
  ِ ِ 

 

 جمهورية العراق                                      

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي                    

 جامعة كربلاء                                 

 كلية الإدارة والاقتصاد / قسم إدارة الأعمال              

 الدراسات العليا                     

 

التسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة 

 الذهنية للمنظمة

 استطلاعية لاراء العاملين في شركة اسياسيل للاتصالات العراقية/ فرع كربلاء المقدسةدراسة 

رسالة                                           

 مقدمة إلى ماجستير

 جامعة كربلاءفي مجلس كلية الإدارة والاقتصاد 

 في علوم إدارة الأعمال/  شهادة الماجستيروهي جزء من متطلبات نيل 

 

 الطالب تقدم بها                                                   

محمد عوض                              

  الشمري جارالله
 

 بإشراف                                                       

 الأستاذ                                                               

فؤاد                                         

 حمودي العطار

  م 7102                                                   هـ3418           

 

 

 

                   

 



The Republic of Iraq  

Ministry of Higher Education and Scientific Research 

University of Karbala 

 Faculty of Management and Economics /Department 

of Business Administration 

 Graduate Studies 

 

 

 

Digital marketing and its role in enhancing the mental image 

of the organization 

Exploratory study of the views of the employees of Asia cell Company 

for Iraqi Communications / Karbala Holy Branch 

 

Master Thesis Introduction to 

Council of the Faculty of Management and Economics at the 

University of Karbala 

It is part of the requirements for a Master's Degree in 

Business Management Sciences 

 

 

 

By the student 

   Mohammed Awad Jar Allah 

 

Under the supervision of 

      the professor 

 Fouad Hamoudi Al Attar 
 

 
1438 AH                                                                         2017 AD 

 



 
 ~  أ~ 

 

 
 

 بِسمِْ اللَّهِ الرهحْمَنِ الرهحيِمِ 

إِنه اللَّهَ لَ يُغَيِّرُ مَا }

بِقَوْمٍ حَتهى يُغَيِّرُوا مَا 

بِأَنْفُسِهِمْ وَإِذَا أَرَادَ اللَّهُ 

بِقَوْمٍ سوُءًا فَلَ مَرَده لَهُ 

وَمَا لَهُمْ مِنْ دُونِهِ مِنْ 

  {وَالٍ 

 صدََقَ اللَُّ العَلِيُّ العَظيم

 
 

 11 /الرعد                                              
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 هداءالإ
 ا  بلدي.. العراق.. شموخ

 وعلوا

شهداء العراق.. رحمهم الله.. 

 واجلالا اكراما  

والدي العزيز ..حفظه الله.. 

 واعتزازا فخرا  

والدتي الحبيبة.. حفظها الله.. 

 وحنانا حبا  

 عزاء.. عطفا  اخوتي الأ

 واحتراما

 ا  خلاصإزوجتي الغالية.. 

 ووفاء

فلذات كبدي.. بناتي 

 وحبا ودا  العزيزات. 

 .. شكرا  جلاءالأساتذتي أ

 وامتنانا

                                                                                        

 الباحث
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 شكر وعرف ان
ُُ خلر الله اللهالله واله محمدٍ )صلى الله عليه  نبيناوالصلاةُ والسلامُ على  حمد الله رب العالمينبعد       وسلم( خير

اتمرام ذر ا  فيلي يد العون  الى كل من ساندني ومدا  بجزيل الشكُ والامتنان تقدمأن أ لاا إلا يسعني  أجمعينْ.

سرتاي  الااضرل)أ. فر ام حمروم  الع رار( الر    راعُني العنرا  مشرُفا أ خر  بالر كُأو الجهد المتواضر 

ومتأاعتاا ببحت اا لوكااأهببنغ ااأابنلت ااأله لمااأبدااامن بمااهبتوعلمااأربينملااهبت اال هبد ااممرب اا بووموجهررا  

باللهبودطألب  بيمت ب.بق  بنلمتن ه،بو بَبممَةبخلالاألغبنلاثتبنلنلشملمةب

 الدكتور فيصل علوان ال ائي الأستايرئيس قسم امارة الاعمال  لىإكما واتقدم بوافُ الشكُ والامتنان    

علمية كان لها الأثُ الكبيُ في  تملاحظاو نصح من لي لما قدموه سات تي في قسم امارة الاعمالأكافة و

ال   ب ل قصارى  قدم  كُ  وامتناني لوالد  العزيزأن أ. كما لا ياوتني إتمام الُسالة بشكلها النهائي

 نا عليه اليوم.ألى ما إ ليل كافة العقبات التي واجهتني خلال مُاحل مراستي وصولا جهده في ت

باقاولبم أقشهبلتفضنممبهملنلمحتتبلن أمةبتئلسبوديضأابلع هبنلم أقشهبونلعت أهنلشكتباخألصبودتقممببب

ببنلت أله بنل فت  بي أا بينملأووتحمنمم ب  بتعزلزبت أ تمأ بملاحظأتمم  وأتقدم بخال   كُ   .م أهمه

إلى السامة ال ين أ ُفوا على تقويم مرجة صدق الاستبانة الخاصة به ه الدراسة وقدموا  وأمتناني

 إلى من راج   الُسالة لغويـــا وعلمـــــيا. وأمتنانيوالتوجيهات السديدة، وأقدم  كُ   الملاحظات العلمية
ب

ستاي الدكتور عروام الأ لىإقدم خال   كُ  وامتناني أومن واجب الاحتُام والاقُار بالاضل والامتنان   

والردكتور حيردر يرونس  ستاي الدكتور عبرد الحسرين حسرن حبيربالأو الخالد  عميد كلية الامارة والاقتصام 

معاون العميد للش ون الامارية لمرا قردموه  حُيجةوالدكتور حسين  الموسو  معاون العميد للش ون العلمية

بت سديدة.مشورة وتوجيهالي من 

بو أحمد حسين وضُغام الموسو   وعلي ألى اخوتي واصدقائي )إواتقدم بخال  اعتزاز  وتقديُ    

 وصاا  سعدون السعيد  وضيا  البنا  وحيدر عباس( لما قدموه لي من مساعدة وتوجيه. ةمعصوم

              مربي علبة الدراسات العليا وذم كل من الأخوة  ورفاقلى اخوتي إواتقدم بالشكُ والعُفان   

 نإون  رؤى( واتمنى لهم الموفقية الدائمة سم  زيتعباس  عبدالله  صلاح  محمد  حسين  احمد  رافد  قا) 

 . ا  الله

لي  لما قدموه وأخيُاً أتقدم بعبارات الشكُ المقُونة بالاعت ار إلى كل من لم تسعاني ياكُتي ب كُذم  

       .   ، وأسأل الله لهم موام الموفقية وأوفى الجزا من معونةٍ في إ ارةٍ أو كتابٍ أو كلمة عيبة
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 المستخلص

ل  تددمم اارر كرر  ممارهمي  تمين مغيمرمن اسرسممن هير تم عرض هذه الدراسة من خلا       

اليغيمر اليسغدل: )الغسومق الرقي ( ماليغيمر الغربع )الصورة الذهنمة للينظية(. مقد اشغيل كلا 

اليغيمرمن على مجيوعة من الابعرد , اذ تمين الغسومق الرقي  )الجذب, الغواصل, اليشرركة, الغعلم, 

منظرا لحداثة لصورة الذهنمة للينظية )الادراك, الغأثمر, الداكع, مالرغبة(. مالاحغارظ( كمير ضيت ا

الغسومق الرقي  مالحرجة الى تطبمده ك  منظيرت ميلب على عيلهر الطربع الرقي , كدد مقع الاخغمرر 

على شركة اسمرسمل للاتصرلات العراقمة/ كرع كربلاء اليددسة ممدانر للدراسة, مقد اعغيد البرحث على 

اسغيررة الاسغبرنة كأداة للدراسة من اجل الحصول  على اليعلومرت اليهية لدراسغه من خلال  اعغيرده 

( اسغيررة 88عرمل , اذ تم توزمع ) 88يع الدراسة البرلغ عددهم لوب اليسح الشرمل لاراء اكراد مجغاس

رنرمج الاحصرئ  , تم تحلملهر بواسطة الب( اسغيررة97للغحلمل )كمير كرن الصرلح  88اعمد منهر 

SPSS.18))   برلاعغيرد على عدد من الادمات الاحصرئمة )الوسط الحسرب , اليغوسط الحسرب

مقد هدكت هذه الدراسة الى الغعرف على ابمعة  .اليوزمن, شدة الاجربة, الانحراف اليعمرر , ... الخ( 

غسومق الرقي  ك  تعزمز العلاقة بمن الغسومق الرقي  مالصورة الذهنمة للينظية, ممدى مسرهية ال

ممن اجل ان تحدق الدراسة اهداكهر كدد قرم البرحث بغصيمم مخطط كرض   الصورة الذهنمة للينظية.

مليرض الغعرف على ابمعة هذه العلاقة كدد تم ارح عدد من موضح ابمعة العلاقة بمن مغيمراتهر 

 برزهر:أم النا  أقربلة للأثبرت  حلول  موقغةالارضمرت الغ  ه  

 موجد علاقة ارتبرا ذات دلالة معنومة بمن الغسومق الرقي  مالصورة الذهنمة للينظية. -1

 الصورة الذهنمة للينظية.ك  لغسومق الرقي  لموجد تأثمر ذم دلالة معنومة  -2

برزهر عدم مجود علاقة ارتبرا ذات دلالة معنومة بمن أ الاسغنغرجرتمقد توصلت الدراسة الى عدد من    

مالصورة الذهنمة للينظية, كملا عن عدم مجود تأثمر ذم دلاله معنومة بمن الغسومق  الرقي الغسومق 

الرقي  مالصورة الذهنمة للينظية. ماخمرا كدد اخغغيت الدراسة بعدد من الغوصمرت الغ  ه  حلول  

ة هيهر ضرمرأ, لمهر الدراسةإمدغرحة من البرحث ليعرلجة النغرئج السلبمة ام ندرا المعف الغ  توصلت 

ك  عيلمرتهر  رئمسر   تصرلات اليبحوثة, برعغبرره عنصرا  املاء الغسومق الرقي  اهغيرم اكبر من شركة الا

 . رتهر اليددمة لزبرئنهر رقيمة بحغةالغسومدمة, كون اغلب خدم
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 المقدمة
 الاتصالات والمعلومات والمتطورة خاصة في عالممن التكنولوجيات الجديدة  عدد نظرا لظهور       

فتات لالوا ,ومواقع التواصل الاجتماعيوالمواقع الالكترونية الانترنت  كظهور, والتكنولوجيا الرقمية

في السنوات القليلة الماضية وصولا الى وقتنا  ومتسارع بشكل كبير انتشرتالتي  والشاشات الرقمية

منظمات الاعمال امام تحديات جديدة, تتمثل في كيفية الكبيرة والمتسارعة جعلت  هذه التطورات. الحاضر

شمل هذا التطور فضلا عن ذلك فقد  . استخدام هذه التكنولوجيا وتسخيرها باتجاه تحقيق اهدافها المرغوبة

الذي يعد الاسلوب التسويقي الابرز في , التسويق الرقمي ابرزها  يثة ومتطورةبروز مجالات تسويقية حد

 ,العصر الحالي, نظرا لتميزه بالسرعة والدقة والتحميل السريع للمعلومات والتواصل المباشر مع الزبائن

 لمنظمات الاعمال التجارية بشكل عامفي تنفيذ الأنشطة التسويقية  والاساسحيوي ال هدورفضلا عن 

غلوب الطابع الرقمي على معظم خدماتها المقدمة لزبائنها, بسبب  وشركات الاتصالات بشكل خاص

        .تلك الخدماتاستخدامها للأدوات الرقمية في تسويق  اضافة الى

على ما تقدم جاءت هذه الدراسة للتعرف على مدى اهتمام شركة اسياسيل للاتصالات العراقية /  بناءا        

 فرع كربلاء المقدسة بهذا النوع من التسويق ومدى مساهمته في تعزيز صورتها الذهنية لدى زبائنها. 

تاتي من خلال محاولتها ابراز دور التسويق الرقمي في تعزيز الصورة الذهنية  اهمية هذه الدراسة ان      

لشركة الاتصالات قيد الدراسة, عن طريق الاستخدام الامثل لأدواته واستغلالها في خلق صورة ايجابية 

وبراقه في اذهان زبائنها عنها, من خلال التواصل معهم واشراكهم في عملياتها التسويقية عن طريق 

 لادوات والوسائل الرقمية.ا

  اسياسيل للاتصالات العراقيةتهدف الدراسة الحالية لتشخيص مستوى تبني التسويق الرقمي في شركة    

, وتحديد طبيعة العلاقة بين التسويق الرقمي وصورتها الذهنية, فضلا عن التعرف / فرع كربلاء المقدسة

 للشركة قيد الدراسة. الصورة الذهنيةفي تعزيز  هذا النوع من التسويقعلى مدى تأثير 

لى العلاقة بين متغيرين اساسيين هما المتغير المستقل : )التسويق الرقمي( إتطرقت الدراسة الحالية    

 المبحثاذ شمل , مباحث خمسة فيوالمتغير التابع )الصورة الذهنية للمنظمة( ,وقد تم تصنيفها وهيكلتها 

عن متغيري الدراسة  اومفاهيمي ااطارا فكريالثاني ليقدم  اء المبحثالدراسة, في حين جالاول منهجية 

 الثالث عرض وتحليل المبحثفضلا عن ذلك فقد تضمن , ( والصورة الذهنية للمنظمة )التسويق الرقمي

والاخير  المبحث الخامسليختبر فرضياتها, اما  المبحث الرابعفيما جاء , نتائج متغيرات الدراسة وتفسير

        ليها الدراسة.إ الاستنتاجات والتوصيات التي توصلتبرز أفقد تضمن 
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 الأولالفصل 

 بعض الدراسات السابقة ومنهجية الدراسة

من حيث انتهى  أن الباحث يبدإذ إرئيسة بالنسبة للدراسات اللاحقة, نقطة انطلاق نتائج الدراسات السابقة  تعد

تحقق الدراسة الاهداف المرجوة منها لابد من وضع منهجية واضحة خرون ويستفيد من جهودهم. ولكي لآا

 ورصينة تكون بمثابة الخطة التي يسير عليها الباحث في اتمام دراسته .

يتناول هذا الفصل في مبحثه الاول بعض الدراسات السابقة  ذات العلاقة بموضوع الدراسة الحالية ,      

مشكلة الدراسة, اهميتها ) اما المبحث الثاني فيتضمن منهجية الدراسة التي تشمل بنوعيها العربية والاجنبية.

 (.راسة ووصفه وأدواته, اهدافها, مخططها الفرضي, فرضياتها , مجتمع الد

 

 الأولالمبحث 

 بعض الدراسات السابقة

  تمهيد  

بما تحتاجه الدراسة الحالية  زودت عرض موجز لاهم الدراسات السابقة التيتقديم بهذا المبحث  يهتم      

التسويق ) المتعلقة بمتغيري الدراسةتلك  وبالتحديد, هامن في الجانب النظري من معلومات مهمة خاصة

 .الصورة الذهنية للمنظمة(, الرقمي

 

 

 

 الدراسات العربية -1

العربية بشكل عام والعراقية بشكل خاص التي نظرا لحداثة التسويق الرقمي وقلة الدراسات      

حديثا في جامعة الكوفة/ كلية الادارة  اجريت عربية واحدةلم يحظى الباحث سوى بدراسة ,  هتناولت

 . على حد علمه واطلاعه, والاقتصاد

 

 

 

دراسات التسويق الرقمي -اولا:  

 

 

 ي
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 (7112)  الحماميدراسة  -أ

السببية بين الهندسة البشرية العاطفية ودورها في العلاقة  عنوان الدراسة

 لآراء استطلاعية دراسة - التسويق الرقمي وسعادة الزبون

   .العراق في المتنقلة الاتصالات شركات زبائن من عينة

زبون لشركات الاتصال المتنقلة العراقية في مدينة  283 عينة الدراسة

 .  النجف الاشرف

ردم الفجوة المعرفية بين متغيرات التسويق الرقمي والهندسة  هدف الدراسة

البشرية العاطفية وسعادة الزبائن, والتعرف على طبيعة 

  العلاقة بينها. 

 الرقمي التسويق متغيرات انتشار نسبة انخفاض ثبتت الدراسة أ نتائج الدراسة

 شركات في الرشيق الزبائن وسعادة العاطفية البشرية والهندسة

, ووجود علاقة ارتباط طردية المتنقلة العراقية الاتصالات

 ومعنوية بين المتغيرات الثلاث.

درجة الاستفادة من 

 الدراسة

دعم الجانب النظري في ما يحتاجه الباحث من معلومات مهمة 

 لدراسته وكذلك استخدامها كدراسة سابقة.

وجه التشابه مع الدراسة أ

 الحالية

شركات الاتصال المتنقلة منظمات خدمية )استخدمت الدراسة 

الدراسة الحالية  ابعاد, فضلا عن اعتمادها نفس ( العراقية

للتسويق  )الجذب, التواصل, المشاركة, التعلم, الاحتفاظ(

  .الرقمي باعتباره متغيرا مستقلا

 وجه الاختلاف أ

 

دراسة ذات ثلاث متغيرات )الهندسة البشرية العاطفية, 

  .الرقمي, سعادة الزبائن(التسويق 
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 الدراسات الاجنبية -7

 (Khan& Siddiqui7112 (دراسة  - أ

The Importance of digital marketing. an exploratory study to find the 

perception and effectiveness of digital marketing amongst the marketing 

professionals in Pakistan  

راء اختصاصي همية التسويق الرقمي: دراسة استكشافية لآأ الدراسةعنوان 

التسويق الرقمي في اكاديمية ممارسة الرياضة في مدينة 

كراتشي الباكستانية  للتعرف على ادراك وفاعلية التسويق 

 .الرقمي بين المختصين في مجال التسويق في باكستان

اكاديمية ممارسة الرياضة مختص في مجال التسويق في  322 عينة الدراسة

 .في مدينة كراتشي الباكستانية

على تصورات المختصين بالتسويق في باكستان حول التعرف  هدف الدراسة

  .التسويق الرقمي

ثبتت الدراسة ان المختصين بالتسويق في باكستان هم الاكثر أ نتائج الدراسة

 تشكيكا في ادوات التسويق الرقمي.

درجة الاستفادة من 

 الدراسة

دعم الجانب النظري في ما يحتاجه الباحث من معلومات مهمة 

 استخدامها كدراسة سابقة . فضلا عنلدراسته 

 وجه التشابه معأ

 الدراسة الحالية

  .التسويق الرقمي كمتغير مستقل استخدمت

اكاديمية ممارسة  دراسة ذات متغير واحد, فضلا عن استخدامها وجه الاختلاف أ

الرياضة في مدينة كراتشي الباكستانية ميدانا للتطبيق فيما 

دفت الدراسة الحالية شركة اسيا سيل للاتصالات في مدينة هاست

   .كربلاء المقدسة ميدانا لها 
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 Pawar  (7112)دراسة  -ب

Study the effectiveness of online marketing on integrated marketing 

communications 

دراسة فاعلية التسويق عبر الانترنت على الاتصالات التسويقية  عنوان الدراسة

المتكاملة دراسة تحليلية  في المؤسسات التعليمية لمدينة مومباي 

  .الهندية 

 مؤسسة تعليمية في مدينة مومباي الهندية  . 322 عينة الدراسة

التعرف على مدى مساهمة التسويق عبر الانترنت في تحقيق  هدف الدراسة

برز التحديات التي أالاتصالات التسويقية المتكاملة وماهي 

  .ها باعتباره جزء منهاهيواج

ثبتت الدراسة ان المنظمات تستخدم العديد من الادوات أ نتائج الدراسة

سبب التسويقية الى جانب استخدامها للتسويق عبر الانترنت وان 

ازدياد اهمية هذا النوع من التسويق هو نقص الوعي بالأنترنت 

 لدى الافراد.

درجة الاستفادة من 

 الدراسة

دعم الجانب النظري في ما يحتاجه الباحث من معلومات مهمة 

 استخدامها كدراسة سابقة. فضلا عنلدراسته 

وجه التشابه مع أ

 الدراسة الحالية

منظمات خدمية  استخدامهادراسة ذات متغيرين, فضلا عن 

)المؤسسات التعليمية في مدينة مومباي الهندية( ميدانا للدراسة 

وهو نفس النهج المتبع في الدراسة الحالية التي استخدمت شركة 

  لها.ميدانا (  فرع كربلاء المقدسة -خدمية ) اسياسيل للاتصالات

 هودوات التسويق الرقمي أتناولت الدراسة اداة واحدة من  وجه الاختلاف أ

كافة ب بشمولية)تسويق الانترنت( فيما تناولته الدراسة الحالية 

 دواته.أ
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 Leeflang & other(2014)دراسة  -ج  

Challenges and solutions for marketing in a digital era 

 .تحديات وحلول التسويق في العصر الرقمي عنوان الدراسة

 ماكينزي لمجموعة شركاتمدير تسويق تنفيذي تابع  777 عينة الدراسة

 .في جميع انحاء العالم متعددة القطاعات

العصر في  التي يواجهها التسويق الرئيسية تحدياتالتحديد  هدف الدراسة

  الرقمي.

ثبتت الدراسة ان التحديات التي يواجها التسويق اليوم هي أ نتائج الدراسة

 التحديات الرقمية .

درجة الاستفادة من 

 الدراسة

دعم الجانب النظري في ما يحتاجه الباحث من معلومات مهمة 

 استخدامها كدراسة سابقة. فضلا عنلدراسته 

وجه التشابه مع أ

 الدراسة الحالية

تضمنت الدراسة عددا من ادوات التسويق الرقمي المستخدمة 

الالكتروني, التسويق في الدراسة الحالية ) التسويق عبر البريد 

  .عبر وسائل الاعلام الاجتماعية, التسويق عبر الموبايل(

استخدمت الدراسة شركة ماكينزي ميدانا للدراسة وهي تختلف  وجه الاختلاف أ

من حيث طبيعة عملها عن ميدان الدراسة الحالية المتمثل بشركة 

 اسياسيل للاتصالات ذات الطابع الخدمي. 
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 الدراسات العربية -1

 (7111)  كرديدراسة  -أ

 

اطار واقع المسؤولية  ادارة الصورة الذهنية للمنظمات في عنوان الدراسة

   .شركات الادوية المصريةعينة من دراسة ميدانية على  –الاجتماعية

العاملين في البنوك التجارية والفروع التقليدية في  جميعشملت  عينة الدراسة

للتعرف على آرائهم حول  محافظة القليوبية بجمهورية مصر العربية

   .صورة شركات الادوية موضوع الدراسة باعتبارهم زبائن لها

 .اثر تطبيق المسؤولية الاجتماعية في إدارة الصورة الذهنية بيان هدف الدراسة

قصورا ملحوظا في اهتمام الشركات محل  وجود ثبتت الدراسة أ نتائج الدراسة

الدراسة بإدارة وتحسين الصورة الذهنية من واقع المسؤولية 

 .الاجتماعية

درجة الاستفادة من 

 الدراسة

دعم الجانب النظري في ما يحتاجه الباحث من معلومات مهمة 

 استخدامها كدراسة سابقة. فضلا عنلدراسته 

التشابه مع  وجهأ

 الدراسة الحالية

  .دراسة ذات متغيرين

وجه الاختلاف مع أ

 الدراسة الحالية

اعتمادها على استخدامها للصورة الذهنية كمتغير مستقل, فضلا عن 

 استهدفتفيما  ,للتعرف على صورتها الذهنية الشركة راء زبائن آ

سيل(  سياآالمبحوثة ) الشركة راء العاملين في آالدراسة الحالية 

   .نفسها

دراسات الصورة الذهنية -ثانيا:

 للمنظمة

 

 

 ي
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 (7112دراسة الشديفات )  -ب

الصورة الذهنية لدائرة العلاقات العامة والاعلام لدى اعضاء  عنوان الدراسة

 .الهيئة التدريسية في الجامعات الاردنية : دراسة تطبيقية 

عضو هيئة تدريسية في جامعة ال البيت وجامعة الشرق  052 عينة الدراسة

 الاوسط الاردنيتين.

التعرف على مدى امتلاك اعضاء الهيئات التدريسية في  هدف الدراسة

عامة وماهي الجامعات الاردنية للصورة الذهنية للعلاقات ال

  .ايجابياتها وسلبياتها

ثبتت الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في امتلاك أ نتائج الدراسة

الصورة الذهنية لدائرة العلاقات العامة بين اعضاء الهيئة 

 الجامعتين المذكورتين.التدريسية في 

درجة الاستفادة من 

 الدراسة

دعم الجانب النظري في ما يحتاجه الباحث من معلومات مهمة 

 استخدامها كدراسة سابقة. فضلا عنلدراسته 

وجه التشابه مع أ

 الدراسة الحالية

 .منظمات خدمية )الجامعات الاردنية(

وجه الاختلاف مع أ

 الدراسة الحالية

  .دراسة ذات متغير واحد
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 (7112)  صادقدراسة  -ج

  وفق مدخل التسويق بالعلاقات للمنظماتادارة الصورة الذهنية  عنوان الدراسة

المديرية الجهوية  -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

  .لولاية بشار في الجزائر

متعامل  زبون 02و في بنك الفلاحة والتنمية الريفية عامل 02 عينة الدراسة

 . من كلا الجنسين  مع البنك

بين التسويق بالعلاقات والصورة التعرف على نوع العلاقة  هدف الدراسة

صورة المنظمة  على للمنظمة ومدى تأثير استراتيجياتهالذهنية 

  .زبائنهالدى 

علاقة بيت التسويق بالعلاقات والصورة ثبتت الدراسة وجود أ نتائج الدراسة

ن اكثر العناصر تأثيرا على صورة المنظمة إالذهنية للمنظمة و

 .هي جودة اداء العاملين

درجة الاستفادة من 

 الدراسة

دعم الجانب النظري في ما يحتاجه الباحث من معلومات مهمة 

 استخدامها كدراسة سابقة. فلا عنلدراسته 

وجه التشابه مع أ

 الدراسة الحالية

مات خدمية ظمندراسة ذات متغيرين ,فضلا عن استخدامها 

  .كميدان للدراسة )بنك الفلاحة والتنمية الريفية(

وجه الاختلاف مع أ

 الحاليةالدراسة 

 , فضلا عنلصورة الذهنية للمنظمة كمتغير مستقلاستخدمت ا

)صورة العلامة التجارية,  عن الدراسة الحالية ابعادهااختلاف 

, برامج المنظمة, صورة ادارة المنظمةصورة منتجات/ خدمات 

, صورة المنظمة كمكان للعمل, المسؤولية الاجتماعية للمنظمة

 .اتصالات المنظمة(اداء موظفي المنظمة, كفاءة 
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 الدراسات الاجنبية -7

 Laiho & Inhai (7117)دراسة - أ

Brand image and brand awareness: case study of Indian airlines 

صورة العلامة التجارية والوعي بالعلامة التجارية :دراسة حالة  عنوان الدراسة

 .شركات الطيران الهندية

بسيطة تضمنت عدد من طلاب الجامعات الهندية في عينة عشوائية  عينة الدراسة

مدينة داياناندا سأجار وبنغالور و معهد كابوريا الاداري في نيودلهي 

   ., كزبائن لشركات الطيران الهندية

معرفة صورة العلامة التجارية والوعي بالعلامة التجارية لشركات  هدف الدراسة

من وجهة نظر طلاب الجامعات الهندية في مدينة  الطيران الهندية

  .وبنغالور و معهد كابوريا الاداري في نيودلهي داياناندا سأجار 

لديهم تصور جيد عن شركات الطيران  الزبائنثبتت الدراسة ان أ نتائج الدراسة

 .الكبيرة والمعروفة بشكل عام التي تمتلك الدعاية العالية

درجة الاستفادة من 

 الدراسة

دعم الجانب النظري في ما يحتاجه الباحث من معلومات مهمة 

 استخدامها كدراسة سابقة. فضلا عنلدراسته 

وجه التشابه مع أ

 الدراسة الحالية

 .منظمات خدمية ) شركات الطيران الهندية(

وجه الاختلاف مع أ

 الدراسة الحالية

طلاب راء زبائن شركات الطيران الهندية )آاعتمادها على 

وبنغالور ومعهد كابوريا  لهندية في مدينة داياناندا سأجارالجامعات ا

( للتعرف على صورتها الذهنية فيما اعتمدت الاداري في نيودلهي

   .)اسيا سيل( نفسها شركةالدراسة الحالية على اراء العاملين في 
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 AL-Rhaimi (7112)دراسة  -ب

The Impact of Internal Marketing on the Mental Image of the Tourism 

Program 

 ثر التسويق الداخلي على الصورة الذهنية للبرامج السياحيةأ عنوان الدراسة

  .ردنيةالأ

 .في الاردن مدير مكتب سياحة 031 عينة الدراسة

التعرف على أثر تطبيقات التسويق الداخلي على الصورة  هدف الدراسة

في الأردن من وجهة نظر إدارة مكاتب  الذهنية للبرامج السياحية

 .السياحة والسفر

ثبتت الدراسة وجود تأثير إيجابي للتسويق الداخلي على تشكيل أ نتائج الدراسة

مكاتب السفر  صورة إيجابية عن البرامج السياحية التي تقدمها

 .والسياحة في الاردن

درجة الاستفادة من 

 الدراسة

يحتاجه الباحث من معلومات مهمة دعم الجانب النظري في ما 

 استخدامها كدراسة سابقة. فضلا عن ,لدراسته

وجه التشابه مع أ

 الدراسة الحالية

       منظمات خدميةلا عن اعتمادها ضف ,دراسة ذات متغيرين

صورة الاستخدام و ميدانا للدراسةمكاتب السياحة الاردنية( )

 .الذهنية كمتغير تابع

وجه الاختلاف مع أ

 الدراسة الحالية

عن الدراسة الحالية ) المعرفي, العاطفي,  ابعادهااختلاف 

 .السلوكي(
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 Alhadid& Qaddomi (7112) دراسة -ج

The Role of Public Relations in the Company's Image: Social Media as 

Moderately Modified: A Case Study at the University of Applied Special 

Sciences in Jordan 

وسائل الاعلام : دور العلاقات العامة في صورة الشركة عنوان الدراسة

دراسة حالة في جامعة العلوم  : الاجتماعية كمتغير اعتدال

 .التطبيقية الخاصة في الأردن

 .عامل في جامعة العلوم التطبيقية الخاصة في الاردن 022 عينة الدراسة

العلاقات العامة في صورة الشركة ومعرفة دور  توضيح دور هدف الدراسة

اعتدال وسائل الاعلام الاجتماعية بين العلاقات العامة وصورة 

 .الشركة

اثبتت الدراسة أن هناك تأثير للعلاقات العامة على صورة  نتائج الدراسة

الشركة، وتأثير لوسائل الإعلام الاجتماعية كمتغير اعتدال بين 

 .ة الشركةالعلاقات العامة وصور

درجة الاستفادة من 

 الدراسة

دعم الجانب النظري في ما يحتاجه الباحث من معلومات مهمة 

 استخدامها كدراسة سابقة. فضلا عنلدراسته 

وجه التشابه مع أ

 الدراسة الحالية

 .منظمات خدمية ) جامعة العلوم التطبيقية الخاصة في الأردن(

وجه الاختلاف مع أ

 الدراسة الحالية

متغيرات )العلاقات العامة, صورة الشركة,  ةدراسة ذات ثلاث

 .وسائل الاعلام الاجتماعية(
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 التعقيب على الدراسات السابقة -ثالثا:

الرقمي( والتابع ) الصورة )التسويق تناولت الدراسات السابقة )الاجنبية( متغيري الدراسة المستقل    

 ,فلم تتطرق الى المتغير المستقل سوى في دراسة واحدةالذهنية للمنظمة( اما الدراسات )العربية( 

 حول هذه الدراسات:  بعض ملاحظات الباحث يأتيوفيما المتغير التابع فقط.  واقتصرت على

التي تناولت المتغير المستقل )التسويق الرقمي( على حد علم  والعربية قلة البحوث والدراسات العراقية -أ

 واطلاعه. الباحث

لا تعد هذه الدراسة مختلفة عن الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع وانما مكملة لها, اذ تعد تلك  -ب

 .ساس بالنسبة للدراسة الحاليةو حجر الأأالدراسات بمثابة الانطلاقة الاولى 

 .معظم الدراسات التي تناولها الباحث كانت اما تحليلية او استكشافية  -ج

  .منظمات الخدمية كمجتمع للدراسةاعتمادها على ال -د

   :من الدراسات السابقة الافادةمدى  -رابعا:

 .ومفاهيمية متعلقة بمتغيراتهامن معلومات فكرية رفد الدراسة الحالية بما تحتاجه  -أ

 .اعتمادها كمصادر لتدعيم الجانب النظري للدراسة الحالية فضلا عناستخدامها  كدراسات سابقة  -ب

 ؟ليها إالنتائج التي توصلوا  برزأو ,راء ووجهات نظر الباحثينآالتعرف على  -ج

 :السابقة لدراساتبالنسبة لالدراسة الحالية  تصنيف -خامسا:

تشترك الدراسة الحالية بالعديد من القواسم المشتركة مع الدراسات التي سبقتها فيما يتعلق بموضوعها  -أ

 .متغيراتهاالا انها تختلف معها من حيث 

 .دواتهأبعاده وأنها ناقشت كافة إذ إ بشمولية,تناولت الدراسة الحالية التسويق الرقمي  -ب

موضوع التسويق الرقمي على حد علم  تتناولوائل الدراسات العراقية التي أتعد الدراسة الحالية من  –ج 

  .واطلاعه الباحث

سياسيل للاتصالات العراقية/ فرع كربلاء آالعاملين في شركة راء آاستقصاء  الحالية الدراسة تبنت -د

 .  المقدسة
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الثانيالمبحث 

الدراسةمنهجـية  

 تمهيد

 وذلك وفقا لما يأتي:لمنهجية الدراسة,  الرئيسةيتناول هذا المبحث الفقرات       

 

 مشكلة الدراسة -اولا:

والتوجه نحو العالم  ,التطور الكبير الذي يشهده العالم في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات      

 ويقيه حديثه قادرة على مواكبة هذا التطورالاعمال تبحث عن ادوات ووسائل تس منظماتجعل الرقمي 

 وخلق نوعوفاعلية من اجل تعزيز صورتها الذهنية بكفاءة  المرتقبينالحاليين ووتلبية احتياجات زبائنها 

 العاملة في مجال الاتصالات ولاسيما المنظماتالعديد من هذه  وقد ادرك من الولاء لعلامتها التجارية.

