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    شكر وعرفـانشكر وعرفـانشكر وعرفـانشكر وعرفـان

وس""لم) خي""رُ خل""قِ اللهِ وال""ه محمدٍ (صلى الله عليه  نبيناوالصلاةُ والسلامُ على     حمد الله رب العالمينبعد      

اتمام ه""ذا  فيلي يد العون  الى كل من ساندني ومدَ  بجزيل الشكر والامتنان تقدمأن أ لاَ إلا يسعني  أجمعينْ.

س""تاذي الفاض""ل(أ. ف""ؤاد حم""ودي العط""ار) ال""ذي ش""اطرني العن""اء مش""رفا أ خ""ص بال""ذكرأو الجهد المتواضع

ومتابعت��ه  حرص��هلوك��ان  اغن��اء الرس��الة,لم��ا أب��داه م��ن توجيه��ات علمي��ة رص��ينة أس��همت ف��ي ووموجه""ا, 

  الله وأطال في عمره . قهُ الدراسة، وفَ  مدَة خلالبالغ الاثر الالشديدة 

 الدكتور فيصل علوان الطائي الأستاذرئيس قسم ادارة الاعمال  لىإكما واتقدم بوافر الشكر والامتنان    

علمية كان لها الأثر الكبير في  تملاحظاو نصح من لي لما قدموه ساتذتي في قسم ادارة الاعمالأكافة و

الذي بذل قصارى  قدم شكري وامتناني لوالدي العزيزأن أ. كما لا يفوتني إتمام الرسالة بشكلها النهائي

  نا عليه اليوم.ألى ما إذليل كافة العقبات التي واجهتني خلال مراحل دراستي وصولا جهده في ت

 بقبول مناقشة لتفضلهم نميالمحتر للسادة رئيس وأعضاء لجنة المناقشة والعرفانالشكر بخالص وأتقدم   

 وأتقدم بخالص شكري  .مساهمة ملاحظاتهم في تعزيز رصانتها علمياووتحملهم عناء السفر,  الرسالة

إلى السادة الذين أشرفوا على تقويم درجة صدق الاستبانة الخاصة بهذه الدراسة وقدموا  وأمتناني

  إلى من راجع  الرسالة لغويـــا وعلمـــــيا. وأمتنانيوالتوجيهات السديدة، وأقدم شكري  الملاحظات العلمية
  

ستاذ الدكتور ع""واد الأ لىإقدم خالص شكري وامتناني أومن واجب الاحترام والاقرار بالفضل والامتنان   

وال""دكتور حي""در ي""ونس  ستاذ الدكتور عبد الحس""ين حس""ن حبي""بالأو الخالدي عميد كلية الادارة والاقتصاد 

معاون العميد للشؤون الادارية لما ق""دموه  حريجةوالدكتور حسين  الموسوي معاون العميد للشؤون العلمية

  ت سديدة.مشورة وتوجيهالي من 

بو أحمد حسين وضرغام الموسوي, وعلي ألى اخوتي واصدقائي (إواتقدم بخالص اعتزازي وتقديري   

  وصفاء سعدون السعيدي وضياء البناي وحيدر عباس) لما قدموه لي من مساعدة وتوجيه. ةمعصوم

              دربي طلبة الدراسات العليا وهم كل من الأخوة  ورفاقلى اخوتي إواتقدم بالشكر والعرفان   

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

  .شاء الله

لي  لما قدموه وأخيراً أتقدم بعبارات الشكر المقرونة بالاعتذار إلى كل من لم تسعفني ذاكرتي بذكرهم  

       .  ء، وأسأل الله لهم دوام الموفقية وأوفى الجزا من معونةٍ في إشارةٍ أو كتابٍ أو كلمة طيبة
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  المستخلص

ل تقديم اطار فكري ومفاهيمي تضمن متغيرين اساسيين هما تم عرض هذه الدراسة من خلا       

المتغير المستقل: (التسويق الرقمي) والمتغير التابع (الصورة الذهنية للمنظمة). وقد اشتمل كلا 

المتغيرين على مجموعة من الابعاد , اذ تضمن التسويق الرقمي (الجذب, التواصل, المشاركة, التعلم, 

ونظرا لحداثة لصورة الذهنية للمنظمة (الادراك, التأثير, الدافع, والرغبة). والاحتفاظ) فيما ضمت ا

التسويق الرقمي والحاجة الى تطبيقه في منظمات يغلب على عملها الطابع الرقمي, فقد وقع الاختيار 

على شركة اسياسيل للاتصالات العراقية/ فرع كربلاء المقدسة ميدانا للدراسة, وقد اعتمد الباحث على 

استمارة الاستبانة كأداة للدراسة من اجل الحصول على المعلومات المهمة لدراسته من خلال اعتماده 

) استمارة 88عامل , اذ تم توزيع ( 88مع الدراسة البالغ عددهم لوب المسح الشامل لاراء افراد مجتاس

رنامج الاحصائي , تم تحليلها بواسطة الب) استمارة79للتحليل (فيما كان الصالح  84اعيد منها 

SPSS.18)(  الوسط الحسابي, المتوسط الحسابي) بالاعتماد على عدد من الادوات الاحصائية

وقد هدفت هذه الدراسة الى التعرف على طبيعة  .الموزون, شدة الاجابة, الانحراف المعياري, ... الخ) 

تسويق الرقمي في تعزيز العلاقة بين التسويق الرقمي والصورة الذهنية للمنظمة, ومدى مساهمة ال

ومن اجل ان تحقق الدراسة اهدافها فقد قام الباحث بتصميم مخطط فرضي  الصورة الذهنية للمنظمة.

ولغرض التعرف على طبيعة هذه العلاقة فقد تم طرح عدد من يوضح طبيعة العلاقة بين متغيراتها 

  برزها:أو النفي أقابلة للأثبات  حلول موقتةالفرضيات التي هي 

 يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التسويق الرقمي والصورة الذهنية للمنظمة. -1

 الصورة الذهنية للمنظمة.في لتسويق الرقمي ليوجد تأثير ذو دلالة معنوية  -2

برزها عدم وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أ الاستنتاجاتوقد توصلت الدراسة الى عدد من    

والصورة الذهنية للمنظمة, فضلا عن عدم وجود تأثير ذو دلاله معنوية بين التسويق  الرقميالتسويق 

الرقمي والصورة الذهنية للمنظمة. واخيرا فقد اختتمت الدراسة بعدد من التوصيات التي هي حلول 

ة همها ضرورأ, ليها الدراسةإمقترحة من الباحث لمعالجة النتائج السلبية او نقاط الضعف التي توصلت 

ً  تصالات المبحوثة, باعتباره عنصراً ايلاء التسويق الرقمي اهتمام اكبر من شركة الا في عملياتها  رئيسا

 . اتها المقدمة لزبائنها رقمية بحتةالتسويقية, كون اغلب خدم
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1 

  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 /  بناءاً       

  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:  
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 )2017(  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  382  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 -2

  )Khan& Siddiqui2013 (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  200  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  )2014دراسة  -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  . 200  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)2014دراسة  -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

  )2011(  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
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  )2013دراسة 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  150  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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  )2016(  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 40و في بنك الفلاحة والتنمية الريفية عامل 40  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 -2

  )Laiho & Inhai )2012دراسة  - 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 )2015دراسة  -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 126  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 )2016 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 100  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

  
  

  

  



                                                                                                                                                                                                                        الفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسة            

 

18 

  

  

  

  

  

  -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)

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



                                                                                                                                                                                                                        الفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسة            

 

19 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                               

  
  
  
  
  
  
  
  

  )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 

  

  

  



                                                                                                                                                                                                                        الفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسة            

 

21 

  

  )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 1999تأسست عام 

وفي  ,في مدينة السليمانية 2000عام  شبكتهاتم تأسيس  في حين ,رسول

, وفي  ببيع الخطوط التجريبية في الاسواق المحلية باشرت 2001عام 

   .حصلت على اجازة التشغيل في كافة انحاء العراق 2003عام 

2  

  

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

  دينار عراقي). 

  .عامل على مستوى العراق ككل 2700  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 10اكثر 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 
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والبالغ  في شركة الاتصالات المبحوثةالعاملين  راءآفي استطلاع سلوب المسح الشامل أتم اعتماد       

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

    . %)90 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

  0.82  65  ذكور  الجنس

  0.18  14  اناث

  100  79  مجموعـال

  0.15  12  30 – 21  العمر

31- 40  43  0.55  

41- 50  16  0.20  

51- 59  8  0.10  

  100  79  المجموع

  0.06  5  ثانوية فاقل  التحصيل العلمي

  0.18  14  دبلوم

  0.75  59  بكالوريوس

  0.01  1  ماجستير
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  100  79  المجموع

  0.14  11  5 -1  سنوات الخدمة

6- 10  39  0.49  

11- 15  23  0.29  

16- 20  6  0.08  

  100  79  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



                                                                                                                                                                                                                        الفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسةالفصل الاول/ المبحث الثاني                                                  منهجية الدراسة            

 

24 

  

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

) ثانيا 50-41, فيما جاءت الفئة العمرية (%) 55سنة) اذ بلغت نسبتهم ( 40 - 31اعمارهم بين (

بالترتيب الثالث )  59 -51) و(30 -21%) , في حين حلت الفئات العمرية (20 وبلغت نسبتها (

, مما يشير الى اعتماد الشركة المبحوثة على الشباب على التوالي%) 10و(%) 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  50في 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, %) 75حملة 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 49نسبة (ان ) 2الجدول (تفيد نتائج -:سنوات الخدمة -ث

سنة)  15 -11سنة) , تلتها نسبة الذين تتراوح خدمتهم بين ( 10 - 6في الشركة ما بين ( خدمتهم الوظيفية

, ) %8(سنة) اذ بلغت  20 –  16لذين تتراوح خدماتهم بين (لالنسبة الاقل فقد كانت %) , اما 29بلغت( 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
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  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) 

)2017الحمامي,  ) 

 5  التواصل .2

 5  المشاركة .3

 5  التعلم .4

 5 الاحتفاظ .5

 25  المجموع

  

الصورة الذهنية 

 للمنظمة

 5  الإدراك .1

  , 2015العامري, 

 5  التاثير .2

 5  الدافع .3

  5 الرغبة .4

 20  المجموع

   49  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         

ً 16في مجال إدارة الأعمال بلغ عددهم (    )1(راجع الملحق . للتأكد من الصدق الظاهري لأداة القياس ) محكما

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 80الباحث  بإجراء التعديلات التي اتفق عليها (

  كثر وضوحاً.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

 0.94 0.93 التسويق الرقمي

  0.84 0.82 الجذب

  0.91 0.83  التواصل

  0.97 0.96  المشاركة

  0.99 0.99  التعلم

  0.94 0.89  الاحتفاظ

الصورة الذهنية 

 للمنظمة
0.92 0.96 

  0.98 0.96  الادراك

  0.94 0.90  التاثير

  0.93 0.88  الدافع

  0.94 0.90  الرغبة

  SPSS 18المصدر من إعداد الباحث  بالاعتماد على نتائج برنامج 

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

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

  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  

الفكري�������ة والادبي�������ة للدراس�������ة م�������ن خ�������لال  المرتك�������زات والاس�������سيتن�������اول ه�������ذا الفص�������ل        

 الدراس������ة بمتغي������ريالمطروح������ة فيم������ا يتعل������ق  نظ������ر الب������احثين وافك������ارهم وجه������ةعل������ى  تركي������زه

م�����ن  الفص�����ل تك�����وناذ ي. يك�����ون كفي�����ل بإثرائه�����ا اط�����ار نظ�����ري ومف�����اهيمي لغ�����رض تأطيره�����ا ف�����ي

الث�������اني الص�������ورة الذهني�������ة  يتن�������اولف�������ي ح�������ين  ,لتس�������ويق الرقم�������يل  الاول خص�������صمبحث�������ين 

   .للمنظمة

ولالمبحث الأ  

 التسويق الرقمي

  تمهيد:-       

 الابتكارات العديد من ظهور لىإخيرة الأ العقودالتطور الكبير الذي شهده العالم في  ادى         

مجموعة  فقد ظهرت الوقت الحاضرفي  اما .لقرن العشرينلالسمة البارزة  تعد التي, المتقدمة التكنولوجية

الاتصالات  في مجال لاسيما (السلع والخدمات) المنتجات وتطورت الحيويةومن التكنولوجيات الجديدة 

 تطورت بشكل اذ ,والانترنيت تكنولوجيا الكمبيوتر والاتصالات والمعلومات, وعلى وجه الخصوص

 التفاعل ، مما يتيح التواصل وصغيرة قرية  على شكل العالم جعلت اذ .العقدين الاخيرينفي جدا كبيرا 

فقد فتحت هذه  عن ذلك فضلا .بغض النظر عن الزمان والمكان بشكل مستمر والمنظماتبين الافراد 

من  مجموعةبالمسوقين وتزويد ، الرقمي او الالكتروني عالم التسويقالمجال للدخول الى  التكنولوجيا

يرى الباحث، ان تطبيق و .مع عملائهمالتواصل  المبتكرة التي يمكن من خلالهاوالاساليب الطرق الجديدة 

