة الانترنت مواقع

 خلبؿ اليوـ طواؿ قائما يظل بأنو يتميز الإلكتروني التسويق أف أؼ :المعمومات عرض في الستمرارية
 .3الانترنت عمى المنشأة موقع ص حات تص   خلبؿ مف الت اصيل عف الاستعلبـ ويكوف  ساعة، 01

 لمستخدـ المخولة الاحتمالات":  بأنيا الت اعمية ص ة تعرؼ :تفاعمية صفة ذو الإلكتروني التسويق
 محتوػ  خلبؿ مف عميو، والمعروض لو المقدـ المعموماتي التدفق في بن سو ليتحكـ المعموماتي البرنام 

 .الإلكترونية لموسائط محدودة لا قدرات بواسطة رقمي شكل في مضغوطة معمومات مف ثرؼ 
 التسويق اللكترونيتطبيق فوائد  .2.3.1
 . المخاطرة و والنقل الانتقاؿ وعنا  تكاليف يقمل مما جيد بدوف  الشرا  -
 مف الكثير في فالعملب  الجودة، مستوػ  ورفع بمد أؼ مف وقت أؼ في سمعة لأؼ الشرا  سرعة -

 منتجات إنتاج مف لابد وبذلؾ احتياجاتيـ، واشباع إرضائيـ في صعوبة أكثر العالمية الأسواؽ
 .جودة أكثر

 مف التخمص بالتالي منخ ضة، ومصاريف وبتكم ة ال ائضة منتجاتيا تصريف مف الشركات يمكف -
 .المخزونة السمع

 تبادؿ مف تمكنيـ إذ الإلكترونية الاتصالات مجاؿ في آخريف زبائف مع بالت اعل لممشتريف يسم  -
 .البعض بعضيـ خبرة مف الاست ادة بالتالي المقارنات، واجرا ات والأفكار الآرا 
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 التجارية الشركات مواقع في الانترنت عبر والمتسوقيف المستيمكيف إف: متوفرة كثيرة خيارات وجود -
 .لا أـ الشرا  عممية يقرروا أف قبل الخيارات مف العديد يحدد الإلكترونية

 .1المنتجات جودة ونسبة الأسعار بيف المقارنة المستيمكيف يستطيع: المقارنة سرعة -
 العمل تقسيـ عمى تكنولوجية وآليات مزايا مف يحممو بما الإلكتروني التسويق يساعد: العمل تقسيـ -

 العنصر استخداـ عف التخ يض جرا  وأساليبو أنماطو وتغيير تتبعو، التي المؤسسات داخل
 بعض عف التخمي وكذلؾ المتدنية أو المنخ ضة والميارات الك ا ات ذوؼ  مف خاصة فييا البشرؼ 
 . البيعية والمتاجر الوكالات

 عمى الم روضة الضريبة معدلات تخ يض إلى الإلكتروني التسويق يؤدؼ:  الضريبة تخ يض -
 الصغيرة المتاجر إلى التسويق تطور مع ينتيي سوؼ منيا الكثير فيناؾ الصناعات مف الكثير

 الانترنت عبر المدفوعات تسوية في الإلكترونية النقود دور تعاظـ أف كما الكتب، بيع ومحلبت
 ىذه عمى الضريبة معدلات انخ اض النيائية وبالنتيجة العملبت صرؼ محلبت أىمية مف سيقمل

 .2 القطاعات
 مجالت، متطمبات ومعوقات التسويق اللكتروني .4.1

 مجالت التسويق اللكتروني .1.4.1
 فيىي   والتي التسويقية والعمميات الأنشطة كافة الإلكترونية الأساليب تطبيق مجالات تشمل

 :3التالي النحو عمى وذلؾ المستيدفيف العملب  خدمة
 : التسويق وبحوث التسويقية الدراسات مجال في . أ

 :التي التسويقية والدراسات البحوث إجرا  في الالكترونية الأساليب استخداـ يمكف
 عمى يقضي وبأسموب أسرع وقت وفي أقل وبتكم ة ب عالية التسويقية القرارات اتخاذ عمى تساعد      
 :التقميدية التسويق بحوث أساليب باستخداـ المرتبطة المشكلبت مف الكثير

 خلبؿ مف لعملبئيا أفضل خدمة أجل مف بيانات قاعدة إنشا  مف الأعماؿ منظمات تمكف 
 .حدة عمى عميل لكل الملبئـ التسويقي المزي  ذلؾ ت ضيل

 ودراسة فحص خلبؿ مف وذلؾ الجديدة المنتجات لتنمية العملب  وأرا  أفكار عمى الحصوؿ 
 .التسويقي المزي  عناصر وباقي لممنت  المختم ة الجوانب عف وشكواىـ مقترحاتيـ

 تعديل مف المؤسسة تمكف معمومات عمى الحصوؿ العملب  مع المحظي الت اعل يتي  كما 
تماـ التسويقي الػعػػرض عناصر  . لحظيا التبادؿ عممية وا 

 :المنتجات تصميم مجال في . ب
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 وفق المنتجات بتصميـ تقوـ أف الشركات مف لمعديد ال رصة الحديثة التكنولوجية الأساليب أتاحت 
 في يرمبيا التي المختم ة والإضافات المكونات بتجديد يقوـ أف مف تمكنو كما لمعميل، ال ردية الاحتياجات

 مف ال كرة تطبيق في نجحت قد الشركات مف العديد أف الحاضر الوقت في ويلبحع. المنتجات مف العديد
 والدراجات السيارات مثل يطمبو الذؼ بالمنت  الخاصة المواص ات وضع في العميل مشاركة خلبؿ

 .1الإلكترونية والأجيزة
 :المنتجات تسعير مجال في . ت

 بالمعمومات الشركة مد خلبؿ مف المنتجيف مع العلبقة في نشطا دورا يمعبوف  العملب  أف طالما
 بشأف الشركة مع الت اوض ليتضمف يمتد أف يمكف الدور ىذا فإف بالمنت ، الخاصة المكونات ووضع
 .2بالسعر المرتبطة الجوانب
 التوزيع مجال في . ث

 إلى ويقمل ساعة 01 مدػ عمى العملب  مع مباشرة الت اعل مف الشركات الالكتروني التسويق يمكف
 خدمات استخداـ يتي  كما. لمعملب  المباشر بالتوزيع يقوموا إذ التسويقييف الوسطا  استخداـ مف كبير حد

 المطموبة بالمنتجات قائمة بإعداد يقوموا أف العملب  يستطيع حيث الافتراضية السوؽ  وظيور الانترنت
 .مباشرة المؤسسة إلى تسميميا ويتـ

 :العملاء خدمة مجال في . ج
 تحديد في المساعدة مف بد ا الالكترونية الوسائل باستخداـ العملب  خدمة مجالات تتنوع
 ما وبخدمات البيع بعممية المرتبطة الخدمات تقديـ في بالمساعدة مرورا المستيمؾ، يناسب وما الاحتياجات

 . 3الشركات عملب  مع المحظي الت اعل و المعمومات مف الكبير القدر يوفر و البيع بعد
 متطمبات التسويق اللكتروني .2.4.1

 بمجموعيا تشكل والتي الأساسية، المتطمبات مف مجموعة الالكتروني التسويق عممية تعترض
 :التالي النحو عمى وذبؾ الالكتروني، التسويق تطوير منظومة
 التحتية البنية متطمبات : 
 التقنية المعرفة حقل في البشرية الكوادر وتطوير بنا  متطمبات بو يتصل تقنية طبيعة ذو مطمب وىو

 لغتيا مع التعامل وسلبمة والخاص العاـ القطاعيف في المعموماتية مشاريع إدارة استراتيجيات ومتطمبات
 دولة، لكل بالأحاد فيو ضعيف العربي العالـ في الآمنة خدماتلا عدد بأف الدراسات بينت فقد ومتطمباتيا،

 والتي التجارية بالأعماؿ خاصة معمومات تبادؿ تتطمب e-  Business الإلكترونية الأعماؿ أف ذلؾ
 الحواسيب أو خدماتال تكوف  أف مف بد لا كاف مصرفية وتداولات وصناعية تجارية أسرار عمى تحتوؼ 
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 Public Key Infrastructure (PKI آمنة للبتصالات تحتية بنية ىناؾ تكوف  وأف Secure آمنة المضي ة
 الجيات يضمف الذؼ Third Party الثالث الطرؼ لوجود إضافة آمنة خدمات وجود عمى تقوـ البنية ىذه

 قطاع ك ا ة تقوية عمى العمل يجب لذلؾ. البرمجيات وضماف الإنترنت عمى بعضيا مع المتعاممة
 العاـ الإن اؽ زيادة يتوجب كما. الأخرػ  الاقتصادية القطاعات وأدا  قدرة في يؤثر فضع يا الاتصالات

يجاد المعموماتية البنية عمى  تكنولوجيا مف والاست ادة بالإنترنت الاتصاؿ تتي  التي التحتية البنية وا 
 .1الإنترنت تكم ة تخ يض يتوجب كما وتطبيقاتيا، المعمومات
 تنظيمية متطمبات : 

 بشكل الإلكتروني والتسويق الإلكترونية لمتجارة القانوني الإطار حوؿ تتمحور المتطمبات ىذه
 عصر م رزات أماـ شمولية وق ة الآف إلى تقف لـ العربية التشريعية المؤسسات أف ذلؾ خاص،

 مف بدلا الجزئية الآنية والحموؿ المبسترة التشريعات منطق ويسود القانوني النظاـ عمى وآثاره المعموماتية
 التجارة تشريع يكوف  كيف إذ التدابير، ومحل البحث منا  بالموضوع اتصاؿ خلبؿ مف. الشاممة الحموؿ

 لممعمومات الجنائية بالحماية يعترؼ المعني القانوني النظاـ يكف لـ إذا وملبئمة فعالية ذو مثلب الإلكترونية
 .2الإلكترونية الوسائل حجية يقبل لا المعني القانوني النظاـ كاف أو والإنترنت الكمبيوتر جرائـ أخطار مف

 تنافسية متطمبات : 
ف المطمب ىذا أف. والتنافسية الاستمرارية لضماف الإلكترونية الأعماؿ بتطوير المطمب ىذا يتعمق  وا 

 بنا  فإف الإلكترونية، التجارة سوؽ  حجـ اتساع وعمى الأعماؿ رقعة اتساع عمى ابتدا  يعتمد كاف
 التواجد مجرد ليس المطموب أف ذلؾ المطمب، ىذا بأىمية حقيقية إقراره يعكس لا الإلكترونية المشاريع

 الأخير الخيار يكوف  ربما بل الوجود عدـ يعادؿ دائـ وتطور تنافسية قدرة دوف  وجودة لأف الشبكة، عمى
 تجاوز عبر العربية، المواقع مئات فإف ذلؾ ومع الشبكة، عمى ال اعل مير الوجود خسائر ويوفر كم ة أقل

 مف مكنيا الذؼ الأمر العربية بالبيئة خاصة ترجمة وبرمجيات ثنائي لغة نظاـ باعتماد قامت المغة مشكمة
 .3 الإلكترونية السوؽ  دخوؿ

 اضافة الى:
 والتجار الشركات مف كل بيا يشعر التي الحاجة في يبحث حديث تجارؼ  أسموب الإلكتروني لتسويقا_ 

 .سوا  حد عمى والمستيمكيف
 أيامنا في الحاسوب شبكة عبر والخدمات والمنتجات المعمومات وبيع بشرا  الإلكتروني التسويق ويرتبط_ 
 .متقدمة معمومات طريق تشكل التي الشبكات مف يحصى لا عدد عبر المستقبل وفي ىذه
 أف يمكف، تجارية ص حات شكل الإلكتروني التسويق في تتـ التي المعمومات معالجة أنشطة تأخذ_ 

 :التالية النقا  مف العديد بشأنيا يلبحع
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 .المنزلي التسوؽ  لغرض العامة الشبكات عبر والمستيمكيف الشركة بيف التجارية المعمومات -
 .الإلكترونية المعمومات تبادؿ باستخداـ التجارييف الشركا  مع التجارية المعمومات -
 رمزية مس  أجيزة بإستخداـ السوؽ  كبحوث المعمومات بجمع الخاصة التجارية المعمومات -

 .التنظيمية المشكلبت حل أو الإدارية القرارات لاتخاذ البيانات ومعالجة
 عمميات ذلؾ في لما محتمميف زبائف عمى المعمومات توزيع بخصوص التجارية المعاملبت -

 .1والبيع الإعلبف
 

 .معوقات التسويق اللكتروني3.4.1
 :2يمي فيما وتتمثل الإلكتروني التسويق عممية نجاح مف تحد عقبات ىناؾ
 لتطوير ممحة حاجة ىناؾ لذلؾ المختم ة، والمواقع العملب  بيف الت اعل تحد :والثقافة المغة -

 لي يميا المختم ة المغات إلى النصوص ترجمة في نوعية نقمة إحداث شأنيا مف التي البرمجيات
 نحو عائقا ىناؾ يكوف  لا لكي الأمـ بيف والتقاليد والعادات الثقافية الاختلبفات مراعاة مع العملب ،
 .الالكترونية المواقع استخداـ

 التغيير لمواجية واضحة وخطط جيدة إدارة عمى الالكتروني التسويق يحتاج :الجيدة الإدارة -
 . العالمي وكذا المحمي السوؽ  حركة في المستمر

 البيانات خصوصا السرية عمى لمح اظ الخاصة البرمجيات استخداـ :والخصوصية السرية -
 وميرىا الائتماف بطاقات أرقاـ السداد طريقة العنواف، الجنسية، النوع الاسـ، مثل بالعميل المتعمقة

 .المعمومات مف
 .الانترنيت شبكة عبر والنشر الممكية حقوؽ  لحماية وىذا :والتشريعات القوانين -
 ىو الالكتروني بالتسويق ارتباطا السداد طرؽ  أكثر مف :اللكترونية الدفع وسائل في الثقة عدم -

 السداد وسائل تأميف برام  باستخداـ المنظمات تقوـ لذلؾ الائتماف بطاقات بواسطة الدفع
 .3الالكتروني

 عناصر المزيج التسويق اللكتروني والفرق بين التسويق التقميدي والتسويق اللكتروني .5.1
 عناصر المزيج التسويق اللكتروني .1.5.1
 المنتجاول: 

 والخدمات السمع مف المنتجات حوؿ المعمومات تدفق مف مزيد عمى الإلكتروني التسويق يساعد 
 يؤدؼ وىذا والمستيمكيف، العملب  العالـ في مكاف أؼ مف المنتجات ىذه لانسياب سبل خمق مع المختم ة

 أو كبيرة فرصة وتوافر المنتجات تنويع وزيادة والأسعار والمواص ات الجودة في التنافس حدة زيادة إلى
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 ذات منتجات توافر أف المتغيرة العملب  حاجات إرضا  والابتكار والتطوير البحوث مف مزيد إلى صغيرة
 وثقة ولا  وكسب تنافسية ميزة عمى لمحصوؿ أكبر فرصة لمشركة يعطي الانترنيت عبر معروفة ماركات
  .1الجميور

 النترنت عبر التسعير: ثانيا
 الواحد، اليوـ في وأحيانا يوميا تتغير ثابتة ومير ومرنة ديناميكية عممية التسعير عممية تعتبر

 وحجـ الشرا  عممية بعد لممشترؼ  تحقق التي وال وائد المزايا مثل متعددة لمتغيرات وفقا الأسعار وتتقمب
 عمى والتسعير التكم ة، أساس عمى التسعير منيا لمتسعير الطرؽ  مف العديد وىناؾ 2  المنت مبيعات
 الالكتروني التسويق كاف إذا و. أخرػ  تسعيرية سياسات سعر وىناؾ والمنافسة، العملب  قدرات أساس
 ال رصة يعطي الوقت ن س في فإنو المنتجات، أسعار عمى التعرؼ في والعملب  لممستيمكيف فرصة يعطي

 التسعير استراتيجية في يستخدـ  3المنافسة والمنتجات منتجاتيـ تكاليف بيف مقارنة لإجرا  أيضا لممنتجيف
 وضع مع حساب رقـ بإدخاؿ الاستراتيجية ىذه خلبؿ مف لمعملب  يسم  حيث الرقمية العممة الالكتروني

 .معينة خدمات مف للبست ادة معيف بمبمغ اعتماد
  place التوزيعثالثا: 

 المنت  بيف المسافات عمى القضا  إلى يؤدؼ الإلكترونية الوسائل باستخداـ التوزيع بعممية القياـ إف
 وتتمتع ، space/market ال ضائي السوؽ  موقع يوجد أصب  المادؼ لمسوؽ  موقع وجود مف فبدلا والعميل

 الإلكتروني التوزيع عمميات ظل في المزايا مف بالعديد digital product الرقمية المنتجات كأحد البرمجيات
 :وأىميا
 الانترنيت شبكة خلبؿ مف downloading الإنزاؿ طريق عف لممشتريف البرمجيات تسميـ إمكانية -

 .لمبائعيف بالنسبة ورخيصة سريعة توزيع قناة الإلكتروني التوزيع يعتبر وبذلؾ
 البرام . وتحميل إنزاؿ مف الكمبيوتر لاستخداـ بالنسبة المعرفة مف قدر عمى العميل أف ي ترض -

 رابعا: الترويج عبر النترنت
 :4 منيا الانترنت عبر الالكترونية الأعماؿ تروي  في تستخدـ التي الأساسية الأدوات مف مجموعة ىناؾ

 tickers)  الأخبار نقل شريط شكل في تظير والتي :الشاشة عبر المتحركة الإعلانات
·(and ads Banner 

 يمثل كأنو بأعلبىا الويب ص حة جانب عمى وموجود طويل إعلبني نمط وىو: السحاب ناطحة إعلان
 .الويب لص حة الجمدؼ الجانب أو المجمد

                                                           
 .265، ص2015، 01، دار المعرفة لمنشر والتوزيع،  اقتصاديات التجارة اللكترونيةعبد المطمب عبد الحميد،  1
، سوريا، 02، عناصر التصري  التسويق عبر الانترنت، جامعة القدس،  التسويق اللكترونييوسف احمد ابو فارة،  2

 .294، ص2007
 .136محمد الصيرفي، مرجع سابق، ص 3

 .360، ص2008، الدار الجامعية، القاىرة، ، التسويق المتقدمبد العظيـ ابو النجامحمد ع 4
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 مف بكثير أكبر أحجاـ ليما عمب أو صناديق شكل تأخذ إعلبنات وىي :(ads: Button) المستطيلات
 . الأخبار نقل شرائط ىيئة عمى الموجود النمط

 .الفرق بين التسويق اللكتروني والتسويق التقميدي2.5.1
 :1يتمثل ال رؽ بيف التسويق الالكتروني والتسويق التقميدؼ فيما يمي

 ال رؽ بيف التسويق الالكتروني والتسويق التقميدؼ (:21الجدول رقم)
 التسويق التقميدؼ التسويق الالكتروني ال رؽ 
 (الخدمة أو السمعة) المنت  الص حة أو العرض التبادؿ طبيعة
 مادية سوؽ  افتراضية سوؽ  السوؽ  طبيعة
 فعمى لقا  افتراضي لقا  المقا  طبيعة
 ت اعمي إشيار ت اعمي إشيار الإشيار طبيعة
 آلي بيع ألي بيع البيع طبيعة
 الكتروني تسديد الكتروني تسديد الدفع طبيعة
 مادؼ مير مادؼ مير التوزيع طبيعة

 
 :2إلى بالإضافة
 اىأعداد مف بالرمـ يرىالجما سوؽ  ليست والشبكة الانترنيت ىمع يعتمد الإلكتروني التسويق أف -

 .لشخص شخص( one- to- one) التسويق يى بليائمة ال
  المنتجة الشركات ىمع يتوقف ذاىو  والأفقية العامودية الأسواؽ مف كلب الانترنيت يدعـ -

 .الانترنيت ىمع التسويقية اينشاطات لت صيل ووتستخدم وب ترمب والتي ايب الخاصة اتىوالاتجا
 المس   المنافسيف كمس  راتالمتغي مف الكثير يشمل الانترنيت شبكة ىمع البيئي المس  إف -

 المس  مف وأعمق أدؽ نظرة يتضمف المس  ذاى فإف وعموما الخ،.....الثقافي التكنولوجي،
 .يدؼمالتق

  الصورة الذىنية.2
تكتسب الصورة الذىنية أىمية كبيرة في جميع المجالات فالمستيمؾ لـ يعد ييتـ بالجانب 

باستحضار الصورة وبنا  الانطباع فحسب بل أصب  اىتمامو اكبر بالجانب الخيالي المرتبط  الاستيلبكي
  .المؤسسة والعلبمة أو حوؿ المنت 

                                                           
، 2010، الاردف، 01دار الثقافة لمنشر والتوزيع،   التجارة اللكترونية) المستقبل الواعد للاجيال القادمة(،محمد الطائي،  1

 .395ص
، 2012، 01، دار المسيرة لمنشر والتوزيع،  ني، التسويق اللكترو محمود جاسـ الصميدعي، رودينة عثماف يوسف 2

 .90ص
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 مفيوم واىمية الصورة الذىنية.1.2
  .تعريف الصورة الذىنية1.1.2
 مباشر، بشكل لمحواس تقديمو يمكف لا شي  لأؼ العقمي التقديـ": "Webster" ويبستر قاموس تعريف_ 
 أو الرؤية حواس أدركتو لما تخيل أو الذاكرة خزنتو لما استرجاع أيضا وىي حسية، لتجربة محاكاة ىي أو

 . 1"التذوؽ  أو الشـ أو الممس أو السمع
 شئ عف ال رد إدراكيا التي الجوانب جميع عف عبارة الصورة« :  Kotler & Dubois»  يعرفيا_ 

 .2معيف
 الانطباع أنيا والحقيقة الصحي  الانطباع" يعني العامة العلبقات في الذىنية الصورة" ج كينز"  ويرػ _ 
 صحيحا الانطباع يكوف  كما لأنو. صحي  مير أو صحيحا كونو عف النظر بغض رادالأف عند تكوف  الذؼ
 تأثير أف كما. مضممة معمومات كونتو إذا صحي  مير يكوف  أف يمكف ودقيقة صادقة معمومات كونتو إذا

 بنا  الصورة تكويف وعدـ الواقع رؤية في أخر بعد إلييا يضيف الذىنية الصورة معالـ تحديد في العواطف
 .3"رادالأف يتمقاىا التي المعمومات عمى
 مف الذىنية الصورة تعريف إلى الباحث ىذا تطرؽ " : Kenneth Boulding" بولدينغ كينيث تعريف_ 

 في تتكوف  التي الذاتية الانطباعات مجموعة:  بأنيا وعرفيا الانتخابات، في المرش  لصورة تعري و خلبؿ
 أو شخصيتو عف أو لممرش  السياسية القيـ عف أفكارا تكوف  أف يمكف الانطباعات وىذه الناخبيف، أذىاف
 وسائل تثبتو ما خلبؿ مف الدولة رئاسة مناصب في الانطباعات ىذه مف الكثير وتتكوف  القيادية، مقدرتو

 .4"الجماىيرية الاتصاؿ
 السوؽ  في ما لمشروع الخدمة أو لممنت  العقمية الصورة" : "Ries & Jack" وجاؾ ريس تعريف_ 