في ظل سعيها  التسويق الرقمي التي يمكن ان تحصل عليها من خلال تطبيق مفهوم الكبيرة المنافع

ن ما يمتلكه التسويق الرقمي من إذ إ. خدماتها هي الكترونية رقمية  غالبيةخاصة وان  لتحقيق اهدافها

 كفيلاو اي شكل من اشكال الاتصال الرقمي  ادوات مثل شبكات الانترنيت او الأنترانت او الإكسترانت

يساهم في تحسين مما  ,ل كلفه ممكنهقأفي جميع الاوقات وبأسرع وقت وب المنظمةبالتواصل مع زبائن 

 عنها . الزاهية والجميلة المتكونة صورة الذهنيةال فضلا عنجودة الخدمة المقدمة 

 :لاتيةآيمكن ايجاز مشكلة الدراسة من خلال التساؤلات  لذلك    

  ؟التسويق الرقمي وابعاد مفهوم عنصورة واضحه تمتلك الشركة المبحوثة هل  -1

 ؟المام كافي بأدوات التسويق الرقمي وكيفية استخدامها المبحوثةلدى الشركة هل  -2

  ؟للتسويق الرقمي استخدامهاالمبحوثة نتيجة  للشركةهل تتعزز الصورة الذهنية  -3

 ؟تسويق الرقميال ابعادتبني في  المبحوثة  الشركةك توجه لدى هل هنا -4

 المبحوثة؟هل يوجد علاقة بين التسويق الرقمي والصورة الذهنية للشركة  -5

 اهمية الدراسة -ثانيا:

 -الاتية:خلال النقاط من  اهمية الدراسة ايجازيمكن      

 ابراز دور التسويق الرقمي في تعزيز الصورة الذهنية لشركة الاتصالات المبحوثة. -‌أ
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تحديد اهم المقاييس المعتمدة في الدراسات السابقة لقياس التسويق الرقمي في بيئة الشركة  -‌ب

 المبحوثة.

في تحسين جوة الخدمة المقدمة للزبائن,  يسهملتسويق الرقمي لشركة الاتصالات المبحوثة تبني  -‌ت

 مما ينعكس ايجابا في تعزيز صورتها الذهنية لدى الزبون.

راسة وابرز التوصيات المتوافقة معها , فضلا عن دعرض اهم الاستنتاجات التي توصلت اليها ال -‌ث

 .تقديم اليات تنفيذها

 اهداف الدراسة -ثالثا:

 :الى تحقيق العديد من الاهداف ابرزهاالحالية  الدراسة تسعى     

  .الاتصالات المبحوثه تشخيص مستوى تبني التسويق الرقمي في شركة -1

 تحديد طبيعة العلاقة بين التسويق الرقمي والصورة الذهنية لشركة الاتصالات قيد الدراسة. -2

الدراسة ومدى استخدامها  قيد المستخدمة في شركة الاتصالاتة التسويقية التعرف على الانشط -3

 لأنشطة التسويق الرقمي.

مساهمة التسويق الرقمي وابعاده في تعزيز الصورة الذهنية لشركة و تأثير تشخيص مدى -4

 .الاتصالات المبحوثة

بيان اهم ادوات التسويق الرقمي التي يمكن اعتمادها في تسويق خدمات شركة الاتصالات  -5

 المبحوثة. 

 المخطط الفرضي للدراسة -رابعا:

 من خلال تصميم لهاالحلول المنهجية المناسبة  من ايجادلا بد  ,بعد تحديد مشكلة واهداف الدراسة        

استند الباحث في وقد  الدراسة. متغيريالتأثير بين الارتباط وعلاقات  تتحدد فيهمخطط فرضي 

الذي  الاطار الفكري و المفاهيمي لادبيات التسويق الرقمي والصورة الذهنية للمنظمة, تصميمه على

 -:ابرزها خصائصيتسم بمجموعة 

 اتفاق واجماع غالبية الباحثين على ابعاد متغيري الدراسة.  -1

 

 .المطلوبة للدراسةكافة الابعاد لالمخطط  شمولية -2

 ابعاد الدراسة بسهولة. قياسامكانية  -3
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 -متغيرين اساسيين هما: الافتراضي المخططتضمن وقد 

 خمسة ابعاد:يشمل والمتغير المستقل )التسويق الرقمي(  - أ

 الجذب -

 التواصل -

 المشاركة -

 التعلم -

 الاحتفاظ -

  اربعة ابعاد: ويتضمن المتغير التابع )الصورة الذهنية للمنظمة(  -ب

 الادراك -

 التأثير -

 الدافع -

 الرغبة  -

مباشر بين المتغير المستقل )التسويق  تتجه حركة المخطط نحو وجود علاقة ارتباط وتأثير       

  ابعادها. بكافة الرقمي( بكافة ابعاده والمتغير التابع )الصورة الذهنية للمنظمة(
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 (1شكل )ال

 المخطط الفرضي للدراسة
 الادارية اعداد الباحث بالاعتماد على الادبياتمن  -المصدر :

 

 

 

 

   علاقة ارتباط 

 علاقة تأثير  

 

 التسويق الرقمي

 الجذب

 التواصل

 المشاركة

 التعلم

 الاحتفاظ

الذهنية الصورة 

 للمنظمة

 الادراك

 التأثير

 الدافع

 الرغبة
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  فرضيات الدراسة -خامسا:

, هاهدافأنها تحقيق أوالفرعية التي من ش ةرئيسال عدد من الفرضياتعلى  الحالية الدراسة تستند      

 واختبار مخططها الفرضي وهي كما يأتي:

بين التسويق الرقمي والصورة  معنويةعلاقة ارتباط ذات دلالة  وجدي -: ولىة الأالفرضية الرئيس

 :تيةالآالفرضيات الفرعية  عنهانبثق وي .الذهنية للمنظمة

 .أبعادهاب والصورة الذهنية للمنظمة الجذببين  معنويةد علاقة ارتباط ذات دلالة وجي -1

 .أبعادهاب والصورة الذهنية للمنظمة التواصلبين  معنويةد علاقة ارتباط ذات دلالة وجي -2

 . أبعادهاب والصورة الذهنية للمنظمة المشاركةبين  معنويةد علاقة ارتباط ذات دلالة وجي -3

 . أبعادهاب والصورة الذهنية للمنظمة التعلمبين  معنويةد علاقة ارتباط ذات دلالة وجي -4

 .أبعادهاب والصورة الذهنية للمنظمة الاحتفاظبين  معنويةد علاقة ارتباط ذات دلالة وجي -5

الصورة الذهنية في لتسويق الرقمي ل دلالة معنوية ذو تأثيرد وجي -ة الثانية:الفرضية الرئيس

 -الفرضيات الفرعية الاتية: عنهانبثق وي للمنظمة.

 .الادراكفي  أبعادهبلتسويق الرقمي ل معنويةدلالة  ذو تأثيرد وجي -1

 .التأثيرفي  أبعادهبلتسويق الرقمي ل معنويةدلالة  ذو تأثيرد وجي -2

 . الدافعفي  أبعادهبلتسويق الرقمي ل معنويةدلالة  ذو تأثيرد وجي -3

 .الرغبةفي  أبعادهبلتسويق الرقمي ل معنويةدلالة  ذو تأثيرد وجي -4

 مجتمع الدراسة -سادسا:

البريد العراقي, سيل, اتصالنا,  شركات هي )اسيا عشرةيتكون قطاع الاتصالات العراقي من         

 ات للاتصالات, عراق تيل, عراقنا,زين العراق, شركة الاتصالات والبريد العراقية, شركة مسار

, دراسةلل امجتمع فرع كربلاء المقدسة( -شركة )اسيا سيل( وقد تم اختيار , وامنية الكفيل كورك تلكوم

 ( نبذه موجزة عن هذه الشركة1)ويوضح الجدولمع الباحث,  وتعاونها الشركةتبعا لمقتضيات وطبيعة 
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 (1الجدول )

 نبذه موجزة عن شركة اسياسيل للاتصالات العراقية

 العراقية شركة اسيا سيل للاتصالات        

     التأسيس  سنة 1

 بالعمل  لمباشرةاو

فاروق مصطفى  رجل الاعمال العراقي  من قبل 1111تأسست عام 

وفي  ,في مدينة السليمانية 2222عام  شبكتهاتم تأسيس  في حين ,رسول

, وفي  ببيع الخطوط التجريبية في الاسواق المحلية باشرت 2221عام 

  .حصلت على اجازة التشغيل في كافة انحاء العراق 2223عام 

2 

 

واثنا عشر مليون  اتثلاثمائة وعشرة مليار) 310,012,000,000 راس المال

 دينار عراقي(. 

 .عامل على مستوى العراق ككل 2022 فيهاعدد العاملين  3

  .عامل على مستوى كربلاء المقدسة 88

  .محافظة السليمانيةالعراق ,  المقر الرئيسي 4

عدد الفروع التابعة  5

 لها

 

عدد من المحافظات في كل منها  يعملة يفروع رئيس 5 تتكون من

  :يأتيوكما  العراقية

 .دهوك( -ول )سليمانيةالفرع الأ

 .صلاح الدين( –كركوك -اربيل –نينوىالثاني )الفرع 

 .نبار (الا –ديالى -الفرع الثالث )بغداد

 .(القادسية -بابل -نجفال –الفرع الرابع )كربلاء 

   .(المثنى –ميسان  –واسط  -ذي قار – ةبصرال) الفرع الخامس

 .ملايين مشترك على مستوى العراق 12اكثر من  عدد المشتركين 6

 المصادر التالية:  من اعداد الباحث بالاعتماد على -المصدر :

 فرع محافظة كربلاء المقدسة /مدير منطقة الفرات الاوسط  -1

2- https://www.asiacell.com 

3- http://www.isc.gov.iq/node/533 

4- https://ar.wikipedia.org/wiki/ اسياسيل 

https://www.asiacell.com/
http://www.isc.gov.iq/node/533
https://ar.wikipedia.org/wiki/
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والبالغ  في شركة الاتصالات المبحوثةالعاملين  راءآفي استطلاع سلوب المسح الشامل أتم اعتماد       

( 01) بلغ الصالح للتحليل (,84( استمارة استبانة, اعيد منها )88تم توزيع )ذ إ( عامل, 88عددهم )

   . %(12 ت)استجابة بلغ بنسبة, اي استمارة

 الدراسة مجتمعوصف 

 الشركة المبحوثة في هذه الدراسةوفقا لأسلوب المسح الشامل المعتمد فقد تم شمول كافة افراد       

 ا المجتمع وفقا للتسلسل الاتي:( وصف لهذ2ويبين الجدول )

 (2جدول )ال

 الدراسةوصف مجتمع 

 النسبة المئوية التكرار الفئة الصفة

 2.82 65 ذكور الجنس

 2.18 14 اناث

 122 01 مجموعـال

 2.15 12 32 – 21 العمر

31- 42 43 2.55 

41- 52 16 2.22 

51- 51 8 2.12 

 122 01 المجموع

 2.26 5 ثانوية فاقل التحصيل العلمي

 2.18 14 دبلوم

 2.05 51 بكالوريوس

 2.21 1 ماجستير
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 122 01 المجموع

 2.14 11 5 -1 سنوات الخدمة

6- 12 31 2.41 

11- 15 23 2.21 

16- 22 6 2.28 

 122 01 المجموع

 بالاعتماد على استمارة الاستبانةمن اعداد الباحث  -المصدر:    

 اذ ,مجتمع الدراسة هم من الذكور د( ان غالبية افرا2تشير النتائج الواردة في الجدول ) -:الجنس - أ

مما يعني ان الشركة المبحوثة يغلب عليها %( , 18%( فيما بلغت نسبة الاناث )82بلغت نسبتهم )

الطابع الذكوري وهي تعتمد على الذكور بشكل كبير جدا في ادارة عملياتها, الا انها لا تهمل الدور 

هو ما فسرته نسبة الاناث الواردة اعلاه. ويبين الايجابي للمرأة وتعتمد عليها في بعض القضايا و

 .( هذا التباين في النسب2الشكل )

 

 (2الشكل )

 الاناث لمجتمع الدراسةوالذكور  التباين بين نسب

 من اعداد الباحث -المصدر :

 

82% 

18% 

 الجنس

 الذكور

 الاناث
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( ان غالبية افراد مجتمع الدراسة تتراوح 2يتضح من النتائج الواردة في الجدول ) -:العمر  -ب

( ثانيا 52-41, فيما جاءت الفئة العمرية )%( 55سنة( اذ بلغت نسبتهم ) 42 -31اعمارهم بين )

بالترتيب الثالث (  51 -51( و)32 -21%( , في حين حلت الفئات العمرية )22 وبلغت نسبتها )

, مما يشير الى اعتماد الشركة المبحوثة على الشباب على التوالي%( 12و)%( 15) ةسبوبن والرابع

عدم استغنائها عن الخبرات التي يتمتع بها الافراد ممن هم  فضلا عن ,بالدرجة الاولى في اداء اعمالها

فقرات سنة فأكثر(, كما ويدل ذلك على قدرة وقابلية هذه الفئات في الاطلاع على كافة  52في عمر )

 .( التباين بين هذه النسب3الاستبانة والاجابة عليها بشكل واضح ودقيق. ويوضح الشكل )

 

 (3الشكل )

 نسب اعمار مجتمع الدراسةالتباين بين 
 من اعداد الباحث -المصدر :

 

 

 

 

 

 

 

 

( ان غالبية افراد مجتمع الدراسة هم من 2تبين النتائج الواردة في الجدول ) -:التحصيل العلمي - ب

بنسبة شهادة الدبلوم بالمرتبة الثانية حل حملة  و, %( 05حملة شهادة البكالوريوس اذ بلغت نسبتهم )

هادة حملة ش %(, فيما شغل6بنسبة )الثانوية فاقل بالمرتبة الثالثة في حين جاء حملة شهادة %(, 18)

, وهذا يعني ان افراد مجتمع الدراسة يمتلكون القدرات %(1بنسبة )الماجستير المرتبة الاخيرة 

, والمؤهلات العلمية التي تمكنهم من فهم واستيعاب فقرات الاستبانة والاجابة عليها بدقة ووضوح

( 4الشكل ). ويوضح فضلا عن ما تتطلبه طبيعة العمل في هذه الشركة من قدرات ومهارات فكرية 

 .التباين بين نسب التحصيل العلمي لمجتمع الدراسة

 

15% 

55% 

20% 

10% 
 العمر

21- 30

31- 40

41- 50

51- 59
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 (4الشكل )

 التباين بين نسب التحصيل العلمي لمجتمع الدراسة

 من اعداد الباحث -المصدر :       

%( من افراد مجتمع الدراسة هم ممن تتراوح 41نسبة )ان ( 2الجدول )تفيد نتائج -:سنوات الخدمة -ث

سنة(  15 -11سنة( , تلتها نسبة الذين تتراوح خدمتهم بين ) 12 - 6في الشركة ما بين ) خدمتهم الوظيفية

, ( %8)سنة( اذ بلغت  22 – 16لذين تتراوح خدماتهم بين )لالنسبة الاقل فقد كانت %( , اما 21بلغت) اذ

غلبهم مراحل يعني ان افراد مجتمع الدراسة يتمتعون بالخبرة الكافية في مجال عملهم وقد عاصر ا مما

 .( الى هذه النسب5, ويشير الشكل )ساليب التسويقية المعتمدة من قبل الشركةوفترات تطور الأ

 

 (5الشكل )

 لمجتمع الدراسة سنوات الخدمةنسب 
 من اعداد الباحث -المصدر :

6% 
18% 

75% 

1% 

 التحصيل العلمي

 ثانوية فاقل

 دبلوم

 بكالوريوس

 ماجستير

14% 

49% 

29% 

8% 
 سنوات الخدمة

 سنة 5 - 1

 سنة 10 -6

 سنة 15 - 11

 سنة 20 - 16



                                                       الفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسة   

 
26 

 

 اساليب جمع البيانات والمعلومات -سابعا:

البيانات فقد اعتمد الباحث في عملية جمع  ومكتسباتها من اجل نجاح هذه الدراسة وتحقيق اهدافها      

 -لاتية:آوالميدانية على الادوات المعلومات النظرية و

  النظري الجانب -1

تم الاعتماد على مجموعة من الكتب والمؤلفات العربية والاجنبية , والمجلات والدوريات          

 فضلا عنوالبحوث العلمية والرسائل والاطاريح الجامعية ذات العلاقة بموضوع الدراسة الحالية , 

 الاستعانة بشبكة الانترنت العالمية. 

  الجانب الميداني -2

 من الادوات والوسائل الضرورية لتغطية الجانب الميداني من الدراسة ابرزها:اعتمد الباحث على عدد 

 المقابلات الشخصية -أ

المدراء ممن يشغلون مناصب ادارية عليا في  بعضعدد من المقابلات الشخصية مع  اجرى الباحث 

الشركة المبحوثة, من اجل الحصول على البيانات والمعلومات المستهدفة, وان الغرض من هذه المقابلات 

التأكد من صحة المعلومات المصرح بها من  , فضلا عنواضحةضمان الحصول على اجابات دقيقة ول

 .( تلك المقابلات4في استمارة الاستبانة. ويبين الملحق )ققة والنتائج المتحقبل افراد مجتمع الدراسة 

  استمارة الاستبانة -ب

, اذ تضمنت في محورها الاول معلومات نمن محورين اساسييأداة الدراسة )استمارة الاستبانة(  تكونت

الثاني  . فيما تكون محورهاعامة تخص مجتمع الدراسة )الجنس, العمر, التحصيل العلمي, سنوات الخدمة(

يتكون من عدة أبعاد فرعية ، إذ  منهما. وكل التسويق الرقمي والصورة الذهنية للمنظمةين هما : جزئ من

 : عليها الحصول مصادر منها, فضلا عنفقرات كل و ة وابعادهاالمتغيرات الرئيس(  3يبين الجدول ) 
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 (  3جدول )  ال

 وصف مكونات استمارة الاستبانة 

 المصدر الفقرات عدد البعد الرئيس المتغير

 معلومات عامة

)الجنس, العمر, التحصيل 

 4 العلمي, سنوات الخدمة(
من اعداد الباحث بالاعتماد على 

 السابقة الادبيات الادارية

 

 

 التسويق الرقمي

 5 الجذب .1

(Gardeback & Lannehed, 

2013) 

(Campana, 2014) 

(2210الحمامي,  ) 

 5 التواصل .2

 5 المشاركة .3

 5 التعلم .4

 5 الاحتفاظ .5

 25 المجموع

 

الصورة الذهنية 

 للمنظمة

 5 الإدراك .1

 , 2215العامري, 

 5 التاثير .2

 5 الدافع .3

 5 الرغبة .4

 22 المجموع

  41 المجموع الكلي

 هالمصدر من إعداد الباحث  بالاعتماد على الأدبيات المذكور
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 الاختبارات المتعلقة باستمارة الاستبانة -ت

تهدف هذه الاختبارات الى فحص أداة جمع البيانات واختبارها بهدف التأكد من مدى دقتها في توفير     

 , وهي على النحو الاتي:المعلومات اللازمة لاختبار فرضيات الدراسة

 

 الصدق الظاهري لأداة قياس الدراسة -1

تم عرضها في صورتها الأولية على عدد من المحكمين المتخصصين  الاستبانةاختبار صدق بهدف         

( محكما  16في مجال إدارة الأعمال بلغ عددهم )
 

  (1)راجع الملحق . للتأكد من الصدق الظاهري لأداة القياس

وقد أعد الباحث  استمارة خاصة لاستطلاع آراء المحكمين حول مدى وضوح كل عبارة من حيث         

إضافة أو حذف ما  , فضلا عنالفكري والصياغة وتصحيح ما ينبغي تصحيحه من العباراتالمحتوى 

من عبارات في أي محور من المحاور. وفي ضوء الآراء التي أظهرها المحكمون قام  يرونه مناسبا

%( من المحكمين، وتعديل وصياغة بعض العبارات 82الباحث  بإجراء التعديلات التي اتفق عليها )

 كثر وضوحا .لتكون أ

 ثبات أداة قياس الدراسة وصدقها -2 

الحصول عليها من المقياس عبر  التي يمكنيشير الثبات إلى اتساق مقياس الدراسة وثبات النتائج       

فترات زمنية مختلفة ، بمعنى ان المقياس غير متناقض مع نفسه. والثبات البنائي لأداة القياس يتم التحقق 

. وقد تم حساب معامل الثبات للأداة (Field,2009:674)ل اختبار ألفا كرونباخ منه من خلال استعما

ألفا كرونباخ. اما الصدق فيعني ان المقياس المعتمد في الدراسة يقيس الظاهرة  اختبارباستخدام معامل 

ت ( معاملا4التي وضع او تم تصميمه لقياسها ويساوي الجذر التربيعي لمعامل الثبات. ويوضح الجدول )

 :الثبات والصدق لأداة قياس الدراسة
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 (4جدول )ال

 معاملات الثبات والصدق لأداة قياس الدراسة 

كرونباخ ألفا  المتغير

 للمتغير

معامل 

 الصدق

معامل كرونباخ  البعد

 ألفا لكل بعد

 معامل الصدق

 4..3 3..3 التسويق الرقمي

 3.24 3.22 الجذب

 1..3 3.23 التواصل

 0..3 0..3 المشاركة

 ...3 ...3 التعلم

 4..3 .3.2 الاحتفاظ

الصورة الذهنية 

 للمنظمة
3..2 3..0 

 2..3 0..3 الادراك

 4..3 3..3 التاثير

 3..3 3.22 الدافع

 4..3 3..3 الرغبة

 SPSS 18المصدر من إعداد الباحث  بالاعتماد على نتائج برنامج 

( 2.82(  بان قيم معامل كرونباخ ألفا كانت جميعها أكبر من )4تظهر النتائج الواردة في الجدول )     

يدل على أنَّ أداة القياس  مما. (Field,2009:675)وهي أقل قيمة مقبولة إحصائيا  في البحوث العلمية 

 المعتمدة في هذه الدراسة تتصف بالاتساق والثبات والصدق.
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   منهج الدراسة والاساليب الاحصائية المستخدمة -ثامنا:

 منهج الدراسة -1

الاعتماد على اسلوب ب , الآراءالاستطلاعي الذي يتوافق مع استطلاع الوصفي الباحث المنهج  استخدم   

 الذي يمتاز بالشمولية.المسح الشامل لكافة افراد مجتمع الدراسة 

 الاساليب الاحصائية المستخدمة -2

اعتمدت الدراسة الحالية على عدد من الادوات والاساليب الاحصائية اللازمة لتحليل بياناتها واختبار     

 ( وابرزها:SPSS( و )Microsoft Excelفرضياتها, وبالاستعانة بالبرامج الاحصائية )

 الفا كرونباخ - أ

 معامل الصدق - ب

 النسبة المئوية - ت

 الحسابي الوسط - ث

 وسط الحسابي الموزونمتال - ج

 الاجابةشدة  - ح

 الانحراف المعياري - خ

 معامل الاختلاف - د

 رتباط البسيطلامعامل ا - ذ

 معامل التحديد - ر

 F اختبارو Tاختبار  - ز

 الانحدار البسيط - س

 الانحدار المتعدد - ش
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 الفصل الثاني

كرية والمفاهيمية لمتغيرات الدراسةالمرتكزات الف  

   كرياااااااي ا  درااااااااي       اااااااي  ااااااا   ااااااا ل    مرتكاااااااس   ا   ااااااا يتنااااااا ال صااااااا       ااااااا         

       اااااي رمتغاااااار   مطراراااااي  امااااا  يت  ااااا   نظااااار   نااااا رها  ا  كااااا  ص  اجهااااايع ااااا   تركااااااس 

 ااااا       ااااا  تكااااايل ذ ي. يكااااايل ك اااااا  ر  ر  هااااا    ااااا   نظااااار  ا  ااااا صام   غاااااري تا ارصااااا   ااااا 

  هااااااا ن     اااااااي      صنااااااااي  يتنااااااا ال ااااااا  راااااااا   , تسااااااايي    ر مااااااا      ال   ااااااا  نحهاااااااا  

  .  منظمي

ولالمبحث الأ  

 التسويق الرقمي

  تمهيد:-      

   رتك         ي     ظهي    إ ار   لأ    قيد  تطي    كنار      شه               دى         

 جميعي   ق  ظهر    ي ت   ح ضر        . قرل    شري    سمي   ن  ز   ت     ت ,   متق  ي   تكني يجاي

  ت          ج ل   ام  )  س ع ا  خ    (   منتج   اتطي     حايييا     تكني يجا     ج ي   

 تطي   رشك   ذ ,ا  نترنات تكني يجا    كمنايتر ا  ت     ا  م  ي   , اع   اجه   خ يص

   ت  ع  ،  م  يتاح   تي ص  اصغار   ريي  ع   شك         ج  ت  ذ .   ق ي     اري    ج   كنار  

 ق   تحت ص    ع  ذ ك  ض  .رغض   نظر ع    س  ل ا  مك ل رشك   ستمر ا  منظم  را     ر د 

    مجميعير  مسي ا  اتساي  ،   ر م   ا    كتران  ع      تسيي   مج ل     يل        تكني يجا 

يرى   ن رث،  ل تطنا  ا . ع عم  ه   تي ص     منتكر    ت  يمك        ه ا     اب   طرق   ج ي   

 نا ي    م     جماع أنح ء       . لأل   تخ  م يمك   ل يكيل  ه تا ار كنار ع     تسيي    ر م  

اغارص     (   مير ي , ا  خ  جاي  شنك     نري   لإ كتران ،   شنك         اي،  ؛هي تف) لإنترنت ؛  

  نته زيا       قض ء  ا  ع     كهار     يسه    تج  يي     م          رى   ر م أدا     تسيي  

 م  .   ت     تي جهه       ته ي        ي  تج از ر  , حسب  لأعم ل    غار    نظم    ي  يستغ يل 

   تسييقاي  لأنشطيدا   رايي  اأ   ا     تن ا   تمه    دا     ر ماي ا  تكني يجايأل  تق م يتضح

 . أا رجمه نيعه رغض   نظر ع   لأعم ل   تج  يي   منظم  
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 الجذور التاريخية للتسويق الرقمي -ولا:أ

  ت  ع عشر      ك نت   ن  ي     ا    نساغ نج    تسيي    ر م   ع   تخ  م   ت غر ف      قرل        

 م   ,  ت م   جتم ع    قنيل ع     ك ر     ر ماي   ت  ر  تاهي    ذ عي ,   ت  سييل, رظ عسز ذ ك

     سني      ار       قرل    شري        قي    مهامني    ع      تسيي . ع م   ر ماي ج   ا       

  ص     تن     م   ,   جهيدص    تسييقاي   نترنت  ر  تخ  م    ي      نظم     عم ل   ق  ر أ 

 ص    9111(. ا   ع م (Ngai, 2003: 24 ا  حيظ رشك  كنار تكني يجا    م  ي      ر ماي

(Hanson  ن ه   مشهي    تسيي  عنر   نترنت  انشر رح اث تحيل د    تاك     ع      تسيي )

ا ا   رظهي  إي  ن   ضيء    ضر  ص     تحيل  عط  ا   تضم    نتق ل      نث   تن ظر        ر م 

 ل   تطي  ا  نمي  .Karson, 2015: 2))ج ي     ع      تسيي    ح يث    اصي   تسيي    ر م 

 (ا  هي تف   نق  ي ,زي د  ش ناي  لأنترنت,   ذ عي ا  ت  سييل )  متس  ع    ا       ع م   م  صر  

     يم ن     خ    ى    ر د ا  منظم         ي     ج ل   تسيي  رق      دا     ر ماي ع    تح 

    تكني يجا    ر ماي      ل   عتم د ع    تق ا يي   ق  مي  ي ق ج ي   تخت ف تم    ع     ي ق 

ذ ك   نه    غار   ممك   ل يتطي    تسيي    ر م     دال   ض  ع  .Ryan, 2014: 5))ا  نترنت

      تطي    تسييقاي,  ق    ص  ذ ك  دا   اا       ت  لا  ني     تيزيع  ل ير    ذ ك تطي     

   ك  ق  تحركت عج ي   تسيي     ظ   .     ني ع  ا ر   ج ي     تي ص   ع    م ء ا  ت  ل ره 

  تغار ا  تس  ع   مستمر    رائي   عم ل  تتحيل     دا     تسيي    تق ا  )  منا      من شر ،   ه تف 

      دا     ر ماي   نحتي     ض ،     ك ،   نري    من شر( ا را   ر    ي       مر ر  اصي 

((Zahay, 2015: 14.  (  ر ر  6اينا    شك  ) يي ن  ص  إ 9111 رت  ء     ع م   تطي  ذ ك   :  
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 (  6الشكل )                                                    

 مراحل تطور ادوات التسويق من التقليدية الى الرقمية                          

Source: Zahay, Debra," Digital Marketing Management  A Handbook for the Current (or 

Future)CEO", Business Expert Press, New York, 2015, 14.   

 شج ت ع    نتش   ص     نيع      تسيي   امك  تح ي ص  ع     نحي   ت        ن ب   ت        

 :( 43: 0191) رز  ل, 

     لإ  د   ع   حي جس ا  قايد    م   ت     ر لأ ي ق   ر ماي,  م  ي سح   مج ل    م    ر د  -9

   تسيي    ر م  ا  تخ   ه.

 

 

0222   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0202   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         0992 

 

 

 

 

 

 

 البيع المباشر

 البريد الالكتروني

 فاكسال

 الارضي الهاتف

 فاكسال البريد المباشر

 
 البريد الالكتروني

 
 البيع المباشر

 

 الرسائل القصيرة

 تطبيقات الهواتف النقالة

 البريد الالكتروني المحمول

 الارضي الهاتف

 

 البريد المباشر

 وسائل التواصل الاجتماعي

 محركات البحث

 الاعلان الالكتروني     

 

 تطبيقات الهواتف النقالة

 الرسائل القصيرة

 

 البيع المباشر

 

 البريد الالكتروني

 فاكس

 

 المحمول الهاتف

 

 البريد المباشر
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 ق  ني رادا     ر ماي )ك   ي  ا   ا ييص   ا  كت  يج  (    تسيي  دا   نخ  ي تك  اف   -0

 . رى   تسيي    تق ا يي  لأ

    تسه  رى   ت    يصيل        ي ق      ماي ع   ري    تخ  م   نترنت ا  دا     ر ماي  لأ -4

   غ ء   ح اد   جغر  اي را  ص      ي ق.

 .  عي 03ع           سريلتق ي    خ      -3

 م  يسه  ع     منتج   ك ناي  ,را    منتج ا  مسته ك   من شريس ع    نترنات ع     تي ص   -5

  .  ح يل ع     م  ي      مرت   ع   نتج ته رسهي ي

الاهدافالتسويق الرقمي: المفهوم, الاهمية,  -ثانيا: 

 مفهوم التسويق الرقمي-1 

    نه أ  ا إ   ر ماي.   تكني يجا   ع   ع اي أكهر ج ي    هيم إ     تسييقاي   يظ  ف ر  رغ     تحيل        

 اتطييرص    يج د ر يل  نه    تط عت    ت  د  ا نم  ،   تق ا يي  ا تنكرص    تسيي  نظري   تتخ   ع 

: 0194  ر م  )  سصار ,  ر  تسيي  ت رف ج ي    دا   اا         , اذ ك ر  تيص   مش ك ه   نتكر 

ي تريه نيع            يس لا  م  صر      ج ل   تسيي     ح يهيم  صا      ر       ي  (. 953

   م هيما ق   ه    د   سنب    ذ ك       عتق د   س    ر ل عم اي   تسيي   غميي اع م   يضيح, اي ي

 ن   عط ء ت ريف د ا    تسيي     تاي   ك يجب   تركاس  ع     نق   .    تت     ع   ري    نترنت

 :(96 – 95: 0191    ق,    ر م )

, ع   ري    دا     ر ماي ك  ي)شنك     نترنت  تت  عم ا     تسيي    ر م  ااظ   ه - أ

 .ا  هي تف   نق  ي اغارص (,   كستر نت ,   نتر نت 

شر ء عنر   قني   ي ن    ناع ا          ح يث  تسيق   ر م  جسء   يتجسأ      تسيي   ي    - ب

  نترنت  ررز عن صرص ,    را   ل   تسيي    ر م  يشم  ك  ي    م ا     ت  تسن   اي    ر ماي, 

    م اي   نت جاي ا  ن  ه  ار     ت م   س ع  ا   خ    . 