طبيعة العمل في جميع أنحاء العالم. لأن استخدام يمكن ان يكون له تأثير كبير على التسويق الرقمي 

وغيرها من ) الموبايل, والخارجيةالشبكات البريد الإلكتروني، الشبكات الداخلية،  ؛هواتف(الإنترنت ؛ال

الانتهازيين في القضاء ليس على الكثير من  يسهم التجاريةفي المعاملات  الاخرى الرقميأدوات التسويق 

مما . التي قد تواجهها من التهديدات العديد تجاوز بل ,فحسب الأعمال الصغيرة تمنظماالذين يستغلون 

 التسويقية الأنشطةدورا حيويا وأساسيا في تنفيذ  تمثل الادوات الرقمية والتكنولوجيةأن  تقدم يتضح

  .اأو حجمه نوعهابغض النظر عن الأعمال التجارية  لمنظمات
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 الجذور التاريخية للتسويق الرقمي -ولا:أ

التاسع عشر ثم   كانت البدايات الاولى لبزوغ نجم التسويق الرقمي مع استخدام التلغراف في القرن        

مما  ,التام الاجتماعي القبول على الكابلات الرقمية التي حصلتوهور الاذاعة , التلفزيون, بظ عزز ذلك

في السنوات الاخيرة من القرن العشرين اما القوة المهيمنة في عالم التسويق. علام الرقمية جعل وسائل الا

ساهم في تنامي مما  ,في جهودها التسويقية الانترنت  باستخدامالعديد من منظمات الاعمال  فقد بدأت

اصدر  1999). وفي عام (Ngai, 2003: 24 وملحوظ بشكل كبير تكنولوجيا المعلومات الرقمية

)Hanson نصه المشهور التسويق عبر الانترنت ليبشر بحدوث تحول دراماتيكي في عالم التسويق (

وليد  بظهور إيذاناالضوء الاخضر  هذا التحول اعطى وقد تضمن الانتقال من البث التناظري الى الرقمي

ان التطور والنمو  .Karson, 2015: 2)(جديد في عالم التسويق الحديث الا وهو التسويق الرقمي

 )والهواتف النقالة ,زيادة شعبية الأنترنت, الاذاعة والتلفزيون (المتسارع في وسائل الاعلام المعاصرة 

خلق ايمانا راسخا لدى الافراد والمنظمات العاملة في مجال التسويق بقدرة الادوات الرقمية على فتح 

ى التكنولوجيا الرقمية من خلال الاعتماد عل التقليدية القائمةاسواق جديدة تختلف تماما عن الاسواق 

ذلك فانه من غير الممكن ان يتطور التسويق الرقمي من دون  فضلا عن .Ryan, 2014: 5)(والانترنت

في  التطور التسويقية, فقد ساهم ذلك ادوات ووسائل الاتصالو قنوات التوزيع ان يرافق ذلك تطورا في

لذلك فقد تحركت عجلة التسويق في ظل  .خلق انواعا وطرقا جديدة للتواصل مع العملاء والاتصال بهم

التغير والتسارع المستمر في بيئة الاعمال لتتحول من ادوات التسويق التقليدي(المبيعات المباشرة، الهاتف 

الى الادوات الرقمية البحتة  الارضي، الفاكس، البريد المباشر) ومرورا بالعديد من المراحل وصولا

)(Zahay, 2015: 14.  ) لى يومنا هذاإ 1990ابتداءا من عام التطور ذلك ) مراحل 6ويبين الشكل:   
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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.   

 شجعت على انتشار هذا النوع من التسويق فيمكن تحديدها على النحو الاتياما الاسباب التي       

  :) 34: 2010(مرزقلال, 

من  للإفادةرفع الحواجز والقيود امام التعامل بالأسواق الرقمية, مما يفسح المجال امام الافراد  -1

 التسويق الرقمي واستخدامه.

 

  

2000   
  

  

  

  

  

  

  

  

  

2010   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

         1990  

  

  

  

  

  

  

 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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مقارنة بأدوات الرقمية (كالصور والفيديوهات والكتالوجات)  التسويق دواتانخفاض تكاليف ا -2

 .خرى التسويق التقليدية الأ

في  تسهمخرى التي الوصول الى الاسواق العالمية عن طريق استخدام الانترنت والادوات الرقمية الأ -3

 الغاء الحدود الجغرافية بين هذه الاسواق.

 .ساعة 24على مدار  للزبونتقديم الخدمات  -4

مما يسهل على المنتج امكانية  ,بين المنتج والمستهلك المباشريساعد الانترنيت على التواصل  -5

  .الحصول على المعلومات المرتدة عن منتجاته بسهولة

الاهدافالتسويق الرقمي: المفهوم, الاهمية,  -ثانيا:  

 مفهوم التسويق الرقمي-1 

لم  نهاأ لاّ إ الرقمية. التكنولوجيا مع فاعلية أكثر جديد مفهوم إلى التسويقية الوظائف بالرغم من تحول        

 وتطويرها لا يجاد حلول منها استطاعت الاستفادة وانما ، التقليدية او تنكرها التسويق نظريات تتخلى عن

: 2013الرقمي (الزهيري,  بالتسويق تعرف جديدة ادوات ووسائلالى  , وذلك بالتوصل لمشاكلها مبتكرة

يعتريه نوع من  الذي لا يزالوالمعاصرة في مجال التسويق  الحديثةمفاهيم ال احد الذي يعد). 154

 المفهوموفقا لهذا  د السبب في ذلك الى الاعتقاد السائد بان عملية التسويقالغموض وعدم الوضوح, ويعو

قبل اعطاء تعريف دقيق للتسويق  الاتيةلذلك يجب التركيز  على النقاط .  لا تتم الا عن طريق الانترنت

  :)16 –  15: 2010العلاق,  الرقمي(

, عن طريق الادوات الرقمية كافة(شبكات الانترنت  تتم عمليات التسويق الرقمي ووظائفه  - أ

 .والهواتف النقالة وغيرها), الاكسترانت , الانترانت 

شراء عبر القنوات يعني البيع وال الذي الحديثالتسوق الرقمي جزء لا يتجزأ من التسويق  يعد   - ب

الانترنت ابرز عناصرها, في حين ان التسويق الرقمي يشمل كافة العمليات التي تسبق  ويعدالرقمية, 

 العملية الانتاجية واثنائها وبعد استلام السلع او الخدمات. 

التجارة الرقمية  تعداعتقاد بان التجارة الرقمية هي تسويق رقمي, وهذا غير صحيح اذ  يوجد  - ت

التسويق الرقمي سلسلة من الوظائف التسويقية المتخصصة  يعدّ متاجرة عبر القنوات الرقمية , في حين 

  الشاملة التي لا تقتصر على المتاجرة بالسلع والخدمات فقط. 
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التسويق مفهوم ة التي تواجه دراسة أن واحدة من اهم العقبات الرئيس وقد كشفت الأدبيات ذات الصلة      

,  التسويق الالكتروني (مثل )Lipiainen, 2014: 38(التي اوردها الباحثين هتسمياتتعدد  هي الرقمي

,  , التجارة الالكترونية , تسويق المحتوى , التسويق الفيروسي , التسويق عبر الانترنت التسويق التفاعلي

ان التسمية الاكثر شيوعا  الا .)  Himanen, Karjaluoto 2011: 20... الخ )( الاعمال الالكترونية

    .التسويق الرقمي واستخداما في الوقت الحاضر هي

ذو  فالأخيرضرورة الفصل بين هذه المفاهيم  (Gyllenskepp & Jönsson , 2014:20)ويرى      

ويب الوشبكة  يشير إلى شبكة الإنترنت تسويق الانترنتاذ ان عبر الانترنت التسويق من  نطاق اوسع

 مثل  الرقميةدوات الأكافة  فضلا عنكل ذلك  الرقميالتسويق يتضمن بينما  والبريد الإلكترونيالعالمية، 

 التجارة الإلكترونية  تعد ذلك من  النقيض على و  .النقالة  ، الخارجية و الهواتف الشبكات الداخلية :

ويمكن  ) (El-Gohary, 2010:216 الرقمي  التسويق  من أوسع   نطاق  ذات  الإلكترونية  والأعمال

   ) 7(الاختلافات في الشكل هذه توضيح 

  

   )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 
  

     

الاعمال 
الالكترونية

التجارة 
الالكترونية

التسويق الرقمي

التسويق عبر 
الانترنيت
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في ظل التطورات الكبيرة الحاصلة في مجال تكنولوجيا المعلومات والتوجه الكبير فضلا عن ذلك و     

باستخدام الادوات التقليدية اقل اهمية مقارنة نحو العالم الرقمي ولاسيما في مجال الانترنت اصبح التسويق 

) اوجه المقارنة   6بالتسويق عبر الادوات الرقمية. مما يعني وجود اختلاف بينهما. ويوضح الجدول (

 (Grishikashvili& other, 2014: 33) ) و(Yasmin& other, 2015:71– 72 - بينهما:

(Ziaaddini& Abarghooie, 2013: 916) و (الطائي والعبادي, 44: 2010, و  (مرزقلال (

2009 :105 – 106(.   

  )5جدول ( ال

  الفرق بين التسويق الرقمي والتقليدي 

  التسويق الرقمي  التسويق التقليدي  ت

تشمل ادواته كل من  المطبوعات والوسائل   1

  .الإذاعية، والبريد المباشر، والهاتف

شمل ادواته كل من الاعلان على شبكة ت

التسويق عبر البريد الإلكتروني الانترنت، 

,وسائل التواصل الاجتماعية، الرسائل النصية، 

و ادوات التسويق التابعة لها، محرك البحث 

  .الأمثل

  .التفاعل المباشر مع الزبائن  .عدم التفاعل المباشر مع الزبائن  2

  .النتائج سهلة القياس بشكل اكبر  .النتائج سهلة القياس  3

وتستغرق حملاته الاعلانية عملياته مكلفة   4

  .وقتا طويلا

كلفته معقوله الى حدا ما وتستغرق حملاته 

  .الاعلانية وقتا قصيرا

تحقق استراتيجياته النجاح إذا ما تمكنت   5

المنظمة من الوصول إلى عدد كبير من 

   .الجماهير والاسواق المحلية

تحقق استراتيجياته النجاح إذا ما تمكنت المنظمة 

إلى عدد محدود من الجماهير  من الوصول

  .والاسواق المحلية

الحملات لا يتم تغييرها بسهولة وتستمر لمدة   6

  .طويلة

الحملات يمكن تغييرها بسهولة مع امكانية 

  .ادخال الابتكارات عليها
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ضيق نطاق بالنسبة للعميل , نظرا لمحدودية أ  7

   .التقنيات المتاحة امامه

بسبب استخدامه وسع نطاق بالنسبة للعميل أ

   .التقنيات المختلفة

  .العرض على مدار السنة  .لا يمكن العرض على مدار السنة  8

  .قدرته على الانتقال مثل الفايروس  .ليس له القدرة على الانتقال مثل الفايروس  9

  .اعتماد اكثر من طريقة للتواصل  .اعتماد طريقة واحدة للتواصل  10

اثناء ساعات العمل يتم الرد او الاستجابة   11

  .فقط

  .امكانية الرد او الاستجابة في أي وقت

  .التركيز على عناصر  المزيج التسويقي  12

  

  التركيز على

  .أدارة علاقات الزبون -

   .التسويق بالعلاقات -

  .إدارة المعرفة -

  .إدارة الإمدادات -

كلف وجهود الخروج الى الاسواق الخارجية   13

   .عالية

الخروج الى الاسواق الخارجية كلف وجهود 

   .منخفضه

  .قطاعات العملاء كبيرة  .قطاعات العملاء محدودة  14

  .يحتاج الى مهارات خاصة  .سهل الاستخدام  15

     من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية - المصدر: 

يختلف  التسويق الرقمي مفهوميلاحظ أن  بالموضوع ةذات الصل الادارية الأدبيات بالاطلاع على     

هذه بعض  )6(ويبين الجدول  .مالعلمية وتخصصه موخلفيته واسهاماتهم الباحثيننظر  اتوجهحسب 

  :حسب تسلسلها الزمني الاسهامات
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  ) 6دول (الج

  مفهوم التسويق الرقميلبعض اسهامات الباحثين 

  المفهوم  الباحث  ت

1  Kotler& keller , 2006 : 493  لإبلاغ المشترين  المنظمةكافة الجهود التي تبذلها

عبر القنوات والتواصل معهم وترويج وبيع منتجاتها 

  الرقمية

2  kotler & Armstrong, 2009: 

1018  

 والمتضمن الاعمال الرقميةالجانب التسويقي من 

منتجاتها وبيعها عن  للترويج اتصالات المنظمةكافة 

  رقميا

3  El-Gohary, 2010:216     

  

       

 عملية استخدام البيانات والتطبيقات الإلكترونية

 للمنتجاتلتخطيط وتنفيذ مفهوم التسعير والتوزيع 

والأفكار من اجل خلق التبادلات الكفيلة بتحقيق 

  الأهداف الفردية والتنظيمية

4   Hawkins & Mothersbaugh, 

 2010 : 246 

التي تستخدم الاتصالات الرقمية استراتيجية التسويق 

لتحريك وتمرير وايصال رسائل العلامة التجارية بين 

  شبكة واسعة من المشترين.