 .5"المشروع لن س المنافسة الخدمات أو السمع مع مقارنة المستيدؼ
 نتيجة المستيمكيف يكونيا التي والمعتقدات والأفكار المعارؼ مف مجموعة ىي لممؤسسة الذىنية الصورة_ 

 التي المباشرة ومير المباشرة السابقة بالخبرات تتأثر والتي بالمؤسسة، متعمق معيف حدث أو شي  لإدراكيـ
 .6رشيدة مير أو رشيدة تكوف  قد عاشوىا،

                                                           
ناىض فاضل زيداف الجوارؼ، العلبقات العامة والصورة الذىنية "سمسمة بحوث"، دار امجد لمنشر والتوزيع، عماف،  1

 .16، ص2016
2P.kotler,B .Dubois,« Marketing Management» ,Edition parson paris ,2004 ,P554  

 .320، ص2013، الاردف، 01بساـ عبد الرحماف الجرايدة، ادارة العلبقات العامة، دار اسامة لمنشر والتوزيع،   3
، دار اليازورؼ الصورة الذىنية لمنظمات المجتمع المدني ودور العلاقات العامة في تكوينياحرداف ىادؼ جنابي،  4

 .21، ص2019العممية لمنشر والتوزيع، الاردف، 
، مجمة الغرؼ لمعموـ الاقتصادية دور العلان في تكوين الصورة الذىنية المدركة لممنتج الوطنيحميد مجيد، امجد  5

 .313، ص2017، العراؽ، 01، العدد14والادارية، جامعة العراؽ، المجمد
ت اثر الصورة الذىنية لممؤسسة عمى المستيمك_ دراسة حالة مؤسسة اتصالىشاـ منصور، سمير بف سحنوف،  6

 .221، ص2023، الجزائر، 01، العدد02، مجمة المشكمة الاقتصادية والتنمية، المركز الجامعي بتيبازة، المجمدالجزائر
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 الزبوف  لدػ الذىنية الإستحضارات مف مجموعة ىي الذىنية الصورة اف نستنت  سبق ما خلبؿ مف
 المعتقدات، الخبرات، ت اعل نتيجة تتولد باسميا سماعو عند فكرة او علبمة او بمؤسسة المتعمقة

 .بالشركة الافراد ومعرفة المشاعر، الانطباعات،
 .اىمية الصورة الذىنية2.1.2

 :1يمي فيما الذىنية الصورة أىمية تمخيص يمكف
 .الأزمات أوقات في المؤسسة عمى الحكـ إصدار في لمتريث الجماىير استعداد تنمي -
 .الدولة في والتن يذية التشريعية الجيات مع لممؤسسة ةيبالط العلبقات تدعيـ -
 .المؤسسة في أمواليـ باستثمار والمستثمريف المالية الييئات إقناع في المساعدة -
 .الحادة المنافسة حالة في البقا  عمى المؤسسات قدرة عمى كبير تأثير ليا -
 .تنافسية ميزة وتحقيق وميرىا المؤسسات بيف التمييز -
 باعتبار الرأؼ منيا يكوف  التي الأولى لأنيا العاـ الرأؼ تكويف في كبير دور الذىنية لمصورة -

 .2ومواق يـ الناس أرا  في تأثيرىا
 .ضياعو السيل ومف عميو الحصوؿ الصعب مف كنز الذىنية الصورة تعتبر -
 في البقا  عمى زيادتيا في يساىـ لممؤسسة الذىنية لمصورة المصال  وأصحاب المستيمؾ إدراؾ -

 .الشديدة والمنافسة المعقدة الحالية الظروؼ ظل
 عمى تعمل فيي منافسيا عف المؤسسة تمييز عمى الصورة تعمل تمييز أداة الذىنية الصورة تعتبر -

 .3اصالحي في ايجابية اتجاىات تطوير خلبؿ مف وفائو واكتساب المستيمؾ جذب
 الصورة الذىنية خصائص واىداف ; .2.2

 الصورة الذىنية خصائص .1.2.2
 يمي: ما أبرزىا الذىنية لمصورة خصائص عدة ىناؾ

 أساسا ذلؾ مرجع ولعل: بالدقة تتسـ لا الذىنية الصورة أفّ  الباحثيف مف الكثير أكد :الدقة عدم 
 إلى يمجؤوف  عادة رادالأف فوأ لاسيما الكمي الواقع عف بالضرورة تعبر لا الذىنية الصورة أف ىو

 جمع عمى القدرة لعدـ اعميي يحصموف  قميمة معمومات خلبؿ مفالآخريف  عف شاممة فكرةتكويف 
 .الكاممة المعمومات

 التي العوامل وتتعدد ييرالتغ ومقاومة الثبات إلى ليتم الذىنية فالصورة :رلمتغيي والمقاومة الثبات 
 المتغيرات يتعمق ىذه وبعض الذىنية  الصورة في المحتملكمية وكي ية التغيير  في وتؤثر  تحدد

 .1خلبليا مف الواردة بالرسائليتعمق  الأخر وبعضيا ذاتيا بالصورة
                                                           

 .24، ص2018، دار أمجد لمنشر والتوزيع، الأردف، العلاقات العامة واستراتيجيات الإتصالعمي فرجاني،  1
الجتماعية عمى الصورة الذىنية من وجية نظر اساتذة جامعة محمد أثر المسؤولية حساني نور اليدػ، راجي مناؿ،  2

 .27، ص2021مذكرة ماستر، تخصص إدارة اعماؿ، جامعة محمد بوضياؼ بالمسيمة، الجزائر،  بوضياف بالمسيمة،
، 2008، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردف، التسويق والمسؤولية الجتماعيةخالد قاشي، رمزؼ بودرجة،  3

 .126_125ص
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 فإف لذلؾ ونظرا فيو، المبالغ التعميـ عمى الذىنية الصورة تقوـ: الفردية الفروق  وتجاىل التعميم 
 صورة عميو تنطبق الصورة موضوع الجماعة أفراد مف فرد كل أف آلية بطريقة ي ترضوف  الأفراد

 .فردية وفروؽ  اختلبفات وجود مف الرمـ عمى ككل الجماعة
 الأفراد، لدػ متحيزة إدراكات تكويف إلى الذىنية الصور تؤدؼ :المتحيز الإدراك إلى تؤدي 

 أحكاـ إصدار إلى تؤدؼ فإنيا لذا التعصب، درجات مف درجة عمى أساسا تبنى الذىنية فالصور
 جوانب وييمموف  الحقيقة، مف جوانب الأفراد يرػ  الذىنية الصور خلبؿ فمف ومتحيزة، متعصبة
 .2اتجاىاتيـ مع تتسق ولا معتقداتيـ، مع تتماشى لا يانلأ أخرػ 

 المواقف تجاه لمجميور المستقبمية والتصرفات بالسموؾ التنبؤ في الصورة تسيـ :بالمستقبل التنبؤ 
 واتجاىات انطباعات باعتبارىا الأفراد لدػ المنطبعة الذىنية فالصورة المختم ة والأزمات والقضايا

 مف تصدر قد التي بالسموكيات نتنبأ أف يمكف والأشخاص والقضايا الموضوعات حوؿ الأفراد لدػ
 .مستقبلب الجماىير

 يقف لا فال رد والمكاف الزماف لحدود بتخطييا الذىنية الصورة تتسـ :والمكان الزمان حدود تخطي 
 الذؼ العالـ ثـ بمده عف صور ليكوف  بتخطييا بل ،معينة حدود عند الذىنية لصوره تكوينو في

 مستوػ  وعمى يسكنيا التي المجرة ورا  ما إلى يكونيا التي الذىنية الصورة وتمتد بل فيو يعيش
 إلى إضافة الحاضر عف ذىنية صورا   ويكوف  الماضي عف ذىنية صورا   يكوف  فالإنساف الزماف

 لمعارفو وفقا المختم ة والأماكف الأزمنة عف ذىنية صورا يكوف  الإنساف أفّ  يتض  وبذلؾ المستقبل
 .3والاستنتاج التخيل عمى قدرتو إلى إضافة ومشاىداتو، ومدركاتو

 : 4في والمتمثمة الذىنية، لمصورة أخرػ  وخصائص سمات عدة إلى التممي  يمكف كما
 ومواق يـ اتجاىاتيـ وتشكل الجماعات، أو الأفراد أذىاف في تتكوف  ذاتية عقمية انطباعات -

 ة.المؤسس تجاه وأحكاميـ
 الخاصة تمؾ أو للؤفراد، الذاتية المتغيرات مع المستمر والت اعل لمتغيير والقابمية بالديناميكية تتسـ -

 .المختم ة المجتمعية المتغيرات مع تت اعل كما ليا، المنافسة بالمؤسسات أو ن سيا بالمؤسسة

                                                                                                                                                                                     
 

، عماف، 01، دار الاياـ لمنشر والتوزيع،  الصورة الذىنية في الفمسفة والعموم الداريةجماؿ بف عمار الاحمر،  1
 .130، ص2016

دور اخلاقيات العمال في تحسين الصورة الذىنية لممنظمات الخدمية نيشتماف عثماف محي الديف، فريدوف محمد محمود،  2
 .323، ص2017، العراؽ، 03، العدد03مية البشرية، جامعة العراؽ، المجمد، مجمة جامعة التنالربحية

 .131، صمرجع سابقجماؿ بف عمار الاحمر،  3
إدارة الصورة الذىنية لممؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات _ دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية زىرا  صادؽ،  4

أطروحة دكتوراه )مير منشورة(، تخصص تسويق، جامعة أبي بكر بمقايد  الريفية_المديرية الجيوية لولية بشار_،
 .76، ص2016بتممساف، الجزائر، 
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 عناصر لبعض جزئيا التقديـ ىذا كاف سوا  لمجميور، بالمؤسسة يتعمق ما لكل عقميا تقديما تمثل -
 .وأبعادىا مكوناتيا بكل لممؤسسة الكمية لمعناصر تقديما أو المؤسسة

 .مدروسة إعلبمية برام  عمى وتعتمد بعناية، ليا ومخطط مقصودة -

 .اىداف الصورة الذىنية2.2.2
  :1يمى ما إلى الجماىير أذىاف في ليا صورة تكويف إلى المؤسسات تيدؼ

 عمى المشروعية إض ا  إلى البداية في تسعي المؤسسة في الذىنية لمصورةاستراتيجية  بنا  -
 راعنص جعميا إلى بالإضافة قبل، مف بيا تتمتع تكف لـ حقوؽ  المؤسسة إعطا  بمعني المؤسسة
 لدػ بالمؤسسة التعريف بمعنى الجميور لدػ معروفة تجعميا المشروعية ىذه المجتمع، في فاعلب

 .الجميور
 طريق عف الاتصاؿ عمى فالتركيز المؤسسة، عف ترويجيا يتـ التي الإشاعات عمى القضا  -

 المؤسسة، في ثقتيـ لممتعامميف وتعيد خارجية أـ داخمية كانتسوا ا  الإشاعة ينيي الصورة
 ىو دائما يبقي لممؤسسات الرئيسي فاليدؼ المبيعات، زيادة خلبؿ مف مالية أىداؼ وتحقيق
 .الرب  تحقيق

 الصورة عمى الاعتماد يكوف  ىنا تغييره، حتى أو النشا ، مجاؿ توسيع إلى الصورة سياسة تيدؼ -
 النشاطات في مساىمتيا حتى أو المؤسسة إمضا  خلبؿ مف وخاصة الرسالة لتوصيل كأداة

 .والاجتماعية الثقافية
 .بالمؤسسة المختم ة الجماىير ثقة زيادة -
 .وأنشطتيا رامجياب تمويل وزيادة المؤسسة لدعـ التمويل مصادر جذب -
 .المؤسسة أنشطة في لمتطوع البشرية راتالميا استقطاب -
 .فييا الموظ يف ن وس في لممؤسسة والانتما  بالثقة الشعور توليد -
 .2المجتمع خدمة في ودورىا بالمؤسسة الإعلبـ ووسائل راؼال قادة اىتماـ زيادة -

 في المؤسسة عمييا تستند التي العناصر أىـ تعتبر الذىنية الصورة أف القوؿ يمكف الأخير وفي
يصاؿ الجماىير، مع الاتصاؿ  لتحقيق عنو الاستغنا  يمكف لا أساسا نقل لـ إف ليـ، المناسبة الرسالة وا 
 المعاملبت مجرد مف ترتقي المؤسسة أف بحيث المدني، والمجتمع والحكومة المنافسة أماـ شرعيتيا
 .فقط اقتصاديا وليس وسياسيا اجتماعيا فاعلب راعنص يجعميا ما التضامف، عنوانو خطاب إلى التجارية

 انواع وابعاد الصورة الذىنية.3.2
 .انواع الصورة الذىنية1.3.2
 وعميو الذىنية، الصور أنواع حوؿ الباحثيف قبل مف عميو مت ق واحد تصنيف الآف حتى يوجد لا

                                                           
_، مذكرة ، استراتيجية المؤسسة واثرىا عمى سموك المستيمك _ دراسة حالة مؤسسة ىنكل الجزائرفاسي فاطمة الزىرا  1

 .30، ص2007ماجستير، تخصص تسويق، جامعة الجزائر، الجزائر، 
 .177، ص2011، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عماف، ، المدخل الى العلاقات العامةعبد الرزاؽ محمد الدليمي 2
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 :أىميا مف تصني ات عدة ىناؾ
 قادتيا، وخاصة ن سو المؤسسة جميور أذىاف في الصورة انعكاس بيا يقصد :المرآة الصورة -

 .1بعد فيما المؤسسة عف الخارجي الجميور يتخذه الذؼ الانطباع بداية وتكوف 
 وتعتمد المؤسسة، إلى الخارجي الجميور بيا ينظر التي الصورة بيا يقصد :الحالية الصورة -

 تمؾ بو تتميز وما لمجميور، المعمومات تدفق ومدػ والتجربة الخبرة عمى الحالية الصورة
 نتاجا تكوف  الصحيحة الذىنية فالصورة ال يـ، تحقيق عمى وقدرة راغف أو فقر مف المعمومات
 .الصحي  للبنطباع

 ترتبط ما وعادة تحقيقيا، إلى المؤسسة تيدؼ التي المرموبة الصورة بيا يقصد :المأمولة الصورة -
 .2عنو كاممة معمومات عمى الخارجي الجميور يتحصل لـ جديد بموضوع الصورة تمؾ

 خدمات، أو سمع مف تنتجو عما النظر بغض ذاتيا المؤسسة صورة بيا يقصد :المتكاممة الصورة -
 الاقتصادية، المكانة المؤسسة، تاريخ( تكوينيا في تشترؾ عناصر عدة مف الصورة تمؾ وتتكوف 
 الداخمي الجميور مع العلبقة الاجتماعية، بالمسؤولية الاضطلبع عمى القدرة الطيبة، السمعة

 .لممؤسسة والخارجي
 يعطي بحيث لممؤسسة، مختم يف لممثميف رادالأف يتعرض عندما تحدث :زاءالأج متعددة الصورة -

 صورة إلى يتحوؿ فإما طويلب، التعدد يستمر ألا الطبيعي ومف عنيا، مختم ا انطباعا منيـ كل
 الإيجابية العناصر تضـ موحدة صورة الجانبيف بيف يجمع أف أو سمبية صورة إلى أو إيجابية
 .3رادالأف ىؤلا  عمى منيا كل تأثير لشدة تبعا والسمبية
 الذىنية لمصور أنواع ثلبثة ىناؾ أف ويست اليف يرػ : "Westphalen" ويست الف تصنيفبالاضافة إلى 

 :4في والمتمثمة
 ناجحة ذىنية صورة بنا  أف داولينغ ويعتقد بن سيا، المؤسسة واحساس شعور ىي :الذاتية الصورة
 يقع المدركة الصورة في التغيير أف حيث الذاتية، صورتيا بتغيير أولا تبدأ أف المؤسسات مف يتطمب
 يضعف أو يقوؼ  الجميور وبيف بينيـ يجرؼ  الذؼ الاتصاؿ وأف المؤسسة، في الموظ يف عاتق عمى

 يشعروف  وماذا الموظ وف  ي كر ماذا ىي الصورة ىذه أف إلىالدراسات  وتشير لدييـ، الذىنية الصورة
 الجميور، إلى ن سيا عف توصيمو في المؤسسة ترمب ما ىي :(التموقع) المرغوبة الصورة
 وبدوف  واضحة تكوف  بحيث جيد، بشكل جميورىا أذىاف في لصورتيا المؤسسة تخطط أف ويجب

                                                           
 .78، صمرجع سابقزىرا  صادؽ،  1
، 2016، دار المعرفة الجامعية لمطبع والنشر والتوزيع، مصر، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقشدواف عمي شيبة،  2

 .282ص
لي، دار البداية لمنشر والتوزيع، العلاقات العامة: بين المنيج العممي والتطبيق العمصط ى عمر التني، اخلبص م 3

 .110، ص2016الاردف، 
، مجمة كمية بغداد لمعموـ اخلاقيات العمل واثرىا في ادارة الصورة الذىنية في منظمات العمالبلبؿ خمف السكارنة،  4

 .386_385، ص2012، العراؽ، 33العددالاقتصادية، جامعة بغداد، 
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 المؤسسة ت عل ماذا الصورة ىذه وتمثل مموض،
 حقيقتيـ، الأشخاص عند راؾالإد ويعكس والعلبقات، والأحاسيس راتالتصو  ىي :المدركة الصورة
 ىي المدركة الصورة بأف راساتالد وتشير. رائيةالش راراتيـق عمى يؤثر الذؼ الشخصي راكيـإد وىو
 . المؤسسة ىذه تجاه سموكو عمى يؤثر الذؼ وما المستيمؾ، ي كر ماذا

 .ابعاد الصورة الذىنية2.3.2
 :وىي أساسية أبعاد ثلبثة عمى بنا ا تتجسد الذىنية الصورة أف عمى الباحثيف معظـ وأجمع ات ق

 :راكي(الإد) المعرفي المكون  أو البعد: أول
 وتعتبر ما، شخص أو قضية أو موضوعا ال رد خلبليا مف يدرؾ التي المعمومات البعد بيذا ويقصد

 وعف الآخريف عف ال رد يكونيا التي الذىنية الصورة عميو تبنى الذؼ الأساس ىي المعمومات ىذه
 تتحدد الآخريف مف عمييا المتحصل والمعارؼ المعمومات دقة عمى وبنا ا المختم ة، والقضايا الموضوعات

 ىي الصورة تكويف في الموجودة الأخطا  فإف المعرفي لمبعد ووفقا عنيـ، المكونة الذىنية الصورة دقة
 المعرفة وتتمثل ،1رادالأف ىؤلا  عمييا حصل التي الخاطئة والمعارؼ المعمومات عف أساسا ناتجة أخطا 
 ىذه اكتساب ويتـ التجارية، العلبمة إلييا تشير التي المؤسسة أو بالمنت  الخاصة والبيانات المعمومات في

 مير بشكل أو المؤسسة نشا  أو محيط داخل المستيمؾ أو ال رد وجود خلبؿ مف مباشر بشكل المعمومات
 ما ومالبا المعمومات، عمى الحصوؿ مصادر مف ذلؾ ومير والاتصاؿ، الإعلبـ وسائل خلبؿ مف مباشر
 .2ذاتية انتقائية عمميات إلى البعد ىذا يخضع

 (:الوجداني) العاطفي المكون  أو البعد: ثانيا
 علبمتيا، أو المؤسسة نحو سمبية أو إيجابية عاط ية لاتجاىات رادالأف تكويف البعد ىذا ويتضمف

 خارجيا موضوعا الصورة موضوع يكوف  عندما وذلؾ محايدة، الاتجاىات تكوف  الحالات بعض وفي
 الجانب ويتشكل، 3فيو والسمبية المعارضة المعمومات مع فيو والإيجابية المؤيدة المعمومات فيو تتساوػ 
 رادالأف كونيا التي والمعارؼ المعمومات تتلبشى الوقت مرور ومع المعرفي، الجانب تشكل مع العاط ي
 بيف العاط ي البعد ويتدرج المؤسسة، نحو رادالأف وعواطف اتجاىات تمثل التي العاط ية الجوانب وتبقى

 والأسموب التجربة، وطبيعة المتاحة، المعرفة مصادر: أىميا العوامل مف لمجموعة تبعا والسمبية الإيجابية
 ىذا عف ويعبر، المعمومات تمؾ عنيا صدرت التي لممؤسسة رادالأف قبوؿ ومدػ التجربة في استخدـ الذؼ
 ال رد لحالة تبعا تتأثر أنيا إذ سمبية، أو إيجابية تكوف  قد والتي ، رادللؤف العاط ية الأفعاؿ بردود البعد

                                                           
دور وسائل العلام الردنية في تشكيل الصورة الذىنية لمجمس النواب الردني لدى الشباب راشد ناجي فريحات،  1

 .26_25، ص2015مذكرة ماجستير، تخصص الاعلبـ، كمية الصحافة والاعلبـ، جامعة البترا، الاردف،  الجامعي،
 .172، ص2015، دار الراية لمنشر والتوزيع، عماف، استراتيجيات ادارة المنتجاسس و محمد سمطاف حمو،  2
 المرجع ن سو. 3



 الفصل الأول: الإطار النظري والدراسات السابقة
 

02 

 موافقة مدػ في تتمثل قد والتي لم رد، دافعة حاجات أو داخمية لدوافع انعكاس أو لآخر وقت مف الن سية
 .1المؤسسة مع التعامل عند والأماف والثقة راحةبال وشعورىـ المستيمكيف

 :السموكي المكون  أو البعد: ثالثا
 أو ما، علبمة أو مؤسسة التحيز: مثل الظاىرة المباشرة والسموكيات الأفعاؿ ردود البعد ىذا يتضمف

 الباطنة السموكيات بعض إلى بالإضافة الصورة، موضوع العلبمة أو المؤسسة تجاه عدوانية بأعماؿ القياـ
 منتجات را ش أو باقتنا  القياـ في المستيمؾ رمبة في ويتمثل. 2إلخ را والازد وال وقية السمبي، كالتقييـ
 الذىنية الصورة فطبيعة والوجداني، المعرفي البعد في أحكاـ مف لديو تكوف  ما عمى بنا ا المؤسسة
 مف نمكف كونيا في لممستيمكيف الذىنية الصورة أىمية تكمف وىنا سموكو، تعكس التي ىي لديو المشكمة
 .  3المستيمكيف ىؤلا  بسموؾ التنبؤ
 لممؤسسة تكوين الصورة الذىنية ومصادرمراحل  ،.مكونات4.2

 .مكونات الصورة الذىنية1.4.2
 الكمية الذىنية الصورة لتشكل تندرج متعددة عناصر مف لممؤسسة الكمية الذىنية الصورة تتكوف 

  :4ىي لممؤسسة

 ايجابية صورة تكويف في الاتصاؿ مف المتوقع النجاح درجة في تتمثل: التجارية العلامة صورة . أ
 . التجارية علبقاتيا في الثقة بتأثير المؤسسة عف