  تج      ر ماي  ت   عتق د ر ل   تج      ر ماي ص  تسيي    م , اص   غار صحاح  ذ  ييج  -  

  تسيي    ر م    س ي      يظ  ف   تسييقاي   متخ  ي  ي  ا  ت جر  عنر   قني     ر ماي ,    را  

    ش   ي   ت    تقت ر ع     مت جر  ر  س ع ا  خ      قط. 
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  تسيي    هيم ي   ت  تي جه د   ي أل ا ر       ص     قن     ر اس ا   كش ت  لأدرا   ذ       ي      

,    تسيي     كتران  ) ه  (Lipiainen, 2014: 38)  ت   ا دص    ن رها  هتسما تت  د  ص    ر م 

,  ,   تج       كتراناي , تسيي    محتيى ,   تسيي     ارا   ,   تسيي  عنر   نترنت   تسيي    ت  ع  

 ل   تسماي   كهر شايع      .(  Himanen, Karjaluoto 2011: 20...   خ ()   عم ل    كتراناي

   .  تسيي    ر م  ا  تخ          ي ت   ح ضر ص 

ذا    لأ ارضرا         را  ص     م  صا   (Gyllenskepp & Jönsson , 2014:20)ايرى      

ييب   اشنكي  يشار إ   شنكي  لإنترنت تسيي    نترنت ذ  ل عنر   نترنت   تسيي      نط ق  ا ع

  ه     ر مايدا    لأك  ي   ض  ع ك  ذ ك    ر م   تسيي  يتضم  رانم   ا  نري   لإ كتران      ماي، 

   تج     لإ كتراناي  ت   ذ ك       نقاض ع   ا  .  نق  ي  ،   خ  جاي ا   هي تف   شنك         اي :

ايمك   ( (El-Gohary, 2010:216   ر م     تسيي      أا ع   نط ق  ذ     لإ كتراناي  ا لأعم ل

  ( 7)   ت          شك  ص   تيضاح 

 

  (7 شكل )ال

 الاختلافات بين التسويق عبر الإنترنت، التسويق الرقمي، التجارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية 
Source: El-Gohary,  Hatem" E-Marketing - A literature Review from a Small Businesses 

perspective", International Journal of Business and Social Science, Vol. 1, No 1, 2010, p. 216 
  

    

  عم ل 
    كتراناي

  تج    
    كتراناي

   تسيي    ر م 

  تسيي  عنر 
   نترنات
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   ظ    تطي      كنار    ح ص ي     ج ل تكني يجا    م  ي    ا  تيجه   كنار  ض  ع  ذ ك ا     

ر  تخ  م   دا     تق ا يي      صماي  ق  ني نحي          ر م  ا  ام      ج ل   نترنت  صنح   تسيي  

(  اجه   مق  ني   6ر  تسيي  عنر   دا     ر ماي.  م  ي ن  اجيد   ت ف رانهم . اييضح   ج ال )

 (Grishikashvili& other, 2014: 33) ( ا(Yasmin& other, 2015:71– 72 -رانهم :

(Ziaaddini& Abarghooie, 2013: 916) ( ا )  ط    ا   ن د , 33: 0191, ا  ) رز  ل

0111 :915 – 916).  

 (5جدول ) ال

 الفرق بين التسويق الرقمي والتقليدي 

 التسويق الرقمي التسويق التقليدي ت

تشم   دا ته ك        مطنيع   ا  ي      9

 . لإذ عاي، ا  نري    من شر، ا  ه تف

شم   دا ته ك       ع ل ع   شنكي ت

  تسيي  عنر   نري   لإ كتران    نترنت، 

,ا       تي ص    جتم عاي،   ر       ن اي، 

ا  دا     تسيي    ت ر ي  ه ،  حرك   نحث 

 . لأ ه 

 .  ت  ع    من شر  ع   سر    .ع م   ت  ع    من شر  ع   سر    0

 .  نت  ج  ه ي   قا س رشك   كنر .  نت  ج  ه ي   قا س 4

اتستغرق رم ته   ع ناي عم ا ته  ك  ي  3

 .ا ت   يي 

ك  ته   قي ه     ر      اتستغرق رم ته 

 .  ع ناي ا ت    ار 

تحق    تر تاجا ته   نج ح إذ     تمكنت  5

  منظمي      يصيل إ   ع د كنار    

  .  جم صار ا   ي ق   مح اي

تحق    تر تاجا ته   نج ح إذ     تمكنت   منظمي 

إ   ع د  ح اد      جم صار       يصيل

 .ا   ي ق   مح اي

  حم     يت  تغاارص  رسهي ي اتستمر  م    6

 . يي ي

  حم   يمك  تغاارص  رسهي ي  ع   ك ناي 

 . د  ل   رتك     ع اه 
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ضا  نط ق ر  نسني    ما  , نظر   مح اديي أ 7

  .  تقنا     مت ري     ه

رسنب   تخ   ه ا ع نط ق ر  نسني    ما  أ

  .  تقنا     مخت  ي

 .   ري ع          سني .  يمك     ري ع          سني 8

 .   ته ع     نتق ل  ه      يراس . ا   ه   ق    ع     نتق ل  ه      يراس 1

 . عتم د  كهر     ريقي   تي ص  . عتم د  ريقي ا ر     تي ص  91

  ن ء   ع      م  يت    رد  ا    تج ري  99

 . قط

 .  ك ناي   رد  ا    تج ري    أ  ا ت

  .  تركاس ع   عن صر    مسيج   تسييق  90

 

   تركاس ع  

 .أد    ع       سريل -

  .  تسيي  ر        -

 .إد      م ر ي -

 .إد     لإ   د   -

ك ف اجهيد   خراج        ي ق   خ  جاي  94

  .ع  اي

  خراج        ي ق   خ  جاي ك ف اجهيد 

  . نخ ضه

 . ط ع      م ء كنار  . ط ع      م ء  ح اد  93

 .يحت ج      ه       صي . ه     تخ  م 95

    من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية -المصدر: 

يخت ف    تسيي    ر م    هيمي رظ أل  ر  ميضيع يذ          د  يي  لأدرا   ر    ع ع       

ص   ر ض  (6)اينا    ج ال  .     ماي اتخ  ه  ا   اته ا  ه   ته    ن رها نظر    اجهرسب 

 :رسب تس س ه    س ن     ه    
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 ( 6دول )الج

 مفهوم التسويق الرقميلبعض اسهامات الباحثين 

 المفهوم الباحث ت

9 Kotler& keller , 2006 : 493   لإر غ   مشتري     منظميك  ي   جهيد   ت  تن  ه

عنر   قني   ا  تي ص    ه  اترايج اراع  نتج ته  

   ر ماي

2 kotler & Armstrong, 2009: 

1018 

 ا  متضم    عم ل   ر ماي  ج نب   تسييق     

 نتج ته  ارا ه  ع     ترايج  ت       منظميك  ي 

   ما 

4 El-Gohary, 2010:216     

 

       

 عم اي   تخ  م   نا ن   ا  تطناق    لإ كتراناي

   منتج   تخطاط اتن ا    هيم   تس ار ا  تيزيع 

ا لأ ك       ج        تن د     ك ا ي رتحقا  

  لأص  ف    رديي ا  تنظاماي

3  Hawkins & Mothersbaugh, 

 2010 : 246 

  ت  تستخ م   ت       ر ماي   تر تاجاي   تسيي  

 تحريك اتمرير ا ي  ل            ي   تج  يي را  

 شنكي ا   ي      مشتري .

5 Kian, 2011: 43    تخ  م   تقنا     ر ماي ا  ت  ع اي اتكني يجا  

  م  ي      قا م ر لأنشطي   تسييقاي  منظم   

   عم ل

6 Ollila, 2012: 10    عم اي   تر تاجاي  تس ار اترايج اتيزيع  نتج

  منظمي, ا  ت رف ع   ر ج   ا غن   عم  ه  

 ع   ري    تخ  م ا       ع م   ر ماي. 

7 kokt & koelane,2013: 3100    عم اي   ترايج   منتج   ر  تخ  م  ني     تيزيع

  ر ماي   يصيل إ     مسته كا       ي ت   من  ب، 

 ارطريقي شخ اي ا    ي 
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8 Chaffey& Smith, 2013 : 15   يل    صما   لأعم ل  لإ كتراناي     ج    

  تقرب    م ء ا همه  رشك   كنر , اإض  ي  امي 

  تيزيع ازي د    منا     ني      منتج  ، اتي اع

     ل رم     تسيي    ر ماي ر  تخ  م   قني   

 عنرك  نحث ا  تسيي  ا لإع ل   لإع  اي   ر ماي

  لإنترنت اغارص       قني     ر ماي    رى

1 Grishikashvili & others , 

2014 :  28 

  قني    يستخ م      ر   راع   تسيي    تق ا  أ

 ع    م ء ا  مستهمري     تي ص   ر ماي   ح يهي 

   منتج  .اتسيي  ريل      ي   تج  يي 

91 Pawar,2014:14 

                         

   اع   راع   منتج   عنر   شنك     ر ماي، 

  لإنترنت اشنك     ه تف   خ ي ك

99 Duggal, 2015:738   ر  تخ  م   تقنا     ر ماي    تسيي    ت  ع     منتج

     ج  كسب    م ء   ج د ا  رت  ظ ره 

90 Todor, 2016:51  تطنا  يه ف  ط ح ش    ا  ر    قا س     

ر  تخ  م   قني     ر ماي    منتج    تسيي    ت  ع   

 ا  ت       ه  مسته كا   يصيل           ج  

 ا  مح  ظي ع اه  عم ءاتحيي ه      

94 Jarvinen, 2016: 16  تخ  م   تقنا     ر ماي  خ    ت      تك   ي  

اص د ه ا  ر ي   قا س  م  يس ع  ع   كسب    م ء 

 ارن ء ع     أعم    ه  ا  مح  ظي ع اه  

       .من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية -المصدر :
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 ي  ه  ن ضه  ,م هيم   ص   اجه     نظر ريل يتضح ت  د( 6  ي  د       ج ال ) رم رظي   م  صا 

نه ا ر  ارى ر      ن ض  لآ    اع   راع   منتج   عنر   قني     ر ماي,  رال  ي    ام  ر نه عم اي 

         ت   ار  رغ     ص   . خ إ...   د      ت  ع  را    منظمي ا  سريل    ر اد   نائي    تر ضاي

 : ررزص  شتركت رمجميعي      خ      ه  ن

 .اكسب ا  ه      ج    مح  ظي ع اه نن ء ع      عم     ه  ا  ت  ع     سر     تي ص   ع  -‌أ

 .  منظمي   تخ  م   قني     ر ماي   ترايج اراع  نتج   -‌ب

  .ا  سريل منظمي  ك        مشتركي    ص  ف  س    تحقا   -‌ت

 .ع     تخ  م   نا ن   ا  م  ي      ر ماي    عم اي تس ار اتيزيع  نتج     منظمي   تاكا  -‌ث

 العملاءنه عملية استخدام القنوات الرقمية للتواصل مع ألى التسويق الرقمي بإنظر الباحث فيما آ

بشكل مباشر  همورغبات همعرف على حاجاتلتلبصورة شخصية من قبل ادارة التسويق في المنظمة 

 .وبأقصر وقت ممكنباقل تكاليف تسويقية وتلبيتها لهم 

 اهمية التسويق الرقمي-2 

 ا نتكر     اب ج ي  أاج   أ ل   تطي    ا  تغار     ه  ي     ج ل   م  ي    ا  ت              

 ج ل   نترنات ا  تج         كنار   نمي ررز ص     تغار   أ شن ع ر ج   ا غن     مسته كا  , ا   

  ر ماي, ارم   ل   مسته كا  يستخ  يل  كهر ص     تقنا    م    متي ع  ل تسدصر   تج      ر ماي 

اتتن ي   صماي   تسيي    ر م  ر  نسني  (Ferrell & Hartline, 2011 : 278ا  تسيي    ر م .)

ار جته    اه,    منظم         ي     ا نه كرحسب د جي  صتم م ك   نظمي  تخت ف ذ  , منظم     عم ل

  يا   91كينه  تناع  كهر    ذا  صماي كنار  ر  نسني  ه   ت    Cisco ج ل    كترانا   ا نه  شركي 

     صماي  رانم  ي  ع   ري    نترنت ) نا     جس ء ا كين     ح  ب     (,  يي ا دا     ريك  

  منتجي   س ع   ت  يت    ته كه  ر  تمر  ... ا  ت  تق م   يجن     سري ي , ك)   رى   منظم    ر  نسني

    يمك   ؛(63: 0118) ري   نج ,  ع   ري   ني     تيزيع   تق ا يي نا  ته  تت      ظ  كيل(   خإ

 :Landry , 2012:2))ت ر لآ   منظم     عم ل لأ ن ب   ت  ت سر  صماي   تسيي    ر م       ل  ر ر

  تق ا يي يمك  أل تكيل ن جحي      ي ت    تسيي     اب   مستقن     را  أل  ينظر   تسيي    ر م  - أ

 .   ح ضر  قط

  دا     ر ماي  ح    م  ي ن  زي د   ر ل  نترنت  كهر    أ  ا ت  ض , ر ت          صنح أ - ب

  . دا     تسيي    تق ا يي
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   منظم   لا ض  ع  تي   ته  ر لأجهس    تكني يجاي   ح يهي،  ر  تخ  م    م ء    ي     تكاف  -  

  .   ص     مج ل تكيل  كهر   ع اي  يف

  رى لأصماي   تسيي    ر م  ص :أ ن ب أ (Grewal& Levy, 2014 : 500) ض ف ام        

تن دل   ي       خ صي       لا  مي دي  ا  ي ط ء    منظم  تن دل   م  ي      كترانا  را   - أ

 .ع   ري    قني     ر ماير لأعم ل   تج  يي 

ع   ري   را    منظمي ا   م ء ا  ر   شر ءأ  منا    اا ا ي ص  ته    منتج   نق  را ن    - ب

 .  قني     ر ماي

  كا اي   ت  يت   ض  ع     كترانا منتج     ر ض   ت  اي ريل        انق   ي ص    اصي   -  

 .ت ك   منتج          م ءره  نق  

صماي   تسيي  أ    ي     اجه     نظر   متنيعي ريل  ل صن كأ ارى ( 410: 0194)   ب,    أ     

 :ررزص    ر م  

  تسيي    ر م  ا ا ي  نق    م  ي    ا ي  ل   منتج   عنر شنك    ي   -  ت    : راث    -‌أ

   ه تف   نق ل  ا شنكي   ت  ل    ا اي  ا  يي ا ا ي  ت  ل   ماي   رى.

عم اي تطنا    تقنا     ر ماي     ج   تم م    م ا     تج  يي  ي تنر -   راث   عم ل   تج  يي: -‌ب

 رشك   ريع ات ق   .

   تخ اض تك  اف  ا نظم ته ا  م   ء     م ء   ا ا ي  ت ناي  غن ي   -   راث   خ    : -‌ت

  خ       مق  ي ازي د  ك  ءته  اتس امه  را رع ا ت  مك .  ا  تح   مج ل    م  نظم     عم ل  ناع 

 اتن دل   م  ي     ام  رانه  عنر شنك     ت  ل    ا اي.  نتج ته اشر ء 

 د      تسيي      ك م  تمكنتذ ك يتمتع   تسيي    ر م  راصماي ترايجاي كنار  ,  ذ   ض  ع       

ه     ج ره ا  تقط ره. ارسنب ص   ت رص ز د ر ي    ن شر  ك م      ما   منظمي      تي ص   ع 

ضمانه ضم   ح يهي ا ر     ت  صماي   ل ص     نيع      تسيي   صنح ضرا   ج    نج ح   منظم    

  .(10: 0111)  ط    &    ن د , ه اعم ا ت  نشطته 

,  من منافعحققه لال ما يمن ختأتي  للمنظمات اهمية التسويق الرقمي يمكن القول بانمما تقدم       

 :خلال وتعزيز صورتها الذهنية لدى الزبون منالتنافسية  قدرتهالزيادة  رئيسةوسيلة  باعتباره

 لخدمات التي تقدمها هذه المنظمات.تركيزه على تخفيض تكاليف ا  - أ

 .السرعة اللازمة وفي الوقت المحددوتسليمها ب للزبون كفاءة الخدمة المقدمة لتعزيزسعيه الحثيث  - ب
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امكانية التنقل  للزبونمما يتيح  ,العالميةمساهمته في تضييق او الغاء الحدود بين الاسواق  - ت

 .المتنوعةعبر استخدام القنوات الرقمية  المختلفة والدخول الى الاسواق

 

 هداف التسويق الرقميأ -3 

   تغار         اي ا  خ  جاي  ,يي جه تح ي   ص  ف   تسيي    ر م      ي       مش ك  ا    ير          

ل ر ض إذ إج     جسم رتحقا  ت ك   ص  ف   ر ص ب ج  , ير  قه      ضطر ر         ي ق يا   

     مستقن  ر    ل تكيل  ن سه  صي    ه ع       ت ييض , را  منظم      تت ري   خس    رشك   ا ر

    ي      تن ال ا   .(414: 0194رر  ي    ذص    مسته ك      ل ع  ته    تج  يي   مماس  )   ب, 

 -:تاي لآ  ص  ف ر نه  تشم  (  (Baltes, 2015: 114  ش    ذ ,سيي    ر م ص  ف   تأ  ن رها  

 .زي د    يع  ر     ي   تج  يي -أ 

   ه.ات سيس ا  رن ء ع  ي  ع   سريل    مي ع     هقي -ب

  .  تقط ب زر    ج د    جمهي    منظمي ا   م  ع    - 

 .    ر جي  منتج   ا   -ث

 . لأعم ل  ا   منتج  تن    كر   -ج

 -:يات رم   لأص  ف ص    (01 – 08, 0111)   ط ,   خ  ام   

 .ع    منظمي   سريلت سيس    ي      صناي  -‌أ

  .   ن يي ر  سريل اتحسا  جيد    خ  ي   مق  ي  ه -‌ب

     نتج  . يرغنيل رهاتي ار       سر    يج د  رق ج ي    ج ب  -‌ت

 رى   مت  قي رمنتج   اغارص        م ا    لأ   كترانا   قا م ر م ا     ترايج ا  ناع ا  شر ء  -‌ث

 .  منظمي

 . ي ق  ح اي     ع  مايأ ي ق ا  س    تحيي ه     تي اع نط ق  لأ -‌ج

 .  تسييقاي   تك  افتخ اض  -‌ح

 . تح    ق تسييقاي ج ي   اا   ي -‌خ

 ر آع د   (Baker, 2008:510 – 511)ا (Chaffey& Smith, 2013 : 22)ض فأ   را       

 : ررزص أ  ص  ف    

  .ا  ترايج      ل تي اع نط ق   تيزيع نمي   منا    -‌أ
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  .  نترنت عنر ي     ض  اي   ض  ي  امي    م ء      ل  عط  ه  -‌ب

 .  تي ص  ا  تح ا    ه  ر ي    ن شر  ع   ري    م ء    تقرب    -‌ت

 م  يسي      (اغارص   تك  اف   خ     ا         ناع ا  تك  اف   د  يي) ه   ض   تك  افاخ ت -‌ث

  رحاي   منظمي.

 تم     ا     ج ي ه  ر  تخ  م ت  نترنت      ل ت سيس  ام عنرتي اع      ي   تج  يي  -‌ج

  خ(.إ)ك لإع ل عنر   نري     كتران ,  حرك     نحث , ...

 غري    ت  د        تسيي    ر م , ج ءتحرك   ظ   نظم     عم ل ر تج    ل  ع  ض          

   رص ا   ي      كنار    ت  يي رص ,   صي ا ل   منظم     ت  ك ل  ه    سن     تنن  ص     م هيم    

   تط عت  ل تر    ن سه   ي ع  تن  ساي ج ي   , اتيج    م  ه    ي ق  نتكر  ا  تطي   تحق   ه 

:  0199  مسي       مت ي ا  ر  صاي      ل   نحث ع  ر ج ته  ا غن ته  ا شن عه ) ري   ا شاشي, 

ت  د     ء   ن رها  ريل ص     ذ ل  ي      تسيي    ر م      ج ل   عم ل  ت   ا  تح    .(5

 -:ر  ت ( 79: 0191)    ق,  ر دص   ق    ي    

 .     دن   ستيى  مك    نت جا ,   ت ما , ,   تس اتخ اض تك  اف   ترايج -‌أ

 .تحسا  عم ا     تخطاط ا   ك ء   تسييق  -‌ب

 .يتاح  رص  ض  اي  خ  ي   قط ع     سي اي    غار  ج   -‌ت

 .يي ر  رص  تس ايي  منظم     عم ل رمخت ف  ني عه  ا رج  ه      ج    يصيل        ي ق -‌ث

 : ررزص ( ع د   ر       ي    Jalaliyoon, 2014:338) &Taherdoost  ض ف ام     

 .     ل   نحث ع    ك م   ا  جم صار   منشيد يسته ف    ي ق  -‌أ

  .نت  جه أكهر   ر اي   قا س -‌ب
 

 

 .   ي ل ع    ر ر    تحيي   ام  ر     ن  ق -‌ت

 .تغاار أا إيق ف جهيد   تسيي   هي ي -‌ث
 

  . نخ  ي تك  اف   ح يل ع      م ء  -‌ج

 .تسيي   ه  اييخ   رركي  -‌ح

 .  قر     ر  تخ  م   نا ن     حقاقاي ا  نت  ج   نيعاي  تخ ذ  -‌خ

 .  ت رف ع     خ       سك ناي     ج    يصيل        ي ق   مسته  ي -‌د
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 .ا       تي ص    جتم ع  ك مي        تسييقايتمه   -‌ذ

 .   ي يييي ر   نا ن   ا  نت  ج  -‌ر

 .يمك    يصيل إ   أ  رج   عم ل  -‌ز

 .رن ء ع      ن شر   ع    م ء -‌س

 -: صمه      ي      رى  Todor,2016; 52-53) ض  ع  ذ ك  ق   ش   )     

 .تت ف  دا     تسيي    ر م  ر نه      ك  ي  ق  ني رادا     تسيي    تق ا    -  تك  ي: -‌أ

 .يمك    مستخ  ا  عنر   نترنات   ت  ل    أ  ا ت يرغنيل  اه -  ت  ع : -‌ب

  يصيل        ي ق ا  ع   ك  ء    تشغا اي   منظم      غار   يمك   لأنترنت -  ك ناي   تا ار  : -‌ت

  .ا  متي طي

شنكي  ل ت              ر  ر  ا ك       ضرا    يض  تنظا  يمك     -  جمهي     نه   : -‌ث

  .رم     ماي     ج    يصيل       شنك     مح اي

 .  نترنت ر نه   ت ري رشك  د    عنرتمت ز   م  ي     -  م  : -‌ج

تخ  ا  عنر   نترنت رشك   ستمر  ذ يت  تق ي    منتج     مس -تطنا         مستخ  ا      ع ا : -‌ح

 .   يرغنيل ر  ته كه   تا  

  ت نار ع   يتاح   تسيي    ر م    مستخ  ا    ك ناي   تح ا  ارريي -  تح ا  را    مستخ  ا : -‌خ

 .آ   ه  رش ل   منتج  ا   خ  ي

إ ك ناي تح يث   ض  ع  ,  تسيي    ر م   حتيى غار  ح اد عم ا يي ر  -  محتيى   غن :  -‌د

  .  محتيى رسهي ي عن    ضرا  

 .  تقنا     ر ماي   ر ي   قا س  كهر     دا     تسيي    تق ا   - هي ي   قا س: -‌ذ

 .  مستخ  ا      ل     سه  تغاار  حتيى  لإنترنت رن ء ع    داد  -:  تكاف -‌ر
 

  تسيي    ر م  ع          راي ا  نر  ج ع   أ  س شخ   أا ع      س      شخ  :  -‌ز

 .ت ضا ته    يك   مسته كا  ا
 

 

 

 

 

فوائد وما يرى الباحث ان هناك توافق وتقارب بين ما يقدمه التسويق الرقمي من مما تقدم            

 : يأتيبما  الرقمي اجمال اهداف التسويق يهدف الى تحقيقه ويمكن

 .استعمال القنوات الرقمية لترويج وبيع منتجات المنظمة - أ

 .الغاء الحدود الفاصلة بين الاسواق العالمية - ب
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 .فتح المجال امام المستهلكين للتسوق على مدار الساعة وفي الوقت الذي يرغبون فيه - ت

العالمية  بالأسواقالمتوفرة  المنتجاتالتعرف على اسعار وموديلات  فيمساعدة المستهلكين  - ث

 .والمفاضلة بينها قبل القيام بعمليات الشراء

 ةوقنواته الرئيس خصائص التسويق الرقمي -:ثالثا

 خصائص التسويق الرقمي-1 

     ج ل   تسيي    ر م , ايتمه  ص     خطا   خيييقع   مسي يل     طا كنار عن  غ  ن             

  دا      را   ل  .  تسيي    تق ا يي  ني   ا دا   ع  ر عتم دص  ن    رق   ت       م ميل ره 

  قا م ر  تا     قن     تسيي  يجب ع     مسي ا  أ    رنظر   عتن   عن   تق م ر    ج ي     ر ماي

ر ل  ( 46: 0116ا )   د ,  (Pride& Ferrell, 2014: 318) ا ك   . منظم ته    تسييقاي   من  ني

 تاي:    ر م  يتماس ر  خ      لأ  تسيي

  ق    ع   تيجاه  لإ   ل:  صنحت   منظم   نتاجي   تخ   ه   لأنترنات   د   ع   تح ي  ع د   -‌أ

زر  نه   ن   ا  ه  ر م ا     شر ء ، اذ ك لأل   قني     ر ماي تط ب    ز  ر   ي ع   ييب أل يق  ي  

    ي    ارا ن   ك   ي ع   ن سه  ار ج ته   ا غن ته   ن    قا م ر  شر ء .

  ت  ع  : ي ن    تي ص  را    منظمي ا  سريل  م  يسه  ع اه  ع م   منظمي رح ج ته ا غن ته  -‌ب

 ر ي    ن شر .

  ع     نا ن   : نظ م   م    د  ع   تي ار   م  ي      منظمي ع  زر  نه  ا رتا ج ته  ا غن ته   -‌ت

      تنظا     راي   تسييقاي اتي  يخ  شتري ته    س رقي,  م  يس ع ص  ع     تخ  م ت ك   م  ي 

   ج ي  .

  ساطر  :        سريل ع     تحك  ر  م  ي      ت  ي    ره    منظمي, دال إجن    ع   تق ي   -‌ث

    ي      يرغب ر  ت ريح ره .
 

تي ار   م  ي ي   سريل: ت ن  ج     سريل يمت ك    ي    أا ع ع   نتج     منظمي،  ع إ ك ناي  -‌ج

 (.46: 0116 نتج   ا         منظم     من  سي  لأ رى )   د ,   ق  نته   ع

 (. Pride& Ferrell, 2014: 318)       مسي ا  ع     ت  ل راكهر    زريل     ل ا ر  -‌ح
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 صم  :  تسيي    ر م       اتا  تماس(  ل صن ك   صاتا  406: 0114يرى )نج ,  ام  

ي   قا س   كم  ،  ه  رحيث   تسيي  ق ر   متكر    ا   ت ك   صيا   ر م    تسيي   نشطي دين  اكاي -‌أ

  . ... ا  خ اإد      مخسال

  مح  ظي   ت  يقع ع   ع تقه   سؤا اي    جه    ا ع  ع ر ضه     جهي تك      نشطي   تسييقاي -‌ب

 .    جهي   رى ع      م ء

 ة للتسويق الرقميالقنوات الرئيس -0

        ج   ني ته    تسييقاي ظهي    تسيي    ر م   منظم     عم ل   ك ناي تحسا    ت ح        

  ح يل ع   عم ء ج د، ا  ر ي ر ج ته  ا غن ته ، اتق ي    محتيى      يؤد  إ   زي د        

ي ر  ي    تج  يي   اتقنا     تسيي    ر م  يأدا     ك   ل   تخ  م  ع ع  ته    تج  يي.   تي ص  

           مسي ا  ع    كتس ب نظر  عماقي     ض  ع   س ع ته س ص     تحسا   لإنت جاي, اي  قا س    كهر   ر اي

       ني     تسيي       ت   .عم  ه ، ارن ء ع     شخ اي   ه  اإد    را ن ته  ا   ي  ته  ع 

                ررز ص   ا ام  ي     طرق   ت  يمك        ه    ح يل ع   ص     م  ي       ر م  أ ض 

 (:Duggal, 2015:738  قني   )

 البريد الالكتروني - أ

 ا  شخ   ن شر  كي ا ي ترايجاي      ل     ل         كتراناي  ص     قن  ستخ م ت           

.  ( Guid to email marketing , 2012 :4)   مشتركا       ق  مي   نري يي   شخ صمجميعي     

    ي        ي     منظم    يحق ( رال   تسيي  عنر   نري   لإ كتران  Rautanen, 2012:25ايؤك  )

  خ(  نخ  ي تك  اف   تيزيع... ا )  ت  ل   من شر ر   م ء ,     ا ء     ته    تج  يي  نه   عم ل 

  ك ناي ا ,ار  رغ      ي       كنار      نه ي  ب ع اه   تطي    مستمر   ر       مسعجي    رر  جه

 (. Ziaaddini& Abarghooie, 2013:918)رسهي ي    م ء  لإع ن     ي  د   اه  تج ص  ر ض

 الالكترونية مواقع ال -ب

 ,   ا يي  ,مي  ع   ييب )ك   متنيعي  نترنت  ا     ا ص      يستخ م   مسي يل   ر مايل         

  يصيل      كنر ع د  مك            ه   ت  يمك   (ي      غارص     ا ,  ع ل  ,  ر       متنق ي 

اضع      تخ  م    ض ء    تر ض   يمك . اKotler & Armstrong, 2014 : 530)  مستخ  ا  )

اي     ع ل ع    ي  ع   نترنت     كتراناي  ج ب  ستخ     لإنترنت.        تسيي  ع     مي  ع 

   (Yurovskiy, 2013: 3).جسء  ه  ج        تسيي    ر م 
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 محرك البحث الامثل  -ج

أ ض  كينه   ع   ض ,    ض   ي  ع   تسيي  ع     شنكي      ماي   كنار  ت   ص     ي ا ي          

 خ  ي ع د كنار      ستخ  ي   تر تاجا   اتقنا   اتكتاك    ييي اصحاحي   مم        ت  تشم 

كنار   ه     ص حي   نحث رم     ذ ك  ع   ري  تي ار نت  ج ,  مستخ  ا    مي ع ع   شنكي   نترنت

   كهار     لأرا ل يظهر   مي ع  (.  ذ  نهJain, 2013: 100) جيج ، ي صي اغارص ك  حرك     نحث

ع د  مك      ستخ      ااصي ه      كنر ع    نتش   ي نت  ج    نحث رشك  ت ق     م  يس ع       م

(.       نب  تركاس   نظم     عم ل ع   ص    ( Yasmin & other , 2015:73– 74  حرك   نحث

 ا يد       اه   ت سيس اضيح  ,  نيع      حرك     نحث ا  نحث ع    ع ن      يعي   هم 

 .( (Raghunandan & Parimal, 2014: 7- 8نتج ته  

 الاجتماعية التواصلوسائل  -د

ت م      ي   ذ  .ر نه  عم اي   ترايج   تج      ت  تت       ل  ي  ع   تي ص    جتم ع ت رف       

     منظم   ع   ت سيس  نتج ته  ع   ري  نشر تح يه    تكر   اتق ي     راي   خ صي عنر 

  تطناق     ق  مي  عر ت  يض  ع   أنه   جميعي   ا(.  (Pawar,2014:19  جتم عاي   تي ص ا     

 ر ماي                ب  ا   مجتم       تر ضاي,)كمي  ع   تي ص    جتم عاي ع    لإنترنت

   تر ض  ا  جتم ع ( ا  ت  تنن  ع   أ   عق   يي اتكني يجاي عنر شنكي   ييب      ماي, ا  ت  

       ا   أ نتت ص     ي     أل    ر د يرغنيل  تسمح رانش ء اتن دل   محتيى   ر م    مستخ  ا .

ك م    جا  ته ك م  ك ل  ضميل     ,  ذ  ه   مت    ا      منظمي رتن دل   خنر   ا لأ ك   ريل  نتج  

    جتم ع   ه  ييتايب، ج د. اره     طريقي يمك  أل تس ع   ي  ع   تي صعم ء   ص     ج ب 

ا ت اتييتر  نظم     عم ل   يصيل       يا    مش ص     منتج ته    م راضي     اسنيك، 

 (. Pura, 2013: 5-6)  ار
 

 

 

 

 المحمولالهاتف  -هـ

             ني     تسيي      هيم  ير   ه     نيع   ييج   ت  ق  شترك را    ن رها  ريل         

Phumisak& other, 2010: 127) ق  عر ه   ن ض ر نه   تسيي  عنر   مير ي  ا     يسته ف  .)

 لأجهس       كاي   محمي ي  عنرنسخي  ع ناي  ق  ي     را  عر ه   ن ض    ر ع    نه  ستخ  اه.