5  Kian, 2011: 43   استخدام التقنيات الرقمية والتفاعلية وتكنولوجيا

المعلومات للقيام بالأنشطة التسويقية لمنظمات 

  الاعمال

6  Ollila, 2012: 10  عملية استراتيجية لتسعير وترويج وتوزيع منتجات

المنظمة, والتعرف على حاجات ورغبات عملائها 

  عن طريق استخدام وسائل الاعلام الرقمية. 

7  kokt & koelane,2013: 3100    عملية الترويج للمنتجات باستخدام قنوات التوزيع
الرقمية للوصول إلى المستهلكين في الوقت المناسب، 

  وبطريقة شخصية وفعالة 
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8  Chaffey& Smith, 2013 : 15   الدخول في صميم الأعمال الإلكترونية من اجل

التقرب للعملاء وفهمهم بشكل اكبر , وإضافة قيمة 

التوزيع وزيادة المبيعات قنوات  للمنتجات، وتوسيع

من خلال حملات التسويق الرقمية باستخدام القنوات 

 عبركالبحث والتسويق والإعلان  الإعلامية الرقمية

  الإنترنت وغيرها من القنوات الرقمية الاخرى

9  Grishikashvili & others , 

2014 :  28 

القنوات  يستخدمالذي  حد فروع التسويق التقليديأ

مع العملاء والمستثمرين  للتواصلالرقمية الحديثة 

  المنتجات.وتسويق حول العلامة التجارية 

10  Pawar,2014:14 

                          

فن وعلم بيع المنتجات عبر الشبكات الرقمية، 

  الإنترنت وشبكات الهاتف الخلويك

11  Duggal, 2015:738 باستخدام التقنيات الرقمية  التسويق التفاعلي للمنتجات

  من اجل كسب العملاء الجدد والاحتفاظ بهم

12  Todor, 2016:51  الى تطبيق يهدفمصطلح شامل وقابل للقياس 

باستخدام القنوات الرقمية  للمنتجاتالتسويق التفاعلي 

 والتعامل معهم مستهلكينالوصول الى المن اجل 

  والمحافظة عليهم عملاءوتحويلهم الى 

13  Jarvinen, 2016: 16  استخدام التقنيات الرقمية لخلق اتصالات متكاملة

وهادفه وقابلة للقياس مما يساعد على كسب العملاء 

  وبناء علاقات أعمق معهم والمحافظة عليهم 

        .من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية - المصدر :
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 يصفه فبعضهم ,مفهومال هذا وجهات النظر حول يتضح تعدد) 6الواردة في الجدول ( بملاحظة المفاهيم

نه أخر فيرى باما البعض الآ فن وعلم بيع المنتجات عبر القنوات الرقمية,اخرون  يعدهفيما بانه عملية 

الا  اتالاختلاف وبالرغم من هذه .لخ إ...  ادارة التفاعل بين المنظمة والزبون في حدود البيئة الافتراضية

  :ابرزهااشتركت بمجموعة من الخصائص  هاان

 .وكسب ولائهم من اجل المحافظة عليهمبناء علاقات اعمق لمعهم والتفاعل  الزبائنالتواصل مع   -  أ

 .المنظمة استخدام القنوات الرقمية للترويج وبيع منتجات  -  ب

  .والزبونلمنظمة لكل من االمشتركة  الاهدافالسعي لتحقيق   -  ت

  .على استخدام البيانات والمعلومات الرقمية في عملية تسعير وتوزيع منتجات المنظمة التأكيد  -  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 

 ومبتكرة ساليب جديدةأوجدت أان التطورات والتغيرات الهامة في مجال المعلومات والاتصالات          

مجال الانترنيت والتجارة  فيالكبير النمو برز هذه التغيرات ألاشباع حاجات ورغبات المستهلكين , ومن 

الرقمية, وبما ان المستهلكين يستخدمون اكثر هذه التقنيات فمن المتوقع ان تزدهر التجارة الرقمية 

وتتباين اهمية التسويق الرقمي بالنسبة  )Ferrell & Hartline, 2011 : 278والتسويق الرقمي.(

وحاجتها اليه, فالمنظمات العاملة في  يانهاكبحسب درجة اهتمام كل منظمة  تختلفاذ  ,لمنظمات الاعمال

ملايين  10كونها تبيع اكثر من ذو اهمية كبيرة بالنسبة لها  تعده Ciscoمجال الالكترونيات ومنها شركة 

اقل اهمية  بينما يعدعن طريق الانترنت (مبيعات اجزاء ومكونات الحاسب الالي),  يوميادولار امريكي 

المنتجة للسلع التي يتم استهلاكها باستمرار... والتي تقدم الوجبات السريعة , ك(الاخرى للمنظمات  بالنسبة

لذا يمكن  ؛)64: 2008(ابو النجا,  عن طريق قنوات التوزيع التقليديةمبيعاتها تتم   معظم كون)  لخإ

  :Landry , 2012:2)(تيبالآ  لمنظمات الاعمالالأسباب التي تفسر اهمية التسويق الرقمي الفعال  حصر

التقليدية يمكن أن تكون ناجحة في الوقت  التسويق ساليباللمستقبل في حين أن  ينظر التسويق الرقمي  - أ

 . الحاضر فقط

الادوات الرقمية محل  مما يعني زيادة احلالالانترنت اكثر من أي وقت مضى, بمتصلا العالم صبح أ  - ب

  .ادوات التسويق التقليدية
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 المنظمات نأفضلا عن توقعاتهم بالأجهزة التكنولوجية الحديثة،  باستخدام العملاءالعديد من تكيف   - ت

  .في هذا المجال تكون اكثر فاعلية سوف

  خرى لأهمية التسويق الرقمي هي:أسباب أ )Grewal& Levy, 2014 : 500(اضاففيما       

تبادل الوثائق الخاصة  من خلالوالموردين والوسطاء  المنظماتتبادل المعلومات الكترونيا بين   - أ

  .عن طريق القنوات الرقميةبالأعمال التجارية 

عن طريق  بين المنظمة والعملاء وامر الشراءأالمبيعات وو ومواصفاتها المنتجات نقل بيانات   - ب

 .القنوات الرقمية

الكيفية التي يتم فضلا عن  الكترونيامنتجات البعض التفاوض حول الاسعار ونقل مواصفات وصور   - ت

 .تلك المنتجات الى العملاءبها نقل 

همية التسويق أالعديد من وجهات النظر المتنوعة حول  ن هناكأفيرى ) 302: 2013(طالب,  ماأ     

  :برزهااالرقمي 

التسويق الرقمي وسيلة لنقل المعلومات وايصال المنتجات عبر شبكات  يعد -الاتصالات: حيثمن   - أ

 الهاتف النقال او شبكة الاتصال الدولية او اية وسيلة اتصال رقمية اخرى.

عملية تطبيق التقنيات الرقمية من اجل اتمام العمليات التجارية  يعتبر -من حيث الاعمال التجارية:  - ب

 بشكل سريع وتلقائي.

في تخفيض تكاليف  ومنظماتهموالمدراء  العملاءات وسيلة لتلبية رغب يعد -من حيث الخدمات:  - ت

الخدمات المقدمة وزيادة كفاءتها وتسليمها بأسرع وقت ممكن. او فتح المجال امام منظمات الاعمال لبيع 

 وتبادل المعلومات فيما بينها عبر شبكات الاتصال الدولية. منتجاتهاوشراء 

ادارة التسويق في  كلما تمكنتذلك يتمتع التسويق الرقمي بأهمية ترويجية كبيرة , اذ  فضلا عن      

ها في جذبه واستقطابه. وبسبب هذه تفرص زادتبصورة مباشرة كلما  العميلالمنظمة من التواصل مع 

ضمينه ضمن لحديثة ولابد من تالاهمية فان هذا النوع من التسويق اصبح ضروري جدا لنجاح المنظمات ا

   .)92: 2009(الطائي & العبادي, هاوعمليات انشطتها

,  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 

فالتغيرات الداخلية والخارجية  ,يواجه تحديد اهداف التسويق الرقمي العديد من المشاكل والصعوبات        

ن بعض إذ إجعل الجزم بتحقيق تلك الاهداف امر صعب جدا, يرافقها من اضطرابات في الاسواق يوما 

في المستقبل بعد ان تكون لنفسها صورة  هاعلى امل تعويض ,خرأالمنظمات قد تتعرض للخسارة بشكل او ب

العديد من  تناول وقد .)303: 2013براقة في ذهن المستهلك من خلال علامتها التجارية المميزة (طالب, 

  -:تيةالآالاهداف بانها تشمل )  (Baltes, 2015: 114 اشار اذ ,سويق الرقميهداف التأالباحثين 

 .زيادة الوعي بالعلامة التجارية -أ 

  ئه.وتعزيز ولا بناء علاقة مع الزبون قائمة على الثقة -ب

  .استقطاب زبائن جددخلق جمهور للمنظمة والعمل على  -ت

 .خلق حاجة لمنتج معين  -ث

  .الأعمال او المنتجاختبار فكرة  -ج

  -:يأتيبما الأهداف هذه  )29 –  28, 2009(الاسطل,  لخصفيما  

 .عن المنظمة للزبونتعزيز الصورة الذهنية   -  أ

  .العناية بالزبون وتحسين جودة الخدمة المقدمة له  -  ب

 من منتجات. يرغبون بهوتوفير ما  الزبائنايجاد طرق جديدة لجذب   -  ت

خرى المتعلقة بمنتجات وغيرها من العمليات الأ الكترونياالقيام بعمليات الترويج والبيع والشراء   -  ث

 .المنظمة

 .سواق محلية الى عالميةأسواق والسعي لتحويلها من توسيع نطاق الأ  - ج

 .التسويقية التكاليفتخفيض   - ح

  .فتح افاق تسويقية جديدة وواسعة  - خ

خر آعدد   (Baker, 2008:510 – 511)و )Chaffey& Smith, 2013 : 22(ضافأفي حين      

  : برزهاأالاهداف من 

  .والترويج من خلال توسيع نطاق التوزيع نمو المبيعات  -  أ
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  .الانترنت عبرفوائد اضافية  اضافة قيمة للعملاء من خلال اعطائهم  -  ب

 .التواصل والتحاور معهم بصورة مباشرة عن طريقالعملاء  التقرب من  -  ت

مما يزيد من  )وغيرها  تكاليف الخدمات ومعاملات البيع والتكاليف الادارية(مثل  ض التكاليفيخفت  -  ث

 ربحية المنظمة.

 تماما ةوسائل جديدها باستخدام تالانترنت من خلال تعزيز قيم عبرتوسيع العلامة التجارية   - ج

 لخ).إ(كالإعلان عبر البريد الالكتروني, محركات البحث , ...

لغرض الاستفادة من  التسويق الرقمي, جاءتحرك معظم منظمات الاعمال باتجاه ان  عنفضلا         

الفرص والفوائد الكبيرة التي يوفرها, خاصة وان المنظمات التي كان لها السبق في تبني هذا المفهوم قد 

 استطاعت ان ترسي لنفسها قواعد تنافسية جديدة , وتوجد لعملائها اسواق مبتكرة و متطورة تحقق لهم

:  2011المزيد من المتعة والرفاهية من خلال البحث عن حاجاتهم ورغباتهم واشباعها(فريدة و شيشة, 

تعددت اراء الباحثين حول هذه  اذان فوائد التسويق الرقمي في مجال الاعمال لاتعد ولا تحصى  .)5

  - :بالاتي) 71: 2010(العلاق,  حددها فقدالفوائد 

 .الى ادنى مستوى ممكن الانتاجوم, التصميم, , التسليتخفيض تكاليف الترويج  -  أ

 .تحسين عمليات التخطيط والذكاء التسويقي  -  ب

 .يتيح فرص اضافية لخدمة القطاعات السوقية الصغيرة جدا  -  ت

 .يوفر فرص متساوية لمنظمات الاعمال بمختلف انواعها واحجامها من اجل الوصول الى الاسواق  -  ث

 :ابرزها) عدد اخر من الفوائد Jalaliyoon, 2014:338) &Taherdoost اضاففيما    

 .من خلال البحث عن الكلمات والجماهير المنشودةيستهدف الاسواق   -  أ

  .نتائجه أكثر قابلية للقياس  -  ب
 

 

 .الاموال على مراحل التحويل فيما بعد  انفاق  -  ت

  .تغيير أو إيقاف جهود التسويق سهولة  -  ث
 

  .انخفاض تكاليف الحصول على العملاء   - ج

 .تسويق مثاليةيخلق حركة   - ح

 .القرارات باستخدام البيانات الحقيقية والنتائج النوعية اتخاذ   - خ

 .التعرف على الخصائص السكانية من اجل الوصول الى الاسواق المستهدفة  -  د
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 .وسائل التواصل الاجتماعي كلمة الفم التسويقيةتمثل   -  ذ

 .الفوريةيوفر البيانات والنتائج   - ر

 .يمكن الوصول إلى أي حجم اعمال   - ز

 .بناء علاقات مباشرة مع العملاء  - س

  -:اهمهاالى فوائد اخرى  Todor,2016; 52-53)فضلا عن ذلك فقد اشار (     

 .تتصف ادوات التسويق الرقمي بانها اقل كلفة مقارنة بأدوات التسويق التقليدي  -التكلفة:  -  أ