 جودتيا ومدػ خدماتيا أو مؤسسة أية المنتجات صورة تعتبر :المؤسسة وخدمات منتجات صورة . ب
 في العممي التطور ومسايرة عملب  اتجاىات في التغير مسايرة عمى قدرتيا ومدػ وتميزىا،
 ومدػ المؤسسة، لأعماؿ العملب  تقييـ عمى تؤثر البيع بعد ما خدمات تقديـ وطريقة إنتاجيا،
 .العملب  لدػ ليا طيبة صورة تكويف في وتساىـ إدارتيا، ك ا ة

 صورتيا عمى لمعمل كمكاف المؤسسة عف العملب  انطباعات تؤثر :لمعمل كمكان المؤسسة . ت
 وأجور وحوافز وصحية اجتماعية وخدمات لمعامميف جيدة صحية بيئة توفير حيث مف الذىنية
 راؾإد عمى العمل في ونظاـ ونظافة وأثاث مباني مف ليا الخارجي المظير يؤثر كما متميزة،
 .لمتعامل متميز كمكاف ليا العملب 

                                                           
، مذكرة اثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذىنية لممستيمكين في سوق الخدمات الردنيعمي محمد الخطيب،  1

 .31، ص2011ماجستير، تخصص ادارة الاعماؿ، جامعة الشرؽ الاوسط، الاردف
، اتجاىات برامج الفضائيات العراقية ودورىا في بناء الصورة الذىنية عبد القادر صال  الحديثي، محمد جياد المشيداني 2

، 03، العدد01، مجمة الاعلبـ والعموـ الاجتماعية للببحاث التخصصية، جامعة العراؽ، المجمدلداء السياسيين العراقيين
 .13، ص2016العراؽ، 

( واثرىا عمى الصورة الذىنية المدركة لدى simالمسؤولية الجتماعية لمؤسسة سيم )بودرجة،  خالد قاشي، رمزؼ  3
، مداخمة ضمف المؤتمر الدولي حوؿ دور المسؤولية الناجتماعية لممؤسسة الصغيرة والمتوسطة في المستيمك الجزائري 

 .07، ص2016نوفمبر، جامعة الشمف، الجزائر،  15و 14تدعيـ استراتيجية التنمية المستدامة _ الواقع والرىانات، يومي 
 .81، صمرجع سابقزىرا  صادؽ،  4
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 وسياستيا لمسمطة ال عمية الأعماؿ تجسد: الجتماعية بمسؤوليتيا الخاصة المؤسسة رامجب . ث
 .وأفعاؿ راراتق مف عنيا يصدر ما كل في المؤسسة وعملب  ككل المجتمع اتجاه الرسمية

 لدػ بو تعرؼ الذؼ الرمز ىي المؤسسة إدارة :(المؤسسة فمسفة) المؤسسة إدارة صورة . ج
 بالاتصالات قياميا وفي مؤسسة أؼ في العمل قيادة في الإدارة فمس ة فاف ولذلؾ الجماىير
 لصورتيا المكونة اليامة العناصر مف تعتبر المختم ة، الجيات مع علبقاتيا إدارة في الناجحة
 إدارة وعمل أدا  تواجو التي التنظيمية لمثقافة الحاكمة العناصر تشكل حيث الجماىير، لدػ

 ورسائميا المؤسسة الاتصالات كل يحدد الذؼ الإطار ىي أخرػ، ناحية مف المتعددة المؤسسة
 .نحوىا الذىنية صورتيا وتشكل الجماىير إلى

 الجماىير لدػ مشرؼ تشكل تمثيميا عمة المنظمة موظ ي قدرة في وتمثل :المنظمة موظفي أداء . ح
 .نحوىا ايجابيا انطباعا يعطي مما المياـ أدا  وسرعة وك ا ة معيـ، الطيب التعامل خلبؿ مف

 الداخمية جماىيرىا مع المنظمة بيا تقوـ التي الاتصالات ك ا ة وتؤثر :المنظمة اتصالت كفاءة . خ
 ىويتيا، وتوض  المنظمة اتصالات تكامل في لمجميور رسائميا في المنظمة تنقمو وما والخارجية،
 .1لمجماىير وفمس تيا

 .مراحل تكوين الصورة الذىنية لممؤسسة2.4.2
 راحلم ثلبثة عبر تتكوف  لممؤسسة الذىنية الصورة بأف "Shee & Abratt" راتوأب شي مف كل يرػ 
 :2ىي أساسية
 المؤسسة شخصية تشكيل مرحمة ىي: الأولى المرحمة

 القيـ تدم  والتي "Corporate philosophy" المؤسسة فمس ة لتنمية للئدارة فرصة تقدـ وىي
 مف الثاني الأساسي والجز ، "Corporate culture" المؤسسة ثقافة بدورىا تشكل والتي لممؤسسة، الأساسية
 راتيجيةالاست الإدارة عمى لمتأثير المصممة الأنشطة تمؾ يتضمف لممؤسسة الذىنية الصورة إدارة عممية

 النيائية الأىداؼ تضع الإدارة فإف واضحة "Corporate mission" المؤسسة رسالة أف وطالما لممؤسسة،
 .لمعمل الكمية

 "Corporate identity" المؤسسة ىوية مرحمة ىي: الثانية المرحمة
 لممؤسسة، الكمية الأىداؼ عمى بنا ا تتحدد والتي لممؤسسة، الاتصالية الأىداؼ تحديد عممية وىي 
 عنيا، بالحديث المؤسسة تيتـ التي والموضوعات القضايا حوؿ التسويقية الاتصالات دور يبرز ىنا ومف
 الأمر وىو معيا؟، والتعامل المعمومات قوؿ يتـ كيف نقميا؟ يجب التي المعمومات كمية ما تقوؿ؟ ماذا أؼ
 الاجتماعية القضايامراقبة  البيئي، المس ة، الذىني الصورة بحوث: مثل الوظائف بعض عمى يرتكز الذؼ

 .لممؤسسة الإعلبني النشا  حوؿ سنوؼ  تقرير تقديـ أيضا ويجب الإعلبـ، وسائل مع العلبقات والسياسية،

                                                           
 .182، ص2007، مصر، 01، دار ال جر لمنشر والتوزيع،  التصال الفعال لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب،  1
دار عالـ الكتب لمطباعة  ،ادارة العلاقات العامة بين الدارة الستراتيجية وادارة الزماتعمي عجوة، كريماف فريد،  2

 .134_133، ص2005والنشر، والتوزيع، مصر، 
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 لممؤسسة الذىنية الصورة مرحمة ىي: الثالثة المرحمة
 جماىير راتخب تتشكل حيث والمؤسسة، الجماىير مختمف بيف والتداخل الالتقا  نقطة تعتبر والتي 
 :الموالي الأنموذج في موض  ىو كما المتعددة الإدارية النظـ مخرجات بواسطة المؤسسة

 

 
 .000مرجع سابق، ص فريد، كريماف عجوة، عميالمصدر: 

 تسبق المؤسسة ىوية وأف المؤسسة وصورة ىوية بيف سابقا ذكرىا تـ التي العلبقة أعلبه الشكل يؤكد
 شخصية في والمتمثل آخر مصطم  إلى الإشارة وكذا بينيما، ال رؽ  تأكيد إلى بالإضافة صورتيا،
  .الذىنية بالصورة العلبقة ذات الأخرػ  المصطمحات مع مقارنة موقعو وتبياف المؤسسة
 وقد مؤسسة، لأية الذىنية الصورة لتشكيل عناصرىا تت اعل معادلة ىناؾ فإنو تقدـ، ما إلى بالإضافة
  بحيث الآخر، في منيا كل يؤثر التي المتعددة العناصر ذات المعادلة ىذه" Garbert"ماربرت  وضع
 :الآتية العلبقة وفق وذلؾ لممؤسسة، الذىنية الصورة ملبم  تتشكل راتالتأثي ىذه بإجمالي أف
 

 
 .000ص سابق، مرجع فريد، كريماف عجوة، عمي: المصدر
 .مصادر تكوين الصورة الذىنية لممؤسسة3.4.2

 :1ىما مصدريف عمى بنا ا لممؤسسة الذىنية الصورة تتشكل أف يمكف
 : المباشرة الخبرة

                                                           
دور الصورة الذىنية لممنظمات الأىمية في بناء العلاقة الستراتيجية مع جميور عبد الله مصط ى عبد الله ال را،  1

 .17، ص2018مذكرة ماجستير )مير منشورة(، تخصص إدارة الأعماؿ، الجامعة الإسلبمية بغزة، فمسطيف،  المستفيدين،
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 وىذا والقوانيف، والأنظمة والمؤسسات رادالأف مف بغيره لم رد اليومي الاحتكاؾ عف الناتجة الخبرة ىي
 عمى تأثيرىا في أقوػ  المباشرة الخبرة وىذه المؤسسة، عف الذاتية الانطباعات لتكويف رامباش رامصد يعد

 يقوـ حيث الأولى، بالدرجة العامة العلبقات أجيزة ميمة وىذه توظي يا، أحسف إذا وعواط و ال رد عقمية
 .رادالأف لدػ الذىنية الصورة تشكل التي الانطباعات ىذه تكويف في ميـ بدور العامة العلبقات رجاؿ
 : المباشرة غير الخبرة

 وسائل مف أو أصدقا ، مف يسمعيا شخصية رسائل مف ال رد لو يتعرض عما الناتجة الخبرة وىي
 وفي منقولة، الخبرة ىذه أف أؼ بن سو، منيـ يسمع أو يرػ  أف دوف  رادوأف وأحداث مؤسسات حوؿ الإعلبـ

 التي الانطباعات تكويف في أساسيا  رادو  والمرئية المسموعة الإعلبـ وسائل تؤدؼ الخبرة مف النوع ىذا
 .النيائية الذىنية الصورة تشكل
 .شروط، العوامل المؤثرة عمى تكوين الصورة الذىنية لممؤسسة5.2

 لممؤسسة.شروط واسس تكوين الصورة الذىنية 1.5.2
 الذىنية الصورة وتشكيل تكويف عممية في توفرىا الواجب والشرو  الأسس مف مجموعة ىناؾ
 :1في أساسا وتتمثل ومنتجاتيا، المؤسسة حوؿ الإيجابية

 الخارجية، بيئتيا في المؤسسة صورة تشكيل عممية تواجو التي التحديات معرفة بيدؼ الوضعدراسة  اول:
 توفر لمواقع الصحيحة را ةالق أف حيث السوؽ، آليات وفيـ راتياوتغي الجميور اتجاىات عمى والتعرؼ
 .النجاح عمى أكبر وفرص إمكانيات لممؤسسة

 وتحميل رسائميا حوؿ المستيدؼ الجميور أفعاؿ ردود عف الكافية المعمومات عمى المؤسسة حصوؿ :ثانيا
 .العكسية التغذية معطيات تحميل عمى بنا ا الاتصالية رسائميا لتطوير والسعي العكسية، التغذية

 التي الرموز واستخداـ بدقة، العمميات ىذه أىداؼ وتحديد الاتصالية العمميات أدا  في الك ا ة :ثالثا
 .واىتمامو انتباىو تجذب التي الحقائق عمى الاعتماد وكذا بسيولة، الجميور ي يميا أف يمكف

 والخداع فالتزييف الاتصالية، الرسائل عمييا تقوـ الي والحقائق المعمومات مصداقية عمى التركيز :بعاار 
 .بعد فيما صورتيا ويشوه المؤسسة مصداقية يدمر لكنو سريعة، نتائ  إلى يؤدؼ قد والتيويل
 لممؤسسة الإنسانية الإدارة أف حيث لممؤسسة، الداخمي الجميور مع إنساني بشكل الإدارة ت اعل :خامسا
 إيجابية ذىنية صورة نشر إلى الداخمي بالجميور يدفع مما إيجابية، داخمية ذىنية صورة بنا  في تساىـ
 .الاتصاؿ عمميات مختمف طريق عف الخارجي الجميور لدػ

 السمات وتعتبر أساسيا، عمى صورتيا تبني اف تريد التي لمسمات والدقيق الجيد المؤسسة تحديد :سادسا
 أىـ مف العامة، المصمحة تدعيـ أو عامة بخدمة قياميا: مثل بالمجتمع المؤسسة علبقة تشكل التي

 .لممؤسسة إيجابية ذىنية صورة بنا  نجاح في تساىـ التي السمات

                                                           
، 2017، دار مجدلاوؼ لمنشر والتوزيع، عماف، العلاقات العامة وصناعة الصورة الذىنية لممؤسسةرضواف بمخيرؼ،  1

 .225_224ص
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 بالإضافة المستيدفة، الجماىير إلى المرموبة الصورة لنقل الملبئمة والموضوعات الأفكار ابتكار :سابعا
 المعمومات نقل بيدؼ المستيدفة، الجماىير إلى المؤسسة لتقديـ والتأثيرية الإعلبمية الوسائل اختيار إلى

 .1رالجماىي لمختمف وأىدافيا سياساتيا وت سير المؤسسة زاتبإنجا المتعمقة
 .العوامل المؤثرة عمى تكوين الصورة الذىنية2.5.2

 :2التالية النقا  في إجماليا ويمكف مختم ة، عوامل بعدة الذىنية الصورة تتأثر
 :في وتتمثل :شخصية عوامل: أول

 (.إلخ...القيـ الثقافة، التعميـ،) لممعمومات المستقبمة لمشخصية الذاتية السمات -
 .بالمؤسسة الخاصة المعمومات وت سير امتصاص عمى وقدرتو لم رد الذاتية الاتصالات -
 .المؤسسة عف المقدمة بالمعمومات واىتمامو ال رد دافعية درجة -
 :في وتتمثل: اجتماعية عوامل: ثانيا
 تبادليـ أثنا  لممعمومات المستقبل ال رد عمى (والأصدقا  الاسرة) الأولية الجماعات تأثير -

 .المؤسسة حوؿ الشخصية اتصالاتيـ في لممعمومات
 .الجماىير اتجاىات عمى راؼال قادة تأثير -
 .فيو السائدة والقيـ رادالأف فيو يعيش الذؼ المجتمع ثقافة تأثير -
 :أىميا مف :تنظيمية عوامل: ثالثا
 .المؤسسة وثقافة فمس ة تعكس التي المؤسسة إدارة راتيجيةاست -
 .ومنتجاتيا وسياساتيا لممؤسسة، الحقيقية الأعماؿ -
 مع لممؤسسة والخارجية الداخمية الاتصالات كل تشمل وىي لممؤسسة، الكمية الاتصالات شبكة -

 .جماىيرىا
 .الجماىيرية الإعلبـ وسائل عبر المنقولة بالمؤسسة الخاصة الاتصالية الرسائل -
 .والجماىير المؤسسة في الموظ يف بيف المباشرة الشخصية الاتصالات -

 . الدراسات السابقة3
 بالتسويق اللكتروني. الدراسات السابقة الخاصة 1.3

في دراسة) حمود ايمان نور اليدى، بن عادل ياسمين(، بعنوان:) التسويق اللكتروني ودوره .1.1.3
_ دراسة حالة لمؤسسات الناشئة بولية المسيمة والجزائر تحقيق الميزة التنافسية لمؤسسات ناشئة

 (.2221العاصمة_، مذكرة ماستر، تخصص ادارة العمال، جامعة محمد بوضياف بالمسيمة، الجزائر، 

                                                           
رة الذىنية لممؤسسة_ دراسة حالة مؤسسة طونيك الصناعية تطبيق التسويق الخضر كمدخل لتعزيز الصو زىرة فتحي،  1

 .171، 2021، الجزائر، 02، اطروحة دكتوراه، تخصص ادارة تسويقية، جامعة البميدة_ بوسماعيل_
، دار عالـ الكتب والطباعة، ادارة العلاقات العامة بين الدارة الستراتيجية وادارة الزماتعمي عجوة، كريماف فريد،  2
 .140_139، ص2008القاىرة، ، 02 
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 الواسع الانتشار ظل مع وىذا الناشئة المؤسسات في الالكتروني التسويق أىمية إبراز_ ىدف الدراسة: 
 .لمتكنولوجيا

 لممؤسسات بالنسبة خيار وليس ضرورة أصب  كونو الالكتروني التسويق أف عمى الضو  تسميط -
 .الناشئة

 عمىتـ الاعتماد  كما ،البحث طبيعة مع لتماشيو وذلؾ الوص ي المني تـ استخداـ _ منيج الدراسة: 
 .ناشئة مؤسسات مع مقابلبت إجرا  خلبؿ مف عمييا امو تحص التي المعطيات

 معايير لترسي إمكانياتو مف للبست ادة الالكتروني التسويق الناشئة المؤسسات تتبنى _ نتائج الدراسة:
 .جديدة تنافسية
 تحسيف عمى قادرة وتصب  واسعة تسويقية فرصا الناشئة المؤسسات أماـ ي ت  الالكتروني التسويق -

 .التكاليف أقل ققحت كما أدائيا، وتطوير
 والإبداع الزبائف إلى المقدمة المنتجات جودة عمى التركيز إلى الالكتروني التسويق يسعى -

 .جديدة أسواؽ إلى لموصوؿ الخدمات في الدائـ والابتكار
.دراسة) مفاتيح يمينة(، بعنوان:) اثر التسويق اللكتروني عمى ولء الزبون دراسة استطلاعية 2.1.3

مؤسسة التصال موبيميس، مجمة المتياز لبحوث القتصاد والدارة، جامعة امين لعينة من زبائن 
 (.2222، الجزائر، 22، العدد26العقال موسى اق خموك بتمنغست، المجمد

 في الالكتروني التسويق أبعاد وأىمية دور مدػ عمى التعرؼ عمىالدراسة  ىدفت ىدف الدراسة:_ 
 الولا . راتومؤش الالكتروني التسويق أبعاد بيف الارتباطية مدػ وتحميل موبيميس، مؤسسة

 مجتمع وتمثل ،راسةلمد كأداة الاستبيافواستخداـ  التحميمي، الوص ي المني تـ استخداـ  المتبع: المنيج_ 
 الإحصائية المعالجة وتمت زبوف، 000 تقدر منو عينة أخذ وتـ موبيميس مؤسسة زبائف في راسةالد

 (.Spss) الاجتماعية لمعموـ الإحصائية الحزمة برنام  باستعماؿ
 مؤسسة في المقدمة الخدمات جودة مستوػ  أف الإحصائي التحميل نتائ  أظيرت _ نتائج الدراسة:

 .وطردية قوية علبقة لدييـ الزبائف وولا  موبيميس
الدولية، مجمة .دراسة) بوعشرية امين(، بعنوان:) التسويق اللكتروني كخيار لمدخول للأسواق 3.1.3

 (.2223، الجزائر، 21، العدد14القتصاد الجديد، جامعة جيلالي بونعامة بخميس مميانة، المجمد
 الاقتصادية لممؤسسات الالكتروني التسويق وأىمية دور إبراز إلى الدراسة ىذه ىدفت_ ىدف الدراسة: 

 .عالمية لأسواؽ والدخوؿ أسواقيا توسعة المؤسسات ليذه وتسيل تساعد كآلية واستعماليو الجزائرية
 الجانب بينما، التحميمي الوص ي المني  ـااستخدتـ  النظرؼ  الجانب في جانبيف، تناوؿ _ المنيج المتبع:

الموزعة عمى عينة الدراسة المكونة مف موظ ي مؤسسات ناشطة في  الاستبياف أداة اعتماد تـ فقد التطبيقي
 مجاؿ التجارة الدولية.
 الالكتروني التسويق مف كل بيف قوؼ  معنوؼ  ارتبا  علبقة وجود الى الدراسة توصمت_ نتائ  الدراسة: 

 معنوية تأثير علبقة وجود الى توصمت كما لممؤسسة، استراتيجي كيدؼ الدولية لأسواؽ ودخولا كأداة
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 ىذه اوصت كما. تابع كمتغير الدولية الأسواؽ دخوؿ عمى مستقل كمتغير الالكتروني التسويق لمتغير
 الاقتصادية المؤسسات في تطورىا ومواكبة الالكتروني التسويق بأدوات أكثر الاىتماـ بضرورة الدراسة
 .الجزائرية

 .الدراسات السابقة الخاصة بالصورة الذىنية2.3
.دراسة) مراكشي عبد الحميد(، بعنوان:) مكانة التصالت التسويقية المتكاممة في تحسين 1.2.3

الصورة الذىنية لممنتج المحمي لدى المستيمك الجزائري_ دراسة حالة سوق المنتجات النسيجية 
 (.2218والجمدية_، اطروحة دكتوراه، تخصص: تسويق ابداعي، جامعة غرداية، الجزائر، 

التعرؼ عمى واقع الصورة الذىنية الحالية لممنتجات الوطنية والمحمية لدػ المستيمؾ ىدف الدراسة: _ 
 لجزائرؼ الموجود في الجزائر.ا

التعرؼ عمى نوع وطبيعة العلبقة بيف الاتصالات التسويقية والصورة الذىنية لمجامعة ومدػ  -
 اىميتيا في بنا  وتحسيف وتطور ىذه الصورة.

تـ الاعتماد عمى المني  الوص ي التحميمي لوصف وتحميل متغيرات الدراسة، ولجمع  المنيج المتبع:_ 
لية تـ الاعتماد عمى الاستبياف والمقابمة، كما تـ استخداـ الاسموب الاستدلالي في اختبار البيانات الاو 

ال رضيات والكشف عف البنية العاممة لمعلبقة موضوع الدراسة بيدؼ بنا  نموذج م ترض والتأكد مف ثبات 
 ت اعلبتو، ثـ المني  الاستقرائي لإسقا  النتائ  وتعميميا.

 الوكالات وكذلؾ التسويقية الدراساتيجب توفير مكاتب مختصة في  : كتوصيات نتائج الدراسة_ 
 .التسويقي الادا  نسبة مف ورفع التنافس ت عيل شأنيا مف التي عالية ك ا ة ذوات الاشيارية

.دراسة) زىرة فتحي(، بعنوان:) تطبيق التسويق الخضر كمدخل لتعزيز الصورة الذىنية 2.2.3
حالة مؤسسة طونيك الصناعية بواسماعيل_، اطروحة دكتوراه، تخصص: ادارة لممؤسسة_ دراسة 

 (.2221، الجزائر، 22تسويقية، جامعة البميدة
 المؤسسة في الأخضر التسويق تطبيق واقع عف الكشف إلى راسةالد ىذه ىدفت ىدف الدراسة:_ 

 .أنشطتيا في البيئية لممعايير الامتثاؿ بأىمية وعييا ودرجة ،زائريةالج الاقتصادية
 الصورة وتعزيز التسويقي المزي  عناصر مف عنصر كل بيف التأثيرية العلبقة راسةد إلى ىدفت كما

 .بأبعادىا لممؤسسة الذىنية
 الأطروحة، مف النظرؼ  الجانب في الباحث إليو توصل ما عمى بنا ا ملبئـ أنموذج تـ المنيج المتبع:_ 
 المستيمكيف مف 040 مف مكونة عينة عمى وتوزيعو الاستبياف أسئمة تصميـ الأنموذج ىذا أساس عمى وتـ

  زائر.الج وخارج داخل ينشطوف  والذيف ،"طونيؾ" مؤسسة لمنتجات الصناعييف
 التسويقي المزي  عناصر بيف قوية ارتبا  علبقة وجود راسةالد نتائ  أظيرت وقد نتائج الدراسة:_ 

 .الذىنية الصورة وأبعاد الأخضر
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.دراسة) ىشام منصور، سمير بن سحنون(، بعنوان:) اثر الصورة الذىنية لممؤسسة عمى 3.2.3
المستيمك_ دراسة حالة مؤسسة اتصالت الجزائر_، مجمة المشكمة القتصادية والتنمية، المركز 

 .(2223، الجزائر، 21، العدد22الجامعي بتيبازة، المجمد
تيدؼ الى ابراز مدػ تأثير الصورة الذىنية لممؤسسة عمى المستيمؾ وعمى قراره  ىدف الدراسة:_ 

 الشرائي، وذلؾ مف خلبؿ مختمف ابعاد ومكونات ىذه الصورة الذىنية.
كما تيدؼ الى معرفة المعايير التي يستعمميا زبائف اتصالات الجزائر لاختيار منت  دوف اخر  -

 مؤسسة عندىـ.ومدػ وضوح وايجابية الصورة الذىنية لم
تـ الاعتماد تـ الاعتماد عمى المني  الوص ي التحميمي فيما يخص الجانب النظرؼ،  المنيج المتبع:_ 

عمى الاستقصا  وعمى اساليب الاحصا  الوص ي لتقديـ نتائ  الدراسة، ومف ثـ تحميميا مف اجل الوقوؼ 
 عمى اثر الصورة الذىنية لممؤسسة عمى سموؾ المستيمؾ الشرائي.