  تسيي   . ا م  يج     ش      اه  ل  ه    هي تف    كاي ا  هي تف   مماس ، أا أجهس    كمنايتر    ير 

         ي   ط   مت  د  ,   ي  ,عنر   مير ي  يا    شك ل  ت  د   نه  )إع ن     رتي ،          ار  
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   ع ن   د      تطناق     نق  ي أا  لأ   ب, ...   خ(.      ررز  ي   ،     ر      لإع  اي   مت  د 

 : (Mkto, 2015: 3)  منظم    امك  ر رص  ر  ت  

 .دا   را ته    ت      ع   مسته كا     أ  نقطي   ل  - أ

  .ت سيس  م ي      ي   تج  يي ازي د    ط ب ع    نتج ته  - ب

 يق الرقميتحديات التسو -:رابعا

                ر م     ظ    تيجه نحي    رغ        رص   كنار  ا  متنيعي   ت  يي رص    تسيي ر        

  تقف ر     ر م  ، إ  أنه ي  ن      ي         ير   ا  تح ي     ت     صتم م ر   ت  د ا   ي مي 

         كم  تي جه  نظم     عم ل     ي      .(16: 0111, شطاني نه )   تخ   ه ا   ت  د  دال

                   ا ام  ي   أص  ص    .عن    قا م رتن ا  ا د      حم     تسييقاي عنر   قني     ر ماي    قن  

 :(Raghunandan& Nagtode,2014: 7)   تح ي  

 .اجيد   مق يا    تشغا اي ا   تر تاجاي   مير   عنر  خت ف   قني     ر ماي ع م -9

 . م ا     تج  يي را   تنسا     ص يري -0

 .ا جسأ  ترايج   ر م   ستق    -4

               تسيي    ر م   ع    يق  هتكني يجا    م  ي         ي     ر يل ا تم      كهار  -3

 . ن    عم  ار      عم ل   ت ر ي   منظمي

  .لأكهر     ر  ع   إع د    تخ  م  لأصيل   ر ماي  منظم        ع م  -5

 .ع م اجيد   تآز  را    منتج   ا لأ ي ق   مرتنطي ر  تسيي    ر م  -6

  كهر  صماي ر  نسني   مسي ا   اي  ص تح ي     رى ( Leeflang & other, 2014:2)  ض ف ام      

 :اص   ر ماا  

 .ا   ت  د   نه  ي    م ء   ماق  تغ ل   رؤى   ق    ع   ع م  -9

ا       ع م    ت  ت  ب  اه       نائي   تسييقايا م ته     ي   تج  يي   د    ع م   ق    ع     -0

 .  جتم عاي دا   ص   

  .تقاا      اي   تسيي    ر م  ص يري -4
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 :ت ك   تح ي   ر  ت   ح د (486 - 484: 0111,   سعن )       

 .تح ي   تنظاماي ا د  يي -1

 .  ت  ع تك  اف     ي   مي ع    كتران  -2

 .تطي  تكني يجا     مي ع    كتران  -3

 .ا   غيتح ي     هق  ي  -4

 .تح ي       ل ا  خ يصاي -5

 .ع م   هقي ري         ع    كتران  -6

   ن  اي اتشم :    الر   صيتح ي    -7

 .ع م تي ر   نناي   تحتاي - أ

 .ع م اضيح   رؤي    مستقن اي   ى     ء   منظم   ع    تسيي    ر م  - ب

 .  ت  ع تك  اف   تحيل   تسيي    ر م  -  

 ن   ا  ر ي جيدته    منتج   ء عنر   ي       ر ماي  رغنته  ر ح  ع م تقن     م ء   كر    شر - ث

 .  شر ء

يؤد      ص يري   تنق  را    مي  ع   م اض ف شنكي   نترنت ع م تي ر  جهس    ح  يب  - ج

          .   كتراناي

ابعاد التسويق الرقمي -:خامسا 

رمسما    ت  د    ر  د   تسيي    ر م    مخت  ي   درا     د  ييا  ن رها      ي      تن ال       

 رمكين   اص ه    رال    را  ,  ر ماي  ا    تر تاجا     تكتاك  ر  ن ض  اص ه  ق   ,ا تن يني

 ذ ك    ب    ناي يد   س       ع اه  تسماي عن صر   تسيي    ر م    ن ض    ر     ,  تسيي    ر م 

 ت ف  تج ص   اغ ي   ا ص  ف   ا ق   ت ف اجه   نظر   ن رها  اآ   ه  ريل ص     ر  د تن ي  ا

  تسيي    ر م   ر  د  ي     كهر  ني  ا نتش       تح ي  (Zeisser, 1996:8نميذج ).     ل رحي ه 

 اجه   نظر ر ض( 7  ج ال )اييضح    رت  ظ(ا,   ت    ,مش  كي   ج ب,   تي ص ,  ) اتشم 

 .رسب تس س ه    س ن  ص     ر  د  ن رها  ريل 
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 ( 7جدول )ال

 ابعاد التسويق الرقمي وفقا لوجهات نظر بعض الباحثين

 الابعاد                     ت

 المصادر

 

 الجذب

 

 التواصل

 

 المشاركة

 

  التعلم

 

 الاحتفاظ

1 
Teo &Tan 2002:260 

- 263 

2 
Teo, 2005: 205  - 

211 

3 
Simmons, 2007: 547 

 

4 
Chong & other, 

2010: 313 - 315 

5 Kian, 2011: 46 - 47

6 

Peretti & 

Cauli,2012: 9 

 

7 Ollila, 2012 : 23    
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8 
Gardeback & 

Lannehed, 2013: 5 

9 
Campana, 2014 : 145 

- 147 

10 
Demishkevich, 

2015: 16 

10: 2017  حم   ,  11  

 

 9 11 11 11 9 المجموع

 

 %82 %100 %100 %100 %82 النسبة

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية

 م  ي ط  د  ي   ر  د   ت  ق   ظ    ن رها  ع   ص  ( يتنا  7م رظي   نت  ج   ي  د       ج ال )ر      

 - لأ ن ب   تاي:اذ ك   ح  اي ص     ر  د    ن رث  ق  تنن     د   ته     .ا ضحي ع    صماته 

  ت  ق   ظ    ن رها  ع اه  -‌أ

 ر   ي   تسيي    ر م ,  م  يتط ب  طي       ي لإ ك ناي نج ح تطناقه       منظمي -‌ب

  هي ي تطناقه  اتي  قه   ع  ص  ف       ي نطقاته  ا -‌ت

 غني   ن رث      يصيل     نت  ج رحهاي د اقي ا  مقي ع    ى تا ار ص     ر  د       ي    -‌ث

    صناي   منظمي.

 

  (  ر  د   تسيي    ر م 8  شك  ) اييضح   
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 (8الشكل )

 ابعاد التسويق الرقمي

 من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية -المصدر:
 

  - ك  ر      ص     ر  د: تيضاح   مستق ,  ام  ي         ي ا    ج     م م رك  ي جي نب  تغار      

 الجذب -0

    كا اي   تم  ي    م ء اج ره       ي ع   منظمي ع   شنكي   نترنت  ص     ن   يشار         

(.(Waitman, 1996: 8    اص     يمك  تحقاقه      ل    ير     ع ناي  ا  ي  ع    ري  ع

)ك لإع ن   ات نئي اتغ اف   منتج  (, ا نم   ي      ت       تسييقايشنكي   نترنت  ا    ت  د     

   ي  ا   ش      اه       ل   ت ريف ر     ي   تج  يي   منظمي ع   ري  اضع     ص      يت  ذ ك

 يس ص  ر  ت كار ر    ص  يف    ذ  ل ذ كع   شنكي   نترنت,   ا  ي ع ايب   ا  URL   عني ل 

 التسويق الرقمي

 الجذب

 التواصل

 التعلم المشاركة

 الاحتفاظ
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     ن يها    ت   ل ص     مي  ع  رسهي ي ع  ته    تج  ييع      م ء   ك ناي    هي     منظمي ايتاح 

      نا    مه ل   س ي  ن دق   حا     منظمي  ايب ر  نسني    م ء اك  ك  ه   همي ج      ج ره   مي ع

  www.hyatt.com  ت كار  يمك    يصيل إ اه  ع   ري   ي ع   منتشر     جماع أنح ء       

((Teo &Tan 2002:260.  

  ت  ت ري          ي   تج  يي    ت كارييمي  ع    ل   د     كهر ش ناي    ج ب    م ء ص          

تسه    ض  ع  ذ ك  ه  ,  د        اي  سي د  رركي   مرا  عنر   نترنت ات  ,  URLع   شك  

,    ع      م ء   يصيل          ي   تج  يي   منظمي رسهي ي دال   ح جي   ت  ح     حرك     نحث

  ت  تتضم    م ء      ي   تج  يي  منظم     عم ل     حرك     نحث     URLرا  ت ت     مي 

نف  ي  ع   ييب   خ صي ع د     ت   ذ  نه   مرتني   ه ناي    راث ش ناته   ا  صماته    نسناي. 

ذ ك  اس ص     تنظا  اتسها  عم اي   تسيي   ر  منظم   ع      س    تق  ه     نتج   ار  ت      ل 

  دا     مستخ  ي  ج ب    م ء  مي  ع ايب   منظم   ع   شنكي  ررز ( 1اييضح   شك  )  ر م . 

 Teo, 2005:205).) رحسب  صماته    نسناي   نترنت

 

 (9الشكل )

 ابرز ادوات الجذب حسب اهميتها النسبية
 (Teo, 2005) من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية  -المصدر:

ادوات جذب 
 العملاء

مواقع التذكير 
بالعلامة 
 التجارية

الادراج في 
محركات 

 البحث

عرض النطاق 
 الترددي الكافي

الحملات 
 الترويجية

الاعلانات 
التفاعلية 
 الظاهرة 

اللافتات 
 الاعلانية

http://www.hyatt.com/
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 التواصل -0

  ا   ه  ر نه عم اي نق    م  ي   ي    ر   ص     ن صر   ضرا يي  نج ح   تسيي    ر م  اي رف        

 ع     م  ي      منظمير يل ن   (.  Fred & Lunenburg, 2010: 1)  مشترك     رد       ر

ر  ت  ع   ا  متمه ي    خ صي ر   م ء   ل   نظ    تتيجه نحي   مرر ي   ت  اي    عم اي   تسيي    ر م , 

 داد  ا  ر ي  منتج،    ق    ع   إ  ق ات    ه .تق ي   امي  ض  ي  ا ا  تي ص   ع صؤ ء    م ء

  مض  ي  قاميعنه را رع ا ت  مك  ا ر       ص     رص   تسييقاي   ت  تس ص                 ل

 ررز   دا     ر ماي   ت  تس ص     تحقا  ا نج ح ص       م ء, ايمه    نترنات  ر 

  عتن   ضرا   تق ي  رع    نظم     عم ل  ل تا      ك يننغ   (.Carpenter, 2000: 40  تي ص )

 ت  ل ره  رشك  شخ   ع   ري   ر  ت ناي  غن      م ء ا          م ممي   ا     منتج   

   ت رف ع    داد      ه  ا  ى رغاي ,  دا     ر ماي ك  نري     كتران   ا غار       ي        رى

ع  ي   تن   ا اقي  اجيد درا     د  يي     ي       ق  ه   منظمي     نتج  ,  ذ   نت ض ص  عم  ت

 Teo). ) ا يج راي را     تق  ي   منظمي     نتج   تحق   امي  ض  ي    م ء اع  ته    تج  يي

&Tan 2002 : 262 – 263  تي ص   ع   ا  تخ       (   دا     كهر شايع  91)اينا    شك 

 :(Teo, 2005: 210)   م ء 

  

 (02الشكل )

 حسب اهميتها النسبية الزبائنابرز ادوات التواصل مع 
 (Teo, 2005)  من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية  -المصدر:

 

ادوات 
التواصل مع 

 العملاء

الاتصالات 
 الشخصية

تخصيص 
المنتجات 

حسب رغبة 
 العملاء

البريد 
 الالكتروني

الصفحات 
 الشخصية

الروابط 
التجارية 
 الاساسية

التفاعل 
 المباشر
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 المشاركة )انخراط العملاء(  -3

   م اي   تسييقاي  نكي   نترنت  ر      شر كه       م ء      ي ع   منظمي ع   ش ج بر              

ا  ت رف ع   آ   ه       ل   تي ص    ه  ا  ت رف ع   اجه   نظرص  ات ضا ته      ج      

  ج منظم     عم ل    ت  د       نر يمك   تحقا  ذ ك   ت  ع       يس ص      تم م    م اي   تج  يي. ا

 (9)ي ص     نر  ج رر  ج   ج    ه ا    قامي    م ء,   ذ   تي ار ا       ع م   ت  ع اي   منتكر     

   ييبيق  ه  ي ع   منظمي ع   شنكي   ض  عم  نتن      ما   متحركي   ت     ش نه  ج با  ر يم   

   م ء  ام  رانه  ا ,   ما     جهي ع ا  منت ي      تم س ات  ع   ن شر      تر ضاي ا  مجتم    

 جتم      نترنت    تر ضاي ا ي  ع  ت    ذ Teo &Tan 2002:260 – 261).)    جهي   رى

  ت  ت م      ج ل   صي  ر  نسني  ن ض  منظم     عم ل شايع  ا  تخ      ييب ا  منت ي       

       لأنه   ,   م ء تج      غ يي  ا  ح     نق  ي ا  ت  تسته ف   سيق   ش    ا  ت       من شر  ع 

     ( Teo, 2005: 209).     نش ء ص     مي  ع ا  منت ي      ظ    اه   نن ء ع  ته    تج  يي

 ي  ع   تي ص    جتم ع  ك  ح      اسنيك، تييتر، ا  ايتايب, ا  نستغر م    ل  ارى   ن رث

 تج        ته    تج  يي    رن ء            ن    منظم  ش ناي ا   كهر   تخ      لأدا  اغارص  ص  

    ش  كي    مس ع    دا    ر ض( 99اينا    شك  ) .اتشجا ه  ع     مش  كيات سيس ا ء    م ء 

 .   م ء ات  ع ه 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تطناق     ماي يمك        ه   ض  ي     ر    يرغب ره    مستخ م ك ض  ي   ر يم   متحركي    ح     ييب  ا   (0)

 (.Walnum, 1996 : 29 - 30 نش ء      ب    كتراناي  ا     ر      رى)
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 (00الشكل )

 وتفاعلهم الزبائنبعض الادوات المساعدة على مشاركة 
 (Teo, 2005)الواردة في  الباحث بالاعتماد على الادبيات الاداريةمن اعداد  -المصدر:

 

 

 

 

 )التعرف على تفضيلات العملاء( التعلم -4

تتاح ا       ع م   جتم عاي ع د       رص   تسييقاي   ت  تس ص     رن ء           يج راي            

  مسي  ع    تركاني   سك ناي    م ء ا  ص  ا  ر ي تسمح   مسي ا  رتتنع  لأنه  ع    م ء , اذ ك 

 ي   ه  ا  يكا ته , ايمك    ح يل ع   ص     م  ي         ل   رظي عم ا   تسجا     م ء  ا 

 ت ضا          ه    ت رف ع     ج     م        خ صي ره . اصن ك     ي       طرق   ت  يمك 

 (Teo &Tan 2002: 262) اغارص     ييب  ص ح    ت قب   جهس    تخ  م    ه     م ء  ا غن   

ع    ؤى   تج  يي عنر   نترنت ص      ع   ي  ي  نن ء     ستر تاجا     ر اس    ص     ل ا ر 

 :Carpenter, 2000   ييب  ي ع   منظمي ع   شنكي   م ء ات ضا ته  ا غن ته      ج  تحسا  

  ح يل ع      م  د ع د      نظم     عم ل تستخ مل ار  (Teo, 2005: 208) ا ك  (.(41 -40

 صمه :أ    تحت جه       ي    ريل عم  ه 

, اعنر   نحث   م تيح   متح  ي                تق   اي عنر   نترنات      ل داد  - أ

 )  عتا د (.

  . جهس  تتنع ص ح     ييب  - ب
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 .  م  ي      متح  ي       م ء   ج د  -  
 

  .  مجتم    ا  مي  ع    تر ضاي - ث

 . ي  ع اغرف     دشي - ج
 

 الاحتفاظ -5

 رت  ظ ر   م ء      منظم         ج  رن ء ع      ررحي ا يي ي   ج   ع    ما  تس             

ع    ل    ن ر   مه       يجب      ك ,ارهه  ع   تكر   عم ا     شر ء ع    ي   ه  عنر   نترنت

رن ء ع      يج راي  ع    م ء      رنظر   عتن   عن  تطنا     يب   تسيي    ر م  صي    منظمي

 :Teo &Tan 2002).  تس     ا ي  د   رتي ع     م ى   طيي ) ه يتط ب  ن  م  ,ا  مح  ظي ع اه 

ج ي   ا د  ته  رشك   ستمر      ل تج ي   حتي ص  ع     مسي ا    ح  ظ ع    ي   ه     ايننغ  261

تركاب  ض  ع   Waitman, 1996: 8).)كنشر   أ        ه  ا  طق  ا تق ي   حتيى دين  اك  

اتي ار   تحما    سريع   م  ي        ي   ه  ع     جهس     ناي   مح  ظي ع     يصاي عم  ه  

    مسي ي   ما   خ ايح ث ذ ك عن    تكيل   منظميإشنكي   ييب اتتنع   ن     شر ء عنر   نترنت ... 

يشك  ,  م  ر    ك  ي ارا  ر ا ت  مك   د   ع   تي ار   م  ي    ا  منتج     ت  يحت جه  عم  ه  

 . (Teo, 2005: 208) رى أ تجرري   شر ء ر  تخ  م  د     ماي ذ ك ر  س   ه     يد  
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 المبحث الثاني

 الصورة الذهنية للمنظمة

 -تمهيد:

 جع للللل و  للللل وةفوزم  للللل و ة  للللل و لللللوو سللللل  تعاملللللبون معلللللة وملللللشوم مسللللل ومع  للللل وع للللل بوم للللل س و

و  م هللللللاو للللللسع هاوونللللللة  وم  جاتهللللللاو  وضللللللهاووملللللل و  لللللل ووعهللللللان لللللل موع للللللبومللللللاو  ع لللللل و

مم لللللللل نوملللللللل ون سعللللللللارفو   لللللللل و لللللللل ة  ووهللللللللمنون  عامللللللللبن ون لللللللل س نرون لللللللل و وو...وون  جار لللللللل 

 ون س مسلللللل وت لللللل و لللللل و   لللللل ذه لللللل ووننطبللللللامهس و لللللل    ساو  ها وفضلللللل  ون خبلللللل نرون س  ن سلللللل 

و علللل فووهةمللللان س  ن سلللل وون خبلللل نر للللالنو  لللل وفلللل ومخ   لللل وعو هللللاو   للللرو للللةر ةفونذوننلللل و لللل

ون  جللللللل و   طلللللللةرنرون  ب للللللل  ووه  للللللل و  س مسللللللل و .وفقلللللللاو ا ع لللللللارونو نر للللللل وعللللللل و ن  لللللللةر ون م

وتفضلللللل  تهرون حا لللللل  وفلللللل ومجللللللا ونو سللللللا وون    لللللل نرون س  للللللار  وفلللللل ونذون ون س لللللل ه    و

ت للللللع وم مسللللللارونو سللللللا و ن  للللللسع ون ج لللللل  ن س انلللللل وواروذنروسللللللوعحللللللدهرون لللللل ن رو لللللل ون س م

ونو للللل  نت ج ارمللللل وطللللل  وتطب قهلللللاو سجسة للللل ومللللل ون للللل وتعم لللللمو لللللةرتهاون مه  للللل ونو جاع للللل و

 ون لللللم و عللللل ون   لللللة  و للللل ئوزعا  هلللللاون  للللل ومللللل ونلللللهنهاوتح للللل  و لللللةرتهاو  لللللة ق  ن وونو لللللا   

و.ن  قس وم ونع زها

 مفهوم الصورة الذهنية للمنظمة واهميتها -ولا:أ

 مفهوم الصورة الذهنية للمنظمة -1

و"ن ط  ا"  فو ونذن ع   وم ون  عار فو س ط حو"و ةر "و9002تضس تون سة ة  ون ب  طان  و عامو

"ونم  ون سج سشو  ف  ونوون  عب وووعا سع  ذه   و  ون لوغ  ومةنة وف ون ةنقشون فع  " ةر و"وعان 

ون  ونو و"جسا   ومجسة  و" سفهةم"ون س مس  وو ضال ون س   ك ون عق   و سةنقفهاوو"ن فهر وعا   ب  مع   

ن س ط حارون ح  د ون سفاه رووم وع و فن  ةر ون مه   و  س مس ونماو .(Klaavu, 2009: 3وتةنهاتها"

  Jack ن  اتبا ووو ع ن   فون دان وم ون ق  ون  ا شو    وواع ن اروظهةرهو انتو وون   ة  و ا رف و

Trout  &  AL Ries ون سفهةمو ام وعهمن و   ماوع أر 90:و9002  جة وو9292وم ونون بون م  ونا ون

وهروهةون ة ة ون  ونذهانون   ن   ون معا  ق نرنروو    هث  ن   و  ن  ةبووعا  خ نمم مسارونو سا و

تق مهاوون    هاوم وط  ون س افشوتحق  و ةر وم س م   م هاون  جار  ووو سع تعم مووتح   وو  و    

فاذنوتس  تون س مس وم وتحق  ون  سع ون ج   و. (Kunanusorn & Puttawong, 2015: 453 عس  ها

وفا وذ  و ةفو   حو هاونم ان  وع الو  قارو  ب وومعسق ومشو س  هاو
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و

.ونذوتع ون  ةر ون مه   و ام وKuzic & Giannatos, 2010: 100)وتعم مووو هروون سحافم و   هر 

وذ  وع ب ون قة ون  ام  وف و قبوو  هاوونةأ ا ساوف ون  ق  رون  امبولأ  وم مس وع ضون  م و  و جسهاو

و  ون  وونة وث ثIngram, 2011: 2 ووننارEl-Nahas, 2015: 178).ون رنكوهؤولون عس لو  ها 

و-ت سدبوعاوت : و   هاو رن نرون  ةر ون مه    ون  ةر ون مه   و  س مس ون  وف تؤث وور      ا  و

 .ن جسهةرو  ع م ون  جار    ف  ون رنكوو-تق  رون ع م ون  جار  : -وأ

 .ماو ع ق هوو   ةرهون جسهةرو  ون س مس و- سع ون س مس : -وب

ون س  ح : -ور ون حاب وون س مسو- سع  ونوف ن  و سع  ون س مس  ومش ون س عام   ونوط ئ و   هاوار ن   

وم ا حومبان  ونووغ  ومبان  ومعها.

ن  ةر و"تحتوم س ووFarmaki,2012)ت او  ها وت س اتهاوم وقببون با د  وف و رن اتهر نذوق وتع  رو

و "ن س ر   وف و    ون س مس "(Abratt, 1989)ن   و   ها و" ةر  و وع  سا   & Heerden) و فها

other, 2000 :1–2"ون س مس "ع وهة   و" Pylyshyn, 2003:113) ونما. ون مه   ووفا   و   ها و ن  ةر 

وهمهوو"  س مس  ووتع  ون ة ان   س   ون حاض وون  خ نماونو د  ون ةقت  (3 :2001 وننار.ف 

(McKnight,ونهارونم ون با د  ووذ  وع ب وتبا  و؛ن سفهةموسح  وم ف و    و همن  و  موونة وتع  فإ

و-:   وت    هاون مم  ت  وونهارون  م ووععض و8ن ج و و و.و ةضحونه نفوعحةثهرووتخ  اتهر

 (8جدول )ال

والذهنية للمنظمةمفهوم الصورة لبعض اسهامات الباحثين 

 المفهوم الباحث ت

 عس لو  وم مس ومع   وع النو   و ن   ةرنرون جسا   و McKnight, 2001: 1 و9

و.ماوتقة  ووتفع  

 Lvy, 2001: 276و9

Farmaki, 2012: 96 

ون س ة   و وونونطبا ار وونوف ار ون سع ق نر وم  مجسة  

و.ف وذه ون  خصو ة وظاه  ونووم مس ومع   
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وع النو Homer, 2008: 715و3 ون س مس  و   ون معا   ونذها  وف  ون س  ةن  ن  ةر 

و   و و  ها وع  وون  ةن وو سعةن وونع ون وتع سةه    وما

و.م ون مم 

 Mackelo& Druteikieneو4

, 2010 : 106 

وف وذه و ونن ا   وتر ومع    مةقفوطاصوع ا  ونووم مس 

و   و   وم ون سع ةمارو زعة ونوومجسة  وزعا  وع الن

ون   وور رو فم اونووع   ا.

 :Ferjan& other, 2010و2

58 

ون   ةرون سبان ون س  ة و  ئون  ن ون عامو  ون س مس .

 Laiho& Inha, 2012: 10و9

و

و سع و و ة  و  عس ل ون مه    وونونطبا ار ن   ةرنر

و.ن س مس وو  م هاون  جار  

ون حابووSapiai& other, 2012: 341و7 و  ئ ون س  ةن  وونلآرنل وونونطبا ار نوف ار

و ة و و ام وع  ب ون خارن  وون عا ر وون عس ل ن س  ح 

ون س مس .وو

وع الن و Ly, 2013: 7و8 وت   ب ون    ون مه    ون   ةرنروونونطبا ار    

و.ن س  ة ا وم ون سع ةمارون س ا  و ة وم مس ومع   

 :El-Nahas& other 2013و2

179 

و ون ن نونطبام ون  ج  ون عس ل و  ئ ون س  ة  س ا  وعام

و ون س مس  و   و   هر ون س  ن س  وون سةنقف  ةنلوونوف ار

وو انت ون جاع   و  ب   و ةر ونم و   ة   ون   نا ها   ر

و.ن سهاها   و ساموذه   و  

 Di Nuovo& other , 2014و90

 : 89 

ونن اجومح ة ارون عقبون سع ف  ونف  نض اووتحة  هاو ن ا  

وإ ون ب انارو   ووتف    و  اغ  وون ا   و     ن رنك

ون س  ةر .
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 ,Kunanusorn& Puttawongو99

2015: 453 

ونونطبامون عامون س  ة وف وذه ون ف  و ة و ا  وومع  

ونووم مس ومع   .

 , Alhadid & Qaddomiو99

2016: 311 

و   و وع ال ون س مس  و   ون عس ل و  ئ ون س  ة  ن   ةر

و   ون  اعق  و  قاتهاووننطبا اتهر ون  جار  ،   م ها

ن عام  ووتهث  نرونلإ  مووأ حابون س  ح وون سةظف  و

و.نوو   ارو سا  ون س  ه  وون  قاعارووم مسار

 :Ab Hamid&  Jusoh, 2016و93

48 

ون  ا  ون عام ون   ةر ونو و ة ونو  قا  ون جسهةر و  ئ  

ون م و ومع     ووتجارعهروو ة وع الن و م مس     وطب نتهر

ون  اعق ونوون سع ةمارون س  ة ا و  ها

 من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية. -المصدر :

 ونج ون ونغ  ون با د  ونتفقةنو   ون ون  ةر ون مه   و  س مس و8عس  م ون سفاه رون ةنر  وف ون ج و و 

مجسة  وم ونونطبا اروون   ةرنروون خب نروون سعارفون س  ةن وف وذه ون ف  و ة وم مس ونوووتسدب

و:م هانن  ن هاوعا ع   وم ون خ ا صووفض و   ا  ومع  .و

 .ت ةروذه  و   ة ون  ج و   ع ضو سةقفومع  وتع  -وأ

 .همنون   ةرو      ونوونو  س نروتبعاو  سةنقفقاع   و -وب

 أ حابون س  ح و ن سةظف  و ن  قاعارو ومدبون سح ط وعا س مس ة ا وم ون ب ئ وت هث عا سع ةمارون س   -ور

  .م مسارونوو   ارو سا  ون س  ه  

 ن  .غ  ومةنة  وننا اروونطبارونوووومةثق وعالأ   وت ةرنرونف  نض  ومةنة   -وث

عن منظمة  الفردمتكونة في ذهن الذهنية للمنظمة على انها تصورات ذهنية الصورة فيعرف الباحث  اما

المباشرة او غير  السابقة , والتي قد تتاثر بتجاربههاوخبراته المتراكمة عن معينة بناءا على معارفه

 المستوحاة من البيئة المحيطة.  حسب المعطيات غيير او الاستمرار المباشرة , وتكون قابلة للت

 اهمية الصورة الذهنية للمنظمة -2

و ون س مس  ونورتبا ون عا ف وون مه  وع   و دبتووون معة ع أروم مسارونو سا وت ركونهس   ووما ذ  و 

ون   اناتهاونووفئارومح   وم ون معا  ووتح   ون س مسارو   وقطا ارو ةق  ومع   وومعمرت   مو
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و

 حق ونرتبا او ا ف اوع  ون س مس وون جسهةرون س  ه ف ومساوون  ع ولأنبا هاوع فال ووفا     ووورغباتها

و ون مه    ون  ةر  وتعم م وف  ومعهاو  س مس و  اهر ون س عام    ون عس ل و جة   ئ وو9002  ووتع و 99: .

و لأ  وم مس ومؤن نون  نو    ورضاون جسهةرون  نط   ن سةظف   وون خارن ون مه   ونو جاع  ن  ةر و

.وFerjan & other, 2010: 59) مساو  ا  وذ  و   وز ا  ومب عاتهاووتعم مو سع هاو  ئون  ن ون عام

ون  ةن  وظب وونووف  ون عة س  ونحة وع   ون س اف   وم  ةئ ون ىاو ةن ون س مساررتفام وو ة ها وو    

وهام  وأ ن  و  س مس  ون مه    ون  ةر  ووفا   ون بحت و؛ و اوذ   و باب و  &Kuvykaite وت  آو

Piligrimiene, 2013: 305 :و

 .ظبون ب ئ ون   اف   وهاعا عس ف رو   ةن هاوون  س نوم اهس هاوف وعقالون س مس وو -وأ

 .ضسا ونو نلون  انحو  س مس ون  ج ووع عا هاو  ون ض ة ون   وت ببهاون  ةر ونوون  سع ون   ئ  -وب

وف و -ور ووت ة  و س لط  وو  و  ئوم اهس ها وف ونذهانون س مس  ون جاع    &Brønnهسع ها  ةر 

other, 2002: 3. و

ت  سوف ونذها وو  ون س مس ون جاع  ذه   وب الو ةر وننا حان  ف  ئو(AL-Rhaimi, 2015: 78) نما

وو-:ووت آن س سد  وعلأهس  هاونم نع  بو ب  ق وتمن  روون حابون س  ح 

 . ورهاون ح ة وف ونجاحو سبون س مس و -وأ

 .  ةكون عس لوون سةظف  تهث  هاو   و -وب

 .م اهس هاوف وتعم موق ر ون س مس و   ون س اف  وف ون  ة و -ور

 . س مس زعا  ونم اهس هاوف وتعم مووولو -وث

تع ور   نون   نت ج او حافظو   وعقالوون  س نرون س مسارون  جار  وم وط  وق رتهاو   ون  هث  وف و -وج

 .ن  ن ون عامو

و وهعMandina& other, 2014: 158)  ننارف سا وأ  وم  وتمه  ون مه    ون  ةر  ون فةن  وهس   ط  

و-:هسهاأتحققهاون سمن اون   و

 .تع ون ن وت و ج  ووت ا  و   ورفشو فال ونون ط ون   ة ق   -وأ

 .تع سوم  نق  وونمنه ون س مس  -وب

 .تةف ون دق وون ةولووت ا  و   وع الو  قارو  ب ومشون عس لو -ور

 .ف صون عسب ون سم  وم و تةفو -وث

و.تس  ون س مس وم ون  سة ونمامونط بارنروومةنقفون مم  -وج

و
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و

و ضفأ وتق م و  س مس نن lendrevie &Mercator, 2000: 60- 61   ئسا ون مه    ون  ةر  تهت وواهس  

ونع زها:مس م وط ا صوو ساروماوتةف هوم وم وط  و

 ب و ع  ونو  سا و   ون من   وف ون  حضارونوون    الو ةر ون لومع  وو-نو  حضارون مه  : -وأ

    ها.وووورهم 

 ن و بوف  و  ركونون الوع ةر ومخ  ف و  ونوط   .وعسع  و-ن  خ   ونوون منت  و:و -وب

ونهسا وغ  ون ض ور  و سع ةمارون   و  ونهاوم ا ب و نوف ن ووت   ون  ونن قا   و-نون قا   وون ب ا  :و -ور

 .م ها

ووت    ونوون   وف ووقتومع  و ونوف ن و   ةر وم ة ووتفض  روو  وثبارتعب وو-ن دبارون   ب :و -وث

و   وتع ضهاون  وععضون س ا بوون م وفون طار  .و

وو-: و ةضحوهمهون خ ا ص99ون   بو 

و

 (12شكل )ال

 السمات والخصائص المميزة للصورة الذهنية للمنظمة

 الباحث بالاعتماد على الادبيات الاداريةمن اعداد  -المصدر:

 الصورة الذهنية للمنظمة

الاستحضار 
 الذهني

 شخصية 

 (خاصة)

انتقائية 
 ومبسطة

 ثابتة

 (مستقرة)
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وعو ونو و  س مس  ون مه    ون  ةر  وتق مها ون    ون  ب    ون سمن ا وم  ون س ا بووننهاا  غر وم  ون ع    وتةنن  ق 

و: Kotler, 2000:300 م هاوون  عةعاروف و ا وف  هاونوو  موق رتهاو   وتحق  وهمهون  ةر و

ومع  -وأ وونة  و  م ون  جار   ون ع م  و   ون مه   إ ؤ  وةمارو اف   ونضعافون  ةر    ئوو  س مس و  

 .زعا  ها

 . ةرتهاف وت ة شوونضعافوو  هرن     وون   ة شوف ونن ط ون س مس وو -وب

 .ن مه   وو ةرتهاؤ  ون  ونضعافوتق ر ون س مس و   ون نلونن ط هاوم ئوون  ةر ون سبهس و   -ور

ي ف يؤديهالدور الكبير الذي  من خلال تبرزللمنظمة ية الصورة الذهنيةمما تقدم يرى الباحث بان اهم

التي يمكن استخدامها في تعزيز  ا السوقية كونها الوسيلة الاساس, وحصتهالمحافظة على سمعتها

 ابرزها:تقدمه من منافع اخرى فضلا عما,قدرتها التنافسية في سوق الاعمال

 .زيادة ولاء العملاء الحاليين للمنظمة - أ

 .جددالمساهمة في جذب عملاء  - ب

 .تخفيض تكاليف الاعلان والترويج  - ت

 .تعزيز المكانة الاجتماعية للمنظمة - ث

 .زيادة ارباح المنظمة من خلال زيادة مستوى مبيعاتها - ج

 انواع الصورة الذهنية للمنظمة -ثانيا:

ون مه    ة ووف وظبون س اف  ون      وف و س مسارونو سا وت   نروم  س  ووم  ار  و ت ه ون  ةر 

ن   ط  ونو  م  وم ها:وو عة ون  ب وف وذ  ون  ون ع   وم ون عةنمبون سؤث  وف وهمهون  ةر وو نو سا 

ن و  بوم مس و ةر ووهمنو ع  وو....ون  و  حابون س  ح   س مس  ون س مسارونوط ئون س عام  ومعها ون

 .وLievens, 2017: 2ن سح ط وعها ن ب ئ  و  ون سةنقفوون م وفع النو وزعا  هاف ونذها وورن خ ذه   و

اذها و س  هاوم وننبوضسا وعقا هاوف وننط قاوم ومب نون و ةر ون س مس و ج ون وتبق و   س ووع نق و

 :Synder, 2000)و(AL-Rhaimi, 2015: 78)  ففق وNeuman, 2012: 143).ون  س نر  ها 

و:ه نةنموأ  وث ث وإن  ةر ون مه   وو(28

نةموم ون   م روون  ق   ون منت و  س مس وم وط  وتعامبومةظف هاومشوععضهرون بعضوو-ن  ةر ون منت  : -9

 .م ونه ووتعام هرومشون جهارون خارن  وم ونه ونط ئ

ون س غةع : -9 وفو-ن  ةر  وع    خ  ون م وت غ ون س مس  ون مه   ون   ةر ونو ونوف ن ونونطبام ونذها   

 .ن س عام   ومعها
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ن   وتع سو  ة  اتهرووق نرنتهر ووهمهوننطبا ارونوف ن ووت ةرنتهرو  ون س مس وو-ن  ةر ون س ر  : -3

 ون   وق وووت ة و ح ح وف وععضونو  ا .ووهرن  ج و    ةرنرون س  ةن وف ونذهانوتع ن ق نرنرو

و:و   ون  حةونوت نةنموأ  وطس  وإ و979:و9090 ن جبةر  ووف و   و  فها

 .ن  ةر ون   وت م وم وط  هاون س مس و  ف هاونووتسدبون س آ و-ن  ةر ون عا   : -9

 .ن س عام   ومعهانوف ن ووتع  و ةر ون س مس وم وط  و-ن  ةر ون ماه  : -9

 .زعا  هان  ةر ون   وت غ ون س مس وت   خهاوف ونذها وو-ن  ةر ون سفض  ونوون س غةع و: -3

نفضبو ةر و س  وتحق قهاوف وظبون س اف  ون      وون جهة ون  ب   وو-:نوون سح س  ون سدا   ن  ةر و -4

 .ن معا  ن   وتبم هاون س مسارون س اف  وم وننبون  اث  و   وق نرنرو

تعام هرومشون د وم ون  ج وون معا  ن  ةر ون   وت  ة وف ونذها ووتسدبو-ن  ةر وم ع   ونونطبا ار: -2

تسدبون س مس ووتخ  وننطبا او   وإ ون حابون س ا حون خا  ...و  ا سةر    ون س مس   ون سةظف  ونه 

 طا او  ها.و

ن  ونونةنمو  ةر ون مه   و  س مس وع النو   وماوتق م وم ومع ةماروق رون وفق و29:و9099نماو محس  و

و-:نوت  

ون ب نمجوون خططوت  ة وع الو   ونوه نفون   وت ع ون س مس و  حق قهاوو-:ن س  قب   ن  ةر ون مه   و -9

 ن   وتضعهاو  حق  وذ  .