 .يمكن للمستخدمين عبر الانترنيت الاتصال في أي وقت يرغبون فيه -التفاعل:  -  ب

الوصول الى الاسواق ورفع الكفاءة التشغيلية للمنظمات الصغيرة  يمكن للأنترنت -امكانية التأثير  :  -  ت

  .والمتوسطة

شبكة ان تصل الى العالم باسره ولكن من الضروري ايضا تنظيم يمكن لل -الجمهور اللانهائي:  -  ث

  .حملات رقمية من اجل الوصول الى الشبكات المحلية

 .الانترنت بانها متاحة بشكل دائم عبرتمتاز المعلومات  -المدة:  - ج

تخدمين عبر الانترنت بشكل مستمر اذ يتم تقديم المنتجات للمس -تطبيق مدخل المستخدمين الفاعلين:  - ح

 .ما يرغبون باستهلاكه لاختيار

التعبير عن  يتيح التسويق الرقمي للمستخدمين امكانية التحاور وحرية - التحاور بين المستخدمين:  - خ

 .آرائهم بشان المنتج او الخدمة

إمكانية تحديث  فضلا عن ,التسويق الرقمي محتوى غير محدود عمليايوفر  -المحتوى الغني:   -  د

  .المحتوى بسهولة عند الضرورة

 .التقنيات الرقمية قابلة للقياس اكثر من ادوات التسويق التقليدي -سهولة القياس:  -  ذ

 .المستخدمين افعالمن السهل تغيير محتوى الإنترنت بناء على ردود  -:التكيف  - ر
 

التسويق الرقمي على خلق العروض والبرامج على أساس شخصي أو على اساس قدرة شخصي:   - ز

 .تفضيلاتهم سلوك المستهلكين و
  

  

  

  

 

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 

 في مجال التسويق الرقمي, ويتمثل هذا الخطأ الخوضيقع المسوقون في خطأ كبير عند غالبا ما         

الادوات في حين ان  .التسويق التقليدية قنوات وادواتمع  باعتمادهم نفس طرق التعامل المعمول بها

القيام باختيار القناة للتسويق يجب على المسوقين أخذه بنظر الاعتبار عند  تقدم بعدا جديدا الرقمية

بان  ) 36: 2006و (سعادي,  )Pride& Ferrell, 2014: 318( واكد  .لمنظماتهم التسويقية المناسبة

  تية:ق الرقمي يتميز بالخصائص الأالتسوي

القدرة على توجيه الإرسال: اصبحت المنظمات نتيجة لاستخدامها للأنترنيت قادرة على تحديد عدد    -  أ

زبائنها قبل قيامهم بعمليات الشراء ، وذلك لأن القنوات الرقمية تطلب من زائري موقع الويب أن يقدموا 

  معلومات وبيانات كاملة عن انفسهم وحاجاتهم  ورغباتهم قبل القيام بالشراء .

التفاعل : يعني التواصل بين المنظمة والزبون مما يسهل عليه اعلام المنظمة بحاجاته ورغباته   -  ب

  بصورة مباشرة.

قاعدة البيانات : نظام رقمي قادر على توفير المعلومات للمنظمة عن زبائنها واحتياجاتهم ورغباتهم   -  ت

ات في تنظيم العروض التسويقية وتواريخ مشترياتهم السابقة, مما يساعدها على استخدام تلك المعلوم

  الجديدة.

السيطرة : قدرة الزبون على التحكم بالمعلومات التي يدلي بها للمنظمة, دون إجباره على تقديم   -  ث

 معلومات لا يرغب بالتصريح بها.
 

توفير المعلومة للزبون: تعني جعل الزبون يمتلك معلومات أوسع عن منتجات المنظمة، مع إمكانية   - ج

 ).36: 2006منتجات واسعار  المنظمات المنافسة الأخرى (سعادي,  مقارنتها مع

 ). Pride& Ferrell, 2014: 318(قدرة المسوقين على الاتصال بأكثر من زبون في ان واحد  - ح
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  هما :التسويق الرقمي  اساسيتين تميز) ان هناك خاصيتين 326: 2003يرى (نجم, فيما 

ة للقياس الكمي ، مثل بحوث التسويق قابلالمتكررة  وال تلك خاصةو الرقمي التسويق انشطة ديناميكية  -  أ

  . ... والخ وإدارة المخزون

المحافظة التي يقع على عاتقها مسؤولية  الجهات  ومع مع بعضها من جهة تكامل الانشطة التسويقية  -  ب

 . من جهة اخرى على العملاء

 ة للتسويق الرقميالقنوات الرئيس -2

    من اجل قنواتها التسويقية ظهور التسويق الرقمي لمنظمات الاعمال امكانية تحسين  اتاح        

الحصول على عملاء جدد، ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم، وتقديم المحتوى الذي يؤدي إلى زيادة معدلات 

وفر فوائد تجارية ت وتقنيات التسويق الرقمي يأدوا لذلك فان استخدام مع علامتها التجارية. التواصل 

           مسوقين على اكتساب نظرة عميقة لل فضلا عن مساعدتهاساهم في تحسين الإنتاجية, ويللقياس   اكثر قابلية

      قنوات التسويق  لذا تعد .عملائهم، وبناء علاقات شخصية معهم وإدارة بياناتهم ومعلوماتهم عن

               ابرز هذه وفيما يلي الطرق التي يمكن من خلالها الحصول على هذه المعلومات  الرقمي أفضل

  ):Duggal, 2015:738القنوات (

 البريد الالكتروني  - أ

او لشخص مباشرة كوسيلة ترويجية من خلال ارسال رسائل الكترونية  هذه القناةستخدم ت           

.  ( Guid to email marketing , 2012 :4) المشتركين في القائمة البريدية الاشخاصمجموعة من ل

العديد من الفوائد لمنظمات  يحقق) بأن التسويق عبر البريد الإلكتروني Rautanen, 2012:25ويؤكد (

الخ) انخفاض تكاليف التوزيع... و (الاتصال المباشر بالعملاء , خلق ولاء لعلامتها التجارية منهاالاعمال 

امكانية و ,وبالرغم من فوائده الكبيرة الا انه يعاب عليه التطور المستمر للرسائل المزعجة في برامجه

  ). Ziaaddini& Abarghooie, 2013:918(بسهولة العملاء للإعلانات الواردة فيه  تجاهل بعض

 الالكترونية مواقع ال -ب

 ,الفيديو  ,مواقع الويب (ك المتنوعةالانترنت  وسائل واصدارات يستخدم المسوقون الرقميون         

الوصول الى اكبر عدد ممكن من  من خلالهاالتي يمكن  )وسائلالغيرها من و ,الاعلان  ,الرسائل المتنقلة 

وضع في استخدام الفضاء الافتراضي  يمكن. وKotler & Armstrong, 2014 : 530)المستخدمين (

ويعد الاعلان على مواقع الانترنت  الالكترونية لجذب مستخدمي الإنترنت.رسائل التسويق على المواقع 

    (Yurovskiy, 2013: 3).جزء مهم جدا من التسويق الرقمي
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 محرك البحث الامثل  -ج

أفضل كونها  عن فضلا,  افضل مواقع التسويق على الشبكة العالمية الكبيرة تعد هذه الوسيلة          

لخدمة عدد كبير من  مستخدمة استراتيجيات وتقنيات وتكتيكات قوية وصحيحة الممارسات التي تشمل

كبيرة لهم في صفحة البحث بما في ذلك  عن طريق توفير نتائج ,المستخدمين للموقع على شبكة الانترنت

في كثير من الأحيان يظهر الموقع  ). اذ انهJain, 2013: 100( جوجل، ياهو وغيرهاك محركات البحث

عدد ممكن من مستخدمي ه ووصوله الى اكبر على انتشار ة نتائج  البحث بشكل تلقائي مما يساعدفي قائم

). اما  سبب  تركيز  منظمات الاعمال على هذا  ( Yasmin & other , 2015:73– 74 محرك البحث

فيعود الى سعيها لتعزيز وضوح  ,النوع  من محركات البحث والبحث عن الاعلانات مدفوعة الثمن

  .) (Raghunandan & Parimal, 2014: 7- 8نتجاتهام

 الاجتماعية التواصلوسائل  -د

تعمل العديد اذ  .بانها عملية الترويج التجاري التي تتم من خلال مواقع التواصل الاجتماعيتعرف       

من المنظمات على تعزيز منتجاتها عن طريق نشر تحديثات متكررة وتقديم العروض الخاصة عبر 

التطبيقات القائمة  عرفت ايضا على أنها مجموعة منو).  (Pawar,2014:19الاجتماعية التواصلوسائل 

لرقمية في العالم الالعاب او المجتمعات الافتراضية,(كمواقع التواصل الاجتماعية على الإنترنت

الافتراضي والاجتماعي) والتي تبنى على أسس عقائدية وتكنولوجية عبر شبكة الويب العالمية, والتي 

       وقد أثبتت هذه الوسائل أن الافراد يرغبون  تسمح بأنشاء وتبادل المحتوى الرقمي للمستخدمين.

كلما  اجيد تهاكلما كان مضمون رسال, اذ عهاالمتعاملين م المنظمة بتبادل الخبرات والأفكار حول منتجات

ل الاجتماعي مثل يوتيوب، جدد. وبهذه الطريقة يمكن أن تساعد مواقع التواصعملاء ساهم في جذب 

وقت وتويتر منظمات الاعمال للوصول الى ملايين المشاهدات لمنتجاتها المعروضة في فيسبوك، 

  ). Pura, 2013: 5-6(قصير
  

  

  

  

  المحمولالهاتف  -هـ

            قنوات التسويق منمفهوم موحد لهذا النوع لا يوجد اتفاق مشترك بين الباحثين حول         

Phumisak& other, 2010: 127) فقد عرفه البعض بانه التسويق عبر الموبايل والذي يستهدف .(

الأجهزة اللاسلكية المحمولة  عبرنسخة اعلانية مقدمة  في حين عرفه البعض الاخر على انه مستخدميه.

التسويق  . ومما يجدر الاشارة اليه ان مثل الهواتف الذكية والهواتف المميزة، أو أجهزة الكمبيوتر اللوحي

  رسائل الوسائط المتعددة ,خدمة  ,عبر الموبايل يأخذ اشكال متعددة منها (إعلانات ثابتة ، رسائل  قصيرة 
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 هلاعلانات داخل التطبيقات النقالة أو الألعاب, ... الخ). اما ابرز فوائد، ا الرسائل الإعلامية المتعددة

  : (Mkto, 2015: 3)للمنظمات فيمكن حصرها بالاتي 

 .دورة حياتهم التعامل مع المستهلكين في أي نقطة خلال   - أ

   .تعزيز سمعة العلامة التجارية وزيادة الطلب على منتجاتها  - ب

 يق الرقميتحديات التسو -:رابعا

              الرقمي في ظل التوجه نحو  الرغم من الفرص الكبيرة والمتنوعة التي يوفرها التسويقب        

  تقف حائلاالرقمي ، إلا أنه يعاني العديد من الصعوبات والتحديات التي  الاهتمام بالاقتصاد والعولمة 

         كما تواجه منظمات الاعمال العديد من  .)96: 2009, شطيبةمنه ( استخدامه والاستفادة دون

                   وفيما يلي أهم هذه  .عند القيام بتنفيذ وادارة الحملات التسويقية عبر القنوات الرقمية العقبات

  :)Raghunandan& Nagtode,2014: 7( التحديات

 .وجود المقاييس التشغيلية والاستراتيجية الموحدة عبر مختلف القنوات الرقمية عدم -1

 .عمليات التجاريةلبين اتنسيق ال صعوبة -2

 .ومجزأالترويج الرقمي مستقل   -3

في  من خدمات التسويق الرقمي مع ما يقدمهتكنولوجيا المعلومات  العديد من حلول واتماثل الكثير  -4

 .مناطق عمل وحدات الاعمال التابعة المنظمة

  .لأكثر من مرة على إعادة استخدام الأصول الرقميةالمنظمات قدرة عدم  -5

  .عدم وجود التآزر بين المنتجات والأسواق المرتبطة بالتسويق الرقمي -6

الاكثر اهمية بالنسبة للمسوقين  ويعدهاتحديات اخرى ) Leeflang & other, 2014:2( اضاففيما     

  :وهيالرقميين 

 .والاستفادة منهم ة للعملاءالعميقاستغلال الرؤى القدرة على عدم  -1

وسائل الاعلام  التي تلعب فيها في البيئة التسويقيةوسمعتها علامة التجارية الدارة عدم القدرة على ا -2

 .الاجتماعية دورا هاما

  .تقييم فعالية التسويق الرقمي صعوبة -3
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  :تلك التحديات بالاتي فحدد )386 -  383: 2009, الزعبي( اما   