الصورة الذىنية لمؤسسة اتصالات الجزائر متوسطة لدػ زبائنيا ولا ترقى الى  مستوػ نتائج الدراسة:  _
 المستوػ المطموب، وذلؾ لعدـ تحكميا في مختمف مكونات الصورة الذىنية.

كما مف اىـ نتائ  ىذه الدراسة وجود علبقة موجبة وقوية بيف الصورة الذىنية التي يحمميا زبائف  -
 لجزائر وسموكيـ الشرائي.اتصالات ا

 .الدراسات الخاصة بالتسويق اللكتروني والصورة الذىنية3.3
.دراسة) مييوبي ماريا، فرحاتي فاطمة الزىراء(، بعنوان:) دور التسويق اللكتروني في تحسين 1.3.3

ماستر، الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية _ دراسة حالة زبائن مؤسسة جازي بالمسيمة_، مذكرة 
 (.2222تخصص: ادارة العمال، جامعة محمد بوضياف بالمسيمة، الجزائر، 

 الذىنية الصورة تحسيف في الإلكتروني التسويق وأثر دور معرفة إلى راسةالد ىدفت ىدف الدراسة:_ 
 المؤسسة زبائف مف عينة عمى والأثر الدور ليذا حالة راسةد را إج وتـ المسيمة، بولاية جازؼ  بمؤسسة
  راسة.الد محل

 وفرضيات إشكالية عمى والإجابة المعمومات جمع في كأداة الاستبانة عمى الاعتماد تـ _ المنيج المتبع:
 زبوف مف زبائف مؤسسة جازؼ. 30راسة، بحيث تـ توزيعيا عمى عينة الدراسة المكونة مف الد

 الذىنية الصورة تحسيف عمى الإلكتروني لمتسويق إحصائية دلالة ذو وأثر دور وجود _ نتائج الدراسة:
 .زبائنيا نظر وجية مف بالمسيمة جازؼ  مؤسسة لزبائف
.دراسة) بونويوة رابح، عبد الكبير لمياء(، بعنوان:) دور التسويق اللكتروني في تحسين الصورة 2.3.3

ماستر، تخصص:  الذىنية لمخدمات البريدية_ دراسة حالة زبائن بريد الجزائر بولية المسيمة_، مذكرة
 (.2222تسويق خدمات، جامعة محمد بوضياف بالمسيمة، الجزائر، 

ابراز دور التسويق الالكتروني في تحسيف الصورة الذىنية لمخدمات البريدية لزبائف بريد : ىدف الدراسة_ 
 الجزائر.
 ة.الكشف عف اىـ طرؽ التسويق الالكتروني التي تعتمد عمييا بريد الجزائر بولاية المسيم -
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تـ اتباع المني  الوص ي التحميمي في الجانب النظرؼ، كما تـ الاعتماد عمى اداة  المنيج المتبع:_ 
 زبوف مف زبائف البريد.010الاستبياف الموزعة عمى عينة الدراسة المكونة مف 

تأكيد اىمية دور التسويق الالكتروني مف خلبؿ اتباع خطط فعالة تعمل عمى رفع مستوػ  _ توصيات:
 الخدمات المقدمة بالمؤسسة.

ضرورة الاىتماـ بتطوير ادا  العامميف وبص ة خاصة ما يتعمق بأسموب التعامل مع الزبائف وذلؾ  -
 لدورىـ الكبير في تحقيق الصورة الذىنية الايجابية لدييـ.

 قيب عمى الدراسات السابقة. التع4.3
 الزمني التسمسل وفق مع كلبىما أو الدراسة متغيرؼ  لأحد السابقة الدراسات استعراض خلبؿ مف

الأقدـ إلى الأحدث، وتنوع البيئة التي أجريت فييا تمؾ الدراسات، تبيف أف ىناؾ أوجو تشابو وأوجو  مف
 اختلبؼ بيف الدراسة الحالية والدراسات السابقة.

 إبرازىما عمى النحو التالي:يمكف 
 أول: أوجو التشابو

تت ق الدراسة الحالية مع أممب الدراسات السابقة في اعتمادىا عمى برنام  الحزـ الإحصائية لمعموـ 
تشاركت الدراسة الحالية مع أممب الدراسات السابقة في اعتمادىا ، ( لتحميل البياناتSpssالاجتماعية )

استخدمت أداة الاستبياف لجمع البيانات في كل مف الدراسة الحالية ، التحميميعمى المني  الوص ي 
 والدراسات السابقة.

 ثانيا: أوجو الختلاف
تميزت الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة مف حيث المكاف والزماف، كوف الدراسة الحالية  

( بينما الدراسات السابقة أجريت 2023مف السنة الجارية ) مستش ى نائمة بمدينة الجم ةأجريت مؤسسة "
 .في بيئات عربية وأجنبية وكانت في سنوات سابقة

الصورة الذىنية بعد المكوف المعرفي، بعد المكوف العاط ي، بعد تناولت الدراسة الحالية أبعاد 
في حيف أف بعض الدراسات السابقة تطرقت إلى أبعاد أخرػ إضافة إلى الأبعاد  المكوف السموكي(

 .مذكورةال
 عمى بالاعتماددور التسويق الالكتروني في تحسيف الصورة الذىنية  إبراز إلى دراستنا ىدفت

 بعضيا إحصائية أساليب استخدمت السابقة الدراسات أما ال رضيات لاختبار إحصائية وأدوات أساليب
 .الحالية دراستنا عف مختم ة
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 الفصل الأولخلاصة 
 افتراضية بيئة في تتـ تنظيمية عممية ىو الإلكتروني التسويق أف القوؿ يمكف ال صل ىذا خلبؿ مف

 تعمد تنافسي كمورد ذاتيا، حد في الأولى بالدرجة المعمومة عمى تعتمد التي الرقمية التقنيات عمى تقوـ
 المن عة لتحقيق شرا  قرار لاتخاذ المستيمؾ في والتأثير ومنتجاتيا بخدماتيا لمتعريف المؤسسات إلييا

 .لمطرفيف الكافية
 الموقع وتصميـ جودة مدػ عمى المؤسسة في الإلكتروني التسويق عممية نجاح يتوقف حيث
 المختم ة المبيعات تروي  ووسائل والمنتجات الخدمات جودة تحسيف كذلؾ طرقيا، ومختمف الإلكتروني

 الذىنية الصورة وتحسيف عمييا الطمب وزيادة المبيعات تروي  ذلؾ في بما المؤسسة أىداؼ تحقق التي
 في تؤدييا التي ال عالة لمقيمة نظرا والشركات لممجتمعات بالنسبة اىتماـ محور أصبحت التي لممؤسسة
 تكويف وأصب  المؤسسات اتجاه للؤفراد الايجابي السموؾ وخمق الذاتية الانطباعات وتكويف الآرا  تشكيل
 الذىنية الصورة بأىمية الأخيرة ىذه وعت وقد المؤسسات معظـ إليو تسعى أساسي ىدؼ الطيبة الصورة

 والتسويقية الإدارية مجالاتيا بكافة المؤسسة نشاطات لتحقيق ملبئمة بيئة خمق وبالتالي لمجماىير
 .والإعلبنية
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  الثاني الفصل تمييد
 الجانب في إليو تطرقنا ما يعتبر حيث الدراسة، لموضوع النظرؼ  بالجانب الإحاطة سبق فيما حاولنا

 ىذا أف إلا الدراسة موضوع عف والتقصي والبحث القرا ة خلبؿ مف إليو توصمنا ما خلبصة بمثابة النظرؼ 
 الصػورة عمػى الالكترونػي التسػويق أثػر لمعرفػة العممػي الواقػع عمػى إسػقاطو مف لابد حيث كافيا مير يعتبر
 .الميدانية لمدراسة كنموذج الجم ة بػػػولاية نايمة الخاصة الاستش ائية المؤسسة متخذيف الزبائف لدػ الذىنية
 و رفػػع فػػي ودوره الخػػاص الاستشػػ ا  بيػػا يحظػػى أصػػب  التػػي البالغػػة الأىميػػة بينيػػا مػػف أسػػباب لعػػدة وذلػػؾ
 .الجزائر في الاستش ائية و الصحية القدرات تحسيف
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 الستشفائية نايمة بالجمفة )الدراسة الميدانية( : التعريف بالمؤسسة -9
تـ   مدينة الجم ة بحي بربي مؤسسة الاستش ائية الخاصة نايمة ىي مؤسسة طبية جراحية خاصة تقع في 

في الشير الثالث ) مارس(  تقدـ عدة خدمات مميزة وىذا ب ضل الطاقـ الطبي  2021سنة افتتاحيا 
وال ندقي المؤىل الذؼ يسير عمى علبج وراحة المرضى  اضافة الى الك ا ات والميارات والمعارؼ 

  يد المرضى مف الرعاية وجودة الخدمة.العممية التي تراعي الجانب الانساني   وذلؾ مف اجل اف يست

 الخدمات المقدمة :  9-9
 . حالات الطوارغ الطبية 
 . المشاورات المقررة 
 .نشا  متنقل 
 . التخصصات الجراحية 
 .انعاش متعدد الاعراض 
  معمل. 
 . إعادة تعميـ 
 . التصوير الطبي 
 .التوليد 

 تقسيمات العمال :  9-0
 

  6الإدارة 
   14الأطبا  
  8الاسقباؿ 
  11الامف 
 4الاستعجالات 
  14الممرضيف 
  8القابلبت 
  6الراديو 
  ممرضيف  4إعادة التاىيل الحركي 
  6المطبخ  
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  4الصيانة  
  15عماؿ النظافة  
  2بستاني  

 :الطبية المقدمة  التخصصات 9-3
 
 . طب نسائي التوليد 
  الجراحة العامة. 
  جراحة الوجو و ال كيف. 
  جراحة الرضع. 
  جراحة العظاـ المكسورة. 
  جراحة المسالؾ البولية. 
  طب العيوف.  
  طب أط اؿ. 
  طب القمب. 
 امراض الجياز اليضمي.  
  التاىيل و العلبج الطبي. 

 الخدمات المقدمة الكترونيا :  9-4
 . التسجيلبت الحجز و الدفع مسبقا 
  المس  الالكتروني .التسجيلبت عبر 
 . الموقع الالكتروني التعري ي بالمؤسسة 

 الترويج الإلكتروني:  9-5
  اعلبف. 
 البريد.  
 شبكات الانترنت.  
 الاجتماعيواصل تمواقع ال تص حا . 
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 المواقع الإلكترونية الرسمية :  9-6
  ص حة ال يس بوؾHôpital Privè Naila 
  ص حة الانستغراـHôpital Privè Naila 
  الموقع الرسميhospital.com-www.naila 
  7/7سا و  24/24الخدمة  

 متغيرات الدراسة 2-

 التسويق في ىذه دراستنا في ويتمثل المتغيرات باقي في يؤثر الذؼ المتغير ىو: المستقل المتغير_ 
 ،الالكتروني التروي  الالكتروني، التوزيع الالكتروني، التسعير الالكتروني، المنت  مف والمتكوف  الالكتروني
 . الالكتروني التصميـ الالكترونية، الأعماؿ تأميف و الخصوصية

 الصورة دراستنا في ويتمثل فييا يؤثر ولا المستقل بالمتغير يتأثر الذؼ المتغير ىو: التابع المتغير_ 
 .الذىنية

 . مصادر المعمومات2
 بيانػات إلى تقودنا التي المصادر وىي البيانات جمع في الأولية المصادر استخداـ طريق عف وذلؾ

 : وىي البحث محل الموضوع عف مباشرة
التسػػويق الالكترونػػي والصػػورة  عػػف الإدارة أدبيػػات فػػي جػػا  مػػا أىػػـ عمػػى النظػػرؼ  الجػػز  فػػي إعتمػػدنا

 اعتمػدنا فقد الميدانية الدراسة في أما الأنترنت، ومواقع المجلبت المقالات الكتب،: عمى بالاعتمادالذىنية، 
 ليػػتـ والبيانػات المعمومػات مػػف كبيػر قػدر جمػػع بغػرض الاسػتبياف وىػػي البيانػات جمػع فػػي رئيسػية أداة عمػى

 .الإحصائية والبرام  الأساليب باستخداـ بعد فيما تحميميا

 مجتمع وعينة الدراسة. 3
 صمة ليـ الذيف الطبيعييف والأشخاص الأفراد جميع مف البحث مجتمع يتكوف  _مجتمع الدراسة:1_3

شكاليتو، البحث بموضوع  الصورة عمى الالكتروني التسويق أثر معرفة ىي المدروسة الظاىرة أف وبما وا 
 مجتمع يكوف  فبذلؾ ، الذىنية الصورة و الزبائف أفعاؿ ردود إلى نسعى أننا وبما ، الزبائف لدػ الذىنية
 لمتسويق عرضة  يكونوف  ممف والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيا يستخدموف  ممف الأفراد مف مكوف  الدراسة

 الذىنية الصورة تشكيل و الزبائف مف الشرائ  مختمف إلى لموصوؿ المؤسسات تستخدمو التي الالكتروني
 الاستش ائية المؤسسة زبائف اخترنا فإننا الدراسة مجتمع حجـ كبر منيا اعتبارات ولعدة اخترنا ولقد لدييـ،
 . الجم ة ػ نايمة ػ الخاصة

 لطريقة كبديل عينات عمى الحصوؿ تتطمب والتي الميدانية الدراسة تكممة أجل مفعينة الدراسة: _0_3
 الخاصة الاستش ائية لمؤسسةا زبائف استبياف عمى 100 توزيع تـ فقد ذلؾ أجل ومف الشامل، المس 

 .الجم ة "نايمة"

http://www.naila-hospital.com/
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 المتغيرات بيف العلبقة لدراسة الإحصائية والمعالجة لمدراسة صال  استبياف 71 منيا 75 تـ استرجاع
 .مختم ة لأسباب استبيانات  04 استبعاد تـ أف بعد وذلؾ والتنظيـ، ال رز بعد منيا المدروسة

 ةالدراس أداة. 4
 المسموح الوقت و البحث، في المتبع المني  عمى و جمعيا، يراد التي البيانات طبيعة عمى بنا ا

 وىي الدراسة ىذه أىداؼ لتحقيق ملبئمة الأكثر الأداة عمى ركزنا المتاحة، المادية الإمكانيات و بو،
 إلى إضافة بالموضوع المرتبطة الأساسية المعمومات توفر لعدـ وذلؾ الأدوات، باقي مف أكثر( الاستبياف)

 معتمديف  استبانة بتصميـ قمنا الدراسة تساؤلات و إشكالية عمى الإجابة وبغية عمييا، الحصوؿ صعوبة
 الأساسي اليدؼ كاف حيث"   الصورة الذىنية" و" التسويق الالكتروني: "  تناولت التي الدراسات تمؾ عمى
 المرتبطة الممارسات عف واقعية صورة لتعطي النظرؼ  البحث أركاف لمختمف شاممة تكوف  أف ىو منيا

 .الدراسة بموضوع
  .صياغة نموذج. 5

 ػػػ الخاصػػة الاستشػػ ائية المؤسسػػة:  بػػػ" الالكترونػػي التسػػويق" حػػوؿ العػػامميف آرا  يعكػػس: الأول المحااور_ 
 الرئيسػػية الأبعػػاد تعكػػس عبػػارة( 04) الأخػػر ىػػو المحػػور ىػػذا تضػػمف وقػػد ، الدراسػػة محػػل  الجم ػػة ػػػ نايمػػة
 :  وىي الالكتروني التسويق  لمحور
  الالكتروني المنت  ػػػ
 الالكتروني التسعير ػػػ
 الالكتروني التوزيع ػػػ
 الالكتروني التروي  ػػػ
 الالكترونية الأعماؿ تأميف و الخصوصية ػػػ
 الالكتروني التصميـ ػػػ

 :  التالي الترتيب عمى العبارات توزيع تـ حيث
 الالكتروني المنت  بعد تقيس  12 إلى 10 مف العبارات -
 .  الالكتروني التسعير بعد تقيس  16 إلى 13 مف العبارات  -
 .  الالكتروني التوزيع بعد تقيس  00 إلى 01 مف العبارات -
 .  الالكتروني التروي  بعد تقيس  04 إلى 00 مف العبارات -
 .  الالكترونية الأعماؿ تأميف و الخصوصية بعد تقيس  00 إلى 05 مف العبارات -

 الالكتروني التصميـ بعد تقيس  04 إلى 01 مف العبارات ػػػ      
 ػػػ نايمػػة ػػػ الخاصػػة الاستشػػ ائية لمؤسسػػة" الذىنيػػة الصػػورة" حػػوؿ العػػامميف آرا  يعكػػس :الثاااني المحااور_ 

 . عبارات( 6) تضمف وقد ، الجم ةػ
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 ويمكف تمثيل نموذج الدراسة في الشكل التالي:
 الشكل رقـ: نموذج الدراسة

 
 : مف اعداد الطالبةالمصدر

 
 ةالأساليب والأدوات الإحصائية المستعمم. 6

 تصميم الستبيان 
 والوسائل المصادر مف العديد عمى وتطويرىا المناسبة الأسئمة ووضع الاستبانة تصميـ في اعتمدنا ولقد

 :في عموما تمثمت

 .بالموضوع علبقة ليا التي المراجع ػػػػػ
 .الدراسة عمى المشرؼ الأستاذ نصائ  ػػػػػ

 بجميػع تتعمػق الأسػئمة مػف مجموعة عمى تحتوؼ  والتي ،( الاستبانةالدراسة ) أداة عمى الحصوؿ ثـ ومف

 :الآتي في سنوضحيا أجزا  عدة إلى الاستبانة تقسيـ تـ بالموضوع ، ولقد الإحاطة جوانب
 (؛ في الخانة المناسبة للئجابة.x: وذلؾ مف خلبؿ وضع العلبمة )شرح طريقة الإجابة_ 
 الاستبياف إلى جزأيف كالتالي:حيث أننا قمنا بتقسيـ : مكونات الستبيان_  

 :العامةالبيانات الجزء الأول:_ 

 :و المتمثمػة فػيمعينػة لييدؼ ىذا القسـ إلى التعرؼ عمػى بعػض الخصػائص الشخصػية و الوظي يػة 
 . سنوات التعامل مع المؤسسةالجنس ، السن ،  
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 محاور الاستبياف الجزء الثاني:_ 

اللكتروناي التسويق  "وتضمف ىذا الجز  مختمف المحاور التي تضـ جممة مف العبارات التي تقػيس
، حيث عمى كل مستجوب اختيار الخانػة التػي تعبػر عػف وجيػة نظػره حػوؿ كػل عامػل "الصورة الذىنية  و

 .مف العوامل المذكورة
 كمػػػا ذكرنػػػا سػػػابقا فقػػػد اسػػػتخدمنا فػػػي الاسػػػتبياف الأسػػػئمة المغمقػػػة والمصصػػػمة وفػػػق مقيػػػاس ليكػػػرت

(lekert)  الخماسي الػذؼ يعػد الأنسػب بالنسػبة ليكػذا دراسػات، وقػد كانػت الخيػارات المتاحػة أمػاـ كػل عبػارة
(، وقػد أكػدنا لأفػراد عينيػة البحػث غير موافاق بشادة، غير موافق، محايد ، موافق، موافق بشدةكما يمي )

لاحتمػالات الإجابػة عمى ضرورة اختيار إجابة واحػدة فقػط أمػاـ كػل فقػرة، ومػف أجػل تحديػد الاتجػاه أعطينػا 
 الخمسة السابقة أوزانا محددة كما ىو موض  في الجدوؿ الأتي:

 الأوزاف المعطاة لخيارات الإجابة المتاحة في الاستبياف (:22رقم)الجدول 
 الوزن  خيارات الإجابة
 2 موافق بشدة
 1 موافق
 0 محايد

 0 مير موافق
 0 مير موافق بشدة

 الدراسات السابقةمف إعداد الطمبة بالإعتماد  المصدر:
أعػػػلبه ولحسػػػاب طػػػوؿ خلبيػػػا ليكػػػرت الخماسػػػي  (10)وانطلبقػػػا مػػػف الأوزاف الموضػػػحة فػػػي الجػػػدوؿ

( ثػػـ تقسػيمو عمػى عػػدد فئػات المقيػػاس لمحصػوؿ عمػػى 1=0-2)الحػدود العميػا و الػػدنيا( تػـ حسػػاب المػدػ )
العػػػدد إلػػػى اقػػػل قيمػػػة فػػػي المقيػػػاس و ىػػػو الواحػػػد  (، ثػػػـ بعػػػد ذلػػػؾ تػػػـ إضػػػافة ىػػػذا1.5=2\1طػػػوؿ الخميػػػة )

 تالصػػحي ، واسػػتمرت الإضػػافة إلػػى مايػػة الوصػػوؿ إلػػى أعمػػى قيمػػة فػػي المقيػػاس وىػػي العػػدد خمسػػة وكانػػ
 النات  كما ىو موض  في الجدوؿ الأتي:

 وافق لياػػػػػػػػػػالمتوسطات المرجحة و الاتجاه الم (:23رقم) الجدول
 التجاه المتوسط المرجح 

 مير موافق بشدة (0.46 -0) 0
 مير موافق ( 0.26 -0.5) 0
 محايد (0.3-0.06) 0
 موافق (1.0 -0.1) 1
 موافق بشدة (2 -1.0) 2

 .121، ص:  (SPSS) باستخداـ والاستدلالي الوص ي الإحصا  في مقدمة عبدال تاح، عز المصدر:
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الاتجػػاه العػػاـ نحػػو كػػل فقػػرة مػػف فقػػرات  د، يمكننػػا أف نسػػتنت  بػػأف تحديػ(10)لجػػدوؿا ىػػذا  مػف خػػلبؿ
 الدراسة يكوف وفقا للآلية التالية:

 فيػذا يعنػي إف الاتجػاه العػاـ نحػو (5-4.2)إذا كاف المتوسط الحسابي المػرج  لمعبػارة يتػراوح بػيف ،
 ."موافق بشدة"تأكيد ما جا  فييا يتجو نحو 

 (، فيػػذا يعنػػي أف الاتجػػاه 4.19 -3.4)إذا كػػاف المتوسػػط الحسػػابي المػػرج  لمعبػػارة يتػػراوح مػػا بػػيف
 ".موافق"العاـ نحو تأكيد ما جا  فييا يتجو نحو 

 فيػػذا يعنػػي أف الاتجػػاه (2.59 -1.8)إذا كػػاف المتوسػػط الحسػػابي المػػرج  لمعبػػارة يتػػراوح مػػا بػػيف ،
 ".محايدالعاـ نحو تأكيد ما جا  فيو يتجو نحو "

  فيػػذا يعنػػي أف الاتجػػاه (3.39 -2,6)بػػيف إذا كػػاف المتوسػػط الحسػػابي المػػرج  لمعبػػارة يتػػراوح مػػا ،
 ."غير موافق"العاـ نحو تأكيد ما جا  فيو يتجو نحو 

 فيػذا يعنػي أف الاتجػاه العػاـ (1-1.79)إذا كاف المتوسط الحسػابي المػرج  لمعبػارة يتػراوح مػا بػيف ،
 ." غير موافق بشدة" تأكيد ما جا  فيو يتجو نحو نحو

المتغياار عبااارة عاان مجموعااة ماان الأبعاااد، و البعااد  متغيػػر أو بعػػد )أمػػا بالنسػػبة لتقػػدير مسػػتوػ كػػل 
، فإننا نحتاج إلى مقياس خاص يحدد درجة مستوػ كل متغير، وفػي ىػذا مجموعة من الفقرات( عبارة عن

: الصػػػدد تؤكػػػد العديػػػد مػػػف الدراسػػػات عمػػػى المقيػػػاس الثلبثػػػي الػػػذؼ يضػػػـ ثػػػلبث مسػػػتويات لمتصػػػنيف وىػػػي
 مرتفع، متوسط، منخفض.