 ت  ة وع الو   ونوه نفون ةنقع  وون فع   و  س مس .و-ن  ةر ون مه   ون ةنقع  : -9

ت  ة وع الو   ونو  نثون   و  ةقشون وتع  هاون س مس ونووت اركوو-ن  ةر ون مه   و س ار شون س مس : -3

 .وف ها

والصورة الذهنية للمنظمة وتحديد ادارة -ثالثا:

 جعبوهمهون  ةر ومؤث  وف و ومساون معا  ت  ة ون  ةر ون مه   و س مسارونو سا وع الو   وم ر ارو

م  وفا وهمهون س مسارومطا ب وعإ نر ووتح   و ةرتهاوعا  س نروم و ر و ونفعا هرووت  فاتهرونتجاهها و

وت  وم م  ون  اعها وف  وت اهر ون جاع   و ةر  وتحق   وعا س مساروننب ومقارن  و ا    و ةق   وو    اف   

ون  و ن  ةفح   و9092س اف   و49: وو . ون   اف وأنب وم  ووتح    وو  س مس ون مه   ن  ةر  ون معا    ئ

وMcknight, 2001:1) : هسار     وع وم ون ق اموعهم   وون س عام   ومعها

و
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 .  س مس ون معا  تق  رونم  و -9

 .ن  هاون معا  ن نر ون س مس و  ةرتهاومقارن وع م  وونم  تح   وم ئونوط  فوع  و -9

 :Massey, 2003)ه ر    د ثوم ن بوتس وعن مه   و  س مس وو ا نر ون  ةرومساوتج رونونار ون   ونن

17- 18): 

تب أوهمهون س    ومشوع ن  ون ه ووت ة  ون س مس  ونذوت ة وغ  ومع وف وآنمنكومساوو-م    ونون الو: -9

 .زعا  هامخ  فوو  ئ  هاوون جاع  و ةر وط    ط  وم هاو

ون   ان : -9 وو-م     وف إذن ونجحتون س مس  و  هاع وما ون جاع   و ةر  وال وت  ووع  ها  ب  ، و    ن حفاظ

 .وزعا  هاعا  س نروم وط  ون  ةن بون س  س ومشووو  ان هاون  ةر 

و  ةن نذنوماوتع ضتون س مس و  ف بونووم روعازم ومع   وو-م    ون  عا  ون  ةر ون فعا  و  س مس : -3

 . س  وق    همهون س    ووماوت ة ن فعا  .وو ا  ووتها ةرن  عا     هاو

 ون وه اكو   وم ون عةنمبون   وت ا  و92:و9099 نعةوم    ووJohan& Noor, 2013: 1231) و  ئ

ونع زها: ج ونطمهاوع م ونو  باروو  س مس وةر ون مه      وت ة  ون  

 .مشون عس لو   ا  وون  ةن بون   ة ق ونو -9

 .ن خب نروون سعارفوون   ةرنرون  اعق و  ون س مس و -9

 .ن س ان  وون   روم وقببون جهارون   س  ووغ  ون   س   -3

 . سع ون ضالومج سون نر ون س مس ووماوهةونا شو  هرو -4

 .ون  فا بون س  س وع  وم مسارونو سا نوت ا و -2

 .ن  ق   وونو   نمون م و    ون معة و  س مس  -9

و :939و–و930:و9007ز ق  ور وت  ف س  و   هاعا ع ا  ونلآن  ةر ون مه   و  س مس نماوم ةنارو

ون مه  و-ن رون س مس : -1   و ووروونضح وو و ونذو  ساو ا و رون س مس ونهس  و ب   وعا   ب و  ةرتها

 م وقببون معا  .ون ق ر و   وتم  هوع هة  و  ساوزن ر

وغ  هاووون سع نرو الأثاثةنونهم و  ب  و   ون س مس ون  خ نمو  ا  هاون سا   و-:ن س ةنارون سا    -2

ون ون س  س  وعا      وتس از و ةرتهان    و    ون سحافم  وننب وم  ونو    ووحة و  ئون  مع  ون جمنع 

و. س  ها

ونوورممها:ن -3 ون س مس  وو-عار ون س مس  ون  خ نم وض ور  وون م  ون  م  وذنرون بار  وو ه   ومخ    

و وونضح  ون عاموومعب   و   ون  ن  وونق ام ون  اث   ون   ووذ  ته ف وو  وط   وم وون  سا م  مجسة  

 ن  ها.وون جمبن باهوون  مةزون قا ر و   ونثار ون
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 ابعاد الصورة الذهنية للمنظمة -رابعا:

وفق و و  س مس . ون مه    ون  ةر  و  ع  وعهععا  وف سا وف ونو ع ارونو نر   تع  رووتبا  تون   س ارون ةنر  

و ون بعضوت او ها وم ةناروونععا وون مه   ون س ةن    ةر وع ا  ن تحتوم س  وعانها ونط و  ووو فها  

همهوو با   ببوو عة ن  ةر ون مه    ونماون بعضونوط وفق ونور هاوتحتو  ةن ونن ا ون  ةر ون مه    و

همهو ة وون با د  وونهارونم  وععضو2و ةضحون ج و و واط  فا  خ  اتةنوه نفون بحد  ن ىنوععا 

و   وت    هاون مم  :وععا نو

 (9الجدول )

 بعض وجهات نظر الباحثين حول ابعاد الصورة الذهنية للمنظمة

 الابعاد  الباحث ت

ون  مةز ون   ةك ون  ةن بوBrønn& other, 2002: 5و9

وف    و ا ف  و  ة   99:و9004ت    ان  وو9

ون ه فون  ةق  ون س  جارون س اف   ونقا ون  س موو93و-99:و9002 جة وو3

و   ق مؤ    ومه   و ا ف  وو930:و9007رز ق  وو4

ون  ةر ون منت   ون  ةر ون س غةع  ون  ةر ون س ر  و93:و9099     وو2

 El-Nahas& other : 2013و9

و178

و ا ف وظ ف  و

و  ة  مع ف  و ا ف  ووAL-Rhaimi, 2015: 78و7

ون  غب ن  ونفش ون   ةك و ونو رنك ون  هث  و89و-70:و9092ن عام   وو8

 من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية -المصدر:
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و-70:و9092نسةذجو ن عام   وون ةنر  وف  ون  غب ن  ونفش ونوععا و نو رنك ون  هث   وفق وتب  ون با  نماو

و-:وذ  و ا بابونوت  ف و رن   ون حا   و و89

 .تةنفقهاومشونه نفون  رن  ون حا    -9

 .ع هة  ونم ان  وتطب قهاووق اسون ا جها -9

 .نوط ئ د وم طق  وم وع  ونوععا ون -3

 ن  ةر ون مه   و  س مس وف ن  ع فو   وم ئوتهث  وهمهونوععا و -4

 .ن  رن  ون حا   ومشوتةنفق وع موف عة ون ى   ن   ة ون بع  ب ون  بعا نماو

و ونععا ون  ةر ون مه   و  س مس و93و ب  ون   ب 

و

 (11الشكل )

 للمنظمةابعاد الصورة الذهنية 

 من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية -المصدر:

 

 

الصورة 
الذهنية 
 للمنظمة

 الادراك

 التأثير

 الدوافع

 الرغبة
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 :تفصيلي لكل بعد من الابعاد توضيحيأتيوفيما 

 الادراك -1

ن م ونع شوف  ووون سح طنم ت او  ب ئ ووماونقةموع وف ون ةنة و ن عا ر و   و  ف  وفهس او سةقع اوف   وو ع س 

  وهمهو  ركوو فةفوو  ف  وتف   ناوون رن  او ا  نثوون مةنه ون سةنة  وف  .و م  وفا و بونخصو 

وو ون خا   وعط  ق   ون مةنه  و ها  و   وفهس  ووذ     ت و   ومسا و  ةكومع   وع     ون رن  و قةم

ا مونو ا   ون  زم و ب الوع زون   أ  وأو ع ونو رنكوRobbins, 2001: 22).وتف   هو همهون مةنه  

ون  ةر و  س مس   ون مه    ون  وو ع ف  ووتحة  ها ون سح ط ون عا ر و   ون سع ةمار ون  قبا  و س    بان 

وGlinow, 2010: 68)&(McShaneنعةر ون خسس وو   خ م. ون حةنس ون  رنلأف ن  ،ون  سش،

ون ب  ن  سس وون  مو ، وم  و   ها ون سع ةمارون   و ح  ة  ووت م ر و ف ز ون ن ب ئ   وننب ون  ةة  م  و 

  ا  ونلأف ن وف ونط  ارووت م رووتخم  ووتف   ون سحفمنروإ  و ةر ومع ف  و س   وو.ن م و ع نلإ رنك

وف ا عا ر ووفعا   وو م سا    ون س بهارو عط وم هرلأن ب وطاصو همه وعط  وو و  ئمع   ونف   ن   ل

:و9092 ن عام   ووتحق  ونو رنك وططةنرو94و ب  ون   بو  .(Gibson& other, 2012: 94مخ  ف 

و .79

و

و

و

و

و

و

و

 

 

 (11شكل )ال

 خطوات تحقيق الادراك

 

 اتمنبهال

 والمثيرات 

من 

 خلال

 الشم 

 السمع 

 البصر 

 اللمس

 التذوق

 

 

 الاشياء

 الاحداث

 الافكار

 الاحساس

 بالحاجة
 الادراك
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دراسة تحليلية لأراء  -المصدر: العامري, عذراء هادي كاظم," دور العرض البصري في تعزيز المكانة الذهنية للمنظمة

جامعة كربلاء, كلية رسالة ماجستير غير منشورة , بعض العاملين في المجمعات التجارية في مركز محافظة بابل", 

 .11, ص2112الادارة والاقتصاد, 

 

 التأثير -2

و ون د  ونو و  ف   وع   ونون سا   و   فا ب ون  ج  و ح ث ونق ام و    ون ق ر  وعان  ن معا  وو ع ف

و ون  وونة وCialdini(6-2 :2005 ,وننار .Larson& other, 2009: 2 ن س  ه ف  ة   ووو هر  

و   ومبا ئون ا   و   هث  وه :

وعا سدب: -وأ ون م وو-ن سعام   وم   ة و  ط فونوط  وعانهر ومع  و  ع ونوف ن  وفعبون ل ونو وه    و هر ق م

و.لأن هر

   ماو  ع ونوف ن وعا وم ارو س هروغ  و ح حوفانهرو حاو ة ون  ع فو   وو-ن ب ها ونون سا  : -وب

 .ماو قةموع ونق ننهروم وننبوتطب ق 

 .  ع ونوف ن ون  ون نلون  منماتهروون ةفالوعا ة ة ون   وقطعةهاو   وننف هرو-نو  منموونوت ا : -ور

ف ونغ  ونو  ا و س بونوف ن ون  ونونخاصون حابون سمه ون جس بونوووو-جابو نونجمنب :نو  -وث

 .نووم و ق مو هرونو  نلوون س  حو...ون  وعا   اق ن م  و  س عة و

وو-ن   ط : -وج ون   ط   وون سج سشوع  بو ام ونوف ن  ون م و  س شوعها ح  م ون ون ف     حم وعا قبة وونذ

 .   ونق امونوط   و   و ةو روت  و  ط  ون    ون ب  ر ونون سا  وو   ة و  وق

و.نوط   وعا   ر وونق ام س ازونوف ن ون م  و  س عة وعا ق ر و   ون  هث  وو-ن   ر : -وح

و هت ف س  و   هاوعساون  ةر ون مه   و  س مس وونوق اموون  هث  ون   و س  ون  خ نمهاو  عم من ا   وونما

 Lussier,2005:422 :و

ون  ون ط فون دان و ن س مس  وقببون ق اموع ق  رو   ون   نلو تةو-نو  نل: -وأ  ون ط فونوو و ن معة  

 .وعا ع س

ن  خ نمون  ةبون  فاوضون عق ن ون س  روعا  ةنه وون ب نه  ون سةضة   وم وننبونق اموو-ن عق ن  :و -وب

 ن ط فون سقاعبوعا و  ة  و  حق ون ه فون س  ة .

وو-نو  ساسون  و  :و -ور ون م و س  ون  خون ع    ع  و   هث  و   ون ط فون عق ن  ونو د وم  س   نم 

   خ موف ون حاورون   و  س شوف هاومق مون ط  وعا ق  بوم ون قة و منو ج وعم و اف ون جهة وم وننبوو

 .تحق  ون  جاح

 الدوافع -1



 الفصل الثاني : المبحث الثاني                              الصورة الذهنية للمنظمة

 
72 

ووت او  ون  نفع   ومفهةم ون با د   وم  وت تبطوووع عار فومخ  ف .ن ع    ون    وت   و    ون     م ون سهر و   

ور   هرونتخاذهاو   ج شومةظف هو  ب   ونلإن نلنرون   و  س ا   ون س رنلوف وتق وهاعس ا ون عسب ووفهس

ون م و  جشون ف    لوعانها ون  نفشو (Webster'sقامةسو ع فو.   ون عسبوع فال ووفا    

و

وت  فومع   و ونو وع  ةك و  ق ام وBurton, 2012: 6و  فع  وو . وإ     ولأن   وورنل ذ  و بابون  ام  

.وو عب و   و Lai, 2011: 4ن قة ون منت  ون   وت فشون ف  و  ق اموع  لومع  ونوونوم  امو   و وو ع  ن   ةك

وتحق  وه فومع  .وع ونحة و فع  وننب وم  وونثارت  وت ع ون  وت ب ه  ون ف   و نطب ومةنة   ونف  نض   حا  

و ونوف  نض   وعا حا   وو ف  ون  ب وورنل وق ا  ولأن و  س  و س   و  ئووو و   وو و  ع و نو   و 

و: 999:و9099ن  ونفشون ف    و  و    وم  م ون   ة  ارون ف    ووذ  و   بابونوت  و ن ب و

 .م ونخصون  ونط و  خ  فوو ف -وأ

ووعا ع س -وب و اف ن  و  ة  ارومخ  ف  ون س  اعه  و.أت فون  ونفش ومجسة   و  فون  ها   ة  ارووق 

 .مخ  ف 

 .ت خمون  ونفشو ةروونن ا ومم ف وم وننبوتح   ون   ةكون ف    -ور

 ,Mahadi)ن  ونفشو وننةنمو     وم وتخ  فوم  ة ارووننةنمون  نفع  وم ونخصون  ونط  ونذون وه اكو

و: 89:و9092ت سبو ن عام   وو232 :2012

ن  عامبومبون س تبط وعا س مس ون   و  غ ون  نفشون عق ن :و ع  وق امون ف  وع رن  ووتح  بو اف ون عةن -وأ

 .   و انات وورغبات ومعهاوع الن و

و -وب و: ون عا ف  وو اف ن  نفش و   ها ون   ط   و  معة  و س   وو ون    وونو ا  س ف ووون سؤث  ن س ا  

و وم مسارونو سا ومسا  ة  ات   و ةرتهاو  فش وم  جاروتعمز و  ق  ر ون  ع  وننبوون   وم  ن مه   

 ن  دار و ةن فوهمنون معة وو ونفع .

عانخفاضون عاروو  ان  هث تع ض و سةقفومع    ة  و  ئون ف  وع  بومفانهون  ج وو-ن  نفشون سةقف :و -ور

 ن  ون س  جارون سع وض .

 الرغبة  -1

وفا  غبارووم  ت ع  و اناروورغبارونوف ن ووتخ  فوم ونخصون  ونط ووم و وتع زم   ون  ونط ئ 

وعا     و وتس از وون    وف ها  و ع  ة  ون    و  ب ئ  ووفقا ووننبا ها وتحق قها وف  ونوف ن  و  غ  وذنت   نم  ار

ن س  س وونوط  فوم وع  ون  ونط وعبو   وف ون ب  ون ةن  ون ضا وو  نشوذ  ون  وقة وتهث  ون سج سشو

ف  ومجسة  وم ون حاناروون  غبارو  بونذون و.و 98:و9090  و ن ب    وإون عا نروون  قا   وون عا   ...و
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ووم ئورغب  وف وننبا ها و ها وننةنمو تق .و س  ون   وتخ  فوعح  وم  ةئون رن   ون  غبارون  و    ر

و: 89و–و80:و9092 ن عام   وونهسها

 وون و  م ون  هرو   وننهروعار ة و مس مو  ةنةن  غ ونوف ن وعا وو-نم  كون ب ن  ون  خ   : -‌أ

 .   وتحق  ون  جاحوون ق ر  ون سهارنرون   وتجع هرومؤه   و  حسبون س ؤو   وو س   ة ون ع   وم
 

و  غبة وعا وون س س م ن ة ة ون  ون س ان ونون سا   ووف  طسحونوف ن و ن ساوو-ن س اهس ونون سا   : -‌ب

 .ن جسا     وننهروقا  ووم اهسة وع ضون  م و ساونذنو ا وذ  و   ون س  ةئون ف   ونوو  م ون  هرو

ون منت :ن قبةو -‌ت ونون سا  وونو   نم وون  عةرو و-  وونم  كونوط   ونو   نم ون   ونوف ن  ع  و ان 

وعانهرومقبة   ونن سا  ا.
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 الفصل الثالث

 وتحليلها وتفسيرها عرض نتائج متغيرات الدراسة

راء مجتمع آتشخيص وصف ولى إ منه ولالأ المبحث يتكون هذا الفصل من مبحثين , يهدف         

 اما . )التسويق الرقمي( كمتغير مستقل و )الصورة الذهنية للمنظمة ( كمتغير تابع متغيراتهاالدراسة حول 

بين  والتأثيرالثاني فقد تضمن اختبار فرضيات الدراسة من خلال تحليل علاقات الارتباط المبحث 

 . متغيراتها

 ولالأالمبحث 

 الوصف الاحصائي: عرض نتائج الدراسة وتحليلها وتفسيرها

 :تمهيد

تم في هذا المبحث عرض نتائج الدراسة التطبيقية وتحليلها وتفسيرها, من خلال استعراض اراء        

في  -المبحوثين التي كشفت عنها استجاباتهم على جميع فقرات اداة الدراسة )الاستبانة(, واستخدم الباحث

حرافات المعيارية, ساليب الاحصائية الوصفية ) المتوسطات الحسابية الموزونة, والانالأ - تحقيق ذلك

 (.SPSS 18فضلا عن اهميتها النسبية باستخدام برنامج ) ,ومعامل الاختلاف( وشدة الاجابة

 ساسيين:أويتضمن هذا المبحث محورين    

الجذب، التواصل، ) المحور الاول: يتناول المتغير المستقل المتمثل بالتسويق الرقمي بأبعاده الخمسة

 . ( فقرة 52الذي يحتوي على ) الاحتفاظ (والمشاركة، التعلم ، 

الادراك )المحور الثاني: يتعرض الى المتغير التابع المتمثل بالصورة الذهنية للمنظمة ويشمل اربعة ابعاد 

 . ( فقرة52والذي يضم ) (، التاثير ، الدافع ،الرغبة 

وحددت الدراسة مستوى الاجابة في ضوء المتوسطات الحسابية الموزونة بالاعتماد على مقياس      

على هذه الفقرات. وتم تحديد اتجاه لا اتفق تماما( لقياس درجة الموافقة  –ليكرت الخماسي ) اتفق تماما 

د تم تحديدها بالاعتماد على ( . اما الاهمية النسبية للإجابات فق3على الوسط الفرضي البالغ ) الاجابة بناءا  

  المتوسطات الحسابية الموزونة. 
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   التسويق الرقميأولا: 

ومدى توفره بالشركة المبحوثة في ضوء  وابعاده التسويق الرقميبلغرض فحص نتائج التحليل الخاص 

استجابات الافراد المبحوثين على فقرات الاستبانة. فقد تم حساب المتوسطات الحسابية الموزونة 

راء مجتمع الدراسة تجاه كل والاهمية النسبية لآ ومعامل الاختلاف والانحرافات المعيارية وشدة الاجابة

بعاد التسويق أراء مجتمع الدراسة حول آ( تشخيص 02لجدول )ويبين ابعد من ابعاد التسويق الرقمي. 

 وعلى النحو الاتي: الرقمي 

 (01جدول )ال

 التسويق الرقمي ابعادتشخيص اراء مجتمع الدراسة حول 

 ت

 الفقرات

وسط متال

 الحسابي

 الموزون

شدة 

الإجابة

% 

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية

ة عبر اللافتات الاعلانيتستخدم الشركة  .0

 ها.مواقع شبكة الويب لجذب زبائن
 الثاني 0.147 0.62 84.81 4.24

يساهم موقع التذكير بالعلامة التجارية  .2

للشركة في محركات البحث في جذب انتباه 

 الزبائن.

 الثالث 0.173 0.7 81.27 4.06

تعتمد الشركة على الإعلانات التفاعلية  .3

وصفحات الاخرين الظاهرة في مواقع 

 لجذب واستمالة الزبائن.

 الخامس 0.165 0.66 80.00 4

الشركة الى تقديم خدمات إضافية  تلجا .4

للزبائن كخدمة الانترنت وغيرها 

 لاستمالتهم وتشجيعهم على التعامل معها.

 الاول 0.156 0.68 86.84 4.34
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تراعي الشركة خاصية التذكير لعلامتها  .5

 التجارية
 الرابع 0.186 0.76 81.27 4.06

المعدل 

 العام
 الثاني 0.168 0.69 82.84 4.14 الجذب

تعتمد الشركة على الرسائل الالكترونية في  .0

 تحديث المعلومات عن خدماتها الجديدة.
 الثاني 0.162 0.69 85.32 4.27

تخصص الشركة موظفين للتواصل المباشر  .2

 الويب.مع الزبائن عبر موقعها على شبكة 
 الرابع 0.217 0.9 82.53 4.13

يعد الانترنت ابرز القنوات الرقمية المستخدمة  .3

 من قبل الشركة للتواصل مع الزبائن.
 الخامس 0.192 0.78 80.76 4.04

تستخدم الشركة الرسائل الاعلانية عبر  .4

 الهاتف المحمول للتواصل مع الزبائن .
 الاول 0.153 0.65 85.32 4.27

تنشر الشركة صفحات متخصصة لتعريف  .5

 الزبائن بخدماتها.
 الثالث 0.195 0.82 83.80 4.19

المعدل 

 العام
 0.185 0.77 83.54 4.18 التواصل

 الاول

تتبنى الشركة سياسة اشراك الزبون عبر  .0

 القنوات الرقمية في إتمام عملياتها التسويقية.
 الخامس 0.287 1.02 71.14 3.56

الشركة البرامج الإبداعية لتشجيع تستخدم  .2

الزبائن على المشاركة في أنشطتها 

 التسويقية.

 الثاني 0.249 0.92 74.18 3.71
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تلجا الشركة للمجتمعات الافتراضية في  .3

 تواصل الزبائن معها وفيما بينهم.
 الثالث 0.231 0.83 71.65 3.58

تتبنى الشركة سياسة إقامة المسابقات وتقديم  .4

 الجوائز عبر التطبيقات الرقمية.
 الرابع 0.267 0.96 71.65 3.58

تحرص الشركة على توفير موقع ويب متعدد  .5

اللغات لتحفيز الزبائن على التواصل 

 والمشاركة في إتمام عملياتها التسويقية.

 الاول 0.23 0.93 81.01 4.05

المعدل 

 العام
 الرابع 0.256 0.95 73.92 3.7 المشاركة

تقوم الشركة بأجراء البحوث والدراسات  .0

الاستقصائية عبر الانترنت للتعرف على 

 تفضيلات زبائنها.

 الثاني 0.275 1.04 75.44 3.77

تعتمد الشركة على ردود أفعال الزبائن في   .2

 تطوير وتحسين خدماتها.
 الاول 0.252 0.97 76.71 3.84

يصمم الموقع الالكتروني للشركة على شبكة  .3

 الانترنت وفقا لتفضيلات ورغبات الزبائن
 الخامس 0.284 1.01 71.14 3.56

تستخدم الشركة المجتمعات والمواقع  .4

الافتراضية للتعرف على رؤى وتفضيلات 

 الزبائن.

 الثالث 0.26 0.95 72.91 3.65

تستخدم الشركة مدونات وقنوات تفاعلية  .5

لمساعدة زبائنها في كيفية تجربة خدماتها 

 الرقمية.

 الرابع 0.287 1.03 71.90 3.59
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         n= 79 

 الالكترونيةالمصدر من إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة 

%( وانحراف 87.83( وبشدة إجابة )3..3الحسابي الموزون لمتغير التسويق الرقمي ) المتوسطاذ بلغ 

( مما يؤكد للباحث سعي الشركة الى تحقيق وتنشيط فعالياتها 2.53(، ومعامل اختلاف ).2.7معياري )

ن المرتبة الأولى م التواصلفي مجال التسويق الرقمي لتحقيق التفوق في مجال اعمالها. ولقد نال بعد 

 في حين،  الجذببخصوص توافره واعتماده داخل الشركة يليه بعد  الاهمية النسبية لمجتمع الدراسةحيث 

المعدل 

 العام
 الخامس 0.272 1 73.62 3.68 التعلم

تقوم الشركة بالتحديث المستمر لمحتوى  .0

 موقعها الالكتروني.
 الثالث 0.201 0.83 82.03 4.1

تراعي الشركة خاصية الأمان للزبائن عند  .2

 تسويق خدماتها رقميا.
 الثاني 0.178 0.74 83.29 4.16

يتميز الموقع الالكتروني للشركة بسرعة  .3

التحميل للمعلومات مما يحث الزبائن على 

 تكرار التعامل معها.

 الاول 0.164 0.69 84.30 4.22

 الرابع 0.272 1.02 74.94 3.75 تمنح الشركة مكافاة تحفيزية للزبائن .4

ة ارتباطات تشعبية مع مواقع توفر الشرك .5

الزبائن من الحصول على تمكن أخرى 

 المعلومات المتوفرة فيها.

 الخامس 0.235 0.88 74.43 3.72

المعدل 

 العام
 الاحتفاظ

 الثالث 0.216 0.86 79.80 3.99

 المعدل

 الكلي
 التسويق الرقمي

3.94 78.74 0.89 0.23  
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 المرتبة الخامسةفجاء ببعد التعلم  اماالمرتبة الرابعة ، بعد المشاركة والمرتبة الثالثة ، بعد الاحتفاظ  حقق 

 ابعاد التسويق الرقمي: راء مجتمع الدراسة حولشرح تفصيلي لآ يأتيوفيما  .خيرةوالأ

 الجذب -0

كانت  بعد الجذب فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتبأن  (02) الجدولنتائج من يلاحظ       

(  على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ 3حصلت الفقرة ) فقد(. 3أعلى من الوسط الفرضي البالغ )

( مما يدل على قوة 2.028( ومعامل اختلاف )2.87)انحراف معياري %( و78.73وشدة إجابة )( 3.33)

لهذه الفقرة ، بمعنى ان الشركة تقدم عروض انترنت وعروض أخرى لجذب  المبحوثةتبني الشركة 

على اعلى  اهمية نسبية لمجتمع الدراسة من خلال حصولهادرجة , فضلا عن نيلها اعلى الزبائن

( 3إذ بلغ )( على أدنى المتوسطات الحسابية 3. في حين حصلت الفقرة )المتوسطات الحسابية الموزونة

ضعف اهتمام يعني ( ، وهذا 2.082(، ومعامل اختلاف )2.88انحراف معياري )%( و72وشدة إجابة )

بلغ اذ اقل معامل اختلاف على ( 0الفقرة ) حصلت وقدالشركة بهذه الفقرة قياسا بالفقرات الاخرى. 

( فقد نالت اعلى معامل 2الدراسة ، اما الفقرة ) مجتمععلى قوة تقارب إجابات ( وهذا يدل 2,038)

 . على هذه الفقرة المجتمع( مما يدل على قوة تشتت إجابات افراد 2.078بلغ )اذ اختلاف 

 (.2.8انحراف معياري )و( %75.73) إجابةوشدة ( 3.03بلغ )فقد  لبعد الجذبدل العام أما المع     

 (. 2.087ومعامل اختلاف )

في سبيل تحقيق  المبحوثة درك الجهود الكبيرة التي تبذلها الشركةي بشكل عام مجتمع الدراسة أن      

 .سواء لعرض منتجاتها او التذكير بها جذب الزبائن من خلال تقديم خدمات الانترنت

 التواصل -2

كانت  بعد التواصل فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطات ان (02) الجدولنتائج يلاحظ في       

(  على أعلى المتوسطات الحسابية إذ 3و  0) تين(. وقد حصلت الفقر3أعلى من الوسط الفرضي البالغ )

 2.085ومعامل اختلاف ) ,(2.82و  .2.8انحراف معياري )%( و72.35( وشدة إجابة )3.58بلغ )

تعتمد ، بمعنى ان الشركة  اتين الفقرتينله المبحوثةمما يدل على قوة تبني الشركة  .على التوالي (2.023و

استخدام الرسائل الالكترونية للتواصل  وكذلكالرسائل الالكترونية في تحديث المعلومات عن خدماتها , 

اعلى الدراسة من خلال حصولهما على  لمجتمع, فضلا عن نيلهما اعلى درجة اهمية نسبية مع الزبائن

( على أدنى المتوسطات الحسابية قياسا 3. في حين حصلت الفقرة ) المتوسطات الحسابية الموزونة

 (، ومعامل اختلاف2.87انحراف معياري )%( و72.88( وشدة إجابة )3.23بالفقرات الأخرى إذ بلغ )
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( اقل 3نالت الفقرة ) وقدضعف اهتمام الشركة بهذه الفقرة قياسا بالفقرات الاخرى.  مما يعني( ، 2.0.5) 

( فقد 5الدراسة ، اما الفقرة ) مجتمعقوة تقارب إجابات  مما يشير ذلك الى( 2.023بلغ )اذ معامل اختلاف 

قياسا  المجتمع( مما يدل على قوة تشتت إجابات افراد 2.508بلغ ) .اعلى معامل اختلاف حصلت على

 بالفقرات الأخرى.