 .تحديات تنظيمية وادارية -1

 .ارتفاع تكاليف اقامة الموقع الالكتروني -2

 .تطور تكنولوجيات الموقع الالكتروني -3

 .واللغةتحديات الثقافة  -4

 .تحديات الامان والخصوصية -5

 .عدم الثقة بوسائل الدفع الالكتروني -6

 النامية وتشمل: الدولب خاصةتحديات  -7

 .عدم توفر البنية التحتية  - أ

 .عدم وضوح الرؤيا المستقبلية لدى مدراء المنظمات عن التسويق الرقمي  - ب

 .ارتفاع تكاليف التحول للتسويق الرقمي  - ت

قبل  ومعرفة جودتها المنتجاتاء عبر الوسائل الرقمية لرغبتهم بفحص عدم تقبل العملاء لفكرة الشر  - ث

 .الشراء

يؤدي الى صعوبة التنقل بين المواقع  مماوضعف شبكة الانترنت عدم توفر اجهزة الحاسوب   - ج

           .الالكترونية

ابعاد التسويق الرقمي -:خامسا  

بمسميات متعددة  ابعاد التسويق الرقمي المختلفة الادبيات الاداريةوالباحثين العديد من  تناول       

 بمكونات وصفها اخرون في حين ,الرقمية او الاستراتيجيات التكتيكاتبالبعض  وصفهافقد  ,ومتباينة

 ذلك الىب في بويعود الس فاطلق عليها تسمية عناصر التسويق الرقمي البعض الاخراما  ,التسويق الرقمي

ختلاف اتجاهات وغايات واهداف لا وفقااختلاف وجهات نظر الباحثين وآرائهم حول هذه الابعاد تباين و

 لتسويق الرقمياابعاد  يعد الاكثر قبولا وانتشارا في تحديد )Zeisser, 1996:8نموذج (. الا ان بحوثهم

 وجهات نظر بعض) 7الجدول (ويوضح  الاحتفاظ)و, التعلم ,مشاركةال جذب, التواصل,ال( وتشمل

  .حسب تسلسلها الزمني هذه الابعادالباحثين حول 
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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: 2017الحمامي,  11  

 
 9 11 11 11 9 المجموع

 
 %82 %100 %100 %100 %82 النسبة

  المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية

مما يعطي دلالة الابعاد  اتفاق معظم الباحثين على هذه) يتبين 7ملاحظة النتائج الواردة في الجدول (ب      

  -للأسباب الاتية:وذلك الحالية هذه الابعاد  الباحث فقد تبنى في دراستهاما  .واضحة على اهميتها

 اتفاق معظم الباحثين عليها  - أ

 حداثة التسويق الرقمي, مما يتطلب خطوات مفصلة لإمكانية نجاح تطبيقها في المنظمة  - ب

 سهولة تطبيقها وتوافقها مع اهداف الدراسةمنطقيتها و  - ت

رغبة الباحث في الوصول الى نتائج بحثية دقيقة ومعمقة عن مدى تأثير هذه الابعاد في الصورة   - ث

  الذهنية للمنظمة.

 

   ) ابعاد التسويق الرقمي8الشكل ( ويوضح   
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  )8الشكل (

 ابعاد التسويق الرقمي

  من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية - المصدر:
  

   -لكل بعد من هذه الابعاد: توضيح المستقل, فيما يلي الدراسة ومن اجل الالمام بكافة جوانب متغير      

  الجذب -1

الى كيفية استمالة العملاء وجذبهم الى موقع المنظمة على شبكة الانترنت  هذا البعد يشير         

).(Waitman, 1996: 8  وهذا لا يمكن تحقيقه من خلال اللوحات الاعلانية او مواقع الاخرين على

(كالإعلانات وتعبئة وتغليف المنتجات), وانما قوائم الاتصالات التسويقيةشبكة الانترنت او الاستفادة من 

علامة او الاشارة اليها من خلال التعريف بالعلامة التجارية للمنظمة عن طريق وضع اسم هذه ال يتم ذلك

  يساهم بالتذكير باسم هذهوف س اذ ان ذلكعلى شبكة الانترنت,  او موقع ويب معين URLفي عنوان 

التسويق الرقمي

الجذب

التواصل

التعلمالمشاركة

الاحتفاظ
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من البديهيات  تعدلان هذه المواقع  بسهولة علامتها التجاريةعلى  لعملاء امكانية العثورل المنظمة ويتيح 

فعلى سبيل المثال سلسلة فنادق الحياة المنظمة  ويب بالنسبة للعملاء وكذلك فهي مهمة جدا في جذبهم لموقع

  www.hyatt.comالتذكير  يمكن الوصول إليها عن طريق موقع المنتشرة في جميع أنحاء العالم

)(Teo &Tan 2002:260.   

التي تعرض اسم العلامة التجارية  التذكيريةمواقع الان الاداة الاكثر شعبية في جذب العملاء هي         

تسهل  فضلا عن ذلك فهي ,الاداة الاساسية لزيادة حركة المرور عبر الانترنت وتعد,  URLعلى شكل 

, في على العملاء الوصول الى العلامة التجارية للمنظمة بسهولة دون الحاجة للتصفح في محركات البحث

التي تتضمن اسماء العلامة التجارية لمنظمات الاعمال في محركات البحث في  URLحين تاتي قائمة 

نف مواقع الويب الخاصة عادة ما تص اذ انهاالمرتبة الثانية من حيث شعبيتها او اهميتها النسبية. 

ذلك سيساهم في تنظيم وتسهيل عملية التسويق  بالمنظمات على اساس ما تقدمه من منتجات وبالتالي فان 

الادوات المستخدمة لجذب العملاء لمواقع ويب المنظمات على شبكة ابرز ) 9ويوضح الشكل (الرقمي. 

  Teo, 2005:205).( بحسب اهميتها النسبية الانترنت

  

  )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
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  التواصل -2

ت والفهم بانه عملية نقل المعلوما يعد احد اهم العناصر الضرورية لنجاح التسويق الرقمي ويعرف        

 على المعلومات المنظمةحصول بعد ). فFred & Lunenburg, 2010: 1(المشترك من فرد الى اخر

بالتفاعل  والمتمثلة  الخاصة بالعملاء فان الانظار ستتوجه نحو المرحلة التالية في عملية التسويق الرقمي, 

ردود  ومعرفةالمنتج،  القدرة على إطلاق وتعد لهم.تقديم قيمة مضافة  و والتواصل مع هؤلاء العملاء

المضافة  قيمةعنه بأسرع وقت ممكن واحدة من اهم الفرص التسويقية التي تساهم في خلق ال الافعال

ابرز الادوات الرقمية التي تساهم في تحقيق و نجاح هذا  للعملاء, ويمثل الانترنيت احد

الاعتبار ضرورة تقديم بعلى منظمات الاعمال ان تأخذ لذلك ينبغي  ).Carpenter, 2000: 40التواصل(

 تصال بهم بشكل شخصي عن طريق احدلتلبية رغبات العملاء ومن ثم الاالمصممة خصيصا المنتجات 

 التعرف على ردود افعالهم ومدى بغية ,الادوات الرقمية كالبريد الالكتروني او غيره من الوسائل الاخرى

علاقة ارتباط وثيقة  وجودلادبيات الادارية العديد من ا قدمه المنظمة من منتجات, اذ اثبترضاهم عما ت

 Teo). ( وايجابية بين ما تقدمة المنظمة من منتجات تحقق قيمة مضافة للعملاء وعلامتها التجارية

&Tan 2002 : 262 – 263 لتواصل مع ا واستخداما في) الادوات الاكثر شيوعا 10(ويبين الشكل

  :(Teo, 2005: 210)العملاء 

   

  )10الشكل (
  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

العملية التسويقية  بكة الانترنت لابد من اشراكهم فيالعملاء الى موقع المنظمة على ش جذببعد            

والتعرف على آرائهم من خلال التواصل معهم والتعرف على وجهات نظرهم وتفضيلاتهم من اجل خلق 

 مجلمنظمات الاعمال الاستفادة من البرايمكن لتحقيق ذلك التفاعل الذي يساهم في اتمام العملية التجارية. و

 )1(ة هذه البرامج برامج الجافامثلومن اقيمة للعملاء, الذات توفير وسائل الاعلام التفاعلية المبتكرة في 

 الويبيقدمه موقع المنظمة على شبكة  فضلا عماانتباه العميل  متحركة التي من شانها جذبوالرسوم ال

العملاء فيما بينهم و ,العميل من جهةمع والمنتديات من تماس وتفاعل مباشر   الافتراضية والمجتمعات 

مجتمعات الانترنت الافتراضية ومواقع  تعد اذ Teo &Tan 2002:260 – 261).( من جهة اخرى

التي تعمل في مجال خاصة  بالنسبة لبعض لمنظمات الاعمال شيوعا واستخداماالويب والمنتديات اقل 

فائدة  لأنه لا ,العملاء تجارة الاغذية او محلات البقالة والتي تستهدف السوق الشامل والتعامل المباشر مع 

 اما ( Teo, 2005: 209). من انشاء هذه المواقع والمنتديات في ظل سعيها لبناء علامتها التجارية

مواقع التواصل الاجتماعي كصفحات الفيسبوك، تويتر، واليوتيوب, والانستغرام   ان فيرى الباحث

لتجاري لعلامتها التجارية في بناء الاسم ا من قبل المنظماتشعبية و الاكثر استخداما الأدواتوغيرها هي 

في مشاركة  المساعدةالادوات  بعض) 11ويبين الشكل ( .وتشجيعهم على المشاركةوتعزيز ولاء العملاء 

  .العملاء وتفاعلهم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
تطبيقات رقمية يمكن من خلالها اضافة اي مرافق يرغب بها المستخدم كإضافة الرسوم المتحركة لصفحات الويب او   )1(

  ).Walnum, 1996 : 29 - 30انشاء الالعاب الالكترونية او اي مرافق اخرى(
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  )11الشكل (
  وتفاعلهم الزبائنبعض الادوات المساعدة على مشاركة 

  (Teo, 2005)الواردة في  الباحث بالاعتماد على الادبيات الاداريةمن اعداد  - المصدر:
  

  
  
  

  (التعرف على تفضيلات العملاء) التعلم -4

تتيح وسائل الاعلام الاجتماعية عدد من الفرص التسويقية التي تساهم في بناء العلاقات الايجابية            

المزيد عن التركيبة السكانية للعملاء وماهي ومعرفة تسمح للمسوقين بتتبع  لأنهامع العملاء , وذلك 

مواقفهم وسلوكياتهم, ويمكن الحصول على هذه المعلومات من خلال ملاحظة عمليات تسجيل العملاء او 

 تفضيلات  من خلالها التعرف على  سجلات المعاملات الخاصة بهم. وهناك العديد من الطرق التي يمكن

 (Teo &Tan 2002: 262) وغيرها  الويب  صفحات  تعقب  اجهزة استخدام   مثل العملاء  ورغبات 

على رؤى  لتجارية عبر الانترنت هي الاطلاععلامة اة لبناء الالستراتيجيات الرئيسمن اهم  ةان واحد

 :Carpenter, 2000 الويب موقع المنظمة على شبكةالعملاء وتفضيلاتهم ورغباتهم من اجل تحسين 

للحصول على  المصادرعدد من  منظمات الاعمال تستخدمن أب  (Teo, 2005: 208) واكد ).(41 -40

  همها:أ ما تحتاجه من معلومات حول عملائها

, وعبر البحث المفتوح المتحصلة من الدراسات الاستقصائية عبر الانترنيت الافعالردود   - أ

 (الاعتيادي).

  .اجهزة تتبع صفحات الويب   - ب
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 .المعلومات المتحصلة من العملاء الجدد   - ت
 

  .المجتمعات والمواقع الافتراضية  - ث

 .مواقع وغرف الدردشة  - ج
 

  الاحتفاظ -5

لاحتفاظ بالعملاء ا الىمنظمات المن اجل بناء علاقات مربحة وطويلة الاجل مع العميل تسعى           

على  ن العنصر المهم الذي يجبإف لذلك ,وحثهم على تكرار عمليات الشراء على مواقعها عبر الانترنت

بناء علاقات ايجابية مع العملاء اخذه بنظر الاعتبار عند تطبيق اسلوب التسويق الرقمي هو  المنظمة

 :Teo &Tan 2002).التزامات وموارد ثابتة على المدى الطويل( هايتطلب من مما ,والمحافظة عليهم

جديدة وادامتها بشكل مستمر من خلال تجديد محتواها على المسوقين الحفاظ على مواقعهم ال وينبغي 261

تركيب فضلا عن  Waitman, 1996: 8).(كنشرات أسعار الاسهم والطقساو تقديم محتوى ديناميكي 

وتوفير التحميل السريع للمعلومات من مواقعهم على الاجهزة الامنية للمحافظة على خصوصية عملائهم 

   المسوقة رقميا لخ ويحدث ذلك عندما تكون المنظمةإشبكة الويب وتتبع طلبات الشراء عبر الانترنت ... 