، ثػػـ تقسػػيمو عمػػى عػػدد فئػػات (4=1-5، )ليػػا يػػتـ المجػػو  إلػػى حسػػاب المػػدػ الغالبػػةتحديػػد القػػيـ ول
، ثػـ بعػد ذلػؾ تػـ إضػافة ىػذا العػدد إلػى أقػل قيمػة فػي (1.33=3\4)المقياس لمحصػوؿ عمػى طػوؿ الخميػة، 

العػدد المقياس و ىو الواحد الصحي ، واستمرت الإضافة حتى الوصوؿ إلى أعمػى قيمػة فػي المقيػاس وىػي 
 :الاتيالنات  كما ىو موض  في الجدوؿ  تخمسة وكان
 

 ليا المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوافقةالمرجحة للؤبعاد و المتغيرات و المستويات  المتوسطات (:24رقم)الجدول 
 المستوى  المتوسط المرجح

 منخ ض (0-0.00)
 متوسط (0.01-0.34)

 مرت ع (0.35-2)
 .121، ص:  (SPSS) باستخداـ والاستدلالي الوص ي الإحصا  في مقدمة عبدال تاح، عز المصدر:

يمكننػػػا أف نسػػػتنت  مسػػػتوػ الأبعػػػاد و المتغيػػػرات فػػػي ىػػػذه الدراسػػػة والػػػذؼ ( 11)لجػػػدوؿامػػػف خػػػلبؿ 
 سيكوف كالأتي: 

  فيذا يعنػي أف  (،5-3.68) إذا كاف المتوسط الحسابي المرج  لمبعد أو المتغير يتراوح ما بيف
 . مرتفعامستواه العاـ يميل لأف يكوف 
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  فيػذا يعنػي (3.67-2.34)إذا كاف المتوسط الحسابي المرج  لمبعد أو المتغير يتراوح ما بػيف ،
 . متوسطاأف مستواه العاـ يميل لأف يكوف 

  أف ، فيػذا يعنػي (2.33-1)إذا كاف المتوسط الحسابي المرج  لمبعد أو المتغيػر يتػراوح مػا بػيف
 . منخفضامستواه العاـ يميل لأف يكوف 

 : ( عبارة وزعت و بوبت في المحاور التالية03)ضـ الاستبياف كما ذكرنا   
"بػ : المؤسسة الاستشػ ائية الخاصػة التسويق اللكتروني  "يعكس آرا  العامميف حوؿ: الأولالمحور 

 الرئيسػػية الأبعػادتعكػس  عبػػارة (27)، وقػد تضػمف ىػػذا المحػور ىػو الأخػر ػػ نايمػة ػ الجم ػة  محػػل الدراسػة 
 وىي:   التسويق اللكتروني لمحور 

 ػػػ المنت  الالكتروني 

 ػػػ التسعير الالكتروني

 ػػػ التوزيع الالكتروني
 ػػػ التروي  الالكتروني

 ػػػ الخصوصية و تأميف الأعماؿ الالكترونية
 ػػػ التصميـ الالكتروني

 تـ توزيع العبارات عمى الترتيب التالي:   حيث
-

 تقيس بعد المنت  الالكتروني  12إلى  10العبارات مف  
-

 .  تقيس بعد التسعير الالكتروني  16إلى  13العبارات مف   
-

 .  تقيس بعد التوزيع الالكتروني  00إلى  01العبارات مف  
-

 .  تقيس بعد التروي  الالكتروني  04إلى  00العبارات مف  
-

 .  تقيس بعد الخصوصية و تأميف الأعماؿ الالكترونية  00إلى  05العبارات مف  

 تقيس بعد التصميـ الالكتروني  04إلى  01ػػػ العبارات مف       
 

لمؤسسػة الاستشػ ائية الخاصػة ػ نايمػة ػ  الصورة الذىنياة"" يعكس آرا  العامميف حػوؿ :الثانيالمحور 
 ( عبارات .9)، وقد تضمف ػ الجم ة

 الاسػتمارات بعػض واسػترجاع الدراسػة، محػل العينػة أفػراد مف عدد عمى الاستمارات توزيع تـبعد اف 
 ، اسػػػتمارة( 011) أصػػػل مػػػف اسػػػتمارة( 40) المسػػػترجعة الاسػػػتمارات إجمػػػالي بمػػػغ حيػػػث ، اليػػػوـ ن ػػػس فػػػي

 :  ذلؾ يوض  التالي والجدوؿ
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 الخاصة الاستش ائية المؤسسة العامميف مف والمسترجعة الموزعة الاستبيانات عدد يبيف (:25رقم) الجدول
 الجم ة ػ نايمة ػ

المؤسسة محل 
 الدراسة

 الاستبياف الخاص بالعامميف

عدد 
الاستبيانات 
 الموزعة

عدد 
 الاستبيانات

 المرفوضة

عدد 
الاستبيانات 
المسترجعة  
 والمقبولة

المؤسسة 
الاستش ائية الخاصة ػ 

 نايمة ػ الجم ة
011 11 40 

نسبة الاسترجاع 
 الكمية

40 %  

  النسب حساب عمى بالإعتماد الطمبة إعداد مف :المصدر
 المؤسسػة في بالعامميف خاص استبياف( 011) بتوزيع قمنا أننا يتض  أعلبه( 12)الجدوؿ خلبؿ مف
 وقػد الإحصػائية، لممعالجػة وقابمػة صػحيحة استبياف( 40) واسترجاع ، الجم ةػ ػ نايمة ػ الخاصة الاستش ائية

 لعػػػػػدـ اسػػػػتبيانات  11 اسػػػػػتبعاد تسػػػػجيل مػػػػع ،%( 40) الصػػػػػحيحة للبسػػػػتمارات الاسػػػػػترجاع نسػػػػبة بمغػػػػت
 (.spss22) برنام  في المقبولة و المسترجعة الاستمارات محتوػ  ت ريغ ليتـ لمتحميل، صلبحيتيا
 المستعممة الإحصائية الأدوات : 

 لمعمػوـ الإحصػائية الحزمػة عمػى الإعتمػاد تػـ ت سػيرىا و البيانػات تحميػل و الدراسة أىداؼ تحقيق بغرض و
 تػـ ، إدخاليػا و البيانػات ترميػز فبعػد ،"  Statistical Package for Social Sciences (spss" ) الاجتماعيػة
 : في الأدوات ىذه تتمثل و الدراسة لأىداؼ المناسبة الإحصائية الأساليب مف مجموعة عمى الإعتماد
 الدراسة عينة م ردات إجابات لإظيار: التكرارية التوزيعات . 
 الدراسة عينة إجابات نسب لإظيار: ويةئالم النسب . 
 الإجابات اتجاه لتحديد: الحسابية المتوسطات . 
 الحسابي وسطيا عف الإجابات تشتت درجة لإظيار: المعيارية الانحرافات . 
 الإجابات في الانسجاـ درجة لإظيار: الاختلبؼ معامل . 
 سبيرماف" الإجابات قوة تأثير لإظيار: الارتبا  معامل." 
 لبرسوف " المتغيرات تأثير لإظيار: الارتبا  معامل." 
  البسيط الخطي الانحدار تحميل نتائ  
  المتعدد الانحدار تحميل نتائ. 
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 قيمػا العامػل ىػذا يؤخػذ حيػث ، الدراسػة ثبػات تقػدير بغيػة وذلػؾ": Cronbach's alpha" كرونبػاخ أل ا معامل
 فػي يعػرؼ حيػث ، لمدراسة أكبر ثباتا يعني فيذا الصحي  الواحد اقترب وكمما الواحد، و الص ر بيف تتراوح
 :الأتي م ادىا المعامل ىذا مع لمتعامل عامة قاعدة العممي البحث منيجية مجاؿ

-
 ، ضػعيف بثبػات تتمتػع الدراسػة أف يعني فيذا ؛(1,3) مف أقل" كرونباخ أل ا" معامل كاف إذا 

 . الدراسة أداة في النظر إعادة يمزـ الذؼ  الأمر
-

 تتػػػػػػػمتع الدراسػة أف يعنػػػػػػػػي فيػذا ؛(1,4-1,3) بيػػػف يتػػػػػػػػػػػػراوح" كرونبػاخ أل ػا" معامل كػػػػػػػػاف إذا 
   .مقبوؿ بثػػػػػػػبات

-
 تتػػػػػػػػػػمتع الدراسػػػة أف يعنػػػي ىػػػػػػػػػػػػػػػػػذا ؛(1,5-1,4) بػػػيف يتػػػراوح" كرونبػػػاخ أل ػػػا" معامػػػل كػػػاف إذا 

 . جيد بثبات
-

 .ممتاز بثبات تتمتع الدراسة أف يعني فيذا ؛(1,5) مف أكبر" كرونباخ أل ا" معامل كاف إذا 
 . خصائص عينة الدراس7

وىي :   ، المتغيرات مف العديد خلبؿ مف و مميزاتيا العينة خصائص عرض سنحاوؿ الجز  ىذا في
 الملبئمة الوص ي الإحصا  أساليب بعض ، وذلؾ باستخداـ سنوات التعامل مع المؤسسة السف، الجنس ،

  التالي : الجداوؿ في جميعا بعرضيا وسنقوـ لذلؾ،

يمخص الجدوؿ والشكل التالييف النتائ  المتحصل عمييا توزيع عينة الدراسة حسب الجنس: _1_7
 بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب الجنس :

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس :(26رقم) الجدول
 النسب المئوية التكرار الجنس
 26.0 10 ذكر
 11.5 06 أنثى

 %011 40 المجموع
 00الإصدار SPSSبالإعتماد عمى مخرجات  الطمبةمف إعداد  المصدر:
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 وزيع عينة الدراسة حسب الجنست:  (21)الشكل رقم

 
 00الإصدار SPSSبالإعتماد عمى مخرجات  الطمبةمف إعداد  المصدر:

مئوية  بنسبة الذكور(؛ أف عينة الدراسة تتشكل مف 0(؛ و الشكل )13يتض  مف خلبؿ الجدوؿ)
 . (%11.5)، بينما بمغت النسبة المئوية للئناث في عينة الدراسة  (%26.0بمغت )

 : السنتوزيع عينة الدراسة حسب _2_7
 .السفيمخص الجدوؿ والشكل التالييف النتائ  المتحصل عمييا بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب 

 السفتوزيع عينة الدراسة حسب  (:27الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار السن
 23.0 11 سنة 01أقل مف 

 00.5 01 سنة 11 – 01مف 
 2.3 1 سنة 21 – 11مف 

 1.0 0 سنة 21أكثر مف 
 %011 40 المجموع

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
 
 
 
 
 
 

 ذكر
0.59% 

 أنثى
0.41% 

 ذكر

 أنثى



 الطرق والأدوات: الثانيالفصل 
 

26 

 السفتوزيع عينة الدراسة حسب  (:22رقم) الشكل

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
عمى أفراد عينة الدراسة ذوو ال ئة العمرية الغالبة  (؛ أف0(؛ و الشكل )4يتض  مف خلبؿ الجدوؿ )

  11إلى  01، بينما تمثل ال ئة العمرية )مف ( %23.0بمغت ) بنسبة مئويةسنة(  01ىي ال ئة )أقل مف 
بنسبة مئوية بمغت سنة(   21إلى  11تمييا ال ئة العمرية )مف (؛ %00.5نسبة مئوية بمغت )سنة( 

 .(%1.0نسبة مئوية بمغت )سنة( ب 21لتأتي بعدىا ال ئة العمرية )أكبر مف ؛  (2.3%)
 :سنوات التعامل مع المؤسسةتوزيع عينة الدراسة حسب _3_7
سنوات يمخص الجدوؿ والشكل التالييف النتائ  المتحصل عمييا بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب  

 التعامل مع المؤسسة
 سنوات التعامل مع المؤسسةتوزيع عينة الدراسة حسب  :(28رقم)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار التعامل مع المؤسسةسنوات 
 100 40 سنوات 12أقل مف 

 0 1 سنوات 01إلى   12مف 

 0 1 سنوات 01أكثر مف 

 %011 40 المجموع
 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

مع المؤسسة  اأفراد عينة الدراسة الذيف تعاممو  ؛ أف (10والشكل) (؛15يتض  مف خلبؿ الجدوؿ )
، ذلؾ أف المؤسسة محل الدراسة دخمت حيز ( %011)قدرىا  مئويةلمدة أقل مف سنة واحدة يمثموف نسبة 

 سنوات تقريبا . 12الخدمة منذ 
 

 سنة 30أقل من 
0.56% 

 سنة 40 – 30من 

0.34% 

 سنة  50 – 40من 

0.06% 
 سنة  50أكثر من 

0.04% 

 سنة 30ألل من 

 سنة 40 – 30من 

 سنة  50 – 40من 

 سنة  50أكثر من 
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 . صدق المحتوى )التساق الداخمي( لأداة قياس الدراسة8
 صحة مف التأكد وكذا يقاس، أف أجل مف طور ما قياس عمى المقياس قدرة مف لمتأكد الأداة صدؽ اختبار ييدؼ

مكانية الاستمارة في العبارات الواردة  تحقيق و فرضياتيا وبالتالي الدراسة متغيرات تغطية مف الأسئمة ىذه وا 

 :ىما مرحمتيف عبر الاستبانة اختبار صدؽ تـ ولقد الدراسة، أىداؼ

(: ولمتأكد مف صدؽ أداة الدراسة تـ عرض الاستبياف عمى الصدق الظاىري )صدق المحكمين . أ
مجموعة مف المحكميف ذوؼ الخبرة المينية، و قد أخذنا بعيف الاعتبار كل الملبحظات التي قدميا 
السادة المحكميف حيث قمنا بما يمزـ مف تعديلبت في ضو  مقترحاتيـ و توصياتيـ، ليخرج 

و التي تـ تطبيقيا عمى  في الممحق الخاص بالاستبانةة الاستبياف في صورتو النيائية و الموضح
 عينة الدراسة.

 "سبيرماف"ولمقياـ بيذا الاختبار قمنا بحساب معامل الارتبا   الصدق الذاتي )التساق الداخمي (: . ب
بيف درجة كل فقرة مف فقرات كل محور و الدرجة الكمية لجميع فقرات كل محور وقد تحصمنا 

  عمى النتائ  المبينة في الجداوؿ الآتية:
 :التسويق اللكتروني 
 مف محاور التسويق الالكترونيمحور كل يوض  مدػ الاتساؽ الداخمي بيف فقرات  (:29رقم) الجدول

 التسعير اللكترونيمحور:   المنتج اللكترونيمحور:  

 رقـ العبارة
معامل 
 الارتبا 

مستوػ 
 المعنوية

 مستوػ المعنوية معامل الارتبا  رقـ العبارة

10 1.600 1.111 13 1.605 1.111 

10 1.611 1.111 14 1.602 1.111 

10 1.634 1.111 
15 1.560 1.111 

11 1.610 1.111 
12 1.550 1.111 16 1.620 1.111 

 الترويج اللكترونيمحور:   التوزيع اللكترونيمحور:  

معامل  رقـ العبارة
 الارتبا 

مستوػ 
 المعنوية

 مستوػ المعنوية معامل الارتبا  رقـ العبارة

01 1.633 1.111 00 1.605 1.111 
00 1.640 1.111 01 1.616 1.111 

02 1.611 1.111 
00 1.660 1.111 03 1.630 1.111 

04 1.601 1.111 
الخصوصية و تأمين الأعمال محور:  

 التصميم اللكترونيمحور:   اللكترونية

 مستوػ المعنوية معامل الارتبا  رقـ العبارةمستوػ معامل  رقـ العبارة
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 المعنوية الارتبا 
05 1.503 1.111 01 1.404 1.111 
06 1.416 1.111 02 1.511 1.111 
01 1.404 1.111 

03 1.561 1.111 
00 1.505 1.111 
00 1.301 1.111 

04 1.501 1.111 
00 1.465 1.111 
 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

كل محور مف محاور  و ؛ أف معاملبت الارتبا  بيف درجة كل فقرة( 16) كما يتض  مف الجدوؿ
 دلالةال قرات كانت دالة إحصائيا عند مستوػ  كلو أف و قوية ،  موجبة متغير التسويق الالكتروني 

(α≤0.05  ؛)لما وضعت لقياسو. إلى حد يمكف الاعتماد عمييا بحيث تعتبر صادقة 
 :الصورة الذىنية 

 محوركل يوض  مدػ الاتساؽ الداخمي بيف فقرات  ( :12رقم) الجدول
 مستوى المعنوية معامل الرتباط رقم العبارة

10 1.533 1.111 
10 1.461 1.111 

10 1.500 1.111 

11 1.443 1.111 

12 1.314 1.111 

13 1.360 1.111 
14 1.356 1.111 
15 1.022 1.110 
16 1.145 1.111 

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
محور الصورة الذىنية  و كل فقرة؛ أف معاملبت الارتبا  بيف درجة (01) كما يتض  مف الجدوؿ

 (؛  بحيث تعتبر صادقةα≤0.05) دلالةال قرات كانت دالة إحصائيا عند مستوػ  كلو أف و قوية ، موجبة 
 .لما وضعت لقياسو إلى حد يمكف الاعتماد عمييا

 . ثبات أداة قياس الدراسة9
ستكوف واحدة إذا تكػرر تطبيقيػا  إف ثبات أداة البحث )الاستبانة(؛ الذؼ يعني: التأكد مف أف الإجابة

 عمى الأشخاص ذاتيـ.
 cronbach's ثبااات ألفاكرونباااخمعامػػل ) ناولقيػػاس مػػدػ ثبػػات أداة البحػػث )الاسػػتبانة(؛ اسػػتخدم

alpha)حيػػث قمنػػا باحتسػػابو لأداة الدراسػػة ككػػل ،  ؛ الػػذؼ يعتبػػر أفضػػل الطػػرؽ لمدلالػػة عمػػى تقػػدير الثبػػات
 احتسابو لكل بعد مف أبعاد الدراسة، وىذا ما نبرزه في الجدوؿ التالي:ولكل متغير عمى حدػ، ومف ثـ 
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 "أل ا كرونباخ "لمحاور الدراسة باستخداـ طريقة  معاملبت الثبات:  (11رقم) الجدول

 ثبات المحور عدد العبارات أبعاد ومحاور الدراسة
 التسويق اللكتروني -1

 1.630 2 المنت  الالكتروني
 1.603 1 الالكترونيالتسعير 

 1.650 0 التوزيع الالكتروني
 1.643 2 التروي  الالكتروني

 1.506 3 الخصوصية و تأميف الأعماؿ الالكترونية
 1.516 1 التصميـ الالكتروني

 1.650 04 ثبات محور التسويق الالكتروني
 ا الصورة الذىنية2

 1.513 6 ثبات محور الصورة الذىنية
 1.651 03 لمدراسة العاـمعامل الثبات 

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
 محػاور لكافػة ألفاكرونبااخ فػي المتمثػل الثبػات معامػل أف جميػا لنػا ( يتضػ 00) الجػدوؿ خػلبؿ مػف

ذا ثبػات اسػتبياف أداة الدراسػة ، عمػى تػدؿ فيػي شػي  عمػى دلػت إف وىػي نسػبة (2.982) ىػو ىػو الاستبانة  وا 

 بالتسويق اللكتروناي والمتعمق الأوؿ لممحور أل اكرونباخ معامل أف فنجد حدا عمى الدراسة كل محاور أخذنا

أل اكرونبػاخ يسػاوؼ  معامػل أف فنجػد الصاورة الذىنياة يعنػى الػذؼ الثػاني ، و المحػور  (2.982)يسػاوؼ 
 .و ىي قيمة ميمة جدا تدؿ عمى ثبات محاور الإستبياف (2.846)

 1.3  مف أكبر الدراسة محاور لجميع كرونباخ أل ا معامل قيـ أف القوؿ يمكف تقدـ ما خلبؿ ومف وبالتالي
 الخػاص أل ػا معامػل إلػى وبػالنظر ،والإنسػانية الاجتماعيػة الدراسػات في ألفاكرونباخلمعامل  الأدنى الحد وىو

 معرفػة خلبليػا مػف نػود والتػي الدراسػة أداة ثبػات عمػى تػدؿ أعػلبه الموضػحة النسػب بػأف نقػوؿ فإننػا بالاسػتبانة

 الدراسػة، محل و الصورة الذىنية في المؤسسة  المستخدـ في البنوؾ التسويق الالكتروني بيف العلبقة طبيعة

 حػوؿ نتػائ  إلػى لموصػوؿ اللبزمػة البيانػات تػوفير الاسػتبانة مػف ىػذه قػدرة عمػى مطمػئف الباحػث جعػل مػا وىػو