( 2.88انحراف معياري )%( و73.23( وشدة إجابة )3.07قد بلغ )ف التواصلأما المعدل العام لبعد   

 (. 2.072ومعامل اختلاف )

لتواصل الكبيرة الأهمية درك ي مجتمع الدراسةأن يستدل الباحث وبشكل عام  في ضوء ما تقدم      

 .الشركة مع زبائنها من خلال استخدام الوسائل الالكترونية الحديثة

 المشاركة -3

كانت  بعد المشاركة فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتأن  (02) الجدولنتائج  يظهر من      

( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ 2)ةحصلت الفقر فقد(. 3أعلى من الوسط الفرضي البالغ )

( مما يدل على قوة 2.53(, ومعامل اختلاف )3..2انحراف معياري )%( و70.20( وشدة إجابة )3.22)

التواصل  يتم من خلالهيتوفر لدى الشركة موقع الكتروني  ه، بمعنى انلهذه الفقرة  المبحوثةي الشركة تبن

, فضلا عن نيلها اعلى درجة اهمية نسبية من خلال حصولها بلغات مختلفةتقديم مقترحاتهم لمع الزبائن 

الحسابية إذ بلغ  ( على أدنى المتوسطات0. في حين حصلت الفقرة )على اعلى متوسط حسابي موزون

 يعني( ، وهذا 2.578(، ومعامل اختلاف )0.25انحراف معياري )%( و80.03( وشدة إجابة )3.28)

( اقل معامل 2نالت الفقرة )فضلا عن ذلك فقد الفقرة قياسا بالفقرات الاخرى. ضعف اهتمام الشركة بهذه 

على ( 0الفقرة ) فيما حصلتالدراسة ،  مجتمع( وهذا يدل على قوة تقارب إجابات 2.53بلغ )اذ اختلاف 

 قياسا بالفقرات الأخرى.  المجتمع( مما يدل على قوة تشتت إجابات افراد 2.578اعلى معامل اختلاف بلغ )

( 2..2انحراف معياري )%( و5..83( وشدة إجابة )3.8بلغ )فقد  المشاركةأما المعدل العام لبعد    

 (. 2.528ومعامل اختلاف )

ان الشركة تسعى ومن خلال وسائل درك ي مجتمع الدراسةيستدل الباحث وبشكل عام أن  ا تقدممم        

 الاتصال الرقمي الى خلق نوع من المشاركة الفعالة للزبائن في اتخاذ القرار التسويقي.
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 التعلم -4

كانت أعلى  بعد التعلم فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتأن  (02) الجدول من نتائج بينتي      

( 3.84( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ )5) حصلت الفقرة فقد(. 3من الوسط الفرضي البالغ )

 ( مما يدل على قوة تبني2.525(, ومعامل اختلاف )8..2انحراف معياري )%( و76.71وشدة إجابة )

( وليس Reactiveراتيجية ردة الفعل )است تتبنىالشركة  انالدراسة لهذه الفقرة ، بمعنى  قيدالشركة 

, فضلا ( في مجال التعلم وهذا قد يعرضها لمخاطر كبيرة مستقبلاProactiveالاستراتيجية الاستباقية )

. في حين عن نيلها اعلى درجة اهمية نسبية من خلال حصولها على اعلى المتوسطات الحسابية الموزونة

انحراف %( و80.03إجابة )( وشدة 3.28( على أدنى المتوسطات الحسابية إذ بلغ )3حصلت الفقرة )

ضعف اهتمام الشركة بهذه الفقرة قياسا  يعني( ، وهذا 2.573(، ومعامل اختلاف )0.20معياري )

( وهذا يدل على قوة 2.525اقل معامل اختلاف بلغ )على ( 5الفقرة ) حصلت وقد. الأخرى بالفقرات 

( مما يدل على 2.578( فقد نالت اعلى معامل اختلاف بلغ )2الدراسة ، اما الفقرة ) مجتمعت تقارب إجابا

 قياسا بالفقرات الأخرى.  المجتمعقوة تشتت إجابات افراد 

( ومعامل 0انحراف معياري )%( و83.85( وشدة إجابة )3.87فقد بلغ ) التعلمأما المعدل العام لبعد       

 (. 2.585اختلاف )

تهتم بتطوير قابلياتها وقدراتها من ان الشركة  يدركون العاملينبشكل عام أن  يتضح للباحثمما تقدم       

)أي انها تنتظر ردود افعال واراء زبائنها حول خدماتها المقدمة , خلال التعلم الاستجابي وليس الاستباقي 

 دون ان تتخذ خطوات استباقية لتحسينها( 

  الاحتفاظ -5

كانت  بعد الاحتفاظ فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتأن  (02) الجدولنتائج  منيلاحظ         

( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ 3) حصلت الفقرة فقد(. 3أعلى من الوسط الفرضي البالغ )

( مما يدل على 2.083(, ومعامل اختلاف ).2.8انحراف معياري )%( و84.30( وشدة إجابة )3.55)

سهولة حصول الزبائن على المعلومات اللازمة عن  يعنيوهذا الدراسة لهذه الفقرة ،  قيدقوة تبني الشركة 

, فضلا عن نيلها اعلى درجة اهمية نسبية لمجتمع الدراسة بناءا على حصولها على اعلى الشركة

( وشدة 3.85الحسابية إذ بلغ ) ( على أدنى المتوسطات2. في حين حصلت الفقرة )المتوسطات الحسابية

ضعف اهتمام  يعني( ، وهذا 2.532(، ومعامل اختلاف )2.77انحراف معياري )%( و83.33إجابة )

 ( 2.083بلغ )اذ ( اقل معامل اختلاف 3الفقرة ) حققت وقدالشركة بهذه الفقرة قياسا بالفقرات الأخرى . 
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( فقد نالت اعلى معامل اختلاف بلغ 3الدراسة ، اما الفقرة ) مجتمعوهذا يدل على قوة تقارب إجابات  

 قياسا بالفقرات الأخرى.  المجتمع( مما يدل على قوة تشتت إجابات افراد 2.585)

( 2.78انحراف معياري )%( و72..8( وشدة إجابة )...3فقد بلغ ) الاحتفاظأما المعدل العام لبعد     

ات معهم الاحتفاظ بالزبائن وتطوير العلاق الىسعي الشركة  لك الىيشير ذمما (. 2.508ومعامل اختلاف )

 بهدف تكرار عملية الشراء.

من خلال تفحص النتائج في ضوء العرض اعلاه بخصوص الوصف الاحصائي والمتضمنة استجابات     

ابعاد التسويق الرقمي, يمكن القول ان اتجاه النتائج جميعها كانت في مستوى مرتفع.  حولمجتمع الدراسة 

ترتيب الاهمية مما يعني ان الشركة المبحوثة تبدي اهتمامها بهذا المتغير بأبعاده الخمسة. ويمكن تلخيص 

 . (00للأبعاد ومستوى المتغير الكلي في الجدول ) النسبية

 (00الجدول )

 الاهمية النسبية لأبعاد التسويق الرقميترتيب مع الدراسة حول تشخيص اراء مجت

المتوسط  البعد ت

الحسابي 

 الموزون

شدة الاجابة 

% 

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية

 الاول 2.072 2.88 73.23 3.07 التواصل 0

 الثاني 2.087 .2.8 75.73 3.03 الجذب 5

 الثالث 2.508 2.78 72..8 ...3 الاحتفاظ 3

 الرابع 2.528 2..2 5..83 3.8 المشاركة 3

 الخامس 2.585 0 83.85 3.87 التعلم 2

المعدل الكلي لمتغير 

 التسويق الرقمي

3..3 87.38 2.7. 2.53  

 المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

من  ( يتضح بان بعد التواصل قد حصل على المرتبة الاولى00بملاحظة النتائج الواردة في الجدول )     

 وشدة إجابة( 3.07من وجهة نظر مجتمع الدراسة بمتوسط حسابي موزون ) حيث الاهمية النسبية

رتبة في حين احتل بعد الجذب الم (.2.072( ومعامل اختلاف )2.88معياري ) انحراف%( و73.23)

انحراف معياري بلغ و%( 75.73( وشدة إجابة )3.03بلغ )الثانية لحصوله على متوسط حسابي موزون 

 بينما جاء بعد الاحتفاظ بالمرتبة الثالثة اذ بلغ متوسطه الحسابي  (.2.087( ومعامل اختلاف ).2.8)
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اما  (.2.508) هاختلاف( ومعامل 2.78معياري )ال هانحراف%( و72..8) ته( وشدة إجاب...3)الموزون 

المرتبة الرابعة والخامسة فقد احتلها كل من بعدي المشاركة والتعلم, اذ حصل كل منهما على متوسط 

( ومعامل 0, 2..2( وانحراف معياري )83.85, 5..83( وشدة اجابة )3.87, 3.8حسابي موزون )

سويق الرقمي فقد بلغ متوسطه ( على التوالي. اما المعدل الكلي لمتغير الت2.585, 2.528اختلاف )

 (.2.53( ومعامل اختلافه ).2.7( وانحرافه المعياري )87.38( وشدة اجابته )3..3الحسابي الموزون )

بالاعتماد على المتوسطات  لكل بعد من ابعاد هذا المتغير ترتيب الاهمية النسبيةيوضح ( 02والشكل )

 .الحسابية الموزونة

   

 (05الشكل )

 المتوسطات الحسابية الموزونةمتغير التسويق الرقمي حسب  بعادلأ الاهمية النسبيةترتيب 

 المصدر من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية

 

 

 

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

4.1

4.2

4.3

 التواصل

 الجذب

 الاحتفاظ

 المشاركة

 التعلم
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 الصورة الذهنية للمنظمة  ثانيا:

ومدى توفرها بالشركة المبحوثة  لغرض فحص نتائج التحليل الخاص بالصورة الذهنية للمنظمة وابعادها,

في ضوء استجابات الافراد المبحوثين على فقرات الاستبانة , فقد تم حساب المتوسطات الحسابية 

راء مجتمع الدراسة الموزونة , الانحرافات المعيارية, شدة الاجابة, معامل الاختلاف, والاهمية النسبية لآ

( تشخيص اراء مجتمع الدراسة حول 05ويبين الجدول ) مة. نحو كل بعد من ابعاد الصورة الذهنية للمنظ

 تي:وعلى النحو الآ الصورة الذهنية للمنظمة ابعاد

 ( 02جدول )ال

 الصورة الذهنية للمنظمة ابعادتشخيص اراء مجتمع الدراسة حول 

 ت

 الفقرات

وسط متال

 الحسابي

 الموزون

شدة 

 %الإجابة
الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية

0. 

يتوقف ادراك الزبائن للشركة على ما 

 تقدمه من خدمات ومعلومات.

 الثالث 0.2 0.82 81.77 4.09

مستوى ادراك الزبائن للشركة  يتأثر .2

بالانطباعات والتصورات الراسخة في 

 ذهنهم.

 الثاني 0.197 0.8 81.77 4.09

3. 

تلعب الوسائل الترويجية للشركة دورا 

 في ادراك الزبائن لها.كبيرا 

 الاول 0.185 0.78 84.30 4.22

4. 

يوجد ارتباط وثيق بين علاقة الشركة 

 بزبائنها ومستوى ادراكهم لها.

 الرابع 0.255 0.99 77.97 3.9
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تأخذ الشركة اراء زبائنها بنظر  .5

الاعتبار وتشارك المعلومات المهمة 

 معهم

 الخامس 0.337 1.2 70.89 3.54

 المعدل

 الرابع 0.241 0.96 79.34 3.97 الادراك العام

0. 

الزبون بالمعلومات التي تقدمها  يتأثر

 الشركة.

 الثالث 0.167 0.71 85.57 4.28

2. 

 الزبون بجودة الخدمة المقدمة. يتأثر

 الاول 0.16 0.71 88.86 4.44

3. 

عدم الخداع والتضليل يؤثر في زبائن 

 معها.الشركة ويدفعهم لتكرار التعامل 

 الثاني 0.168 0.74 88.35 4.42

ثقة الزبون بالشركة بسرعة  تتأثر .4

دى تلبيتها لحاجاته مالإنجاز و

 ورغباته.

 الرابع 0.221 0.94 85.32 4.27

5. 

الزبون بمشاعره واحاسيسه  يتأثر

 تجاه الشركة.

 الخامس 0.264 1.07 80.76 4.04

 المعدل

 الاول 0.2 0.86 85.77 4.29 التاثير العام
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0. 

تلبية الشركة لحاجات ورغبات الزبون 

 يدفعه لتكرار التعامل معها.

 الثاني 0.184 0.8 87.34 4.37

2. 

تعامل موظفي الشركة مع الزبائن 

 يحدد قرار استمرارهم بالتعامل معها.

 الثالث 0.177 0.75 84.30 4.22

3. 

يدفع القبول الاجتماعي الذي تحضى به 

 تكرار التعامل معهاالشركة الزبائن الى 

 الرابع 0.188 0.79 83.80 4.19

يشجع انخفاض تكاليف الخدمات التي  .4

تقدمها الشركة الزبون على التعامل 

 معها.

 الاول 0.19 0.84 88.61 4.43

يعتمد استمرار الزبون مع المنظمة  .5

على مستوى الخصوصية والأمان التي 

 توفرها له.

 الخامس 0.234 0.97 82.78 4.14

 المعدل

 الثاني 0.196 0.84 85.37 4.27 الدافع

0. 

تقدم الشركة خدماتها لزبائنها بناء 

 على رغباتهم.

 الخامس 0.284 0.98 69.37 3.47

2. 

يرغب موظفي الشركة في تقديم افضل 

 خدمة للزبون.

 الرابع 0.222 0.88 79.75 3.99
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n= 79 

 المصدر من إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

%( 75.82( وبشدة إجابة )3.03وقد بلغ المتوسط الحسابي الموزون لمتغير الصورة الذهنية للمنظمة )

الدراسة للصورة  مجتمعوهذه النتائج تدل على ادراك (. 2.55( ومعامل اختلاف )..2معياري )نحراف وا

 .الذهنية واهميتها في تحقيق اهداف الشركة

 الادراك   -0

كانت  بعد الادراك فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتأن  (05) الجدولنتائج  منيلاحظ       

( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ 3حصلت الفقرة) فقد(. 3أعلى من الوسط الفرضي البالغ )

 لىإيشير ( مما 2.072(, ومعامل اختلاف )2.87انحراف معياري )( و%84.30( وشدة إجابة )3.55)

ة لتحقيق يورة رئيسبصدل على ان الشركة تعتمد الترويج لهذه الفقرة ، وهذا ي المبحوثةقوة تبني الشركة 

 , فضلا عن نيلها اعلى اهمية نسبية لمجتمع الدراسة من خلال ادراك الزبائن للصورة الذهنية للمنظمة

تتعامل الشركة مع الزبون بالشكل  .3

الاحترام والتقدير  الذي يحقق له

 الاجتماعي.

 الاول 0.156 0.68 87.09 4.35

4. 

تسعى الشركة لتقديم مزايا إضافية 

 لزبائنها.

 الثاني 0.207 0.85 82.53 4.13

5. 

ترغب الشركة بتطوير خدمات جديدة 

 ومبتكرة.

 الثالث 0.208 0.85 81.77 4.09

 المعدل

 الثالث 0.225 0.9 80.10 4.01 الرغبة العام

 المعدل

 الصورة الذهنية للمنظمة الكلي

4.13 82.65 0.9 0.22 
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( على أدنى المتوسطات 2. في حين حصلت الفقرة )حصولها على اعلى المتوسطات الحسابية الموزونة 

( ، 2.338(، ومعامل اختلاف )0.5ي )انحراف معيار%( و.82.7( وشدة إجابة )3.23لغ )الحسابية إذ ب

( اقل معامل 3قد نالت الفقرة )الفقرة قياسا بالفقرات الأخرى. ووهذا يدل على ضعف اهتمام الشركة بهذه 

( فقد نالت اعلى 3الدراسة ، اما الفقرة )افراد مجتمع قوة تقارب إجابات  يعني( وهذا 2.072اختلاف بلغ )

 . المجتمع فرادا( مما يدل على قوة تشتت إجابات 2.338معامل اختلاف بلغ )

( 8..2انحراف معياري )%( و33..8( وشدة إجابة )8..3لغ )فقد ب الادراكأما المعدل العام لبعد 

(. مما يدل على سعي الشركة لاعتماد الادراك في مجال تحقيق الصورة الذهنية 2.530ومعامل اختلاف )

 راء الزبائن.آمن  تركز بصورة اكبر على تحقيق الإفادة للمنظمة ، ولكن يجب على الشركة ان

 التاثير  -2

كانت أعلى من  بعد التأثير فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتأن ( 05)الجدول نتائج  بينت

( وشدة 3.33( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ )5حصلت الفقرة) فقد(. 3الوسط الفرضي البالغ )

 مجتمعافراد اقتناع ( مما يدل على 2.08(, ومعامل اختلاف )2.80انحراف معياري )%( و77.78إجابة )

مما يحتم على الشركة بذل مزيدا من الجهود لتحسين جودة الخدمة المقدمة من هذه الفقرة ، الدراسة بأهمية 

لى المتوسطات , فضلا عن ذلك فقد نالت هذه الفقرة اعلى درجة اهمية نسبية نظرا لحصولها على اعقبلها

( على أدنى المتوسطات الحسابية قياسا بالفقرات الأخرى 2. في حين حصلت الفقرة ) الحسابية الموزونة 

( ، وهذا 2.583(، ومعامل اختلاف )0.28انحراف معياري )%( و72.88( وشدة إجابة )3.23إذ بلغ )

( وهذا يدل 2.08امل اختلاف بلغ )( اقل مع5نالت الفقرة ) فيماضعف اهتمام الشركة بهذه الفقرة.  يعني

اعلى معامل اختلاف بلغ  حصلت على( فقد 2، اما الفقرة ) مجتمع الدراسةعلى قوة تقارب إجابات 

 . المجتمعقوة تشتت إجابات افراد  يشير الى( مما 2.583)

( 2.78انحراف معياري )%( و72.88( وشدة إجابة ).3.5فقد بلغ ) التأثيرأما المعدل العام لبعد    

على زبائنها بهدف خلق صورة جميلة عنها في  للتأثيرسعي الشركة  يعني(. مما 2.5ومعامل اختلاف )

 .اذهانهم

 الدافع -3

كانت أعلى  بعد الدافع فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتأن  (05) الجدولنتائج  منيلاحظ       

( 4.43على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ )( 4) حصلت الفقرة فقد(. 3من الوسط الفرضي البالغ )

 افراد ( مما يدل على اقتناع .2.0(, ومعامل اختلاف )2.73انحراف معياري )%( و77.80وشدة إجابة )
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 .بان العامل الرئيس لتعامل الزبائن مع الشركة يعتمد وبشكل كبير على العامل الاقتصاديالدراسة مجتمع 

اعلى درجة اهمية نسبيا, بناءا على حصولها على اعلى المتوسطات  فضلا عن حصول هذه الفقرة على

( على أدنى المتوسطات الحسابية قياسا بالفقرات الأخرى إذ 2في حين حصلت الفقرة ) الحسابية الموزونة,

( ، وهذا يدل 2.533(، ومعامل اختلاف )8..2انحراف معياري )%( و75.87( وشدة إجابة )3.03بلغ )

 يعني( وهذا 2.088( اقل معامل اختلاف بلغ )5نالت الفقرة ) فيماعلى ضعف اهتمام الشركة بهذه الفقرة. 

( مما يدل 2.533( فقد نالت اعلى معامل اختلاف بلغ )2الدراسة ، اما الفقرة ) مجتمعقوة تقارب إجابات 

 . المجتمععلى قوة تشتت إجابات افراد 

( 2.73%( وانحراف معياري )72.38( وشدة إجابة )3.58فقد بلغ ) الدافعام لبعد أما المعدل الع   

بهدف تكرار تعاملهم زبائنها دافع  لدى خلق سعي الشركة ل يشير الى(. مما 2.0.8ومعامل اختلاف )

 .معها

   الرغبة  -3

كانت أعلى  بعد الرغبة فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتأن  (05) الجدول تظهر نتائج      

( 4.35( على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ )3) حصلت الفقرة فقد(. 3من الوسط الفرضي البالغ )

( مما يدل على اقتناع 2.028(, ومعامل اختلاف )2.87انحراف معياري )%( و.78.2وشدة إجابة )

, فضلا عن حصول هذه الفقرة على  همبشكل يحفظ كرامتتعامل الزبائن الشركة الدراسة بان  افراد مجتمع

.  اعلى درجة اهمية نسبية لمجتمع الدراسة من خلال حصولها على اعلى المتوسطات الحسابية الموزونة

( وشدة 3.38( على أدنى المتوسطات الحسابية قياسا بالفقرات الأخرى إذ بلغ )0في حين حصلت الفقرة )

ضعف اهتمام  يعني( ، وهذا 2.573ومعامل اختلاف )(، 7..2انحراف معياري )%( و38..8إجابة )

قوة تقارب  ويشير ذلك الى( 2.028( اقل معامل اختلاف بلغ )3نالت الفقرة ) فيماالشركة بهذه الفقرة. 

قوة تشتت  يعني وهذا( 2.573( فقد نالت اعلى معامل اختلاف بلغ )0الدراسة ، اما الفقرة ) مجتمعإجابات 

  .المجتمعإجابات افراد 

( ..2انحراف معياري )%( و75.82( وشدة إجابة )3.03فقد بلغ ) الرغبة أما المعدل العام لبعد      

لدى زبائنها بهدف تكرار تعاملهم  الرغبة يدل على سعي الشركة لخلق  مما(. 2.55ومعامل اختلاف )

 معها.

بالاطلاع على النتائج الواردة في ضوء العرض اعلاه بخصوص الوصف الاحصائي والمتضمنة     

 ابعاد الصورة الذهنية للمنظمة, يتبين ان اتجاه كافة النتائج كان في مستوى  حولاستجابات مجتمع الدراسة 
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مرتفع. وهذا يدل على ان الشركة المبحوثة تبدي اهتمامها بهذا المتغير بأبعاده الاربعة. ويمكن تلخيص 

 . (03تغير الكلي في الجدول )مللأبعاد ومستوى ال ترتيب الاهمية النسبية

 (03الجدول )

 الصورة الذهنية للمنظمةالاهمية النسبية لأبعاد ترتيب تشخيص اراء مجتمع الدراسة حول 

المتوسط  البعد ت

الحسابي 

 الموزون

شدة الاجابة 

% 

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية

 الاول 2.5 2.78 72.88 .3.5 التأثير 0

 الثاني 2.0.8 2.73 72.38 3.58 الدافع 5

 الثالث 2.552 ..2 72.02 3.20 الرغبة 3

 الرابع 2.530 8..2 33..8 8..3 الادراك 3

المعدل الكلي لمتغير 

 الصورة الذهنية للمنظمة

3.03 75.82 2.. 2.55  

 المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

قد حصل على المرتبة الاولى من  التأثير( يتضح بان بعد 03بملاحظة النتائج الواردة في الجدول )     

انحراف معياري %( و72.88وشدة إجابة )( .3.5وجهة نظر مجتمع الدراسة بمتوسط حسابي موزون )

حصوله على متوسط حسابي في حين احتل بعد الدافع المرتبة الثانية ل (.2.5( ومعامل اختلاف )2.78)

 (.2.0.8( ومعامل اختلاف )2.73)انحراف معياري و%( 72.38( وشدة إجابة )3.58بلغ )موزون 

%( 72.02) ته( وشدة إجاب3.20)بالمرتبة الثالثة اذ بلغ متوسطه الحسابي الموزون  الرغبةبينما جاء بعد 

 الادراك بعد شغلهافقد  والاخيرة اما المرتبة الرابعة (.2.552) ه( ومعامل اختلاف..2معياري )ال هانحرافو

( ومعامل اختلاف 8..2( وانحراف معياري )33..8اجابة )( وشدة 8..3متوسط حسابي موزون )ب

(2.530.) 

( وشدة 3.03فقد بلغ متوسطه الحسابي الموزون ) الصورة الذهنية للمنظمةاما المعدل الكلي لمتغير      

ترتيب الاهمية ( 08الشكل )ويبين (. 2.55( ومعامل اختلافه )..2( وانحرافه المعياري )75.82اجابته )

 .وفقا للمتوسطات الحسابية الموزونة كل بعد من ابعاد هذا المتغيرل النسبية
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 (01الشكل )

 المتوسطات الحسابية الموزونةحسب  الصورة الذهنية للمنظمةمتغير  بعادلأ ترتيب الاهمية النسبية

 المصدر من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية

متغيري الدراسة )التسويق الرقمي, الصورة الذهنية ل)الاهمية النسبية(  ترتيب( 08ويبين الشكل )  

 للمنظمة( حسب المتوسطات الحسابية الموزونة

 

 (01الشكل )

 متغيري الدراسة حسب المتوسطات الحسابية الموزونةل ترتيب الاهمية النسبية

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية

3.8

3.9

4

4.1

4.2

4.3

4.4

 التأثير

 الدافع

 الرغبة

 الادراك

3.8

3.85

3.9

3.95

4

4.05

4.1

4.15

 الصورة الذهنية للمنظمة

 التسويق الرقمي
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 الثانيالمبحث 

 الدراسة اختبار فرضيات 

 تمهيد

 مصفوفة الارتباط وسيلتين احصائيتين هما: ار فرضيات الدراسة استخدم الباحثبهدف اختب       

استخدمت مصفوفة معاملات الارتباط  اذالانحدار المتعدد .  بيرسون( وتحليل الارتباط البسيط)معاملات 

ة, في الرئيس البسيط لغرض التحقق من قوة واتجاه علاقات الارتباط الموجودة بين أبعاد متغيرات الدراسة

تلك المباشر بين أبعاد  التأثيرلغرض اختبار علاقات  (المتعددالبسيط والانحدار  ) استخدمت تحليلات حين

 ت. متغيراال

 

 فرضيات الارتباط اختبار :   أولا

 الفرضية الرئيسة الاولى 

بين التسويق الرقمي  معنويةعلاقة ارتباط ذات دلالة  تنص الفرضية الرئيسة الاولى على: يوجد

  للمنظمةوالصورة الذهنية 

. وقبل الرئيسيينالمتغيرين ( مصفوفة معاملات الارتباط البسيط بين أبعاد 41يظهر الجدول )        

ونوع ( 97) مجتمع الدراسة( يشير أيضاً إلى حجم 41الدخول في اختبار الفرضيات فان الجدول )

يشير إلى اختبار معنوية معامل الارتباط من خلال مقارنة  الذي( .Sig. ومختصر )(tailed-2) الاختبار

( يدل على معنوية معامل **علامة )وجود ف( المحسوبة مع الجدولية من غير أن تظهر قيمها. tقيمة )

 0..., فيما تدل علامة )*( على معنويته عند مستوى %77ودرجة ثقة  4...الارتباط عند مستوى 

  %70وبدرجة ثقة 

 خمس فرضيات فرعية هي: منهاتفرع يو

 . بابعادها للمنظمةالجذب والصورة الذهنية بين  معنويةوجد علاقة ارتباط ذات دلالة ي . أ

معنوية الدلالة متفاوته من حيث البأن هنالك علاقات ارتباط ( 41) يظهر جدول مصفوفة الارتباط       

بلغت  اذ. ( الرغبةوالادراك ، التاثير ، الدافع ، ) للشركةبين بعد الجذب و ابعاد الصورة الذهنية والاتجاه 

  .التوالي ( على 401..، 40...،  77...،  03...-) الجذبوبعد ا الإبعادقيم معاملات الارتباط بين هذه 
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 %(،0الإحصائية فلم تكن أيا منها اقل من )قد كانت قيم معنوية معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية و

 ( الا انها كانت ضعيفة99...وعلى الرغم من ان العلاقة بين الجذب والصورة الذهنية كانت موجبة )

يساهم  بعد الجذبويدل هذا على أن  الأولى،لفرضية الفرعية اوتدعم هذه النتيجة رفض .  وغير معنوية

، علما ان هذه المساهمة لا يمكن التعويل للشركة المبحوثةالصورة الذهنية في تحقيق وبشكل ضعيف جدا 

 . عليها لبناء قرار ناجح بضوء النتائج اعلاه

 .   بابعادها للمنظمةالتواصل والصورة الذهنية بين  معنويةذات دلالة  وجد علاقة ارتباطي . ب

معنوية ( بأن هنالك علاقات ارتباط متفاوته من حيث الدلالة ال41يظهر جدول مصفوفة الارتباط  )      

بلغت  اذ. )الادراك ، التاثير ، الدافع ، الرغبة ( للشركةابعاد الصورة الذهنية والاتجاه بين بعد التواصل و

( على التوالي . 40.. ، .4..-، 37...، 07...) التواصلقيم معاملات الارتباط بين هذه الإبعاد وبعد 

 ,%(0ية فلم تكن أيا منها اقل من )ولقد كانت قيم معنوية معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائ

( الا انها كانت ضعيفة 00...ة )وعلى الرغم من ان العلاقة بين التواصل والصورة الذهنية كانت موجب

وغير معنوية . وتدعم هذه النتيجة رفض الفرضية الفرعية الثانية ، ويدل هذا على أن بعد التواصل يساهم 

، علما ان هذه المساهمة لا يمكن  للشركة قيد الدراسةوبشكل ضعيف جدا في تحقيق الصورة الذهنية 

 ج اعلاه. التعويل عليها لبناء قرار ناجح بضوء النتائ

  .بابعادها للمنظمةالمشاركة والصورة الذهنية بين  معنويةوجد علاقة ارتباط ذات دلالة ي . ت

عنوية ( بأن هنالك علاقات ارتباط متفاوته من حيث الدلالة الم41) يظهر جدول مصفوفة الارتباط       

بلغت  اذ. التاثير ، الدافع ، الرغبة ()الادراك ،  للشركةو ابعاد الصورة الذهنية  والاتجاه بين بعد المشاركة

( على التوالي  074.., 9....، 91...-، 00...) المشاركةقيم معاملات الارتباط بين هذه الإبعاد وبعد 

عدا العلاقة بين المشاركة . ولقد كانت قيم معنوية معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائية 

، وعلى الرغم من ان العلاقة يؤشر معنوية العلاقة بين الطرفين  وهذا %(0اقل من )فقد كانت  والرغبة

( الا انها كانت ضعيفة وغير معنوية . وتدعم هذه 4.0..والصورة الذهنية كانت موجبة ) المشاركةبين 

يساهم وبشكل ضعيف جدا في المشاركة ، ويدل هذا على أن بعد الثالثة النتيجة رفض الفرضية الفرعية 

، علما ان هذه المساهمة لا يمكن التعويل عليها لبناء قرار ناجح للشركة قيد الدراسةالذهنية تحقيق الصورة 

 بضوء النتائج اعلاه. 
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  بابعادها للمنظمةالتعلم والصورة الذهنية بين  معنويةوجد علاقة ارتباط ذات دلالة ي -ث

( بأن هنالك علاقات ارتباط متفاوته من حيث الدلالة المعنوية 41يظهر جدول مصفوفة الارتباط  )         

بلغت قيم  اذ. )الادراك ، التاثير ، الدافع ، الرغبة ( للشركةبين بعد التعلم و ابعاد الصورة الذهنية 

( على التوالي . وقد  000..، 13...، 7....، .4..) التعلممعاملات الارتباط بين هذه الإبعاد وبعد 

%(. 0فلم تكن ايا منها اقل من )معنوية معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائية ، كانت قيم 

( الا انها كانت ضعيفة 499..والصورة الذهنية كانت موجبة ) التعلموعلى الرغم من ان العلاقة بين 

هذا على ، ويدل  الرابعة%( . وتدعم هذه النتيجة رفض الفرضية الفرعية 0وغير معنوية عند مستوى )

الدراسة، علما ان هذه  قيدلشركة ليساهم وبشكل ضعيف جدا في تحقيق الصورة الذهنية  التعلم أن بعد 

 المساهمة لا يمكن التعويل عليها لبناء قرار ناجح بضوء النتائج اعلاه. 

 .  بابعادها للمنظمةوالصورة الذهنية الاحتفاظ بين  معنويةوجد علاقة ارتباط ذات دلالة ي -ج 

( بأن هنالك علاقات ارتباط متفاوته من حيث الدلالة المعنوية 41يظهر جدول مصفوفة الارتباط  )         

بلغت قيم  اذ. )الادراك ، التاثير ، الدافع ، الرغبة (و ابعاد الصورة الذهنية للمنظمة الاحتفاظ بين بعد 

على التوالي . وقد  ( 14..، 430..، 4.7..، 040.. ) الاحتفاظمعاملات الارتباط بين هذه الإبعاد وبعد 

عدا العلاقة بين الاحتفاظ والرغبة فقد  كانت قيم معنوية معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائية ،

وعلى الرغم من مما يدل على إمكانية التعويل عليها لاتخاذ قرار سليم . (....كانت معنوية عند مستوى )

معنوية عند الا انها كانت ضعيفة وغير  (499..موجبة )كانت والصورة الذهنية  الاحتفاظالعلاقة بين  ان

, وهذا يعني ان عدم صحة الفرضية الفرعية الخامسةعليه يستدل من التحليل المذكور  (%0مستوى )

يها مساهمة بعد الاحتفاظ في تعزيز الصورة الذهنية للشركة المبحوثة ضعيفة جدا, ولايمكن التعويل عل

 لبناء قرار ناجح في ضوء النتائج اعلاه.  