يشكل , مما باقل كلفة وبأقصر وقت ممكنقادرة على توفير المعلومات والمنتجات التي يحتاجها عملائها 

  . (Teo, 2005: 208)خرى ألتجربة الشراء باستخدام اداة رقمية ذلك حافزا لهم للعودة 
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 المبحث الثاني

 الصورة الذهنية للمنظمة

  - تمهيد:

يجعل�����ه عل�����ى وف زمني�����ة طويل�����ه س����� ولم�����دةتعام�����ل الزب�����ون م�����ع منظم�����ة معين�����ة بش�����كل مس�����تمر 

وعلامته������ا س������معتها وج������ودة منتجاته������ا عروض������ها وم������ن حي������ث  به������ااط������لاع بك������ل م������ا يتعل������ق 

مزي��������دا م��������ن المع��������ارف لدي��������ه س��������يولد  ه��������ذا التعام��������لان اس��������تمرار ال��������خ , و...  التجاري��������ة

, المنظم������ة تل������ك ع������ن لدي������هذهن������ي  انطب������اعهمن س������يتركما عنها, فض������لاعوالخب������رات المتراكم������ة

 يع�����رف وهوم�����االمتراكم�����ة  الخب�����راتن�����اءا عل�����ى ف�����ي مخيلت�����ه ب له�����ا يرس�����م ص�����ورةوف اذ ان�����ه س�����

ونتيج�������ة للتط�������ورات الكبي�������رة  هني�������ة للمنظم�������ة ).وفق�������ا للأدبي�������ات الاداري�������ة ب�������ـ (الص�������ورة الذ

وتفض������يلاتهم الحاص������لة ف������ي مج������ال الاعم������ال والتغي������رات المتس������ارعة ف������ي اذواق المس������تهلكين 

تس�������عى منظم�������ات الاعم�������ال ,الس�������معة الجي�������دةالمكان�������ة وات ذات م�������وبح�������ثهم ال�������دائم ع�������ن المنظ

 الاس�����تراتيجياتم�����ن خ�����لال تطبيقه�����ا لمجموع�����ة م�����ن ال�����ى تعزي�����ز ص�����ورتها الذهني�����ة الايجابي�����ة 

, ال�����ذي يع�����د التس�����ويق ل�����دى زبائنه�����ا الت�����ي م�����ن ش�����أنها تحس�����ين ص�����ورتها تس�����ويقيةال والاس�����اليب

  .الرقمي من ابرزها

 مفهوم الصورة الذهنية للمنظمة واهميتها - ولا:أ

 مفهوم الصورة الذهنية للمنظمة -1

 "اصطلاحا"عرف , اذالعديد من التعاريف لمصطلح " صورة" 2009تضمنت الموسوعة البريطانية لعام 

" نظرة المجتمع للفرد او الشعبي  وبالمعنىذهنية عن شيء غير موجود في الواقع الفعلي"صورة " بانه

معينة بالنسبة لمواقفها  "الفهم العقلي المشترك لاعضاء مجموعة "كمفهوم"والمنظمة "جماعة او ال

المصطلحات الحديثة المفاهيم ومن عد تفالصورة الذهنية للمنظمة اما ).(Klaavu, 2009: 3وتوجهاتها"

  Jack(الكاتبان  ويعدالنصف الثاني من القرن التاسع عشر,  ابدايات ظهورهوكانت ,  التسويق عالمفي 

Trout  &  AL Ries(كجو,  1969 من اوائل الذين نادوا بهذا المفهوم عام)عندما بدأت)20: 2005 

 هموهو الوصول الى اذهان الشرائية الزبائنقرارات  علىتأثيرجديد للاسلوب  باستخداممنظمات الاعمال 

تقدمها  التيلها من خلال المنافع تحقيق صورة متميزةعلامتها التجارية و سمعةتعزيز وتحسين  عن طريق

فاذا تمكنت المنظمة من تحقيق السمعة الجيدة .)(Kunanusorn & Puttawong, 2015: 453لعملائها

  فان ذلك سوف يتيح لها امكانية بناء علاقات طيبة ومعمقة مع عملائها 
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. اذ تعد الصورة الذهنية عاملا Kuzic & Giannatos, 2010: 100)وتعزيز ولائهم والمحافظة عليهم(

وذلك بسبب القوة الكامنة في عقل  ,عهاو نوأحاسما في التقييم الشامل لأية منظمة بغض النظر عن حجمها 

 ة) الى وجود ثلاثIngram, 2011: 2( واشارEl-Nahas, 2015: 178).وادراك هؤلاء العملاء عنها(

  -تتمثل بالاتي:ق عليها (رادار الصورة الذهنية) الصورة الذهنية للمنظمة اطل فيتؤثر  رئيسةعناصر 

 .الجمهور للعلامة التجاريةكيفية ادراك  -تقييم العلامة التجارية:  - أ

 .ما يعتقده ويتصوره الجمهور عن المنظمة - سمعة المنظمة:  - ب

التي لديها ات الاخرى المتعاملة مع المنظمة سمعة الافراد والمنظم -سمعة اصحاب المصلحة:  - ت

  مصالح مباشرة او غير مباشرة معها.

الصورة "تحت مسمى  Farmaki,2012)تناولتها( تسمياتها من قبل الباحثين في دراساتهم,اذوقد تعددت 

 & Heerden) وصفها ( بينما, "صورة المنظمة"(Abratt, 1989)اطلق عليها في حين ,"المدركة

other, 2000 :1–2"اما. هوية المنظمة"ب )(Pylyshyn, 2003:113 " الصورة  الذهنية  فاطلق عليها

 (3 :2001 واشار.في الوقت الحاضر واستخداما الاكثر شيوعاالتسمية  تعد هذهو "للمنظمة

(McKnight,وجهات نظر الباحثين وذلك بسبب تباين ؛المفهوم محدد متفق عليه لهذالى عدم وجود تعريفإ

  -:حسب تسلسلها الزمنيتلك وجهات النظر  بعض) 8الجدول ( .ويوضحواهداف بحوثهم وتخصصاتهم

  )8جدول (ال

  الذهنية للمنظمةمفهوم الصورة لبعض اسهامات الباحثين 

  المفهوم  الباحث  ت

1   McKnight, 2001: 1  لعملاء عن منظمة معينة بناءا على لالتصورات الجماعية

  .ما تقوله وتفعله

2  Lvy, 2001: 276 

Farmaki, 2012: 96 

مجموعة من المعتقدات والافكار والانطباعات المتولدة 

  .في ذهن الشخص حول ظاهرة او منظمة معينة
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3  Homer, 2008: 715  الصورة المتكونة في اذهان الزبائن عن المنظمة بناءا

على ما تعلموه وشعروا وسمعوا واحسوا به عنها على 

  .مر الزمن

4  Mackelo& Druteikiene 

, 2010 : 106 

موقف خاص بكائن او منظمة معينة تم انشائه في ذهن 

زبون او مجموعة زبائن بناءا على عدد من المعلومات 

  التي وردت لفظيا او بصريا.

5  Ferjan& other, 2010: 

58 

  التصور المباشر المتكون لدى الراي العام عن المنظمة.

6  Laiho& Inha, 2012: 10 

  

التصورات والانطباعات الذهنية للعملاء حول سمعة 

  .المنظمة وعلامتها التجارية

7  Sapiai& other, 2012: 341   الافكار والانطباعات والآراء المتكونة لدى اصحاب

المصلحة والعملاء والعالم الخارجي بشكل عام حول 

  المنظمة.  

8  Ly, 2013: 7  ًعلى التصورات  الانطباعات الذهنية التي تتشكل بناءا

  .المستوحاة من المعلومات المتاحة حول منظمة معينة

9  El-Nahas& other 2013: 

179 

مشاعر عام المتكون لدى العملاء نتيجة الالالانطباع 

سواء والافكار والمواقف المتراكمة لديهم عن المنظمة 

يتم استرجاعها لتكوين صورة ام سلبية ايجابية  كانت

  .اسمهاهاعند سماع ذهنية عن

10  Di Nuovo& other , 2014 

 : 89 

اعادة انتاج محتويات العقل المعرفية افتراضيا وتحويلها 

ادراك حسي, واعادة صياغة وتفسير البيانات لى إ

  المتصورة.
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11  Kunanusorn& Puttawong, 

2015: 453 

 الانطباع العام المتكون في ذهن الفرد حول كائن  معين

  او منظمة معينة.

12  Alhadid & Qaddomi , 

2016: 311 

التصور المتكون لدى العملاء عن المنظمة بناء على 

علامتها التجارية، علاقاتها  انطباعاتهم السابقة عن

العامة, وتأثيرات الإعلام وأصحاب المصلحة والموظفين 

  .او حركات حماية المستهلك والنقابات ومنظمات

13  Ab Hamid&  Jusoh, 2016: 

48 

د لدى الجمهور حول الاعتقاد او التصور العام السائ

على خبراتهم وتجاربهم  كون بناءاً يمنظمة معينة, الذي 

  السابقة او المعلومات المستوحاة عنها

 من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية. - المصدر :

) نجد ان اغلب الباحثين اتفقوا على ان الصورة الذهنية للمنظمة 8بملاحظة المفاهيم الواردة في الجدول (

مجموعة من الانطباعات والتصورات والخبرات والمعارف المتكونة في ذهن الفرد حول منظمة او  تمثل

  :منهااشتراكها بالعديد من الخصائص  فضلا عنكائن معين. 

 .تصور ذهني يتكون نتيجة للتعرض لموقف معين تعد  - أ

 .هذا التصور للتغير او الاستمرار تبعا للمواقفقابلية   - ب

(أصحاب المصلحة ,الموظفين ,النقابات , مثل المحيطة بالمنظمةوحاة من البيئة تتأثربالمعلومات المست  - ت

 ).منظمات او حركات حماية المستهلك

 اصلا.غير موجودة اشاعات واخبار او  وموثقة بالأدلة تصورات افتراضية موجودة  - ث

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

ذلك , وما يثبت  والزبونبدأت منظمات الاعمال تدرك اهمية الارتباط العاطفي والذهني بين المنظمة 

  احتياجاتها او فئات محددة من الزبائن وتحديد المنظمات على قطاعات سوقية معينة  معظمتركيز 
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يحقق ارتباطا عاطفيا بين المنظمة والجمهور المستهدف, مما والسعي لأشباعها بكفاءة وفاعلية,  ورغباتها

. وتعد )21:  2005, كجو(لدى العملاء المتعاملين معها للمنظمةويساهم في تعزيز الصورة الذهنية 

 ,لأية منظمة مؤشرا جيدا لكسب رضا الجمهور الداخلي(الموظفين) والخارجي الذهنية الايجابيةالصورة 

. Ferjan & other, 2010: 59)(مما يساعد ذلك على زيادة مبيعاتها وتعزيز سمعتها لدى الراي العام

 وسرعة وصولها الىالاسواق المنظماترتفاع مستوى المنافسة بين نحو العولمة وا وفي ظل التوجه

 &Kuvykaite(لاتيةآ   سباب للأوذلك ؛ وفاعلة اصبحت الصورة الذهنية للمنظمة أداة هامة

Piligrimiene, 2013: 305(:  

 .ظل البيئة التنافسية هابالعملفيروكينونتها واستمرا مساهمتها في بقاء المنظمة    - أ

 .ضمان الاداء الناجح للمنظمة نتيجة لابتعادها عن الضغوط التي تسببها الصورة او السمعة السيئة  - ب

 &Brønnهمعنها(صورة ايجابية في اذهان المنظمة وتكوين عملاءخلق وعي لدى مساهمتها في   - ت

other, 2002: 3.(  

تغرس في اذهان  عن المنظمة ايجابيةذهنية بناء صورة انالحاجةلفيرى (AL-Rhaimi, 2015: 78) اما

   - : لاتيآالمتمثلة بلأهميتها نظرابشكل كبيرقد تزايدت  اصحاب المصلحة

 .دورها الحيوي في نجاح عمل المنظمة   - أ

 .سلوك العملاء والموظفينتأثيرها على   - ب

 .مساهمتها في تعزيز قدرة المنظمة على المنافسة في السوق   - ت

 .لمنظمةزبائن امساهمتها في تعزيز ولاء   - ث

تعد رصيدا استراتيجيا يحافظ على بقاء واستمرار المنظمات التجارية من خلال قدرتها على التأثير في   - ج

 .الراي العام 

خلال الفوائد همية الصورة الذهنية تظهر من أن أبMandina& other, 2014: 158) (اشارفيما 

  -:همهاأتحققهاوالمزايا التي 

 .تعد اداة ترويجية وتساعد على رفع كفاءة الانشطة التسويقية  - أ

 .تعكس مصداقية ونزاهة المنظمة  - ب

 .توفر الثقة والولاء وتساعد على بناء علاقات طيبة مع العملاء   - ت

 .فرص العملر المزيد من يتوف   - ث

  .تمكن المنظمة من الصمود امام اختبارات ومواقف الزمن  - ج
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تأتي  اهمية الصورة الذهنية للمنظمةان)lendrevie &Mercator, 2000: 60- 61(يرىما تقدم لضفأ

  ابرزها:مميزة خصائص وسمات ما توفره من من خلال 

سبق يعني الاعتماد على الذاكرة في استحضار او استدعاء صورة شيء معين  - الاستحضار الذهني:  - أ

 عليها.   ورهمر

 ان كل فرد يدرك الاشياء بصورة مختلفة عن الاخرين. بمعنى -الشخصية او الذاتية :   - ب

واهمال غير الضرورية لمعلومات التي يرونها مناسبة لالافراد  تشير الى انتقائية - الانتقائية والبساطة:   - ت

 .منها

لا تتغير الا التي في وقت معين , الافراد للصورة ميول وتفضيلات  عن ثباتتعبر  -الثبات النسبي:   - ث

  عند تعرضها الى بعض المشاكل والظروف الطارئة. 