وصػلبحيتيا لتحميػل النتػائ  والإجابػة عمػى  الاسػتبانةممػا يجعمػو عمػى ثقػة بصػحة دراسػتيا ،  المػراد الظػاىرة
 أسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا.
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 الثانيخلاصة الفصل 
 بػػػأداة المتعمػػػق الثبػػػات و الصػػػدؽ مػػػف التأكػػػد وكػػػذلؾ العينػػػة وخصػػػائص الدراسػػػة لأدوت تطرقنػػػا بعػػػد
 مػدػ مػف التأكػد بغية وذلؾ عمييا المتحصل النتائ  مناقشة و بتحميل سنقوـ ال صل ىذا خلبؿ مف الدراسة
 ذلػؾ و ، الدراسػة متغيػرات أو أبعػاد و ومجػالات ال قرات مف كل عمى ذلؾ ويتـ المقترحة ال رضيات صحة
 .المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات حساب خلبؿ مف
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 تمييد الفصل الثالث 
 عمييػػا تحصػمنا والتػػي البحػث، ىػذا فػػي إلييػا المتوصػػل النتػائ  جميػع بعػػرض ال صػل ىػػذا فػي سػنقوـ

 بالاسػػػتعانة كانػػػت النتػػػائ  عػػػرض وطريقػػػة المسػػػتيدفة، العينػػػة مػػػف الاسػػػتمارات واسػػػتعادة توزيػػػع جػػػرا  مػػػف
 تػػـ التػػي السػػتة ال رضػػيات باختبػػار أيضػػا وقمنػػا تحميميػػا، وسػػيولة فيميػػا تيسػػير أجػػل مػػف وأشػػكاؿ بجػػداوؿ
 والرتػػػب المؤويػػة النسػػب عمػػى بالاعتمػػػاد وذلػػؾ المطروحػػة، للؤسػػئمة كإجابػػػات البحػػث مقدمػػة فػػي اعتمادىػػا
 التسػػويق بػػيف العلبقػػة فػػي البحػػث ىػػو الػػذؼ المنشػػود اليػػدؼ إلػػى لموصػػوؿ بػػأخرػ  النتػػائ  بعػػض ومقارنػػة

 الصػػػػيامة اعتمادىػػػػا يمكػػػػف نتػػػػائ  إلػػػػى المطػػػػاؼ نيايػػػػة فػػػػي الوصػػػػوؿ و ، الذىنيػػػػة الصػػػػورة و الالكترونػػػػي
 .المؤسساتي والاقتصادؼ والبحثي والعممي الأكاديمي المجاؿ في ت يد قد توصيات
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 بالتسويق اللكترونيعرض البيانات المتعمقة بالتحميل الوصفي .1
 وسنقوـ التسويق الالكتروني ، حوؿ العينة لأفراد مقدمة باست سارات تتعمق فقرات عمى الجز  ىذا يحتوؼ 

 :يمي كما النتائ  بعرض
 يبيف اتجاىات و ميولات اجابات عينة الدراسة عمى محور التسويق الالكتروني (:12جدول رقم)

المتوسط  رقم العبارة
 الحسابي

 النحراف
 درجة الموافقة المعياري 

 موافق 1.01 3.41 10

 موافق 0.77 3.87 10

 موافق 0.98 3.42 10

 محايد 0.95 3.18 11

 محايد 0.90 3.07 05
 متوسط 0.86 3.39 بعد المنت  الالكتروني

 محايد 1.00 3.37 06

 محايد 0.95 3.38 07

 موافق 0.74 3.87 08

 محايد 1.01 3.32 09
 متوسط 0.85 3.49 بعد التسعير الالكتروني

 موافق 0.81 3.77 10

 موافق 0.88 3.73 11

 موافق 0.89 3.66 12

 مرت ع 0.85 3.72 بعد التوزيع الالكتروني

 موافق 0.85 3.62 13
 محايد 1.04 3.23 14
 محايد 1.07 3.17 15
 موافق 0.98 3.56 16
 موافق 0.85 3.77 17

 متوسط 0.92 3.47 بعد التروي  الالكتروني
 موافق 0.79 3.79 18
 موافق 1.07 3.48 19
 محايد 1.08 3.35 20
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 موافق 0.92 3.52 21
 محايد 1.19 3.32 22
 موافق 1.08 3.46 23

 متوسط 0.75 3.49 تأميف الأعماؿ الالكترونيةالخصوصية و 
 محايد 1.30 3.30 24
 مير موافق 1.16 2.17 25
 محايد 1.13 3.21 26
 محايد 1.09 3.27 27

 متوسط 0.97 2.99 بعد التصميـ الالكتروني
 متوسط 0.82 3.42 التسويق الالكتروني الأوؿ : المحور

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
 الحسابي المتوسط قيمة أف فنجد والملبحظات، النتائ  بعديد الخروج يمكف السابق الجدوؿ خلبؿ مف

 محاور 13فقرة و  04 عددىا و البالغ الاستبانة فقرات و محاور التسويق الالكتروني مف لجميع الإجمالي

 المتوسط منطقة في لوقوعيا وذلؾ متوسط إجمالية تقييـ وبدرجة 0.82 قدره معيارؼ  وبانحراؼ  3.42 ىو

 عناصر مف عناصر ىناؾ أف فنجد حدا عمى عنصر كل أخذنا إذا ،ولكف 3.67 و  0.01  ما بيف المرج 

 أساليب ىناؾ أف عمى ت سيره يمكف وىذا محايد، بدرجة وأخرػ  موافق تقييـ كانت بدرجة التسويق الالكتروني

 أقل تأثيرىا أخرػ  أساليب وىناؾ ، ايجابي وجعمولمزبوف  الصورة الذىنية عمى قوؼ  تأثير ليا الكترونية ترويجية

 بػ : ونبدأ ، الصورة الذىنية عمى سابقتيا مف
 عف وسطيا الإجابات انحرافات وقيمة 0.06 الحسابي المتوسط قيمة كانت حيث المنت  الالكتروني ػػ 0

  عمى بص ة متوسطة يؤثر المنت  الالكتروني أف عمى يدؿ وىذا متوسط، بتقييـ و 0.86 بقيمة الحسابي
 الصورة الذىنية.

 و بانحراؼ 0.15يقدر المستيمؾ سموؾ في تأثيرىا لدرجة المتوسط الحسابي كاف والتي التسعير الالكتروني ػػ0

التسعير  أف يدؿ عمى فإنما شي  ىعم دؿ إف وىذا اعتبارىا متوسط، يمكف وبدرجة 1.52 قدره معيارؼ 
 بص ة متوسطة .عمى الصورة الذىنية  تؤثر الالكتروني

بذلؾ  المتعمقة ال قرات لجميع الحسابي المتوسط فكاف المستيمؾ سموؾ في تأثيره ومدػ توزيع الالكتروني ػػ0
 التوزيع الالكتروني أف عمى يدؿ و ىذا مرت ع، بدرجة إجمالي وبتقييـ 0.84 قدره معيارؼ  وبانحراؼ 3.72 يساوؼ 

 بص ة مرت عة . عمى الصورة الذىنية يؤثر
 يقدر لممجيبيف الموجية ل قراتو الحسابي المتوسط فكاف عمى الصورة الذىنية  وتأثيره الإلكتروني التروي  ػػ1

الصورة عمى  إلكتروني يؤثر التروي  أف عمى يدؿ ىذا متوسط، وبتقييـ 1.60قدره  معيارؼ  و بانحراؼ 0.14
 بص ة متوسطة . الذىنية
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 معيارؼ  وبانحراؼ3.48 الحسابي لم قرات المتوسط أف فنجد الخصوصية و تأميف الأعماؿ الالكترونية ػػ5

عمى الصورة  تؤثر الخصوصية و تأميف الأعماؿ الالكترونية أف عمى يدؿ وىذا متوسط، و بتقييـ  0.74قدره
 بص ة متوسطة . الذىنية

 و بتقييـ  0.97قدره معيارؼ  وبانحراؼ2.98 الحسابي لم قرات المتوسط أف فنجد الالكترونيالتصميـ  ػػ3

 بص ة متوسطة . عمى الصورة الذىنية تؤثر التصميـ الالكتروني عمى دؿ عمى يدؿ وىذا متوسط،
 صورة الذىنية. عرض البيانات المتعمقة بالتحميل الوصفي لم2

 بعرض وسنقوـ الصورة الذىنية ، حوؿ العينة لأفراد مقدمة باست سارات تتعمق فقرات عمى الجز  ىذا يحتوؼ 

 :يمي كما النتائ 
 يبيف اتجاىات و ميولات اجابات عينة الدراسة عمى محور الصورة الذىنية(: 13جدول رقم)

 المتوسط رقم العبارة
 الحسابي

 النحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 موافق 1.02 3.44 10

 موافق 1.00 3.54 10

 موافق 1.12 3.41 10

 موافق 1.04 3.48 11

 موافق 1.16 3.54 12

 موافق 1.12 3.48 13

 موافق 1.17 3.41 14

 موافق بشدة 0.88 4.46 15

 محايد 1.22 3.00 16

 متوسط 0.73 3.53 محور الصورة الذىنية

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
بػ : الصورة الذىنية في المؤسسة و المتعمق  الثانيأف نتائ  المحور  (00) خلبؿ الجدوؿ يتض  مف

عدـ (، يشير إلى 1.40( بانحراؼ معيارؼ قدره)0.20الذؼ بمغ المتوسط العاـ المرج  لو ) محل الدراسة
وػ إدراؾ ويعتبر مست،  تبايف كبير في إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ ما جا  في ىذا المحوروجود 

 أىمية محور "الصورة الذىنية" مف قبل أفراد العينة في المؤسسة محل الدراسة متوسط .
 اختبار فرضيات الدراسة. 3

 .اختبار الفرضيات1.3
بعد أف تـ جمع البيانات وتحميميا باستخداـ المقاييس الإحصائية المناسبة وفي ضو  ال رضيات التي 

تمييدا لأسموب تحميل الانحدار في اختبار ال رضيات التي تقوـ عمييا و استيدفت الدراسة اختبارىا، 
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(؛ لممتغيرات المستقمة لمتأكد مف وجود pearson)"بارسون  "الدراسة سنقوـ باستخراج قيـ الارتبا  لمعامل
 علبقة ارتباطيو بينيما.

 : ىو مضمونيا والتي اختبار ال رضية الرئيسية
 عند مستوى الصورة الذىنية و  التسويق اللكترونيبين  إحصائية دللة ذات علاقة يوجدل 

  α ≤ 0.05 المعنوية  

التسويق  وسائل تمعبو أف يمكف الذؼ الأثر ىو ما :التالي التساؤؿ عمى للئجابة ال رضية ىذه وقدمت
 البنوؾ التجارية عمى جذب الزبائف ؟ طرؼ مف ية المقدمةتالمؤسس الالكتروني
(؛ وذلؾ لمتعرؼ أولا عمى طبيعة الارتباطات Pearsonحساب معامل ارتبا  ) عمىأولا سنعتمد  و

فيما بيف المتغيرات ال رعية، وتحديد مدػ تجاذبيا و تقاربيا مف تنافرىا و تباعدىا، ومف ثـ بياف دقة 
 اختيار ىذه المكونات وانتمائيا لمجتمع واحد، و الجدوؿ التالي يوض  ذلؾ .

 التسويق الالكتروني و الصورة الذىنية أبعاد (؛ بيفpearsonالارتبا  لمعامل )قيـ : (14رقم) الجدول

معامل  المحاور
 مستوى  الدللة الرتباط

 1.111 1.543 المنت  الالكتروني
 1.111 1.561 التسعير الالكتروني
 1.111 1.412 التوزيع الالكتروني
 1.111 1.560 التروي  الالكتروني

 1.111 1.562 الأعماؿ الالكترونيةالخصوصية و تأميف 
 1.111 1.520 التصميـ الالكتروني
 1.111 1.602 التسويق الالكتروني

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
و   التسويق اللكتروني كل مف أبعاد (؛ أف معامل الارتبا  بيف01يتض  مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

، (α≤0.05)إحصائيا عند مستوػ الدلالة  كانت دالة ، في المؤسسة محل الدراسة الذىنيةالصورة محور  
 .   قوية و موجبةمما يشير إلى وجود علبقة ارتبا  

 :التالية ال رعية ال رضيات مف العديد إلى ال رضية ىذه ت رعت ولقد
 الصورة الذىنية. عمى لممنت  الالكتروني إحصائية دلالة ذات علبقة يوجد 
 الصورة الذىنية. عمى لمتسعير الالكتروني إحصائية دلالة ذات علبقة يوجد 
 الصورة الذىنية. عمى لمتوزيع الالكتروني إحصائية دلالة ذات علبقة يوجد 
 الصورة الذىنية. عمى لمتروي  الالكتروني إحصائية دلالة ذات علبقة يوجد 
 الصورة الذىنية. عمى الأعماؿ الالكترونيةلمخصوصية و تأميف  إحصائية دلالة ذات علبقة يوجد 
 الصورة الذىنية. عمى لمتصميـ الالكتروني إحصائية دلالة ذات علبقة يوجد 
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 و الفرضيات الفرعية عرض ومناقشة  الفرضية الرئيسية_2_3
في الصورة الذىنية"  عمى " التسويق اللكتروني "تأثير "تسعى الدراسة الحالية لمتعرؼ عمى 

، ليذا تـ جمع البيانات اللبزمة مف خلبؿ تطبيق أداة الدراسة ، ثـ ت ريغ البيانات المؤسسة محل الدراسة  
وتحميميا احصائيا وذلؾ بالإجابة عمى تساؤلات وفروض الدراسة ،وسوؼ يتـ القياـ بعرض نتائ  الدراسة 

 الميدانية حيث يتبيف مف خلبليا مدػ تحقق صحة ال روض مف عدميا. 

، وذلؾ بالإجابة " الصورة الذىنية" عمى" التسويق اللكتروني تأثير "عمى نتعرؼ  العنصرذا خلبؿ ى
عمى تساؤلات وفروض الدراسة ،وسوؼ يتـ القياـ بعرض نتائ  الدراسة الميدانية حيث يتبيف مف خلبليا 

 ما يمي: ال رضياتحيث تضمنت ىذه ،  مدػ تحقق صحة ال روض مف عدميا
 الفرضية الفرعية الأولى:_1_2_3

لممنتج اللكتروني ؛ (α≤0.05) معنوية مستوى  إحصائية عند دللة أثر ذو : " يوجدوالتي تنص عمى أنو
 " عمى  الصورة الذىنية في المؤسسة محل الدراسة

نحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج، بالإضافة ختبار ىذه ال رضية ، سنستخدـ تحميل التبايف للئإمف أجل 
 الصورة الذىنيةعمى  المنتج اللكترونيختبار أثر نحدار البسيط لإإلى تحميل الإ

المنت   ختبار أثرنحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج لإنتائ  تحميل التبايف للئ(: 15جدول رقم )
 عمى الصورة الذىنيةالالكتروني 

 مصدر التباين
SS 

 مجموع المربعات
DF 

 درجات الحرية
MS 

 المربعاتمتوسط 
F  

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدللة

F 
 1.11 005.310 05.000 0 05.000 الانحدار
 1.001 36 5.211 الخطأ

 
 / 41 03.524 الكمي

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
يظير مف خلبلو ختبار ال رضية، حيث إختبار صحة النموذج الخاص بإ( نتائ  02يبيف الجدوؿ )

 المنتج اللكترونينحدار لأثر أف نتائ  التحميل تشير إلى أف النموذج داؿ إحصائيا في ت سير معادلة الإ
( وىي دالة عند مستوػ معنوية 005.310المحسوبة ) F، حيث بمغت قيمة  الصورة الذىنيةعمى 

(0.05≥α   وبنا ،)ال رضية.ختبار ىذه عميو نستنت  أف النموذج صال  لإ ا 
 عمى الصورة الذىنيةنحدار البسيط لأثر المنت  الالكتروني نتائ  تحميل الإ(: 16جدول رقم )

 النماوذج
(R) 

معامل 
 الرتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

المعاملات غير 
 المعيارية

 المعاملات
  T المعيارية

 المحسوبة

Sig*  مستوى
 T الدللة 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 
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 النماوذج
(R) 

معامل 
 الرتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

المعاملات غير 
 المعيارية

 المعاملات
  T المعيارية

 المحسوبة

Sig*  مستوى
 T الدللة 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 الثابت()الحػد 
1.543 1.435 

0.103 1.040 - 31.100 1.111 

المنت  
 الالكتروني

1.405 1.115 1.543 1.543 1.111 

 المتغير التابع: الصورة الذىنية
 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

ذؼ دلالة إحصائية عند  نحدار البسيط تشير إلى وجود أثر( أف نتائ  تحميل الإ03يبيف الجدوؿ )
 T، ويؤكد معنوية ىذا الأثر قيمة  الصورة الذىنيةعمى  لممنتج اللكتروني( α≤0.05مستوػ معنوية )

 (.α≤0.05( وىي دالة عند مستوػ معنوية )02.000المحسوبة والتي بمغت )
(، وعميو، نستنت  أف المنت  1.435)  R2(، في حيف معامل التحديد 1.543) Rرتبا  بمغ معامل الإ
 الصورة الذىنية لدػ الزبوف . تشكيل ( في%43.51ما نسبتو )يساىـ بالالكتروني 

يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   
 الصورة الذىنية"عمى  اللكترونيممنتج ل( α≤0.05أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )

 :الثانيةالفرضية الفرعية _2_2_3
لمتسعير ؛ (α≤0.05) معنوية مستوى  إحصائية عند دللة أثر ذو : " يوجدوالتي تنص عمى أنو

 " عمى  الصورة الذىنية في المؤسسة محل الدراسة اللكتروني
نحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج، بالإضافة ختبار ىذه ال رضية ، سنستخدـ تحميل التبايف للئإمف أجل 

 الصورة الذىنيةعمى  التسعير اللكترونيختبار نحدار البسيط لإإلى تحميل الإ
التسعير  ختبار أثرنحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج لإنتائ  تحميل التبايف للئ(: 17جدول رقم )

 عمى الصورة الذىنيةالالكتروني 

 متوسط المربعات درجات الحرية المربعاتمجموع  مصدر التباين
F  

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدللة

F 
 1.111 031.056 06.004 0 06.004 الانحدار
 1.000 36 4.301 الخطأ

 
 / 41 03.524 الكمي

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:



 النتائج والمناقشة: الثالثالفصل 
 

40 

ختبار ال رضية، حيث يظير مف خلبلو إالخاص بختبار صحة النموذج إ( نتائ  04يبيف الجدوؿ )
 التسعير اللكترونينحدار داؿ إحصائيا في ت سير معادلة الإ أف نتائ  التحميل تشير إلى أف النموذج 

دالة عند مستوػ معنوية  ( وىي031.056المحسوبة ) Fحيث بمغت قيمة ، الصورة الذىنيةعمى 
(0.05≥α   وبنا ،)ختبار ىذه ال رضية.صال  لإ عميو نستنت  أف النموذج ا 

يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   
 .الصورة الذىنية"عمى  لمتسعير اللكتروني( α≤0.05أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )

 لمتسعير الالكتروني عمى الصورة الذىنيةنحدار البسيط لأثر نتائ  تحميل الإ(: 18جدول رقم )

 النماوذج
(R) 

معامل 
 الرتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

المعاملات غير 
 المعيارية

 المعاملات
  T المعيارية

 المحسوبة

Sig*  مستوى
 T الدللة 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 )الحػد الثابت(
1.561 1.460 

1.552 1.034 - 2.061 1.111 

التسعير 
 الالكتروني

1.425 1.114 1.561 03.024 1.111 

 المتغير التابع: الصورة الذىنية
 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

نحدار البسيط تشير إلى وجود أثر ذؼ دلالة إحصائية عند ( أف نتائ  تحميل الإ05يبيف الجدوؿ )
 T، ويؤكد معنوية ىذا الأثر قيمة  الصورة الذىنيةعمى  التسعير اللكتروني( α≤0.05مستوػ معنوية )

 (.α≤0.05( وىي دالة عند مستوػ معنوية )03.024المحسوبة والتي بمغت )
التسعير (، وعميو، نستنت  أف 1.460)  R2(، في حيف معامل التحديد 1.561) Rرتبا  بمغ معامل الإ

 الصورة الذىنية لدػ الزبوف. تشكيل( في %46.0نسبتو )ما يساىـ ب اللكتروني
يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   

 الصورة الذىنية"عمى  لمتسعير اللكتروني( α≤0.05أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )
 :الثالثةالفرضية الفرعية _3_2_3

لمتوزيع ؛ (α≤0.05) معنوية مستوى  إحصائية عند دللة أثر ذو : " يوجدوالتي تنص عمى أنو
 " عمى الصورة الذىنية في المؤسسة محل الدراسةاللكتروني 
نحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج، بالإضافة ختبار ىذه ال رضية ، سنستخدـ تحميل التبايف للئإمف أجل 

 عمى الصورة الذىنية .التوزيع اللكتروني ختبار نحدار البسيط لإإلى تحميل الإ
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التوزيع الالكتروني ختبار نحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج لإنتائ  تحميل التبايف للئ(: 19جدول رقم )
 عمى الصورة الذىنية.