يشير  إذ.  الأولىبعد التأكد من صحة الفرضيات الفرعية السابقة سيتم اختبار الفرضية الرئيسة        

التسويق الرقمي بين  متفاوته بأن هنالك علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية ( 41) جدول مصفوفة الارتباط

بلغت قيم معاملات الارتباط بين  اذ. )الادراك ، التاثير ، الدافع ، الرغبة (  للشركةوابعاد الصورة الذهنية 

( على التوالي . ولقد كانت قيم معنوية  .1..، 30...، 90...، 43..)  والتسويق الرقميهذه الإبعاد 

فقد كانت  والرغبةمعاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائية ، عدا العلاقة بين التسويق الرقمي 

( مما يدل على إمكانية التعويل عليها لاتخاذ قرار سليم .ولقد كانت  العلاقة بين ....معنوية عند مستوى )

(. عليه يستدل من 37...( ومعنوية عند مستوى )03..والصورة الذهنية موجبة ) التسويق الرقمي

 وبشكل عام موجبة ومعنوية ويمكن الاعتماد بالصورة الذهنيةالتسويق الرقمي التحليل المذكور ان علاقة 
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للصورة الذهنية. بالتالي يتاكد ابعاد  ةعليها في اتخاذ قرار ولكن هذه العلاقة لم تكن معنوية مع ثلاث 

 .الرئيسة الأولىباحث عدم صحة الفرضية لل

 ( 41الجدول )

 للشركةالتسويق الرقمي وابعاد الصورة الذهنية اط بين أبعاد مصفوفة معاملات الارتب 

  المتغير التابع                    

                                                        الصورة الذهنية()               

 

  المتغير المستقل 

 )التسويق الرقمي(

 الرغبة الدافع التاثير الادراك

الصورة 

الذهنية 

 للشركة

 الجذب

Pearson 

Correlation 
-0.0.0 0.000 0.04. 0.4.1 0.000 

Sig. (2-tailed) 
0..1 0.00 0.00 0.4. 0.10 

 التواصل

Pearson 

Correlation 
0.0.0 0.000 -0.40 0.4. 0.0.0 

Sig. (2-tailed) 
0... 0.00 0.00 0.41 0..0 

 المشاركة

Pearson 

Correlation 
0.0.. -0.001 0.000 0.004 0.400 
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Sig. (2-tailed) 

0... 0..4 0.01 0.001 0.0. 

 التعلم

Pearson 

Correlation 
0.40 0.000 0.010 0.0.. 0.400 

Sig. (2-tailed) 
0.0. 0.01 0.04 0.00 0.44 

 الاحتفاظ

Pearson 

Correlation 
0.04. 0.400 0.400 0.14 0.400 

Sig. (2-tailed) 
0.0.. 0.00 0.01 0.00 0.00 

التسويق 

 الرقمي

Pearson 

Correlation 
0.40 0.00. 0.00. 0.10 0.00 

Sig. (2-tailed) 
0.01. 0..4 0.0. 0.00 0.000 

n= 79 

 الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية إعدادالمصدر من 

  ثانيا: اختبار فرضيات التأثير

 :والتي تنص علىالفقرة اختبار الفرضية الرئيسة الثانية هذه تتضمن   

 ( للمنظمةللتسويق الرقمي في الصورة الذهنية يوجد تأثير ذو دلالة معنوية  ) 
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باستخدام  المتعددتحليل الانحدار أولا  الباحث استخدمفإن  الثانيةلغرض اختبار الفرضية الرئيسة ا          

Rومعامل التحديد )التفسير( )( fو )( tمعامل بيتا وقيمة )
2

 التأثيرثم استخدم الانحدار البسيط لاختبار (.

 .المبحوثة للشركةالإجمالي للتسويق الرقمي في الصورة الذهنية 

 خمسة فرضيات فرعية : منهاتفرع ي        

 . للتسويق الرقمي بابعاده في الادراكيوجد تأثير ذو دلالة معنوية   . أ

 في الادراك المتعدد لابعاد التسويق الرقمي  نتائج تحليل الانحدار( 40)جدول اليظهر         

 (.4) جدولال

 الادراك فيالانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي  

 المتغير التابع        

 

 المتغير 

 المستقل

 الادراك

 المحسوبة fقيمة 

 tقيمة 

 المحسوبة

 

معامل التحديد 

R
2

 
β α 

 414.. الجذب

3.370 ...01 

..907 

...00 

 4.7.. 31... التواصل

 01... 3.... المشاركة

 414.. 40... التعلم

 4.077 037.. الاحتفاظ

 اعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية -المصدر:
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 -ما يلي : (40)الجدول نتائج يتضح من          

بعد الادراك  فيبلغت قيمة انحدار كل من ) الجذب ، التواصل ، المشاركة ، التعلم ، الاحتفاظ (  -4

وف ( على التوالي وهذا يعني ان بعد الجذب س037..، 40...، 3....، 31... ، 414..)

تغير بمقدار وحدة واحدة ،ولكن هذا التاثير  ( وحده اذا414..الادراك بمقدار ) انخفاضيساهم في 

( وهي 907..) بلغت( المحسوبة لمعامل التاثير tن ضعيفا من الناحية الإحصائية لان قيمة )كا

 ايجابافي ذات السياق نجد ان التواصل يؤثر % ( . 0) عند مستوى  معنوياقيمة ضعيفة غير دالة 

اذا ارتفع  (31...الادراك بمقدار) زيادةفي  يسهمسوف وهذا يعني ان التواصل في الادراك 

%(. وكذلك نجد ان 0عند مستوى) معنويابمقدار وحدة واحدة، وهي قيمة ضعيفة وغير دالة 

( اذا 3....يتبين ان المشاركة تزيد الادراك بمقدار ) اذ الادراك ، فيالمشاركة تؤثر إيجابا 

، معنويا، وعلى اية حال فان هذا التاثير ضعيف وغير دال ازدادت المشاركة بمقدار وحدة واحدة

%(. وعند ملاحظة البعد الرابع التعلم 0( المحسوبة كانت غير دالة عند مستوى )tان قيمة ) اذ

( من كل زيادة فيه 40...الارتقاء به بمقدار )ب يسهموف انه س اذالادراك  فينجد انه يؤثر إيجابا 

. واخير فان %(0عند مستوى ) معنويابمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير ضعيف وغير دال 

(، وهذا 037..التاثير الأكبر في الادراك كان من نصيب الاحتفاظ من خلال معامل انحدار بلغ )

( اذا ازداد بمقدار وحدة واحدة، 037..في زيادة الادراك بمقدار ) يسهموف يعني ان الاحتفاظ س

 (.4.077لغت )( المحسوبة بt, لان قيمة )%(0عند مستوى ) معنوياولكن هذا التاثير غير دال 

عند  معنويا غير دالة وهي( 01...) بلغت( المحسوبة fأيضا ان قيمة ) (40)يتبين من الجدول  -0

 %(.0مستوى )

Rبلغت قيمة معامل التحديد) -3
2

( وهذا يعني ان الابعاد الخمسة مجتمعة تفسر ما نسبته 00...( ) 

%( تعود 71.0على الادراك ، وان النسبة المتبقية البالغة) %( من التغيرات التي تطراء0.0)

 لمساهمة متغيرات أخرى.

ن جميع النتائج لم تكن دالة لأ ؛يستدل الباحث من التحليل أعلاه رفض الفرضية الفرعية الأولى -1

 .معنويا

 يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للتسويق الرقمي بابعاده في التاثير . . ب

 ( نتائج تحليل الانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي  في التاثير40جدول )اليظهر        

 

 



 اختبار فرضيات الدراسة                                      الفصل الثالث :المبحث الثاني       

 

100 

 

 (.4) جدولال

 الانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي في التاثير 

 المتغير التابع

 المتغير 

 المستقل

 

 التاثير

 المحسوبة fقيمة 

 المحسوبة tقيمة 

 

Rمعامل التحديد 
2

 

β α 

 407.. الجذب

3.01. ..033 

..990 

...1 

 .9... 40... التواصل

 .4.47- .41..- المشاركة

 3.... ..... التعلم

 0.0.. 70... الاحتفاظ

 اعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية -المصدر:

 ما يلي : (40)الجدول نتائج يتضح من 

 التاثيربعد  فيبلغت قيمة انحدار كل من ) الجذب ، التواصل ، المشاركة ، التعلم ، الاحتفاظ (  -4

 وف( على التوالي وهذا يعني ان بعد الجذب س70...، .....، -.41..، 40...، 407..)
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( وحده اذا تغير بمقدار وحدة واحدة ،ولكن هذا التاثير 407..بمقدار ) التاثيريساهم في زيادة  

( وهي 990..) بلغت( المحسوبة لمعامل التاثير tضعيفا من الناحية الإحصائية لان قيمة ) كان

 ايجابافي ذات السياق نجد ان التواصل يؤثر % ( . 0عند مستوى)  معنوياضعيفة غير دالة قيمة 

اذا ارتفع بمقدار  (40...بمقدار) التاثيرا زيادةساهم في يسوف ي ان التواصل وهذا يعن لتاثيرفي ا

( المحسوبة tلان قيمة ) %(0معنويا عند مستوى )وحدة واحدة، وهي قيمة ضعيفة وغير دالة 

 التاثير تقلليتبين ان المشاركة  اذ،التاثير في سلبا. وكذلك نجد ان المشاركة تؤثر (.9...بلغت )

( اذا ازدادت بمقدار وحدة واحدة، وعلى اية حال فان هذا التاثير ضعيف وغير .41.. -بمقدار )

%(. وعند 0كانت غير دالة عند مستوى )( .4.47-)( المحسوبة tان قيمة ) اذ، معنويادال 

يساهم في الارتقاء به وف انه س اذالتاثير  فيملاحظة البعد الرابع التعلم نجد انه يؤثر إيجابا 

من كل زيادة فيه بمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير ضعيف وغير دال ( .....بمقدار )

 فان تاثير الاحتفاظ  ا. واخير(3....( المحسوبة كانت )tلان قيمة ) %(0عند مستوى ) معنويا

يساهم في زيادة وف (، وهذا يعني ان الاحتفاظ س70...من خلال معامل انحدار بلغ )كان إيجابيا 

عند  معنويا( اذا ازداد بمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير غير دال 70...بمقدار ) التاثير

 (.0.0..)( المحسوبة بلغت t, لان قيمة )%(0مستوى )

 معنوياغير دالة  وهي( 033..) بلغت( المحسوبة fأيضا ان قيمة ) (40)يتبين من الجدول  -0

 %(.0بمستوى معنوية )

Rبلغت قيمة معامل التحديد) -3
2

وهذا يعني ان الابعاد الخمسة مجتمعة تفسر ما نسبته ( 1...( ) 

%( تعود لمساهمة 70، وان النسبة المتبقية البالغة) التأثير%( من التغيرات التي تطراء على 1)

 متغيرات أخرى.

لان جميع النتائج لم تكن دالة  لثانيةيستدل الباحث من التحليل أعلاه رفض الفرضية الفرعية ا -1

 .معنويا

 الدافع . فييوجد تأثير ذو دلالة معنوية للتسويق الرقمي بابعاده  . ت

 الدافع( نتائج تحليل الانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي  في 49جدول )اليظهر        
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 ( 40) جدولال

 الدافعالانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي في 

 المتغير التابع

 

 المتغير 

 المستقل

 الدافع

 المحسوبة fقيمة 

 المحسوبة tقيمة 

 

Rمعامل التحديد 
2

 

β α 

 .7... الجذب

1..30 ..91. 

..090 

...0 

 4.007- 00..- التواصل

 000.. 34... المشاركة

 041..- 00...- التعلم

 4.034 047.. الاحتفاظ

 اعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية -المصدر:

 -ما يلي : (49)يتضح من الجدول 

الدافع بعد  فيبلغت قيمة انحدار كل من ) الجذب ، التواصل ، المشاركة ، التعلم ، الاحتفاظ (  -4

وف ( على التوالي وهذا يعني ان بعد الجذب س047..،  00...-,  34...، 00..-,  .7...)

 ( وحده اذا تغير بمقدار وحدة واحدة ،ولكن هذا التاثير كان .7...بمقدار ) الدافعيساهم في زيادة 
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( وهي قيمة 090..) بلغت( المحسوبة لمعامل التاثير tلان قيمة ) المعنويةضعيفا من الناحية 

ي ذات السياق نجد ان التواصل يؤثر سلبا ففي % ( . 0عند مستوى)  معنوياضعيفة غير دالة 

 اذا ارتفع بمقدار (00..بمقدار) تقليل الدافع في زيادة يسهمسوف وهذا يعني ان التواصل  لدافع ا

(  4.007 -) ( المحسوبة بلغت tلان قيمة ) معنوياوحدة واحدة، وهي قيمة ضعيفة وغير دالة 

يتبين ان  اذ،الدافع على إيجابا %(. وكذلك نجد ان المشاركة تؤثر 0عند مستوى)وهي غير دالة 

( اذا ازدادت بمقدار وحدة واحدة، وعلى اية حال فان هذا 34...بمقدار ) تزيد الدافعالمشاركة 

( كانت غير دالة عند 000..) البالغة ( المحسوبةtان قيمة ) اذ، معنوياالتاثير ضعيف وغير دال 

يساهم وف انه س اذ الدافععلى  سلبا%(. وعند ملاحظة البعد الرابع التعلم نجد انه يؤثر 0مستوى )

( من كل زيادة فيه بمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير ضعيف 00...بمقدار ) انخفاضهفي 

(. واخير فان تاثير 041..-( المحسوبة كانت )t%( لان قيمة )0عند مستوى ) معنوياوغير دال 

(، وهذا يعني ان الاحتفاظ 047..كان إيجابيا من خلال معامل انحدار بلغ )  في الدافع الاحتفاظ

( اذا ازداد بمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير 047..بمقدار ) الدافعي زيادة يساهم فوف س

 (.4.034( المحسوبة بلغت )t, لان قيمة )%(0عند مستوى ) معنوياغير دال 

 معنوياغير دالة  وهي( .91..) بلغت( المحسوبة fأيضا ان قيمة ) (49)يتبين من الجدول  -0

 %(.0بمستوى معنوية )

Rمعامل التحديد)بلغت قيمة  -3
2

( وهذا يعني ان الابعاد الخمسة مجتمعة تفسر ما نسبته 0...( ) 

%( تعود لمساهمة 70، وان النسبة المتبقية البالغة) الدافع%( من التغيرات التي تطراء على 0)

 متغيرات أخرى.

ن دالة لان جميع النتائج لم تك الثالثةيستدل الباحث من التحليل أعلاه رفض الفرضية الفرعية  -1

 .معنويا

 يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للتسويق الرقمي بابعاده في الرغبة . . ث

 الرغبة( نتائج تحليل الانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي  في .4يظهر جدول )       
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 (40جدول)ال

 الرغبةالانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي في  

 المتغير التابع

 

 المتغير 

 المستقل

 الرغبة

 المحسوبة fقيمة 

 المحسوبة tقيمة 

 

Rمعامل التحديد 
2

 

β α 

 .40.. الجذب

4.943 1.4.0 

4..0. 

..00 

 07...- .44..- التواصل

 4.030 401.. المشاركة

 3.0.. 00... التعلم

 .0..3 300.. الاحتفاظ

 الحاسبة الالكترونيةاعداد الباحث اعتمادا على نتائج  -المصدر:

 -ما يلي : (.4)يتضح من الجدول 

 .40..) الرغبةبعد  فيبلغت قيمة انحدار ) الجذب ، التواصل ، المشاركة ، التعلم ، الاحتفاظ (  -4

يساهم في وف ( على التوالي وهذا يعني ان بعد الجذب س300..، 00...، 401..، -.44..،

( وحده اذا تغير بمقدار وحدة واحدة ،ولكن هذا التاثير كان ضعيفا .40..بمقدار ) لرغبةازيادة 

( وهي قيمة ضعيفة غير .0..4) بلغت( المحسوبة لمعامل التاثير tلان قيمة ) المعنويةمن الناحية 

وهذا   الرغبةفي ذات السياق نجد ان التواصل يؤثر سلبا في % ( . 0عند مستوى)  معنويادالة 

اذا ارتفع بمقدار وحدة واحدة،  (.44..بمقدار) الرغبةتقليل ساهم في يسوف يعني ان التواصل 

 . ( 07...-)بلغت( المحسوبة tلان قيمة ) %(0معنويا عند مستوى )وهي قيمة ضعيفة وغير دالة 
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بمقدار  الرغبةيتبين ان المشاركة تزيد  اذ، الرغبةوكذلك نجد ان المشاركة تؤثر إيجابا على ا

( اذا ازدادت بمقدار وحدة واحدة، وعلى اية حال فان هذا التاثير ضعيف وغير دال 401..)

(. وعند ملاحظة البعد الرابع 4.030)بلغت ( المحسوبة tان قيمة ) اذ، %( 0معنويا عند مستوى )

( من كل زيادة 00...بمقدار ) ازيادتههم في يسوف انه س اذ لرغبةا فيإيجابا التعلم نجد انه يؤثر 

%( لان قيمة 0عند مستوى ) معنويافيه بمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير ضعيف وغير دال 

(t( المحسوبة كانت )..واخير فان تاثير الاحتفاظ  كان إيجابيا3.0 .) من خلال معامل  في الرغبة

اذا  (300..بمقدار ) الرغبةيساهم في زيادة وف (، وهذا يعني ان الاحتفاظ س300..انحدار بلغ )

( tلان قيمة ) ؛%(0عند مستوى ) معنوياهذا التاثير دال ازداد بمقدار وحدة واحدة، وكان 

 ( وهي قيمة معنوية عند المستوى المذكور..0..3المحسوبة بلغت )

عند  معنويادالة  وهي( 1.4.0) بلغت( المحسوبة fأيضا ان قيمة ) (49)يتبين من الجدول  -0

 %(.0)مستوى معنوية 

Rبلغت قيمة معامل التحديد) -3
2

( وهذا يعني ان الابعاد الخمسة مجتمعة تفسر ما نسبته 00..( ) 

%( تعود لمساهمة .9، وان النسبة المتبقية البالغة) الرغبة%( من التغيرات التي تطراء على 00)

 متغيرات أخرى.

النتائج لم تكن دالة معظم لان  ؛الرابعةيستدل الباحث من التحليل أعلاه رفض الفرضية الفرعية  -1

 .معنويا

يوجد ) الثانية التي تنص بعد ان تم اختبار الفرضيات الفرعية قام الباحث باختبار الفرضية الرئيسة     

 . (للمنظمةتأثير ذو دلالة معنوية للتسويق الرقمي بابعاده في الصورة الذهنية 

( نتائج تحليل الانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي  في الصورة الذهنية 47جدول )اليظهر        

 للشركة
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 ( 40) جدولال

 للشركةالانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي في الصورة الذهنية 

 المتغير التابع

 

 المتغير

 المستقل 

 الصورة الذهنية 

 المحسوبة fقيمة 

 المحسوبة tقيمة 

 

Rمعامل التحديد 
2

 

β α 

 07... الجذب

3.490 4..03 

..03. 

..44 

 .90..- 3....- التواصل

 4.7.. 40... المشاركة

 .39.. 00... التعلم

 0.177 .03.. الاحتفاظ

 اعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية -المصدر:

 -ما يلي : (47)يتضح من الجدول 

الصورة الذهنية  فيبلغت قيمة انحدار ) الجذب ، التواصل ، المشاركة ، التعلم ، الاحتفاظ (  -4

( على التوالي وهذا يعني ان بعد الجذب .03..،  00...،  40...،  -3....،  07...) للشركة

( وحده اذا تغير بمقدار وحدة 07...بمقدار ) للشركةالصورة الذهنية يساهم في زيادة وف س

( المحسوبة لمعامل التاثير tلان قيمة ) المعنوية،ولكن هذا التاثير كان ضعيفا من الناحية  واحدة

السياق نجد ان % ( . في ذات 0عند مستوى)  معنويا( وهي قيمة ضعيفة غير دالة .03..) بلغت

 الصورة تقليل في  يسهمسوف وهذا يعني ان التواصل الصورة الذهنية التواصل يؤثر سلبا في 
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دالة  اذا ارتفع بمقدار وحدة واحدة، وهي قيمة ضعيفة وغير (3....بمقدار) للشركة الذهنية

%(. وكذلك نجد 0عند مستوى)( وهي غير دالة  .90..-( المحسوبة بلغت )tلان قيمة ) معنويا

 للشركة الصورة الذهنيةيتبين ان المشاركة تزيد  اذ، الصورة الذهنية فيان المشاركة تؤثر إيجابا 

( اذا ازدادت بمقدار وحدة واحدة، وعلى اية حال فان هذا التاثير ضعيف وغير 40...بمقدار )

%(. وعند 0غير دالة عند مستوى ) وهي( 4.7..) بلغت ( المحسوبةtان قيمة ) اذ، معنويادال 

يساهم وف انه س اذ ,للشركة الصورة الذهنيةافي ملاحظة البعد الرابع التعلم نجد انه يؤثر إيجابا 

( من كل زيادة فيه بمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير ضعيف 00...بمقدار ) زيادتهافي 

(. واخير فان تاثير .39..) بلغت( المحسوبة tلان قيمة ) ؛%(0عند مستوى ) معنوياوغير دال 

ان  (، وهذا يعني.03..من خلال معامل انحدار بلغ ) في الصورة الذهنية الاحتفاظ  كان إيجابيا

( اذا ازداد بمقدار وحدة .03..بمقدار ) للشركة الصورة الذهنيةيساهم في زيادة وف الاحتفاظ س

( 0.177( المحسوبة بلغت )tلان قيمة ) ؛%(0عند مستوى ) معنوياواحدة، وكان هذا التاثير دال 

 .(...0والبالغة ) عند المستوى المذكور من قيمتها الجدولية اكبروهي 

عند  معنويادالة  ولم تكن( 03..4) بلغت( المحسوبة fأيضا ان قيمة ) (47)يتبين من الجدول  -0

 %(.0مستوى معنوية )

Rبلغت قيمة معامل التحديد) -3
2

( وهذا يعني ان الابعاد الخمسة مجتمعة تفسر ما نسبته 44..( ) 

 المتبقية البالغة، وان النسبة للشركةالصورة الذهنية %( من التغيرات التي تطراء على ا44)

 %( تعود لمساهمة متغيرات أخرى.7.)

لان معظم النتائج لم تكن دالة  ؛الرئيسة الثانيةيستدل الباحث من التحليل أعلاه رفض الفرضية  -1

 .معنويا
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 الفصل الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات

يمثل هذا الفصل الخلاصة الميدانية للدراسة متمثلة بالاستنتاجات والتوصيات التي استدل عليها         

مجتمع الدراسة وتحليل نتائجها واختبار فرضياتها, ويتكون من مبحثين ,  آراءالباحث من خلال تشخيص 

الاحصائية, في  هانتائجفي ضوء تحليل  تم التوصل إليهاالاستنتاجات التي  برزأول ذ تضمن في مبحثه الأإ

والمقترحات المستقبلية التي يوصي بها الباحث  واليات تنفيذهاحين شمل المبحث الثاني اهم التوصيات 

 السلبية المتعلقة بشركة الاتصالات المبحوثة وكيفية استخدامها في تعزيز صورتها الذهنية. النتائجلمعالجة 

 ولالمبحث الأ

 الاستنتاجات

 تمهيد

والتي تم الاستدلال عليها من خلال يتضمن هذا المبحث اهم الاستنتاجات التي توصلت اليها الدراسة        

 بالاتي:التحليل الاحصائي لنتائجها وتتمثل ابرزها 

راء مجتمع الدراسة حول آابرز الاستنتاجات التي تم الاستدلال عليها في ضوء تشخيص  -اولا:

 متغيراتها

لتحقيق التفوق اليات تطبيقه , الى تنشيط  بابعاد التسويق الرقمي, وسعيها المبحوثة الشركةاهتمام  -1

    في مجال اعمالها

 :على النحو الاتيويتبين ذلك 

استخدام تقديم عروض الانترنت والخدمات الاضافية لزبائنها, والاهتمام ببعد الجذب من خلال  - أ

 شأنهااللافتات الاعلانية ومواقع التذكير بعلامتها التجارية والاعلانات التفاعلية, , والتي من 

 .استمالة الزبائن وتشجيعهم على التعامل مع الشركة المبحوثة

يق الرسائل الالكترونية والتواصل المباشر عبر الانترنت والاعلانات عن طرادراك بعد التواصل  - ب

عبر الهاتف المحمول والصفحات المتخصصة, مما له الدور الكبير في التواصل مع اكبر عدد من 

  .الزبائن وبأقصر وقت ممكن

, ونمن خلال تبني سياسة اشراك الزبمن قبل الشركة المبحوثة ببعد المشاركة  كبيرظهر اهتمام  - ت

في برامجها وحملاتها التسويقية, من خلال استخدام المجتمعات الافتراضية ومواقع  ومشاركته
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واقامة المسابقات المختلفة لتحفيزهم على الانغماس  ووسائل الاتصال الرقمي الويب متعددة اللغات

 .في اتمام عملياتها التسويقية

خلال التعلم الاستجابي وليس الاستباقي )أي انها تنتظر ردود افعال من الادراك الواضح لبعد التعلم  - ث

خدماتها  للاستفادة منها في تصميم موقعها الالكتروني على شبكة الويب وتحسينواراء زبائنها 

  .(للقيام بذلك المقدمة , دون ان تتخذ خطوات استباقية

من خلال التحديث المستمر  , الاحتفاظالاهتمام الواضح من قبل شركة الاتصالات قيد الدراسة ببعد  - ج

لمحتوى موقعها الالكتروني والمحافظة على خصوصية وامان زبائنها وسرعة تحميل المعلومات 

 .وكسب ولائهم الاحتفاظ بهمعلى التي يحتاجونها ومنحهم المكافئات التحفيزية التي تساعد 

 

 بابعاد الصورة الذهنية للمنظمة, وادراكها شركة الاتصالات المبحوثة من قبل بارزضهور اهتمام  -2

 ها.في تحقيق اهداف لأهميتها

 من خلال الاتي:ويتجلى ذلك 

للصورة الذهنية ادراك الزبائن الوسائل الترويجية المختلفة لتحقيق  باستخدامالاهتمام ببعد الادراك  - أ

 هالاعتماد الادراك في مجال تحقيق, وسعيها للشركة المبحوثة

من خلال  ,عنها في اذهانهم وايجابية زبائنها بهدف خلق صورة جميلة فيسعي الشركة للتأثير   - ب

وعدم خداعهم وتضليلهم, وما لذلك من تأثير  لهمجودة الخدمات والمعلومات المقدمة  هميةلأ هاادراك

وتكرار عملياتهم  معهاعلى مشاعرهم واحاسيسهم والتي ستؤثر بدورها على قرار استمرارهم 

 الشرائية منها.

تلبية سعيها ل, من خلال دافع  لدى زبائنها بهدف تكرار تعاملهم معهاخلق ب المبحوثة الشركةاهتمام  - ت

نتيجة  معهم , وتخفيض تكاليف الخدمات المقدمة لهم ها, والتعامل الجيد لموظفيهمورغبات همحاجات

  م معها.لاقتناعها بأهمية العامل الاقتصادي في تعامله

من خلال تعاملها معهم بالشكل  لخلق رغبة  لدى زبائنها هاسعي, وادراك الشركة لأهمية بعد الرغبة  - ث

 الذي يحفظ كرامتهم ويضمن لهم الاحترام والتقدير الاجتماعي .

 ابرز الاستنتاجات التي تم الاستدلال عليها من خلال تحليل علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة -ثانيا:

وجود علاقة ارتباط عدم  , وهذا يعني الرئيسة الاولى الفرضية صحةعدم  اثبتت النتائج الاحصائية -1

لا  ان الشركة المبحوثة يعني, مما للشركةبين التسويق الرقمي والصورة الذهنية  معنويةذات دلالة 
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جابية وبراقه لدى تطويعها باتجاه تحقيق صورة ذهنية ايوابعاد التسويق الرقمي  كافة تحاول استغلال

 زبائنها عنها. 

الا  وعلى الرغم من اهتمام الشركة المبحوثة بكافة ابعاده بينت النتائج الاحصائية ان التسويق الرقمي -2

, وان هذه المساهمة غير مؤثرة ولا يمكن زيز صورتها الذهنيةفي تع جدا يساهم الا بجزء قليل انه لا

  .قراراتهاالاعتماد عليها في اتخاذ 

خرى غير أنواع ومتغيرات تسويقية أن هناك إمن خلال النتائج الاحصائية المتحققة يستدل الباحث  -3

, للشركة قيد الدراسةالتسويق الرقمي يمكن ان يكون لها ارتباط مباشر وقوي بالصورة الذهنية 

   لخإستباقي ... , كالتسويق الحسي, الأها وتعزيزهابنائ في ا  كبير ا  دور وتؤدي

 ابرز الاستنتاجات التي تم الاستدلال عليها من خلال تحليل اتجاهات التأثير بين متغيرات الدراسة -ثالثا:

وجود تأثير ذو دلالة عدم وهذا يعني  صحة الفرضية الرئيسة الثانية,عدم  اثبتت النتائج الاحصائية -1

   .قيد الدراسة للشركةفي الصورة الذهنية معنوية للتسويق الرقمي 

الصورة الذهنية لشركة الاتصالات  هم في تعزيزلا يسان التسويق الرقمي بينت النتائج الاحصائية   -2

شكل سوى نسبة ضئيلة جدا مقارنة بالأنشطة والمتغيرات يلا  فيها مساهمتهقيد الدراسة وان 

 ات العلاقة المباشرة والقوية معه.التسويقية الاخرى ذ
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 المبحث الثاني

 التوصيات

 تمهيد

ليشمل مجموعة من  جاء هذا المبحث الحالية بناءا على الاستنتاجات التي توصلت اليها الدراسة        

من قبل الباحث, التي يأمل ان تحظى باهتمام الادارة العليا والجهات ذات التوصيات والحلول المقترحة 

يرى بانها يمكن ان تساهم في الوصول الى افضل السبل التي اذ العلاقة في شركة الاتصالات قيد الدراسة. 

صورتها يمكن من خلالها استغلال التطور الكبير في مجال التسويق الرقمي وتطويعه باتجاه تعزيز 

 :   يأتيبرز هذه التوصيات ما أ, ومن نيةالذه

 التوصيات الخاصة بمتغيري الدراسة -اولا:

 التوصيات الخاصة بالتسويق الرقمي -1

يرى الباحث ضرورة ايلاء التسويق الرقمي اهتمام اكبر من قبل شركة الاتصالات المبحوثة, باعتباره      

ويمكن عنصرا هاما وبارزا في عملياتها التسويقية , اذ ان اغلب خدماتها المقدمة لزبائنها رقمية بحته , 

 :اهمهاتحقيق ذلك من خلال الاعتماد على مجموعة من الاليات المناسبة 

 :من خلال زبائنهاجذب  تعزيز الجهود الكبيرة المبذولة من قبل ادارة الشركة باتجاه - أ

الاعلانات التفاعلية الظاهرة في مواقع الاخرين على شبكة , وزيادة الاهتمام باللافتات الاعلانية  -

 . من اجل الوصول الى اكبر عدد من الزبائن الانترنت العالمية

من اجل تسهيل عملية ايجاد  في محركات البحثللشركة التجارية  بالعلامة التذكيرقع امو لزيادةالسعي  -

 .الزبون لاسم الشركة او علامتها التجارية

, واقامة المسابقات المصحوبة  المقدمة للزبائن وتحسين جودتها المجانية رفع وتيرة الخدمات الاضافية -

 .لزبائن وتشجيعهم على تجربة خدمات الشركة  بالجوائز المادية والمعنوية من اجل اثارة فضول ا

 :ايلاء مزيدا من الاهتمام بالتواصل مع زبائن الشركة والذي يمكن تحقيقه من خلال - ب

للأنترنت والقنوات الرقمية  هماستخدام يةزيادة فاعلاشراك موظفي الشركة في دورات تدريبية ل -

 الموبايل, محركات البحث الامثل, والمواقع الالكترونية()وسائل الاعلام الاجتماعي, البريد الالكتروني, 

 والتعرف على تفضيلاتهم بصورة مباشرة. الزبائنواستغلالها في التواصل مع 
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استقطاب وتخصيص المزيد من الموظفين القادرين على التواصل مع زبائن الشركة عبر موقعها على  -

 شبكة الانترنت بكفاءة وفاعلية.

متخصصة عبر شبكة الانترنت ومواقع التواصل الاجتماعي لتعريف الحات صفالمزيد من النشر  -

, وعدم استفساراتهم بخصوص ذلكاسئلتهم وبالخدمات والعروض الجديدة للشركة والاجابة على الزبائن 

 اقتصارها على الرسائل الالكترونية عبر الهاتف المحمول في تحقيق ذلك.

 الشركة واستثمارها في خلق نوع من المشاركة الفاعلة لزبائنوسائل الاتصال الرقمي  التركيز على - ت

 :ويتم ذلك عن طريقفي قراراتها التسويقية 

تصميم مجموعة من البرامج الابداعية المجانية التي تحاكي زبائن الشركة وتشجعهم على الانخراط  -

 والمشاركة في انشطتها وحملاتها التسويقية

الزبائن في النشاطات التسويقية  لأشراكاضية واستخدامها كأدوات زيادة الاهتمام بالمجتمعات الافتر -

نقل الرسائل الفيروسية عن خدماتها, اثناء تفاعلهم معها او بصورة تلقائية, من خلال  المبحوثة للشركة

 فيما بينهم.