   -:) يوضح هذه الخصائص12والشكل (

  

  )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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قد تواجه العديد من المشاكل  انهاالرغم من المزايا الكبيرة التي تقدمها الصورة الذهنية للمنظمة الا بو

  :)Kotler, 2000:300(منها والصعوبات في حال فشلها او عدم قدرتها على تحقيق هذه الصورة 

لدى  للمنظمة لى اضعاف الصورة الذهنيةإيؤدي ومات كافية عن العلامة التجارية عدم وجود معل  - أ

 .زبائنها

 .صورتهافي تشويش واضعاف  يسهمالتغير والتشويش في انشطة المنظمة    - ب

 .الذهنية  صورتهاؤدي الى اضعاف تقدرة المنظمة على اداء انشطتها مدى  الصورة المبهمة عن  - ت

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:

سوق  في ظل المنافسة الشديدة في لمنظمات الاعمال تغيرات مستمرة ومتسارعة ةتشهد الصورة الذهني

التغطية الاعلامية منها: ويعود السبب في ذلك الى العديد من العوامل المؤثرة في هذه الصورة  ,الاعمال

ان لكل منظمة صورة وهذا يعني  .... الخ ,صحاب المصلحةللمنظمة, المنظمات الاخرى المتعاملة معها, ا

). Lievens, 2017: 2المحيطة بها(البيئية لى المواقف والظروفبناءا ع زبائنهافي اذهان  راسخةذهنية 

اذهان عملائها من اجل ضمان بقائها في انطلاقا من مبدا ان صورة المنظمة يجب ان تبقى سليمة وبراقهو

 :Synder, 2000)و(AL-Rhaimi, 2015: 78)صنففقد Neuman, 2012: 143).واستمراريتها(

  :هينواع ألى ثلاثة إالصورة الذهنية  (28

نوع من التنظيم والتقدير الذاتي للمنظمة من خلال تعامل موظفيها مع بعضهم البعض  -الصورة الذاتية: -1

 .من جهة وتعاملهم مع الجهات الخارجية من جهة اخرى

ي اذهان الافراد الانطباع او التصور الذهني الذي ترغب المنظمة بترسيخه ف - الصورة المرغوبة: -2

 .المتعاملين معها
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التي تعكس سلوكياتهم وقراراتهم, وهذه انطباعات الافراد وتصوراتهم عن المنظمة  -الصورة المدركة: -3

 والتي قد لا تكون صحيحة في بعض الاحيان.  همنتيجة للتصورات المتكونة في اذهان تعدالقرارات 

  :وعلى النحو الاتينواع ألى خمسة إ) 172: 2010(الجبوري,  في حين صنفها

 .الصورة التي تنظر من خلالها المنظمة لنفسها او تمثل المرآة -الصورة العاكسة: -1

 .المتعاملين معهاالافراد  تعني صورة المنظمة من خلال -الصورة الظاهرة: -2

 .زبائنهاالصورة التي ترغب المنظمة ترسيخها في اذهان  -الصورة المفضلة او المرغوبة : -3

افضل صورة يمكن تحقيقها في ظل المنافسة الشديدة والجهود الكبيرة  -:او المحتملة المثاليةالصورة  -4

 .الزبائنالتي تبذلها المنظمات المنافسة من اجل التاثير على قرارات 

تعاملهم مع اكثر من نتيجة  الزبائنالصورة التي تتكون في اذهان  تمثل -الصورة متعددة الانطباعات: -5

تمثل المنظمة وتخلق انطباعا لخ) إ, اصحاب المصالح الخاصة... (كالموردين, المنظمين, الموظفين جهة

 خاصا عنها. 

الى الانواع لصورة الذهنية للمنظمة بناءا على ما تقدمه من معلومات قسم ا) فقد 51: 2016اما (محمد, 

  -:الاتية

والبرامج والخطط تتكون بناء على الاهداف التي تسعى المنظمة لتحقيقها  - :المستقبليةالصورة الذهنية  -1

 التي تضعها لتحقيق ذلك.

 تتكون بناء على الاهداف الواقعية والفعلية للمنظمة. -الصورة الذهنية الواقعية: -2

تتكون بناء على الاحداث التي يتوقع ان تعيشها المنظمة او تشارك  -الصورة الذهنية لمشاريع المنظمة: -3

 . فيها

  الصورة الذهنية للمنظمة وتحديد ادارة -ثالثا:

يجعل هذه الصورة مؤثرة في , مما الزبائنتتكون الصورة الذهنية لمنظمات الاعمال بناء على مدركات 

ذلك فان هذه المنظمات مطالبة بإدارة وتحديد صورتها باستمرار من لردود افعالهم وتصرفاتهم اتجاهها, 

افسية وحصة سوقية عالية مقارنة بالمنظمات اجل تحقيق صورة ايجابية تساهم في اكسابها ميزة تن

 الزبائنلدى  للمنظمة الذهنيةالصورة وتحديد من أجل اكتشاف و). 46: 2015منافسة (الكوفحي, ال

  Mcknight, 2001:1) :(همارئيسينلابد من القيام بأمرين  المتعاملين معها
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 .للمنظمة الزبائنتقييم نظرة  -1

 .اليها الزبائنادارة المنظمة لصورتها مقارنة بنظرة  نظرةتحديد مدى الاختلاف بين  -2

 :Massey, 2003)هيرئيسةثلاث مراحل تمر بالذهنية للمنظمة  ةادارة الصورومما تجدر الاشارة اليه ان

17- 18): 

تبدأ هذه المرحلة مع بداية نشأة وتكوين المنظمة, اذ تكون غير معروفة آنذاك مما  -مرحلة الانشاء : -1

 .زبائنهامختلف  لدىعنها  ايجابية صورة خلقيتطلب منها 

الحفاظ على تلك  عليهاينبغي، اء صورة ايجابية عنهابن ما نجحت المنظمة فيإذا  -مرحلة الصيانة: -2

 . زبائنهاباستمرار من خلال التواصل المستمر مع  وصيانتها الصورة

 يتوجباذا ما تعرضت المنظمة للفشل او مرت بازمة معينة  - مرحلة استعادة الصورة الفعالة للمنظمة: -3

 .لمدة قصيرةهذه المرحلة  ما تكونالفعالة. وعادة  تهاصوراستعادةعليها 

) ان هناك عدد من العوامل التي تساعد 19: 2011(ابو مدين, وJohan& Noor, 2013: 1231)(ويرى

  ابرزها:يجب اخذها بنظر الاعتبار  للمنظمة ورة الذهنيةعلى تكوين الص

 .مع العملاء لدعاية والتواصل التسويقي ا  -1

 .الخبرات والمعارف والتصورات السابقة عن المنظمة  -2

 .المساندة والدعم من قبل الجهات الرسمية وغير الرسمية -3

 .سمعة اعضاء مجلس ادارة المنظمة وما هو شائع عنهم  -4

 .والتفاعل المستمر بين منظمات الاعمالالاتصال  -5

 .التقدير والاحترام الذي يكنه الزبون للمنظمة -6

  ):131 – 130: 2007زيقة, ر( تيةفيمكن حصرهابالعناصر الآالصورة الذهنية للمنظمةاما مكونات 

له دلالات واضحة  ة , اذ كلما كانلاسم المنظمة اهمية كبيرة بالنسبة لصورتها الذهني -اسم المنظمة: - 1

 من قبل الزبائن. القدرة على تذكره بسهوله كلما زادت

وغيرها  والمعدات كالأثاثوالاجهزة ينبغي على المنظمة استخدام عناصرها المادية -:المكونات المادية - 2

والجذابة لدى اللامعة  حو الاحسن من اجل المحافظة على صورتهاالتي تمتاز بالتغير المستمر ن

  .عملائها

ومختصرة وسهلة التذكر ذات اعبارة وجيزة ضرورة استخدام المنظمة  -عار المنظمة او رمزها:ش - 3

مجموعة من  اعتمادمن خلال  , وذلكتهدف الى التاثير واقناع الراي العام ومعبرةدلالة واضحة 

 اليها. والجذبنتباه لاالرموز القادرة على اثارة ا
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  ابعاد الصورة الذهنية للمنظمة -رابعا:

تعددت وتباينت التسميات الواردة في الادبيات الادارية فيما يتعلق بأبعاد الصورة الذهنية للمنظمة. فقد 

, ووصفها اخرون بانها مكونات وابعاد  الذهنية المكونةللصورة عناصرالتحت مسمى البعض تناولها 

هذه  تباينسبب ويعودالصورة الذهنية, اما البعض الاخر فقد اوردها تحت عنوان اشكال الصورة الذهنية, 

هذه حول  الباحثين وجهات نظر) بعض 9ويوضح الجدول ( اختلافالتخصصاتوالاهداف البحثيةالىالابعاد

  حسب تسلسلها الزمني: بعادالا

  )9الجدول (

  بعض وجهات نظر الباحثين حول ابعاد الصورة الذهنية للمنظمة

  الابعاد    الباحث  ت

1  Brønn& other, 2002: 5  الرموز, السلوك, التواصل  

  فكري, عاطفي, سلوكي 16: 2004تركستاني,   2

  الهدف السوقي, المنتجات المنافسة, نقاط التميز   23 -22: 2005كجو,   3

  علائقيمؤسسي, مهني, عاطفي,   130: 2007رزيقة,   4

  الصورة الذاتية, الصورة المرغوبة, الصورة المدركة  13: 2011كردي,   5

6  El-Nahas& other : 2013 

178  

  عاطفيوظيفي, 

7  AL-Rhaimi, 2015: 78   ,سلوكيمعرفي, عاطفي  

  الرغبةالدوافع, السلوك, , الادراك, التأثير  82 -70: 2015العامري,   8

  من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الادارية - المصدر:
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 -70: 2015نموذج (العامري,  الواردة في) الرغبةالدوافع, الابعاد (الادراك, التأثير, فقد تبنى الباحثاما 

  -:وذلك للأسباب الاتيةفي دراسته الحالية ) 82

 .توافقها مع اهداف الدراسة الحالية -1

 .بسهولة امكانية تطبيقها وقياس نتائجها -2

 .الاخرىكثر منطقية من بين الابعاد ا -3

 الصورة الذهنية للمنظمة فيالتعرف على مدى تأثير هذه الابعاد  -4

 .الدراسة الحالية مع توافقه عدم فيعود الى)ي(السلوك البعدسبب استبعاداما 

  ) ابعاد الصورة الذهنية للمنظمة 13ويبين الشكل(

  

  )13الشكل (

  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

الذي نعيش فيه  والمحيطنظرتنا للبيئة وما نقوم به في الوجود (العالم) على كيفية فهمنا لموقعنا فيه,  يعتمد

سر هذه يدرك ويفوف وكيفية تفسيرنا وادراكنا للأحداث والظواهر الموجودة فيه. لذلك فان كل شخص س

حسب ادراكه يقوم به سلوك معين  ذلكيترتب على مما حسب فهمه لها, الظواهر بطريقته الخاصة و

ائز الاساسية اللازمة لبناء برز الركأحد أويعد الادراك Robbins, 2001: 22).وتفسيره لهذه الظواهر(

بانه عملية استقبال المعلومات عن العالم المحيط وتحويلها الى ويعرفة الذهنية للمنظمة, الصور

، السمع، الشمالأفراد الحواس الخمس( ويستخدم. McShane)&(Glinow, 2010: 68شعور

 ل الىووص,من اجل الالبيئة) لفرز وتنظيم المعلومات التي يحصلون عليها من والتذوق، البصراللمس

يساعد الأفراد في اختيار وتنظيم وتخزين وتفسير المحفزات إلى صورة معرفية عملية  .الذي يعدالإدراك

الشيء نفسه بطرق  ,ويرىمعنى خاص لهذه المنبهات يعطي منهملأنكل  ,متماسكة وفعالة فيالعالم

: 2015(العامري,  تحقيق الادراك) خطوات 14ويبين الشكل ().(Gibson& other, 2012: 94مختلفة

71.(  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )14شكل (ال

  خطوات تحقيق الادراك

  

  اتمنبهال

والمثيرات 

من 
 خلال

  الشم 

  السمع 

  البصر 

  اللمس

  التذوق

  

  الاشياء

  الاحداث

 الافكار

  الاحساس

 بالحاجة

 الادراك



 الفصل الثاني : المبحث الثاني                              الصورة الذهنية للمنظمةالفصل الثاني : المبحث الثاني                              الصورة الذهنية للمنظمةالفصل الثاني : المبحث الثاني                              الصورة الذهنية للمنظمةالفصل الثاني : المبحث الثاني                              الصورة الذهنية للمنظمة

 

71 

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", 

  .71, ص2015الادارة والاقتصاد, 

 

  التأثير -2

الزبائن ويعرف بانه القدرة على اقناع يحدث نتيجة للتفاعل الاجتماعي بين طرفين او اكثر 

) الى وجود Cialdini(6-2 :2005 ,واشار).Larson& other, 2009: 2(المستهدفينوكسب ولائهم 

  ستة مبادئ اساسية للتأثير هي:

قدم لهم هدية او فعل شيء معين يشعر الافراد بانهم مدينون للطرف الاخر الذي  -المعاملة بالمثل:  - أ

  .لأجلهم

عندما يشعر الافراد بان مسار عملهم غير صحيح فانهم يحاولون التعرف على  -البرهان الاجتماعي:  - ب

 .ما يقوم به اقرانهم من اجل تطبيقه

 .يسعى الافراد الى اداء التزاماتهم والوفاء بالوعود التي قطعوها على انفسهم - الالتزام والاتساق:  - ت

في اغلب الاحيان يميل الافراد الى الاشخاص اصحاب المظهر الجميل او   -جاب (الانجذاب):الاع  - ث

 .او من يقدم لهم الاطراء والمديح ... الخ باللياقةالذين يتمتعون 

سيحظى بالقبول  اذ ان الفرد الذي يتمتع بهايحترم الافراد والمجتمع بشكل عام السلطة,  -السلطة:  - ج

 .على اقناع الاخرين حتى لو لم تكن سلطته شرعية اكبردرة الاجتماعي وسيكون له ق

  .الاخرين بالندرة واقناعيمتاز الافراد الذين يتمتعون بالقدرة على التأثير  - الندرة:  - ح

 يأتيفيمكن حصرها بما الصورة الذهنية للمنظمة  الاقناع والتأثير التي يمكن استخدامها لتعزيزاساليب  اما

)Lussier,2005:422(:  

د الطرف الاول (الزبون) الى الطرف الثاني (المنظمة) قبل القيام بتقديم طلب الشراء دتو -الاطراء:  - أ

 .وبالعكس

استخدام اسلوب التفاوض العقلاني المدعم بالشواهد والبراهين الموضوعية من اجل اقناع  -العقلانية:   - ب

 الطرف المقابل بان سلوكه سيحقق الهدف المنشود.