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
F  

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدللة

F 
 1.111 52.613 01.111 0 01.111 الانحدار
 1.005 36 03.104 الخطأ

 
 / 41 03.524 الكمي

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
ختبار ال رضية، حيث يظير مف خلبلو إختبار صحة النموذج الخاص بإ( نتائ  06يبيف الجدوؿ )

التوزيع نحدار لأثر داؿ إحصائيا في ت سير معادلة الإ أف نتائ  التحميل تشير إلى أف النموذج 
دالة عند مستوػ  ( وىي52.613المحسوبة ) Fحيث بمغت قيمة ، الصورة الذىنيةعمى اللكتروني 
 ختبار ىذه ال رضية.صال  لإ عميو نستنت  أف النموذج ا(، وبنا   α≤0.05معنوية )

يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   
 .الصورة الذىنية"عمى لمتوزيع اللكتروني  ( α≤0.05أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )

 التوزيع الالكتروني عمى الصورة الذىنيةنحدار البسيط لأثر نتائ  تحميل الإ (:22جدول رقم )

 النماوذج
(R) 

معامل 
 الرتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

المعاملات غير 
 المعيارية

 المعاملات
  T المعيارية

 المحسوبة

Sig*  مستوى
 T الدللة 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 )الحػد الثابت(
1.412 1.222 

0.020 1.030 - 1.053 1.11 

التوزيع 
 الالكتروني

1.305 1.136 1.412 6.036 1.111 

 المتغير التابع: الصورة الذىنية
 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

نحدار البسيط تشير إلى وجود أثر ذؼ دلالة إحصائية عند ( أف نتائ  تحميل الإ01يبيف الجدوؿ )
 T، ويؤكد معنوية ىذا الأثر قيمة  الصورة الذىنيةعمى التوزيع اللكتروني ( α≤0.05مستوػ معنوية )

 (.α≤0.05( وىي دالة عند مستوػ معنوية )6.036المحسوبة والتي بمغت )
التوزيع (، وعميو، نستنت  أف 1.222)  R2(، في حيف معامل التحديد 1.412) Rرتبا  بمغ معامل الإ

 الصورة الذىنية لدػ الزبوف  تشكيل ( في%22.2ما نسبتو )يساىـ ب اللكتروني
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يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   
 الصورة الذىنية"عمى  لمتوزيع اللكتروني( α≤0.05أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )

 :الرابعةالفرضية الفرعية _4_2_3
لمترويج ؛ (α≤0.05) معنوية مستوى  إحصائية عند دللة أثر ذو : " يوجدوالتي تنص عمى أنو

 ." عمى  الصورة الذىنية في المؤسسة محل الدراسةاللكتروني 
نحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج، بالإضافة ختبار ىذه ال رضية ، سنستخدـ تحميل التبايف للئإمف أجل 

 .عمى الصورة الذىنيةالترويج اللكتروني ختبار البسيط لإنحدار إلى تحميل الإ
التروي  الالكتروني ختبار نحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج لإنتائ  تحميل التبايف للئ(: 21جدول رقم )

 .عمى الصورة الذىنية

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
F  

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدللة

F 
 1.111 041.100 06.023 0 06.023 الانحدار
 1.016 36 4.210 الخطأ

 
 / 41 03.524 الكمي

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
ختبار ال رضية، حيث يظير مف خلبلو إختبار صحة النموذج الخاص بإ( نتائ  00يبيف الجدوؿ )

الترويج نحدار لأثر داؿ إحصائيا في ت سير معادلة الإ أف نتائ  التحميل تشير إلى أف النموذج 
دالة عند مستوػ  ( وىي041.100المحسوبة ) Fحيث بمغت قيمة ، الصورة الذىنيةعمى اللكتروني 
 ختبار ىذه ال رضية.صال  لإ عميو نستنت  أف النموذج ا(، وبنا   α≤0.05معنوية )

يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   
 الصورة الذىنية"عمى لمترويج اللكتروني  ( α≤0.05أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )

 التروي  الالكتروني عمى الصورة الذىنيةنحدار البسيط لأثر نتائ  تحميل الإ(: 22جدول رقم )

 النماوذج
(R) 

معامل 
 الرتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

المعاملات غير 
 المعيارية

 المعاملات
  T المعيارية

 المحسوبة

Sig*  مستوى
 T الدللة 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 )الحػد الثابت(
1.560 1.463 

0.152 1.021 - 4.130 1.111 

التروي  
 الالكتروني

1.411 1.110 1.560 03.100 1.111 
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 النماوذج
(R) 

معامل 
 الرتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

المعاملات غير 
 المعيارية

 المعاملات
  T المعيارية

 المحسوبة

Sig*  مستوى
 T الدللة 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 المتغير التابع: الصورة الذىنية
 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

نحدار البسيط تشير إلى وجود أثر ذؼ دلالة إحصائية عند ( أف نتائ  تحميل الإ00يبيف الجدوؿ )
 T، ويؤكد معنوية ىذا الأثر قيمة  الصورة الذىنيةعمى الترويج اللكتروني ( α≤0.05مستوػ معنوية )

 (.α≤0.05( وىي دالة عند مستوػ معنوية )03.100المحسوبة والتي بمغت )
الترويج (، وعميو، نستنت  أف 1.463)  R2(، في حيف معامل التحديد 1.560) Rرتبا  بمغ معامل الإ

 الصورة الذىنية لدػ الزبوف. تشكيل ( في%46.3نسبتو )ما يساىـ ب اللكتروني
يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   

 الصورة الذىنية".عمى  لمترويج اللكتروني( α≤0.05أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )
 :الخامسةالفرضية الفرعية _5_2_3

لمخصوصية و ؛(α≤0.05) معنوية مستوى  إحصائية عند دللة أثر ذو : " يوجدوالتي تنص عمى أنو
 " عمى  الصورة الذىنية في المؤسسة محل الدراسةتأمين الأعمال اللكترونية 

بالإضافة نحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج، ختبار ىذه ال رضية ، سنستخدـ تحميل التبايف للئإمف أجل 
 عمى الصورة الذىنية.الخصوصية و تأمين الأعمال اللكترونية ختبار نحدار البسيط لإإلى تحميل الإ
الخصوصية و تأميف ختبار نحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج لإنتائ  تحميل التبايف للئ(: 23جدول رقم )

 عمى الصورة الذىنية.الأعماؿ الالكترونية 

 متوسط المربعات درجات الحرية المربعاتمجموع  مصدر التباين
F  

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدللة

F 
 1.111 045.011 06.202 0 06.202 الانحدار
 1.013 36 4.000 الخطأ

 
 / 41 03.524 الكمي

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
ختبار ال رضية، حيث يظير مف خلبلو إالخاص بختبار صحة النموذج إ( نتائ  00يبيف الجدوؿ )

الخصوصية و نحدار لأثر داؿ إحصائيا في ت سير معادلة الإ أف نتائ  التحميل تشير إلى أف النموذج 
دالة  ( وىي045.011المحسوبة ) Fحيث بمغت قيمة ، الصورة الذىنيةعمى تأمين الأعمال اللكترونية 

 ختبار ىذه ال رضية.صال  لإ عميو نستنت  أف النموذج ا(، وبنا   α≤0.05عند مستوػ معنوية )
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يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   
عمى لمخصوصية و تأمين الأعمال اللكترونية  ( α≤0.05أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )

 .الصورة الذىنية"
الخصوصية و تأميف الأعماؿ الالكترونية عمى نحدار البسيط لأثر نتائ  تحميل الإ(: 24رقم ) جدول

 الصورة الذىنية

 النماوذج
(R) 

معامل 
 الرتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

المعاملات غير 
 المعيارية

 المعاملات
  T المعيارية

 المحسوبة

Sig*  مستوى
 T الدللة 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 )الحػد الثابت(

1.562 1.510 

1.164 1.053 - 0.342 1.116 

الخصوصية و 
تأميف الأعماؿ 
 الالكترونية

1.536 1.120 1.562 03.350 1.111 

 المتغير التابع: الصورة الذىنية
 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

نحدار البسيط تشير إلى وجود أثر ذؼ دلالة إحصائية عند ( أف نتائ  تحميل الإ01يبيف الجدوؿ )
، ويؤكد  الصورة الذىنيةعمى الخصوصية و تأمين الأعمال اللكترونية ( α≤0.05مستوػ معنوية )

 (.α≤0.05( وىي دالة عند مستوػ معنوية )03.350المحسوبة والتي بمغت ) Tمعنوية ىذا الأثر قيمة 
(، وعميو، نستنت  أف 1.510)  R2(، في حيف معامل التحديد 1.562) Rرتبا  بمغ معامل الإ

الصورة الذىنية لدػ  تشكيل ( في%51.01نسبتو )يساىـ بما  الخصوصية و تأمين الأعمال اللكترونية
  .الزبوف 
يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   

عمى  لمخصوصية و تأمين الأعمال اللكترونية( α≤0.05دللة إحصائية عند مستوى معنوية )أثر ذو 
 .الصورة الذىنية"

 :السادسةالفرضية الفرعية _6_2_3
لمتصميم ؛(α≤0.05) معنوية مستوى  إحصائية عند دللة أثر ذو : " يوجدوالتي تنص عمى أنو

 ." الدراسةعمى  الصورة الذىنية في المؤسسة محل اللكتروني 
نحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج، بالإضافة ختبار ىذه ال رضية ، سنستخدـ تحميل التبايف للئإمف أجل 

 الصورة الذىنية.عمى  التصميم اللكترونيختبار نحدار البسيط لإإلى تحميل الإ
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التصميـ الالكتروني ختبار نحدار لمتأكد مف صلبحية النموذج لإنتائ  تحميل التبايف للئ(: 25جدول رقم )
 عمى الصورة الذىنية.

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
F  

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدللة

F 
 1.111 050.105 03.410 0 03.410 الانحدار
 1.014 36 01.002 الخطأ

 
 / 41 03.524 الكمي

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
ختبار ال رضية، حيث يظير مف خلبلو إختبار صحة النموذج الخاص بإ( نتائ  02يبيف الجدوؿ )

التصميم نحدار لأثر داؿ إحصائيا في ت سير معادلة الإ أف نتائ  التحميل تشير إلى أف النموذج 
دالة عند مستوػ  ( وىي050.105المحسوبة ) Fحيث بمغت قيمة ، الصورة الذىنيةعمى  اللكتروني
 ختبار ىذه ال رضية.صال  لإ عميو نستنت  أف النموذج ا(، وبنا   α≤0.05معنوية )

يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   
 .الصورة الذىنية"عمى  لمتصميم اللكتروني( α≤0.05عنوية )أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى م

 التصميـ الالكتروني عمى الصورة الذىنيةنحدار البسيط لأثر نتائ  تحميل الإ(: 26جدول رقم )

 النماوذج
(R) 

معامل 
 الرتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

المعاملات غير 
 المعيارية

 المعاملات
  T المعيارية

 المحسوبة

Sig*  مستوى
 T الدللة 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 )الحػد الثابت(
1.520 1.403 

0.301 1.014 - 00.151 1.111 

التصميـ 
 الالكتروني

1.301 1.114 1.520 00.214 1.111 

 المتغير التابع: الصورة الذىنية
 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

نحدار البسيط تشير إلى وجود أثر ذؼ دلالة إحصائية عند ( أف نتائ  تحميل الإ03الجدوؿ )يبيف 
 T، ويؤكد معنوية ىذا الأثر قيمة  الصورة الذىنيةعمى  التصميم اللكتروني( α≤0.05مستوػ معنوية )

 (.α≤0.05( وىي دالة عند مستوػ معنوية )00.214المحسوبة والتي بمغت )
التصميم (، وعميو، نستنت  أف 1.403)  R2(، في حيف معامل التحديد 1.520) Rرتبا  بمغ معامل الإ

 الصورة الذىنية لدػ الزبوف  تشكيل ( في%40.3نسبتو )يساىـ بما  اللكتروني
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يوجد عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو " ابنا   
 الصورة الذىنية"عمى  لمتصميم اللكتروني( α≤0.05إحصائية عند مستوى معنوية )أثر ذو دللة 

 :السابعة الفرضية الفرعية _7_2_3
 الصورة الذىنيةعمى بص ة مجتمعة  التسويق اللكترونيبعاد أال رضية والمتعمقة بأثر  ىذه ختبارإ

 تضمنت ال رضية  ما يمي:
التسويق اللكتروني بصفة  لأبعاد( α≤0.05مستوى معنوية )ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند "

 ."الصورة الذىنيةمجتمعة عمى 
،  الصورة الذىنيةيؤثر في  -عندما تكوف مجتمعة–بعاد التسويق الالكتروني  أمف أجل معرفة أؼ مف 

 نحدار المتعدد.ختبار الإإنقوـ بإجرا  
ختبار أثر أبعاد التسويق لمتأكد مف صلبحية النموذج لإنحدار نتائ  تحميل التبايف للئ(: 27جدول رقم )

 الالكتروني مجتمعة عمى الصورة الذىنية

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
F  

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدللة

F 
 1.111 46.611 2.101 3 00.205 الانحدار
 1.135 31 1.006 الخطأ

 
 / 41 03.524 الكمي

 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:
أبعاد التسويق اللكتروني ختبار أثر إختبار صحة النموذج الخاص بإ( نتائ  04يبيف الجدوؿ )

حيث يظير مف خلبلو أف نتائ  التحميل تشير إلى أف النموذج داؿ الصورة الذىنية عمى مجتمعة 
( وىي دالة عند مستوػ 46.611المحسوبة ) Fنحدار، حيث بمغت قيمة الإ إحصائيا في ت سير معادلة

 ختبار.عميو نستنت  أف النموذج صال  للئ ا(، وبنا   α≤0.05معنوية )
أبعاد التسويق الالكتروني مجتمعة عمى  لإختبار أثر المتعددنحدار نتائ  تحميل الإ: (28جدول رقم )

 الصورة الذىنية

 النماوذج
(R) 

معامل 
 الرتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

المعاملات غير 
 المعيارية

 المعاملات
  T المعيارية

 المحسوبة

Sig*  مستوى
 T الدللة 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 )الحػد الثابت(
1.606 1.550 

1.440 1.023 - 1.623 1.111 

 1.114 0.500- 1.441- 1.000 1.320-المنت  
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 النماوذج
(R) 

معامل 
 الرتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

المعاملات غير 
 المعيارية

 المعاملات
  T المعيارية

 المحسوبة

Sig*  مستوى
 T الدللة 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 الالكتروني

التسعير 
 الالكتروني

1.201 1.050 1.300 0.601 1.112 

التوزيع 
 الالكتروني

-1.023 1.153 -1.050 -0.500 1.110 

التروي  
 الالكتروني

1.112 1.032 1.200 0.120 1.104 

الخصوصية و 
تأميف الأعماؿ 
 الالكترونية

1.141 1.000 1.152 1.001 1.111 

التصميـ 
 الالكتروني

1.006 1.150 1.061 0.365 1.116 

 المتغير التابع: الصورة الذىنية
 00الإصدار SPSSمف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

نحدار المتعدد تشير إلى وجود أثر ذؼ دلالة إحصائية عند ( أف نتائ  تحميل الإ05يبيف الجدوؿ )
، ويؤكد معنوية ىذا  الصورة الذىنيةعمى  اللكترونيالتسويق بعاد أ( لكل مف α≤0.05مستوػ معنوية )

 (.α≤0.05المحسوبة وىي دالة عند مستوػ معنوية ) Tالأثر قيمة 
(، وعميو، نستنت  أف أبعاد 1.550)  R2(، في حيف معامل التحديد 1.606) Rرتبا  بمغ معامل الإحيث 

الصورة الذىنية لدػ الزبوف في  تشكيل في (%55.01نسبتو )تساىـ بما مجتمعة التسويق اللكتروني 
 التسعير اللكترونيبأف  Betaبعاد الأكثر تأثيرا، يلبحع مف معامل مف حيث الأالمؤسسة محل الدراسة ، 

 .  الصورة الذىنيةالأكثر تأثيرا عمى 
يوجد " عمى النتائ  السابقة، نرفض ال رضية الص رية ، ونقبل ال رضية البديمة التي تنص عمى أنو ابنا   

بعاد التسويق اللكتروني بصفة مجتمعة عمى ( لأα≤0.05أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )
 ."الصورة الذىنية
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 الثالثخلاصة الفصل 
 قبػوؿ الػى توصػمنا حيث ال رعية، ال رضيات و العامة ال رضية وتحميل مناقشة تمت الدراسة ىذه خلبؿ مف

 :المقترحة ال رضيات جميع
 الذىنية الصورة عمى الالكتروني التسويق أثر في إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لممنت  إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتسعير إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتوزيع إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتروي  إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الصػػػورة عمػػػى الالكترونيػػػة الأعمػػػاؿ تػػػأميف و لمخصوصػػػية إحصػػػائية دلالػػػة ذات أثااار يوجػػػد 
 .الذىنية

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتصميـ إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 التسويق الالكتروني في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسات.الدور الذؼ يمعبو  عمى يدؿ مما 
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 بالمؤسسػػة الذىنيػػة الصػػورة تحسػػيف فػػي الإلكترونػػي التسػػويق دور  موضػػوع حػػوؿ الدراسػػة تمحػػورت
 وايجػػاد الذىنيػػة الصػػورة تحسػػيف فػػي الإلكترونػػي التسػػويق دور اشػػكالية معالجػػة تمػػت خلبلػػو مػػف الخدماتيػػة،

 تػػـ الاوؿ ال صػػل فػػي فصػميف، خػػلبؿ مػػف ذلػػؾ تػـ الذىنيػػة، والصػػورة الالكترونػػي التسػويق ابعػػاد بػػيف الصػمة
 .بالجم ة نائمة مستش ى زبائف حالة لدراسة خصص التطبيقي ال صل اما لممتغيريف، النظرؼ  الجز  تناوؿ

 التي والتطبيقية، النظرية والاستنتاجات النتائ  مف مجموعة الجانب ىذا خلبؿ مف التوصل تـ حيث
 بالم ػػػاىيـ الأمػػر تعمػػق سػػوا  الذىنيػػػة، الصػػورة ومحػػور الإلكترونػػي التسػػػويق محػػور المحػػوريف كػػلب تخػػص
 مػػف مجموعػػة طػػرح تػػـ كمػػا ،يمااةبالمؤسسااة الصااحية الخاصااة نا الدراسػػة عينػػة آرا  أو لكمييمػػا، السػػائدة

 .الدراسة أفاؽ تمثل مواضع وعدة الاقتراحات

 ةنتائج الدراس.1
 النتائج النظرية 
 والإبداع الزبائف إلى المقدمة المنتجات جودة عمى التركيز إلى الالكتروني التسويق يسعى 

 .جديدة أسواؽ إلى لموصوؿ الخدمات في الدائـ والابتكار

 المؤسسة تكاليف خ ض في المساعدة الاساليب مف الالكتروني التسويق. 

 مف يمكنيا ما لممؤسسة، ميمة جد خطوة الإلكتروني التسويق الى التقميدؼ التسويق مف الانتقاؿ 
 .وتطورىا نموىا ويدعـ التنافسية الميزة تحقيق

 عنيا الزبائف يأخذىا التي الذىنية بالصورة مرتبط المؤسسة نجاح. 

 ما مؤسسة عف ال رد يكونيا التي والانطباعات الإدراكات مف مجموعة عف عبارة الذىنية الصورة. 

 التنافسية الميزة بقا  تدعـ التي ممموسة الغير الموارد اىـ مف الذىنية الصورة. 

 المؤسسات كل لو تسعى التي الاساسي اليدؼ ىو المستيمؾ ذىف في العميا الرتبة الى الوصوؿ. 
 النتائج التطبيقية 
 الذىنية الصورة عمى الالكتروني متسويقل إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لممنت  إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتسعير إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتوزيع إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتروي  إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكترونية الأعماؿ وتأميف لمخصوصية إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 الذىنية الصورة عمى الالكتروني لمتصميـ إحصائية دلالة ذات أثر يوجد. 

 . توصيات واقتراحات الدراسة2
 مستوػ  رفع عمى تعمل فعالة خطط اتباع خلبؿ مف الالكتروني التسويق دور أىمية أكيدت 

 .بالمؤسسة المقدمة الخدمات



 الخاتمة
 

50 

  عرض في المميز لدوره وذلؾ الخدمات توفير في كبيرا اىتماما الالكتروني التسويق إعطا 
 .الانترنت مواقع عمى الخدمات

 ولؾ الزبائف  مع التعامل بأسموب يتعمق ما خاصة وبص ة العامميف أدا  بتطوير الاىتماـ ضرورة 
 .لدييـ الايجابية الذىنية الصورة تحقيق في الكبير لدورىـ

 الزبوف  طمبات لتمبية لمخدمات أمثل لعرض وذلؾ المواقع وتنويع التسويقية الأساليب تطوير 

 وتطوير تحسيف في بارز دور مف ليا لما الالكتروني التسويق عناصر مزي  عمى التركيز ضرورة 
 .الخدمات مستوػ 

 الدراسةآفاق . 3
 الإلكتروني والتسويق التقميدؼ التسويق بيف مقارنة دراسة. 

 لممستيمؾ الشرائي القرار عمى الإلكتروني التسويق تأثير. 

 الصحية . تروني عمى الخدماتروي  الالكتاثير الت 
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 المراجع بالمغة العربيةالمصادر و . 1
 أول: الكتب 

 .0100 القاىرة، ،10  العربي، ال كر دار الدولي، الالكتروني التسويق احتراؼ الحلببي، عباس ابراىيـ_ 
 البداية دار العممي، والتطبيق العممي المني  بيف: العامة العلبقات التني، عمر مصط ى اخلبص_ 

 .0103 الاردف، والتوزيع، لمنشر
 .0101 عماف، ،10  وموزعوف، ناشروف  ال كر دار الاعلبف، وادارة التسويق شوماف، رافت ايناس_ 
 الجامعة، شباب مؤسسة ،الإسكندرية التجارة كمية ، الأوؿ الجز  ،"التسويق اساسيات" قحف، أبو السلبـ_ 

0665 . 
 .0100 الاردف، ،10  والتوزيع، لمنشر اسامة دار العامة، العلبقات ادارة الجرايدة، الرحماف عبد بساـ_ 
 .0106 الاردف، اليازوزؼ، دار ،(تطبيقي مدخل)الالكتروني التسويق العلبؽ، بشير_ 
 .0111 الاردف، المناى ، دار والمتكامل، الشامل التسويق اساسيات واخروف، عباس بشير_ 
 .0106 الاردف، التطبيقية، العموـ جامعة الخضر، التسويق النورؼ، نزار احمد البكرؼ، ياسر ثامر_ 
 ،10  والتوزيع، لمنشر الاياـ دار الادارية، والعموـ ال مس ة في الذىنية الصورة الاحمر، عمار بف جماؿ_ 

 .0103 عماف،
 دار تكوينيا، في العامة العلبقات ودور المدني المجتمع لمنظمات الذىنية الصورة جنابي، ىادؼ حرداف_ 

 .0106 الاردف، والتوزيع، لمنشر العممية اليازورؼ 
 .0115 الاسكندرية، الجامعي، ال كر دار الالكترونية، التجارة لوجستيات ابراىيـ، محمود خالد_ 
 الأردف، والتوزيع، لمنشر أسامة دار الاجتماعية، والمسؤولية التسويق بودرجة، رمزؼ  قاشي، خالد_ 

0115. 
 .0116 عماف، والتوزيع، لمنشر ص ا  دار المعاصر، التسويق اسس عمياف، مصط ى ربحي_ 
 والتوزيع، لمنشر مجدلاوؼ  دار لممؤسسة، الذىنية الصورة وصناعة العامة العلبقات بمخيرؼ، رضواف_ 

 .0104 عماف،
 .0101 عماف، ،10  والتوزيع، لمنشر الراية دار التسويقية، المعمومات نظـ عرفو، سالـ_ 

 .0100 عماف، ،10  ال كر، دار الالكتروني، التسويق قنديل، سيد محمد علب  عامر، المطمب عبد سام 
 .0101 عماف، المنيل، دار التسويق، طيف الربيعاوؼ، العامرؼ  جثير، حمود سعدوف _ 
 .0100 مصر، المصرية، الانجمو مكتبة السياحي، التسويق البطوطي، سعيد_ 
 والنشر لمطبع الجامعية المعرفة دار والتطبيق، النظرية بيف العامة العلبقات شيبة، عمي شدواف_ 

 .0103 مصر، والتوزيع،
 .0110 عماف، ،10  والتوزيع، لمنشر الثقافة دار الحديث، التسويق أسس منديل، الجبار عبد_ 
 .0100 عماف، والتوزيع، لمنشر الثقافة دار العامة، العلبقات الى المدخل الدليمي، محمد الرزاؽ عبد_ 
 .0102 ،10  والتوزيع، لمنشر المعرفة دار الالكترونية، التجارة اقتصاديات الحميد، عبد المطمب عبد_ 
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 مصر، ،10  الاسكندرية، الجامعية الدار الالكترونية، التجارة اقتصاديات الحميد، عبد المطمب عبد_ 
0101. 
 لمنشر، زىراف دار الخدمات، تسويق في الاستراتيجي التخطيط اثر مصط ى، بني حسف محمد عمي_ 

 .0104 مصر،
 .0105 الأردف، والتوزيع، لمنشر أمجد دار الإتصاؿ، واستراتيجيات العامة العلبقات فرجاني، عمي_ 
 عالـ دار الازمات، وادارة الاستراتيجية الادارة بيف العامة العلبقات ادارة فريد، كريماف عجوة، عمي_ 