من اجل تسهيل عملية الاهتمام بشكل اكبر بموقعها الالكتروني, وحرصها على توفيره بلغات متعددة  -

    فهم الزبائن لأنشطتها التسويقية وضمان انخراطهم فيها  

الاهتمام ببعد التعلم , والتركيز على التعلم الاستباقي بدلا من الاعتماد على التعلم الاستجابي فقط,  - ث

 ويتم ذلك من خلال:

 القيام اجلاتخاذ خطوات استباقية لتحسين جودة الخدمة المقدمة للزبائن وعدم انتظار ردود افعالهم من  -

 .التحسينب

الاهتمام بأجراء البحوث والدراسات الاستقصائية عبر الانترنت ومواقع التواصل الاجتماعي للتعرف  -

 على تفضيلات الزبائن.

 الاهتمام بالموقع الالكتروني للشركة وتصميمه وفقا لتفضيلات زبائنها. -

 من خلال:بهم التركيز بشكل اكبر على خلق ولاء لدى زبائن الشركة والاحتفاظ  - ج

 التحديث الدقيق والمستمر لمحتوى موقعها الالكتروني. -

 المحافظة على خصوصية وامان زبائنها. -

 توفير المعلومات التي يحتاجها الزبون بالسرعة اللازمة وفي الوقت المناسب. -

 اقامة المسابقات ومنح المكافآت المادية والمعنوية للزبائن. -

    الذهنية للمنظمةالتوصيات الخاصة بالصورة  -2

يرى الباحث ضرورة ايلاء مزيد من الاهتمام بالصورة الذهنية للمنظمة, وذلك لأنها تمثل هويتها       

 وسر بقائها وكينونتها, ويتم ذلك باعتماد مجموعة من الاليات والسبل الكفيلة بتحقيق ذلك ابرزها:



   التوصيات                                                    الثاني:المبحث    الرابعالفصل     
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 والعمل على تعزيز ذلك من خلال:التركيز بشكل اكبر على زيادة ادراك زبائن الشركة لها,  - أ

 تحسين جودة الخدمات والمعلومات المقدمة لهم. -

استخدام وسائل ترويجية بسيطة ومفهومة, قادرة على خلق وترسيخ انطباعات جيده لدى زبائن  -

 الشركة.

التاثير في زبائن الشركة من اجل خلق صورة جميله اخذ اراء الزبائن وردود افعالهم بنظر الاعتبار  - ب

 -:اذهانهم عنها, من خلال في

 التأكد من صحة وموثوقية الخدمات والمعلومات المقدمة لهم. -

 عدم خداع زبائن الشركة وتظليلهم. -

الخدمات المقدمة طبيعة ونوع مراعاة مشاعر واحاسيس الزبائن واختلافاتهم العرقية والمذهبية في  -

 لهم.

 ار التعامل معها, وذلك من خلال:السعي لخلق دافع لدى زبائن الشركة لتشجيعهم على تكر  - ت

 تهم وامانهم.اتلبية حاجاتهم ورغباتهم والمحافظة على خصوصي -

 التعامل معهم بشكل جيد من قبل موظفي الشركة . -

 السعي لتحقيق القبول الاجتماعي -

 تخفيض تكاليف الخدمات المقدمة. -

 الاهتمام بشكل اكبر برغبات الزبائن وتفضيلاتهم من خلال:  - ث

 .الجديدة والمبتكرة بناءا على رغباتهم وردود افعالهم السابقةتقديم الخدمات  -

 حث موظفي الشركة على تقديم افضل خدمه للزبون. -

 التعامل مع الزبون بالشكل الذي يحقق له الاحترام والتقدير الاجتماعي. -

 المستقبلية والابحاث توصيات خاصة بالدراسات -ثانيا: 

كالتسويق الاستباقي , الانترنت, الهاتف المحمول ...  اعتماد متغيرات اخرىمحاكاة مخطط الدراسة ب -1

 الخ

 تطبيق نفس مخطط الدراسة الحالية  في منظمات انتاجية. -2

  تعزيز رفاهية المجتمعك بمتغير اخر اعتماد نفس المتغير المستقل )التسويق الرقمي( وربطه -3

التسويق متغيرات اخرى كالفطنة التسويقية او ربط المتغير التابع )الصورة الذهنية للمنظمة( مع  -4

  المستنير.
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 مقسوما على عددها هو عبارة عن مجموع مفردات مجتمع أو عينة الحسابي: وسطال-1

 

 
 اذ ان :.

 الوسط الحسابي. =     

 .المجتمع=استجابات افراد   

N =حجم المجتمع. 

 

 

هو عبارة عن المتوسط الحسابي لمفردات مجتمع او عينة مضروب في  :.الحسابي الموزون المتوسط -2

  وزنه النسبي. والذي يقيس مدى اهتمام هذا المجتمع او العينه بالفقرة.

 

   
     
∑  

  

 اذ أن:.

 وسط الحسابي المزون.متال  = 

 التكرار. =  

 

 

 

 

 6ملحق ال

 الوسائل الاحصائية المستخدمة



التربيعي الموجب لمتوسط مجموع مربعات :يستخدم التشتت المطلق وهو الجذر الانحراف المعياري  -3

والذي يقيس مدى تشتت اجابات افراد المجتمع او  انحرافات قيم المتغير العشوائي عن وسطها الحسابي.

 العينة, اذ كلما زادت قيمته دل على تشتت الاجابات وبالعكس.

   √
∑  (     )

    
 

 اذ أن:.

S.الانحراف المعياري = 

 .المجتمعاستجابات افراد    =

 = التكرار.  

 = الوسط الحسابي للاستجابات.  

 

ويتم ذلك من خلال  .عملية تقدير العلاقة الخطية بين متغيرين احدهما مستقل والآخر تابع الانحدار:. -4

 تقدير قيمة احد المتغيرين  بدلالة المتغير الاخر.

    ̂   ̂  
  

          

   
 ∑       ∑  ∑  

 ∑    (∑  ) 
 

 اذ ان:.

y-الانحدار = 

aثابت الانحدار = 

bمعامل الانحدار = 

 

 
( 1وتتراوح قيمته بين )+ طبيعة وقوة العلاقة بين متغيرين. مقياس رقمي يقيسهو : rمعامل الارتباط  -5

 (1-و )

   
 ∑   (∑ )(∑ )

√ ∑   (∑ )  √ ∑   (∑ ) 
 

 اذ ان:.

rمعامل الارتباط = 

n العينة= حجم 

xاستجابات افراد المجتمع الخاصة بالمتغير المستقل = 

y استجابات افراد المجتمع الخاصة بالمتغير التابع = 

 

 



   معامل التحديد -6

       

 اذ ان:.

 = معامل التحديد   
 =مربع معامل الارتباط   

 

 الارتباطيستخدم لاختبار معنوية  :( T-Test) الاختبار-7

    √
   

     
 

 

 اذ أن:.

r.معامل الارتباط = 

n عدد المشاهدات(. المجتمع= حجم( 

 

 -يستخدم لقياس المعنوية الاحصائية للاتجاه في معادلة الانحدار:: Fاختبار  -8

  
   

   
 
                 

                 
  

            

 

 -الاختلاف :معامل  -9

   
 

  
     

 اذ ان:.

 .للإجابات= الوسط الحسابي    

S .الانحراف المعياري = 

 

 %111شدة الاجابة = الوسط الحسابي * -11

 



 
 

بسم الله الرحمن            

  الرحيم
 

 جامعة كربلاء
 كلية الإدارة والاقتصاد  

 قسم إدارة الأعمال
 

 .......................................... الى السادة المعنيين بموضوع الدراسة
                   

                                                                                                            

 استمارة الاستبانة

  السلام عليكم ورحمة الله وبركاته ....

عمال الماجستير في علوم ادارة الا التي هي جزء من متطلبات نيل شهادة الاستبانةبين ايديكم استمارة  عنض
دراسة  –المتعلقة بموضوع الدراسة الموسومة )التسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة الذهنية للمنظمة 

املين تفضلكم بالإجابة ( / فرع كربلاء المقدسةالعراقية العاملين في شركة اسياسيل للاتصالاتلاراء  استطلاعية
     -:يرجى اخذ الملاحظات الاتية بنظر الاعتبار  لذاخدمة للبحث العلمي والمسيرة العلمية. 

 ذكر الاسم او التوقيع على الاستمارة.لان الاجابات تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط , فلا حاجة  -1

 يرجى ان تكون الاجابات على اساس الواقع الفعلي الموجود وليس على اساس ما ترونه مناسبا. -2

 في المكان المخصص لها.يرجى وضع الاجابة الخاصة بكل فقرة  -3

 ) شاكرين لكم سلفا جهودكم المباركة وحسن تعاونكم معنا(         
 ومن الله التوفيق                          

 الباحث                                             المشرف          
 جارالله محمد عوض                                فؤاد حمودي العطار . أ
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 انثى                      ذكر                         الجنس -1

 
 

                                   سنة 02 – 14                      سنة فاقل 02             -:العمر -2

 سنة 05 -04          سنة           02 – 04  

 سنة فاكثر 02                     سنة 12 -04  

 
  

 دبلوم عاليثانوية فاقل                        -:العلمي التحصيل -0
 دبلوم                      ماجستير      
 دكتوراه   بكالوريوس                      

 
 

 سنة 00 -04                        سنة 0 -4        -:سنوات الخدمة -4

  سنة  02 – 00                                                            سنة          42 -0                                                                                                                           

 سنة فاكثر 04      سنة 40 – 44                              
 

 سنة  02 -40        
 
 

 

 

  

 معلومات عامة



 
 

 
 

 الجذب -1
 Waitman, 1996: 8).)وجذبهم الى موقع المنظمة على شبكة الانترنت الزبائنكيفية استمالة 

 ت
 

 الفقرات                
 

 المقياس                   
اتفق 
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 تماما

تستخدم الشركة اللافتات الاعلانية عبر مواقع  أ
 زبائنهاشبكة الويب في جذب 

     

يساهم موقع التذكير بالعلامة التجارية للشركة   ب
 الزبائنجذب انتباه  فيفي محركات البحث 

     

تعتمد الشركة على الاعلانات التفاعلية الظاهرة  ت
في مواقع وصفحات الاخرين لجذب واستمالة 

 الزبائن

     

 للزبائنتلجا الشركة الى تقديم خدمات اضافية  ث
كخدمة الانترنت وغيرها لاستمالتهم وتشجيعهم 

 على التعامل معها    

     

تراعي الشركة خاصية التذكير لعلامتها  ج
 التجارية 

     

 التواصل -2
 (.Fred & Lunenburg, 2010: 1)اخرىالى  جهةعملية نقل المعلومات والفهم المشترك من 

اتفق   ت
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 تماما

الرسائل الالكترونية في على الشركة  تعتمد أ
 تحديث المعلومات عن خدماتها الجديدة

     

 المتغير المستقل: التسويق الرقمي
 استخدام التقنيات الرقمية والتفاعلية وتكنولوجيا المعلومات للقيام بالأنشطة التسويقية لمنظمات الاعمال

(Kian, 2011: 43). 
 



 
للتواصل المباشر مع  موظفينتخصص الشركة  ب

 عبر موقعها على شبكة الويب  الزبائن
     

يعد الانترنت أبرز القنوات الرقمية المستخدمة  ت
 الزبائنمن قبل الشركة للتواصل مع 

     

تستخدم الشركة الرسائل الاعلانية عبر الهاتف  ث
  الزبائنالمحمول للتواصل مع 

     

تنشر الشركة صفحات متخصصة لتعريف  ج
 بخدماتها  الزبائن

     

 المشاركة -3
في العملية التسويقية والتعرف على آرائهم من خلال التواصل معهم والتعرف على  الزبائناشراك 

        وجهات نظرهم وتفضيلاتهم من اجل خلق التفاعل الذي يساهم في اتمام العملية التجارية
(.(Teo &Tan 2002:260 – 261 

 ت
 

 الفقرات
 

 المقياس
اتفق 
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 تماما

عبر  الزبونتتبنى الشركة سياسة اشراك  أ
 القنوات الرقمية في اتمام عملياتها التسويقية 

     

لتشجيع  تستخدم الشركة البرامج الابداعية ب
 على المشاركة في انشطتها التسويقية الزبائن

     

تلجا الشركة للمجتمعات الافتراضية في تواصل  ت
 معها وفيما بينهم  الزبائن

     

تتبنى الشركة سياسة اقامة المسابقات وتقديم  ث
 الجوائز عبر التطبيقات الرقمية

     

تحرص الشركة على توفير موقع ويب متعدد  ج
على التواصل والمشاركة  الزبائناللغات لتحفيز 

 في اتمام عملياتها التسويقية   
 
 

     



 
 التعلم -4

 وتفضيلاتهم ورغباتهم من اجل تحسين موقع المنظمة على شبكة الويب الزبائنالاطلاع على رؤى 
Carpenter, 2000: 40- 41)). 

 ت
 

 الفقرات
 

 المقياس
اتفق 
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 تماما

تقوم الشركة بأجراء البحوث والدراسات  أ
الاستقصائية عبر الانترنت للتعرف على 

 .زبائنهاتفضيلات 

     

في  الزبائنتعتمد الشركة على ردود افعال  ب
 تطوير وتحسين خدماتها.

     

يصمم الموقع الالكتروني للشركة على شبكة  ت
 الزبائنالانترنت وفقا لتفضيلات ورغبات 

     

تستخدم الشركة المجتمعات والمواقع الافتراضية  ث
 الزبائنللتعرف على رؤى وتفضيلات 

     

تستخدم الشركة مدونات وقنوات تفاعلية  ج
في كيفية تجربة خدماتها  زبائنهالمساعدة 

 الرقمية

     

 الاحتفاظ -5
 Teo &Tan).)وحثهم على تكرار عمليات الشراء على مواقعها عبر الانترنت بزبائنهااحتفاظ المنظمة 

2002: 261 
 ت
 

 الفقرات
 

 المقياس
اتفق 
 تماما

اتفق لا  لا اتفق محايد اتفق
 تماما

تقوم الشركة بالتحديث المستمر لمحتوى موقعها  أ
 الالكتروني.

     

عند  للزبائنتراعي الشركة خاصية الامان  ب
 تسويق خدماتها رقميا.

 

     



 
يتميز الموقع الكتروني للشركة بسرعة تحميل  ت

على تكرار  الزبائنالمعلومات مما يحث 
 التعامل معها

     

      للزبائن.تمنح الشركة مكافاءات تحفيزية  ث
توفر الشركة ارتباطات تشعبية مع مواقع اخرى  ج

من الحصول على المعلومات  الزبائنتمكن 
 المتوفرة فيها.

     

 الادراك -1
 عنعملية معرفية يساعد الأفراد في اختيار وتنظيم وتخزين وتفسير المحفزات إلى صورة متماسكة وفعالة  

 (.(Gibson& other, 2012: 94 العالم
 ت
 

 الفقرات
 

 المقياس
اتفق 
 تماما

لا اتفق  اتفقلا  محايد اتفق
 تماما

للشركة على ما تقدمه من  الزبائنيتوقف ادراك  أ
 معلوماتخدمات و 

     

للشركة بالانطباعات  الزبائنيتأثر مستوى ادراك  ب
 والتصورات الراسخة في اذهانهم 

     

تلعب الوسائل الترويجية للشركة دورا كبيرا في  ت
 لها الزبائنادراك 

     

 بزبائنهايوجد ارتباط وثيق بين علاقة الشركة  ث
 ومستوى ادراكهم لها

     

     شارك تتو بنظر الاعتبار  زبائنها اراءالشركة  تأخذ ج

 المتغير التابع: الصورة الذهنية للمنظمة
حول  والعالم الخارجي بشكل عام والزبائنالافكار والانطباعات والآراء المتكونة لدى اصحاب المصلحة 

  (. Sapiai& other, 2012: 341المنظمة )



 
 معهم  المهمة المعلومات

 التأثير -2
 (.Larson& other, 2009: 2)القدرة على اقناع الزبائن المستهدفين وكسب ولائهم

 ت
 

 الفقرات
 

 المقياس
اتفق 
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 تماما

بصحة المعلومات التي تقدمها  الزبونيتأثر  أ
 الشركة

     

      المقدمة الزبون بجودة الخدمة تأثر ي ب

الشركة  زبائنعدم الخداع والتضليل يؤثر في  ت
 ويدفعهم لتكرار التعامل معها 

     

ومدى بسرعة الانجاز  ثقة الزبون بالشركةتتاثر  ث
 هورغبات هحاجاتل تلبيتها

     

      بمشاعره واحاسيسه تجاه الشركة   الزبونيتأثر  ج

 الدافع -0
 (. Burton, 2012: 6)للقيام بسلوك او تصرف معين مويدفعه الافراد يحفزالشيء الذي 

 ت
 

 الفقرات
 

 المقياس
اتفق 
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 تماما

يدفعه  الزبونتلبية الشركة لحاجات ورغبات  أ
 لتكرار التعامل معها 

     

قرار  الزبائن يحددتعامل موظفي الشركة مع  ب
 استمرارهم بالتعامل معها  

     

يدفع القبول الاجتماعي الذي تحضى به الشركة  ت
 تكرار التعامل معها الى الزبائن

     

يشجع انخفاض تكاليف الخدمات التي تقدمها  ث
 على التعامل معها الزبونالشركة 

     



 

 

 

  

 

 

 

مع المنظمة على مستوى  الزبونيعتمد استمرار  ج
 الخصوصية والامان التي توفرها له

     

 الرغبة -1
)العامري, النقص في شيء يرغب الفرد في تحقيقه ، لكنه انه اقل اهمية مقارنة بالحاجات الأساسية 

0240 :02.) 
 ت
 

 الفقرات
 

 المقياس
اتفق 
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 تماما

      بناءا على رغباتهم لزبائنهاتقدم الشركة خدماتها  أ

الشركة في تقديم افضل خدمة يرغب موظفي  ب
 للزبون

     

بالشكل الذي يحقق له  الزبونتتعامل الشركة مع  ت
 الاحترام والتقدير الاجتماعي

     

      لزبائنهاتسعى الشركة الى تقديم مزايا اضافية  ث
      ومبتكرة خدمات جديدة بتطويرالشركة ترغب  ج



 

 

 

  

 

  

 

 المنصب الذي يشغله اسم المدير ت

 المالي للشركة والاقليمي وكالةالمدير  يحيى جواد وادي 1

 مدير ادارة الشركة  عمار جواد محمد  2

 مدير الموارد البشرية غيث طالب حميد 3

 مدير العلاقات العامة فؤاد اسماعيل اسماعيل 4

 مدير المبيعات نزار نوري سلمان 5

 

 4ملحق ال

 اسماء السادة المدراء الذين تمت مقابلتهم في الشركة المبحوثة



 

 

 

 

 

 

 النماذج الخاصة بالموقع الرسمي للشركة -اولا :

 

 

https://www.asiacell.com 

 5ملحق ال

نماذج من التسويق الرقمي لشركة 

  العراقية للاتصالات اسياسيل



 

 

https://www.asiacell.com 

 التواصل الاجتماعي مواقعبالنماذج الخاصة  -ثانيا

 

https://www.asiacell.com/


 

https://www.asiacell.com 

 النماذج الخاصة بالمسابقات والخدمات والعروض الرقمية -ثالثا

 



 

https://www.asiacell.com 

https://www.asiacell.com/


 

 

 

 

 

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي   

 جامعة كربلاء   

 كلية الادارة والاقتصاد   

 قسم ادارة الاعمال   

       

 

 الى/ الاستاذ....... المحترم

 طيبةتحية  

في تعزيز الصورة الذهنية  التسويق الرقمي ودورهالموسومة ) ةدراسالالقيام ب يعتزم الباحث          

دراسة استطلاعية لاراء العاملين في شركة اسياسيل للاتصالات العراقية/ فرع كربلاء  – للمنظمة

ادارة الاعمال ولكونكم من ذوي  علوم( وهي جزء من متطلبات نيل شهادة الماجستير في المقدسة

اسعى التي  الاستبانة يديكم هذهبين ا ان اضع نييسر في هذا المجال , والتخصص العلميالخبرة 

 ا خبراتكم ومقترحاتكم .بعد ابداء آرائكم وتضمينهللدراسة مقياسا  لجعلها

 وابداء رايكم فيما يأتي : فقراتهالذا نرجو الاطلاع على مضمون    

 هل الفقرة واضحة وتقيس الغرض الذي وضعت من اجله ؟ .1

 محدد لها ؟البعد ال معهل تتلاءم كل فقرة مدرجة تحت كل بعد  .2

 ها او حذفها او اضافتها ضمن كل بعد من الابعاد ؟هل هناك فقرات يمكن تعديل .3

 مع فائق الشكر والاحترام والتقدير*** ***                  

 
 المشرف                                              الباحث         

 أ. فؤاد حمودي العطار                               محمد عوض جارالله   

 

2ملحق ال  

 استمارة استبانة



 المقياس
 

 ليكرت الخماسي 
 

 

5 4 3 2 1 

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق بشدةاتفق 
 بشدة

 
 معلومات عامة

 

 انثى                               ذكر                            الجنس    

  فاكثر 03          03 -03          03 – 03                               العمر    

     التحصيل العلمي

 فاكثر 03         03-00        00-03            3-0              0اقل من                سنوات الخدمة        

 
 

 الاسئلة المتعلقة بمتغيرات الدراسة
 

 

 التسويق الرقميالمتغير المستقل: 

استخدام التقنيات الرقمية والتفاعلية وتكنولوجيا المعلومات للقيام بالأنشطة التسويقية لمنظمات الاعمال 
(Kian, 2011: 43.) 

 

 

 

 الجذب -0

  



 Waitman, 1996: 8).كيفية استمالة العملاء وجذبهم الى موقع المنظمة على شبكة الانترنت)

 

 التواصل -0

 
 ت
 

 الفقرات
 
 

مدى انتماء 
 الفقرة للمتغير

مدى وضوح 
 العبارة

 ملاحظات المحكم

لا  تنتمي
 تنتمي

غير     واضحة
 واضحة

 

نوافذ اعلانية رقمية في استمالة تستخدم الشركة  0
 وجذب عملائها.

     

قنوات التسويق الرقمي المستخدمة من تحفز  0
قبل الشركة العملاء وتشجعهم على اختيار 

 منتجاتها

     

لافتات الاعلانية عبر مواقع لالشركة اتستخدم  0
 جذب العملاءفي شبكة الويب 

     

يساهم موقع التذكير بالعلامة التجارية للشركة  0
(URL في محركات البحث في جذب انتباه )

 العملاء

     

ودورية تقوم الشركة بحملات ترويجية مستمرة  0
لجذب اكبر عدد عبر قنوات التسويق الرقمي 

 العملاءممكن من 

     

تعتمد الشركة على الاعلانات التفاعلية الظاهرة  6
في مواقع وصفحات الاخرين لجذب واستمالة 

 العملاء

     

خدمات اضافية للعملاء  الى تقديمالشركة  تلجا 7
عهم يستمالتهم وتشجلاكخدمة الانترنت وغيرها 

 على التعامل معها    

     

تراعي الشركة خاصية التذكير لعلامتها  8
  التجارية عند تسويق خدماتها الرقمية 

     



 (.Fred & Lunenburg, 2010: 1عملية نقل المعلومات والفهم المشترك من فرد الى اخر)

 

 

 

 المشاركة -0

 
 ت
 

 الفقرات
 
 

مدى انتماء 
 الفقرة للمتغير

مدى وضوح 
 العبارة

 ملاحظات المحكم

لا  تنتمي
 تنتمي

غير     واضحة
 واضحة

 

تستخدم الشركة القنوات الرقمية لأجراء الاتصالات  0
 الشخصية بالعملاء وبناء علاقات جيدة معهم 

     

تستخدم الشركة الرسائل الالكترونية في تحديث  0
 المعلومات عن خدماتها الجديدة

     

تخصص الشركة مندوبين للتواصل والتفاعل  0
العملاء عبر موقعها على شبكة مع المباشر 

  الويب

     

تتبنى الشركة خاصية الخدمة حسب الطلب في  0
 تسويق الخدمة للعملاء

     

المستخدمة من برز القنوات الرقمية يعد الانترنت أ 0
 العملاءالشركة للتواصل مع  قبل

     

تستخدم الشركة الرسائل الاعلانية عبر الهاتف  6
 المحمول للتواصل مع العملاء 

     

تنشر الشركة صفحات متخصصة لتعريف العملاء  7
 بخدماتها الرقمية

     

تتصل الشركة مباشرة بالعملاء للاستفسار عن  8
 خدماتها الرقمية

     



والتعرف على آرائهم من خلال التواصل معهم والتعرف على وجهات  اشراك العملاء في العملية التسويقية
 Teo &Tan).نظرهم وتفضيلاتهم من اجل خلق التفاعل الذي يساهم في اتمام العملية التجارية  )

2002:260 – 261 

 

 التعلم -0

 
 ت
 

 الفقرات
 
 

مدى انتماء 
 الفقرة للمتغير

مدى وضوح 
 العبارة

 ملاحظات المحكم

لا  تنتمي
 تنتمي

غير     واضحة
 واضحة

 

سياسة اشراك العميل عبر القنوات الشركة  تتبنى 0
  الرقمية في اتمام عملياتها التسويقية

     

تستخدم الشركة البرامج الابداعية كبرامج الجافا  0
مشاركة على الوالالعاب الرقمية لتشجيع العملاء 

 التسويقية انشطتهافي 

     

اتمام العملية تسهم اراء وتفضيلات العملاء في  0
 التسويقية للشركة.

     

في تواصل  لمجتمعات الافتراضيةتلجا الشركة ل 0
  العملاء معها وفيما بينهم

     

تتبنى الشركة سياسة اقامة المسابقات وتقديم  0
 الجوائز عبر التطبيقات الرقمية

     

تحرص الشركة على توفير موقع ويب متعدد  6
على التواصل والمشاركة لتحفيز العملاء اللغات 

    في اتمام عملياتها التسويقية

     

تستخدم الشركة واجهات تفاعلية مبتكرة عند  7
 تسويق خدماتها الرقمية

     

تلجا الشركة لأساليب متنوعة من اجل خلق  8
 جمهور في العالم الافتراضي.

     



 من اجل تحسين موقع المنظمة على شبكة الويب الاطلاع على رؤى العملاء وتفضيلاتهم ورغباتهم
Carpenter, 2000: 40- 41)). 

 

 

 الاحتفاظ -0

 
 ت
 

 الفقرات
 
 

مدى انتماء 
 الفقرة للمتغير

مدى وضوح 
 العبارة

 ملاحظات المحكم

لا  تنتمي
 تنتمي

غير     واضحة
 واضحة

 

تستخدم الشركة القنوات الرقمية للتعرف على  0
  وسلوكهم الشرائيتفضيلات العملاء 

     

البحوث والدراسات تقوم الشركة بأجراء  0
 الانترنت للتعرف علىالاستقصائية عبر 

 .هائتفضيلات عملا

     

في الشركة على ردود افعال العملاء  تعتمد 0
 ها.خدمات تطوير وتحسين

     

تعتمد الشركة على ردود الافعال المباشرة عبر  0
التغذية العكسية في جمع المعلومات عن 

 عملائها.

     

الموقع الالكتروني للشركة على شبكة  يصمم 0
 عملائها ورغبات الانترنت وفقا لتفضيلات

     

تستخدم الشركة المجتمعات والمواقع الافتراضية  6
 تفضيلات عملائهارؤى و للتعرف على 

     

تستخدم الشركة مدونات وقنوات تفاعلية لمساعدة  7
 خدماتها الرقميةعملائها في كيفية تجربة 

     

تجري الشركة محادثات مع العملاء عبر  8
 التطبيقات الرقمية عند تسويق خدماتها

     



 Teo &Tan).) الانترنت عبروحثهم على تكرار عمليات الشراء على مواقعها  بعملائها احتفاظ المنظمة
2002: 261 

 

 الصورة الذهنية للمنظمة: التابعالمتغير 

 
 ت
 

 الفقرات
 
 

مدى انتماء 
 الفقرة للمتغير

مدى وضوح 
 العبارة

 ملاحظات المحكم

لا  تنتمي
 تنتمي

غير     واضحة
 واضحة

 

تقوم الشركة بالتحديث المستمر لمحتوى موقعها  0
 .الالكتروني للاحتفاظ بالعملاء 

     

تراعي الشركة خاصية الامان للعملاء عند  0
 تسويق خدماتها رقميا.

     

سرعة تحميل للشركة بموقع الكتروني يتميز ال 0
مما يحث العملاء على تكرار التعامل المعلومات 

 معها

     

للاحتفاظ  تمنح الشركة مكافاءات تحفيزية 0
 . بعملائها وضمان ولاءهم لها

     

توفر الشركة ارتباطات تشعبية مع مواقع اخرى  0
المعلومات  الحصول علىتمكن العملاء من 

 المتوفرة فيها.

     

كالبطاقات  لعملائهاضافية مزايا اتقدم الشركة  6
البريدية الالكترونية والبرامج الابداعية لتحفيزهم 

 تكرار الشراء وولائهم لها.على 

     

تهتم الشركة بخصوصية بيانات عملائها عند  7
 تسويق خدماتها رقميا.

     

تحمل الشركة المعلومات بصورة سريعة للعملاء  8
 المتعاملين معها رقميا

     



الافكار والانطباعات والآراء المتكونة لدى اصحاب المصلحة والعملاء والعالم الخارجي بشكل عام حول 
 (. (Sapiai& other, 2012: 341المنظمة

 الادراك -0

 في وفعالة متماسكة صورة إلى المحفزات وتفسير وتخزين وتنظيم الأفراد في اختيار يساعدمعرفية  عملية 
 (.(Gibson& other, 2012: 94 العالم

 
 
 
 

 التأثير -0

 
 ت
 

 الفقرات
 
 

مدى انتماء 
 الفقرة للمتغير

مدى وضوح 
 العبارة

 ملاحظات المحكم

لا  تنتمي
 تنتمي

غير     واضحة
 واضحة

 

للشركة على ما تقدمه من  العملاءيتوقف ادراك  0
 معلومات

     

يتأثر مستوى ادراك العملاء للشركة بالانطباعات  0
 في اذهانهم  الراسخةوالتصورات 

     

وضوح الصورة الذهنية يتعزز ادراك العملاء ب 0
 للشركة 

     

لشركة دورا كبيرا في لوسائل الترويجية التلعب  0
 العملاء لصورتها الذهنيةادراك 

     

بعملائها بين علاقة الشركة وثيق ارتباط يوجد  0
 ومستوى ادراكهم لها

     

تبني الشركة لاراء عملائها ومشاركة المعلومات  6
 معهم يلعب دورا هاما في ادراكهم لها

     



 (.Larson& other, 2009: 2وكسب ولائهم ) الزبائن المستهدفينالقدرة على اقناع  

 الدافع -0

 (. Burton, 2012: 6معين)الذي يشجع الفرد ويدفعه للقيام بسلوك او تصرف شيء ال 

 
 ت
 

 الفقرات
 
 

مدى انتماء 
 الفقرة للمتغير

 مدى وضوح
 العبارة

 ملاحظات المحكم

لا  تنتمي
 تنتمي

غير     واضحة
 واضحة

 

تؤثر الصورة الذهنية للشركة على ثقة العملاء  0
  بها

     

المعلومات التي صحة ودقة ب العميليتأثر سلوك  0
 تقدمها الشركة

     

تتأثر الصورة الذهنية للشركة بجودة خدماتها  0
  المقدمة

     

والتضليل يؤثر في عملاء الشركة عدم الخداع  0
  ويدفعهم لتكرار التعامل معها

     

تتاثر الصورة الذهنية للشركة بسرعة الانجاز  0
 وتلبية الحاجات والرغبات

     

العميل بمشاعره واحاسيسه تجاه يتأثر سلوك  6
  الشركة 

     

 
 ت
 

 الفقرات
 
 

مدى انتماء 
 الفقرة للمتغير

مدى وضوح 
 العبارة

 ملاحظات المحكم

لا  تنتمي
 تنتمي

غير     واضحة
 واضحة

 

الشركة لحاجات ورغبات العميل يدفعه  ةتلبي 0
  لتكرار التعامل معها

     

تعامل موظفي الشركة مع العملاء قرار يحدد  0
 استمرارهم بالتعامل معها  

     



 الرغبة -0

)العامري,  الأساسية الحاجاتب مقارنةلكنه انه اقل اهمية  ، في تحقيقه الفرد يرغب شيء في النقص 
5102 :01.) 

 

القبول الاجتماعي الذي تحضى به الشركة يدفع  0
 العملاء على تكرار التعامل معها

     

الى تكرار  العميلالصورة الذهنية للشركة  تحفز 0
 عمليات شراء منتجاتها

     

انخفاض تكاليف الخدمات التي تقدمها يشجع  0
 لتعامل معهاالعميل على االشركة 

     

مع المنظمة على مستوى  العميلاستمرار يعتمد  6
 الخصوصية والامان التي توفرها له

     

 
 ت
 

 الفقرات
 
 

مدى انتماء 
 الفقرة للمتغير

مدى وضوح 
 العبارة

 ملاحظات المحكم

لا  تنتمي
 تنتمي

غير     واضحة
 واضحة

 

      تقدم الشركة خدماتها لعملائها بناءا على رغباتهم 0
تتوفر لدى عاملي الشركة الرغبة في تقديم افضل  0

 للعميلخدمة 
     

حقق له تتعامل الشركة مع العميل بالشكل الذي ي 0
 الاحترام والتقدير الاجتماعي

     

الانطباع الايجابي الصورة الذهنية للشركة تولد  0
 للعميل في التعامل معها

     

 م خدمات ومزايا اضافيةيتقد تسعى الشركة الى 0
 لعملائها

     

تولي الشركة اهتماما كبيرا بكل ما يرغب به  6
 العميل من خدمات جديدة

     