 .0112 مصر، والتوزيع، والنشر، لمطباعة الكتب
 عالـ دار الازمات، وادارة الاستراتيجية الادارة بيف العامة العلبقات ادارة فريد، كريماف عجوة، عمي_ 

 .0115 القاىرة، ،10  والطباعة، الكتب
 .0102 الاردف، ، التوزيع و لمنشر امجد دار الإلكتروني، التسويق عديمي، مبروؾ_ 
 .0115 الاسكندرية، الجامعي، ال كر دار الالكتروني، التسويق الصيرفي، محمد_ 
 ،10  والتوزيع، لمنشر الثقافة دار ،(القادمة للبجياؿ الواعد المستقبل) الالكترونية التجارة الطائي، محمد_ 

 .0101 الاردف،
 .0100 عماف، ،10  والتوزيع، لمنشر طيبة مؤسسة الالكتروني، التسويق م اىيـ الشرعة، تيسير محمد_ 
 والتوزيع، لمنشر المسيرة دار الالكتروني، التسويق يوسف، عثماف رودينة الصميدعي، جاسـ محمود_ 
 10، 0100. 
 .0102 عماف، والتوزيع، لمنشر الراية دار المنت ، ادارة واستراتيجيات اسس حمو، سمطاف محمد_ 
   والتوزيع، لمنشر العممية اليازورؼ  دار الإسلبـ، في التسويق إسماعيل، محمد حسف نصير، طاىر محمد_ 
 .0116 ،عماف،0
 .0112 حامد، دار الالكتروني، التسويق نصير، طاىر محمد،_ 
 .0106 عماف، ال كر، دار الاسلبـ، في التسويق اسماعيل، حسيف محمد حسيف نصير، طاىر محمد_ 
 .0115 القاىرة، الجامعية، الدار المتقدـ، التسويق النجا، ابو العظيـ عبد محمد_ 
 .0114 مصر، ،10  والتوزيع، لمنشر ال جر دار العامة، لمعلبقات ال عاؿ الاتصاؿ حجاب، منير محمد_ 
 .0101 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديواف الالكتروني، والتسويق الالكترونية التجارة نورؼ، منير_ 
 .0112 الاردف، ،10  لمنشر، وائل دار ،(تحميمي مدخل) التسويق اصوؿ توفيق، رائف معلب، ناجي_ 
 .0116 الاردف، ،10  اسامة، دار الالكتروني، والتسويق التجارة خميل، ناصر_ 
 لمنشر امجد دار ،"بحوث سمسمة" الذىنية والصورة العامة العلبقات الجوارؼ، زيداف فاضل ناىض_ 

 .0103 عماف، والتوزيع،
 .0101 مصر، الجامعي، التعميـ دار والالكتروني، الدولي التسويق شمت، حسف ن يف_ 
   .0104 مصر، لمنشر، المعتز دار التسويق، ادارة خميل، رفعت وائل_ 
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 ،10  والتوزيع، لمنشر العممية المعرفة كنوز دار المصرفي، التسويق النعسة، الرحماف عبد وص ي_ 
 .0100 عماف،
 القدس، جامعة الانترنت، عبر التسويق التصري  عناصر الالكتروني، التسويق فارة، ابو احمد يوسف_ 
 .0114 سوريا، ،10 
 لمنشر، وائل دار الانترنت، عبر التسويقي المزي  عناصر الالكتروني، التسويق أبوفارة، احمد يوسف_ 

 .0100 الاردف،
 القاىرة، ،10  القانونية، للئصدارات القومي المركز الالكتروني، التسويق يوسف، حسف يوسف_ 

0100. 
 ثانيا: الأطاريح والرسائل الجامعية 

 اساتذة نظر وجية مف الذىنية الصورة عمى الاجتماعية المسؤولية أثر مناؿ، راجي اليدػ، نور حساني_ 
 بالمسيمة، بوضياؼ محمد جامعة اعماؿ، إدارة تخصص ماستر، مذكرة بالمسيمة، بوضياؼ محمد جامعة
 .0100 الجزائر،

 الاردني النواب لمجمس الذىنية الصورة تشكيل في الاردنية الاعلبـ وسائل دور فريحات، ناجي راشد_ 
 البترا، جامعة والاعلبـ، الصحافة كمية الاعلبـ، تخصص ماجستير، مذكرة الجامعي، الشباب لدػ

 .0102 الاردف،
 مؤسسة حالة دراسة_ لممؤسسة الذىنية الصورة لتعزيز كمدخل الاخضر التسويق تطبيق فتحي، زىرة_ 

 الجزائر، ،10البميدة جامعة تسويقية، ادارة تخصص دكتوراه، اطروحة ،_بوسماعيل_  الصناعية طونيؾ
0100. 

 بنؾ حالة دراسة_  بالعلبقات التسويق مدخل وفق لممؤسسات الذىنية الصورة إدارة صادؽ، زىرا _ 
 تسويق، تخصص ،(منشورة مير) دكتوراه أطروحة ،_بشار لولاية الجيوية المديرية_الري ية والتنمية ال لبحة
 .0103 الجزائر، بتممساف، بمقايد بكر أبي جامعة
 مذكرة ،_الجزائر اتصالات حالة دراسة_  الجزائر في ت عيمو وشرو  الالكتروني التسويق مناؿ، سماحي_ 

 .0102 الجزائر، ،0وىراف جامعة التسيير، وعموـ والتجارية الاقتصادية العموـ كمية ماجستير،
 مع الاستراتيجية العلبقة بنا  في الأىمية لممنظمات الذىنية الصورة دور ال را، الله عبد مصط ى الله عبد_ 

 بغزة، الإسلبمية الجامعة الأعماؿ، إدارة تخصص ،(منشورة مير) ماجستير مذكرة المست يديف، جميور
 .0105 فمسطيف،

 الخدمات سوؽ  في لممستيمكيف الذىنية الصورة بنا  في التسويقي الخداع اثر الخطيب، محمد عمي_ 
 .0100الاردف الاوسط، الشرؽ  جامعة الاعماؿ، ادارة تخصص ماجستير، مذكرة الاردني،
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 ىنكل مؤسسة حالة دراسة_  المستيمؾ سموؾ عمى واثرىا المؤسسة استراتيجية الزىرا ، فاطمة فاسي_ 
 .0114 الجزائر، الجزائر، جامعة تسويق، تخصص ماجستير، مذكرة ،_الجزائر

_ البريدية لمخدمات الذىنية الصورة تحسيف في الالكتروني التسويق دور لميا ، الكبير عبد راي ، نويوة_ 
 محمد جامعة خدمات، تسويق تخصص ماستر، مذكرة المسيمة، بولاية الجزائر بريد زبائف حالة دراسة

 0100 الجزائر، بالمسيمة، بوضياؼ
 ثالثا: مقالت المجلات وبحوث الممتقيات

 لمعموـ الغرؼ  مجمة الوطني، لممنت  المدركة الذىنية الصورة تكويف في الاعلبف دور مجيد، حميد امجد_ 
 .0104 العراؽ، ،10العدد ،01المجمد العراؽ، جامعة والادارية، الاقتصادية

 تطبيقية دراسة لمشركات، الاستراتيجي المركز في واثرىا الالكترونية التجارة الصباغ، نور الخطيب،_ 
 ،06المجمد الاردنية، الجامعة الادارية، العموـ دراسات مجمة الاردنية، الصناعية الشركات مف عينة عمى
 .0103 الاردف، ،10العدد
 كمية مجمة الاعماؿ، منظمات في الذىنية الصورة ادارة في واثرىا العمل اخلبقيات السكارنة، خمف بلبؿ_ 

 .0100 العراؽ، ،00العدد بغداد، جامعة الاقتصادية، لمعموـ بغداد
 دفاتر مجمة ،_ 06_ كوفيد جائحة ظل في المصرفية لمخدمات الالكتروني التسويق صديقة، مداني بف_ 

 .0100 الجزائر، ،10العدد ،00المجمد بوىراف، للبقتصاد العميا المدرسة اقتصادية،
 الذىنية الصورة عمى واثرىا( sim) سيـ لمؤسسة الاجتماعية المسؤولية بودرجة، رمزؼ  قاشي، خالد_ 

 لممؤسسة الناجتماعية المسؤولية دور حوؿ الدولي المؤتمر ضمف مداخمة الجزائرؼ، المستيمؾ لدػ المدركة
 نوفمبر، 02و 01 يومي والرىانات، الواقع_  المستدامة التنمية استراتيجية تدعيـ في والمتوسطة الصغيرة
 .0103 الجزائر، الشمف، جامعة
 الالكتروني، التسويق ت عيل و الاجتماعي التواصل شبكات عبر 0.1 الويب تطبيقات ميرؼ، ش يقة_ 
 .0105 الجزائر، ،10 العدد والانسانية، الاجتماعية لمعموـ الابراىيمي مجمة
 بنا  في ودورىا العراقية ال ضائيات برام  اتجاىات المشيداني، جياد محمد الحديثي، صال  القادر عبد_ 

 جامعة التخصصية، للؤبحاث الاجتماعية والعموـ الاعلبـ مجمة العراقييف، السياسييف لادا  الذىنية الصورة
 .0103 العراؽ، ،10العدد ،10المجمد العراؽ،

 الذىنية الصورة تحسيف في الاعماؿ اخلبقيات دور محمود، محمد فريدوف  الديف، محي عثماف نيشتماف_ 
 العراؽ، ،10العدد ،10المجمد العراؽ، جامعة البشرية، التنمية جامعة مجمة الربحية، الخدمية لممنظمات

0104. 
 مؤسسة حالة دراسة_ المستيمؾ عمى لممؤسسة الذىنية الصورة اثر سحنوف، بف سمير منصور، ىشاـ_ 

 ،10العدد ،10المجمد بتيبازة، الجامعي المركز والتنمية، الاقتصادية المشكمة مجمة الجزائر، اتصالات
 .0100 الجزائر،
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 المراجع بالمغة الأجنبيةالمصادر و . 2
- P.kotler,B .Dubois,« Marketing Management» ,Edition parson paris ,2004. 
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 الستبيان 

 تحية طيبة، أما بعد.. 

التسويق  مف خلبؿ استمارة الاستبياف المرفقة، يسعى الطالب إلى جمع البيانات اللبزمة لقياس مدػ تأثير
اللكتروني و اثره  التسويقالالكتروني عمى الصورة الذىنية " في إطار إعداد مذكرة ماستر موسومة ب" 

 "  عمى الصورة الذىنية  دارسة مؤسسة نايمة  

الموضوع.  وباعتبار حضرتكـ مف الميتميف و المتعامميف مع المؤسسة، فأنتـ خير مف يمكنو المساىمة في
نظركـ وأريكـ،  وعميو، يرجي منكـ أف تت ضموا مشكوريف بالإجابة عمى الاستبياف الموالي حسب وجية

النتائ  مثمرة، كما نحيطكـ  في أنكـ ستجيبوف باىتماـ وبدقة عمى أسئمة الاستبياف حتى تكوف وأممنا كبير 
 التامة .   ض البحث العممي، مع ضماف السريةاعمما أف إجابتكـ ستستخدـ لأمر 

   عاونكـ تشكرا عمى  
 
 

 الشخصية  تالمحور الأول : المعموما
 الجنس :  -1

 أنثى                 ذكر 

 السن :   -2 

سنة           30أقل مف                             50الى 40مف        40الى  30مف
 سنة   50أكبر مف 

 : التعامل مع المؤسسة مدة  – 3

         سنة  10سنوات الى  5مف        سنوات     5أقل مف       

 سنة   10أكثر مف  
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 المحور الأول : التسويق الإلكتروني   

مير 
 موافق

 بشدة 

 مير
 موافق 

 مير 

 متاكد 

 موافق  موافق

 بشدة 

 الرقم  المتغيرات 

   بعد: المنتج الإلكتروني لمخدمة الصحية          

توفر المؤسسة  الطبية الخدمات والتسييلبت في           
 تطمعاتؾ   مستوػ 

 01 

المؤسسة  عروض وخدمات طبية متنوعة مطابقة تقدـ           
  اعرضيا الكتروني لما تـ

 02 

تقدـ المؤسسة  الاستشارة الطبية الإلكتروني ويتابع           
   االصحية الكتروني حالتؾ

 03 

سا 7سا/ 24توفر المؤسسة  الخدمة في جميع الأوقات           
 الكترونيا   أياـ

 04 

توفر المؤسسة جودة الخدمات المقدمة وفقا  لعروضيا           
 الالكترونية 

 05 

  بعد التسعير اللكتروني لمخدمة الصحية           

يتـ تحديد السعر عمى موقع او حسابات الكترونية           
 لمعيادة.  

 06 

تحدد المؤسسة الطبية أسعار خدماتيا وفق الأسعار           
 السوؽ.   السائدة في

 07 

تحدد المؤسسة  الطبية السعر حسب نوعية الخدمات           
 تقدميا لممرضى  التي

 08 

تقدـ المؤسسة الطبية تخ يضات مؤسسية في الأسعار           
 إعلبف ذلؾ الكترونيا.  ويتـ

 09 

  بعد التوزيع اللكتروني لمخدمة الصحية           

 10  إلييا  الكترونية لمعيادة معروفة وسيمة الوصوؿحسابات           

تقوـ المؤسسة الطبية بعممية التوزيع المباشر في تقديـ           
 لطبية كالحجز الالكتروني. ا خدماتيا

 11 

تستعيف المؤسسة الطبية في توزيع منتجاتيا وخدماتيا           
 ف يبالوسطا  أو الوكلب  الالكتروني الطبية

 12 
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 بعد الترويج اللكتروني لمخدمة الصحية           

 

تقوـ المؤسسة بالحممة الإعلبنية بوسائل شبو الكترونية           
 مثل:

 TV, Radio 

 13 

 تقوـ المؤسسة الطبية بالحممة الإعلبنية الالكترونية مثلب          
 لانترنت، شبكات التواصل الاجتماعي. ا

 14 

المؤسسة الطبية في دعـ الشبكات الالكترونية تشارؾ           
علبقاتيا الاجتماعية مثل تمويل الص حات  لتقوية

 الالكترونية ذات الطابع الإنساني.  الاجتماعية والمواقع

 15 

تقدـ المؤسسة الطبية التح يزات المادية والمعنوية لزبائنو           
 والعروض المجانية الكتروني.   كاليدايا

 16 

 ترسل لؾ المؤسسة دوريا أو مف حيف إلى آخر رسائل          
 الكترونية حوؿ خدماتيا الطبية. 

 17 

  الخصوصية وتأمين الأعمال اللكترونية لمخدمات الصحية          

 18  ةتضمف لؾ المؤسسة خصوصية جميع بياناتؾ الشخصي          

تت اعل المؤسسة الكترونيا مع المريض وفقا لطمبو           
 ضماف سرية معموماتو الطبية والشخصية.  

 19 

تضمف المؤسسة  سرية العلبقة بيف المريض والطبيب           
 تقتضيو الأخلبقيات الطبية  وفقا ما

 20 

توظف المؤسسة الطبية أفضل الوسائل والبرمجيات في           
 الأعماؿ الالكترونية.  تأميف

 21 

تقوـ المؤسسة بتحديث وتأميف دوريا للؤعماؿ           
 الالكترونية.  

 22 

        

  

  

  
يتمتع ميندسي المعموماتية لمعيادة الطبية بك ا ة كافية 

جميع أعمالؾ الالكترونية ضد كل عمميات  لتأميف
 الاختراؽ والقرصنة عند كل دخولؾ . 

 23 

   بعد التصميم اللكتروني        

الحساب الالكتروني لمعيادة الطبية يتمتع بجاذبية تسر           
 الانترنت  متص حي

 24 
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الحساب الالكتروني لمعيادة الطبي سيل الدخوؿ إليو           
 وواض  ال يـ عند تص حو 

 25 

يعرض الحساب الالكتروني لمعيادة جميع الخدمات           
 الطبية المتوفرة عمى مستواىا  والمنتجات

 26 

يتوفر الحساب الالكتروني لمعيادة عمى روابط لدخوؿ إلى           
حسابات مواقع التواصل الاجتماعي لممجمع كحسابات 

Facebook, Instagram Twitter  

 27 

 المحور الثاني : الصورة الذىنية لممؤسسة 

مير 
 موافق
 بشدة 

مير 
 موافق

 مير
 متأكد

 موافق  موافق

 دة  شب

   العبارات 

المعمومات التي تزودكـ بيا مؤسسة نايمة عند           
مقرىا كافية الشرح خصائص ومميزات  تواجدكـ في

 منتجاتيا. 

 1 

التقارير المعروضة عمى مختمف وسائل الإعلبـ           
نايمة تسيل عميكـ اكتساب معمومات  حوؿ مؤسسة

 المؤسسة وأنشطتيا.  منتجاتإضافية عف 

 2 

المعمومات المنشورة في الموقع الإلكتروني لمؤسسة           
لإعطائكـ تصور إجمالي حوؿ المؤسسة  نايمة كافية

 ومنتجاتيا.  

 3 

ص حة مؤسسة نايمة عمى موقع التواصل الاجتماعي           
فايسبوؾ تبقيكـ عمى اطلبع دائـ بكل ما ىو جديد 

 المؤسسة ومنتجاتيا.   حوؿ

 4 

تجعمكـ المعمومات المكتسبة حوؿ مؤسسة نايمة           
بالثقة والمصداقية في مختمف تعاملبتيا  تشعروف 

 وأنشطتيا.  

 5 

التعميقات في ص حة ال ايسبوؾ الخاصة بمؤسسة           
 عمى ثقتكـ بالمؤسسة ومنتجاتيا.   نايمة تؤثر

 6 

المعمومات المكتسبة حوؿ مؤسسة نايمة مجموع           
يجعمكـ تختاروف التعامل معيا وشرا   ومنتجاتيا

 منتجاتيا.  

 7 
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التجارب الإيجابية السابقة لممؤسسات الأخرػ مع           
 نايمة تشجعكـ عمى اتخاذ قرار التعامل معيا.   مؤسسة

 8 

نايمة تؤثر الآرا  والتوصيات والتقييمات حوؿ مؤسسة           
  مة قرار تعاممكـ مع مؤسسة ناي عمى

 9 

 
 

 شكرا عمى تعاونكـ
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	ب‌. الصدق الذاتي (الاتساق الداخلي ): وللقيام بهذا الاختبار قمنا بحساب معامل الارتباط "سبيرمان" بين درجة كل فقرة من فقرات كل محور و الدرجة الكلية لجميع فقرات كل محور وقد تحصلنا على النتائج المبينة في الجداول الآتية:
	 التسويق الالكتروني:
	الجدول رقم(09): يوضح مدى الاتساق الداخلي بين فقرات كل محور من محاور التسويق الالكتروني
	المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات SPSS الإصدار22
	كما يتضح من الجدول (09) ؛ أن معاملات الارتباط بين درجة كل فقرة و كل محور من محاور متغير التسويق الالكتروني موجبة و قوية ،  و أن كل الفقرات كانت دالة إحصائيا عند مستوى دلالة (α≤0.05)؛  بحيث تعتبر صادقة إلى حد يمكن الاعتماد عليها لما وضعت لقياسه.
	 الصورة الذهنية:
	الجدول رقم(10) : يوضح مدى الاتساق الداخلي بين فقرات كل محور
	المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات SPSS الإصدار22
	كما يتضح من الجدول (10)؛ أن معاملات الارتباط بين درجة كل فقرة و محور الصورة الذهنية موجبة و قوية ، و أن كل الفقرات كانت دالة إحصائيا عند مستوى دلالة (α≤0.05)؛  بحيث تعتبر صادقة إلى حد يمكن الاعتماد عليها لما وضعت لقياسه.
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	1.عرض البيانات المتعلقة بالتحليل الوصفي بالتسويق الالكتروني
	يحتوي هذا الجزء على فقرات تتعلق باستفسارات مقدمة لأفراد العينة حول التسويق الالكتروني ، وسنقوم بعرض النتائج كما يلي:
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	من خلال الجدول السابق يمكن الخروج بعديد النتائج والملاحظات، فنجد أن قيمة المتوسط الحسابي الإجمالي لجميع فقرات و محاور التسويق الالكتروني من الاستبانة و البالغ عددها 27 فقرة و 06 محاور هو 3.42  وبانحراف معياري قدره 0.82 وبدرجة تقييم إجمالية متوسط وذلك ...
	1ــ  المنتج الالكتروني حيث كانت قيمة المتوسط الحسابي 3.39 وقيمة انحرافات الإجابات عن وسطها الحسابي بقيمة 0.86 و بتقييم متوسط، وهذا يدل على أن المنتج الالكتروني يؤثر بصفة متوسطة على  الصورة الذهنية.
	2ــ التسعير الالكتروني والتي كان المتوسط الحسابي لدرجة تأثيرها في سلوك المستهلك يقدر3.48 و بانحراف معياري قدره 0.85 وبدرجة يمكن اعتبارها متوسط، وهذا إن دل على شيء فإنما يدل على أن التسعير الالكتروني تؤثر على الصورة الذهنية بصفة متوسطة .
	3ــ توزيع الالكتروني ومدى تأثيره في سلوك المستهلك فكان المتوسط الحسابي لجميع الفقرات المتعلقة بذلك يساوي 3.72 وبانحراف معياري قدره 0.84 وبتقييم إجمالي بدرجة مرتفع، و هذا يدل على أن التوزيع الالكتروني يؤثر على الصورة الذهنية بصفة مرتفعة .
	4ــ الترويج الإلكتروني وتأثيره على الصورة الذهنية  فكان المتوسط الحسابي لفقراته الموجهة للمجيبين يقدر 3.47 و بانحراف معياري قدره 0.92 وبتقييم متوسط، هذا يدل على أن الترويج إلكتروني يؤثر على الصورة الذهنية بصفة متوسطة .
	5ــ الخصوصية و تأمين الأعمال الالكترونية فنجد أن المتوسط الحسابي للفقرات 3.48وبانحراف معياري قدره0.74  و بتقييم متوسط، وهذا يدل على أن الخصوصية و تأمين الأعمال الالكترونية تؤثر على الصورة الذهنية بصفة متوسطة .
	6ــ التصميم الالكتروني فنجد أن المتوسط الحسابي للفقرات 2.98وبانحراف معياري قدره0.97  و بتقييم متوسط، وهذا يدل على دل على التصميم الالكتروني تؤثر على الصورة الذهنية بصفة متوسطة .
	2. عرض البيانات المتعلقة بالتحليل الوصفي للصورة الذهنية
	يحتوي هذا الجزء على فقرات تتعلق باستفسارات مقدمة لأفراد العينة حول الصورة الذهنية ، وسنقوم بعرض النتائج كما يلي:
	جدول رقم(13): يبين اتجاهات و ميولات اجابات عينة الدراسة على محور الصورة الذهنية
	المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات SPSS الإصدار22
	يتضح من خلال الجدول (13) أن نتائج المحور الثاني و المتعلق بـ : الصورة الذهنية في المؤسسة محل الدراسة الذي بلغ المتوسط العام المرجح له (3.53) بانحراف معياري قدره(0.73)، يشير إلى عدم وجود تباين كبير في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ما جاء في هذا المحور ...
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