دامه للتأثير على الطرف العقلاني, الاكثر ملائمة الذي يمكن استخ العنصريعد  -الالتماس الروحي:   - ت

يستخدم في الحالات التي يتمتع فيها مقدم الطلب بالقليل من القوة لذا يجب بذل كافة الجهود من اجل و

 .تحقيق النجاح

  الدوافع -3
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ولكن المهم التركيز على تلك التي ترتبط  وبتعاريف مختلفة.العديد من الباحثين مفهوم الدافعية  تناول

 معليهم اتخاذها لتشجيع موظفيه ينبغير الإجراءات التي يلمساعدة المدراء في تقر هابمكان العمل, وفهم

  الذي يشجع الفردشيء بانهال الدافع )(Webster'sقاموس يعرف .على العمل بكفاءة وفاعلية

  

ذلك سباب الكامنة وراء لأالى إيشير و). Burton, 2012: 6ويدفعه للقيام بسلوك او تصرف معين( 

. ويعبر عنه )Lai, 2011: 4القوة الذاتية التي تدفع الفرد للقيام بشيء معين او الامتناع عنه ( ويعد,السلوك

حاله افتراضية موجودة داخل الفرد تسعى الى تنبيهه واثارته من اجل دفعه نحو تحقيق هدف معين. ب

الاستدلال على  ,ويصعبلا يرى ولا يمكن قياسه لأنهويكمن السبب وراء وصفه بالحالة الافتراضية 

  :)216: 2011الدوافع الفردية عن طريق ملاحظة السلوكيات الفردية وذلك للاسباب الاتية (جلاب, 

 .من شخص الى اخر هيختلف وصف  - أ

سلوكيات وقد يصف احدها مجموعة .أتصف الدوافع المتشابهة سلوكيات مختلفة للأفراد وبالعكس  - ب

 .مختلفة

 .تتخذ الدوافع صور واشكال مزيفه من اجل تحديد السلوك الفردي  - ت

 ,Mahadi)الدوافع ( انواع عديدة منوتختلف مستويات وانواع الدافعية من شخص الى اخر, اذ ان هناك 

  :)82: 2015تشمل (العامري,  232 :2012

التعامل مل المرتبطة بالمنظمة التي يرغب الدافع العقلاني: يعني قيام الفرد بدراسة وتحليل كافة العوا  - أ

 .على حاجاته ورغباته معها بناءاً 

في  والمؤثرةالمشاعر والاحاسيس التي لا يمكن للزبون السيطرة عليها  كافةالدافع العاطفي :   - ب

الذهنية من اجل  الى السعي لتقديم منتجات تعزز صورتها يدفع منظمات الاعمال مماسلوكياته, 

 استثارة عواطف هذا الزبون ودوافعه.

بانخفاض اسعار  ,كانيتأثرتعرضه لموقف معينيتولد لدى الفرد بشكل مفاجأ نتيجه  - الدافع الموقفي:   - ت

 احد المنتجات المعروضة.

  الرغبة  -4

 تعدزمنية الى اخرى, فالرغبات  مدةتتعدد حاجات ورغبات الافراد وتختلف من شخص الى اخر ومن 

امنيات ذاتية يرغب الافراد في تحقيقها واشباعها وفقا للبيئة التي يعيشون فيها, والتي تمتاز بالتغير 

المستمر والاختلاف من بلد الى اخر بل حتى في البلد الواحد ايضا, ويرجع ذلك الى قوة تأثير المجتمع 

فرد مجموعة من الحاجات والرغبات لكل اذ ان . )28: 2010لخ (البكري, إوالعادات والتقاليد والعائلة... 
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م الرغبات الى عدة انواع يتقس.ويمكن التي تختلف بحسب مستوى ادراكه لها ومدى رغبته في اشباعها

  :)81 – 80: 2015(العامري,  اهمها

ن وان ينظر اليهم على انهم بارعون يمميز يكونوايرغب الافراد بان  -امتلاك البراعة الشخصية:  -  أ

 .على تحقيق النجاح والقدرةن المهارات التي تجعلهم مؤهلين لتحمل المسؤولية ويمتلكون العديد م
 

ويرغبون بان  المتميزةالوصول الى المكانة الاجتماعية  فييطمح الافراد دائما  -المساهمة الاجتماعية:  -  ب

 .الجماعيعلى انهم قادة ومساهمون بغض النظر عما اذا كان ذلك على المستوى الفردي او ينظر اليهم 

عني حاجة الافراد الى الاحترام وامتلاك الاخلاق والشعور ي -ل الاجتماعي والاحترام الذاتي:القبو   -  ت

  بانهم مقبولين اجتماعيا.
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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 25الذي يحتوي على ( الاحتفاظ )والمشاركة، التعلم ، 

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

  . ) فقرة20والذي 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 بناءاً 

   المتوسطات الحسابية الموزونة. 

  

  



                عرض نتائج الدراسة وتحليلها وتفسيرهاعرض نتائج الدراسة وتحليلها وتفسيرهاعرض نتائج الدراسة وتحليلها وتفسيرهاعرض نتائج الدراسة وتحليلها وتفسيرها                                                                    بحث الاول       بحث الاول       بحث الاول       بحث الاول       الفصل الثالث :المالفصل الثالث :المالفصل الثالث :المالفصل الثالث :الم        

  
76 

  

   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 10لجدول (ويبين ابعد من ابعاد التسويق الرقمي. 

  وعلى النحو الاتي: الرقمي 

  )10جدول (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   .1

 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   .1

 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   .1

 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   .1

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 78.74) وبشدة إجابة (3.94الحسابي الموزون لمتغير التسويق الرقمي ( المتوسطاذ بلغ 

) مما يؤكد للباحث سعي الشركة الى تحقيق وتنشيط فعالياتها 0.23)، ومعامل اختلاف (0.89معياري (

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   .1

 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
  0.23 0.89 78.74 3.94  التسويق الرقمي
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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 -1

كانت  بعد الجذب فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتبأن  )10( الجدولنتائج من يلاحظ       

)  على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ 4حصلت الفقرة ( فقد). 3أعلى من الوسط الفرضي البالغ (

) مما يدل على قوة 0.156) ومعامل اختلاف (0.68(انحراف معياري %) و86.84وشدة إجابة () 4.34(

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

) 4إذ بلغ () على أدنى المتوسطات الحسابية 3. في حين حصلت الفقرة (المتوسطات الحسابية الموزونة

ضعف اهتمام يعني ) ، وهذا 0.165)، ومعامل اختلاف (0.66انحراف معياري (%) و80وشدة إجابة (

بلغ اذ اقل معامل اختلاف على ) 1الفقرة ( حصلت وقدالشركة بهذه الفقرة قياسا بالفقرات الاخرى. 

) فقد نالت اعلى معامل 5الدراسة ، اما الفقرة ( مجتمععلى قوة تقارب إجابات ) وهذا يدل 0,147(

  . على هذه الفقرة المجتمع) مما يدل على قوة تشتت إجابات افراد 0.186بلغ (اذ اختلاف 

 )0.69انحراف معياري (و) %82.84( إجابةوشدة ) 4.14بلغ (فقد  لبعد الجذبدل العام أما المع     

  ). 0.168ومعامل 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 )10( الجدولنتائج يلاحظ في       

)  على أعلى المتوسطات الحسابية إذ 4و  1( تين). وقد حصلت الفقر3أعلى من الوسط الفرضي البالغ (

 0.162ومعامل اختلاف ( ,)0.65و  0.69انحراف معياري (%) و85.32) وشدة إجابة (4.27بلغ (

تعتمد ، بمعنى ان الشركة  اتين الفقرتينله المبحوثةمما يدل على قوة تبني الشركة  .على التوالي )0.153و

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 اختلاف0.78انحراف معياري (%) و80.76) وشدة إجابة (4.04بالفقرات الأخرى إذ بلغ (
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) اقل 4نالت الفقرة ( وقدضعف اهتمام الشركة بهذه الفقرة قياسا بالفقرات الاخرى.  مما يعني) ، 0.192( 

) فقد 2الدراسة ، اما الفقرة ( مجتمعقوة تقارب إجابات  مما يشير ذلك الى) 0.153بلغ (اذ معامل اختلاف 

قياسا  المجتمع) مما يدل على قوة تشتت إجابات افراد 0.217بلغ ( .اعلى معامل اختلاف حصلت على

  بالفقرات الأخرى.

) 0.77انحراف معياري (%) و83.54) وشدة إجابة (4.18قد بلغ (ف التواصلأما المعدل العام لبعد   

  ). 0.185ومعامل 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  )10( الجدولنتائج  يظهر من      

) على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ 5(ةحصلت الفقر فقد). 3أعلى من الوسط الفرضي البالغ (

) مما يدل على قوة 0.23), ومعامل اختلاف (0.93انحراف معياري (%) و81.01) وشدة إجابة (4.05(

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 المتوسطات1. في حين حصلت الفقرة (على اعلى متوسط حسابي موزون

 يعني) ، وهذا 0.287)، ومعامل اختلاف (1.02انحراف معياري (%) و71.14) وشدة إجابة (3.56(

) اقل معامل 5نالت الفقرة (فضلا عن ذلك فقد الفقرة قياسا بالفقرات الاخرى. ضعف اهتمام الشركة بهذه 

على ) 1الفقرة ( فيما حصلتالدراسة ،  مجتمع) وهذا يدل على قوة تقارب إجابات 0.23بلغ (اذ اختلاف 

  قياسا بالفقرات الأخرى.  المجتمع) مما يدل على قوة تشتت إجابات افراد 0.287اعلى معامل اختلاف بلغ (

) 0.95انحراف معياري (%) و73.92) وشدة إجابة (3.7بلغ (فقد  المشاركةأما المعدل العام لبعد    

  ). 0.256ومعامل 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  )10( الجدول من نتائج بينتي      

) 3.84) على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ (2( حصلت الفقرة فقد). 3من الوسط الفرضي البالغ (

 ) مما يدل على قوة تبني0.252), ومعامل اختلاف (0.97انحراف 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 %) و71.14إجابة () وشدة 3.56) على أدنى المتوسطات الحسابية إذ بلغ (3حصلت الفقرة (

ضعف اهتمام الشركة بهذه الفقرة قياسا  يعني) ، وهذا 0.284)، ومعامل اختلاف (1.01معياري (

) وهذا يدل على قوة 0.252اقل معامل اختلاف بلغ (على ) 2الفقرة ( حصلت وقد. الأخرى بالفقرات 

) مما يدل على 0.287) فقد نالت اعلى معامل اختلاف بلغ (5الدراسة ، اما الفقرة ( مجتمعت تقارب إجابا

  قياسا بالفقرات الأخرى.  المجتمعقوة تشتت إجابات افراد 

) ومعامل 1انحراف معياري (%) و73.62) وشدة إجابة (3.68فقد بلغ ( التعلمأما المعدل العام لبعد       

  ). 0.272اختلاف (

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  )10( الجدولنتائج  منيلاحظ         

) على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ 3( حصلت الفقرة فقد). 3أعلى من الوسط الفرضي البالغ (

) مما يدل على 0.164), ومعامل اختلاف (0.69انحراف معياري (%) و84.30) وشدة إجابة (4.22(

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 3.72الحسابية إذ بلغ ( ) على أدنى المتوسطات5. في حين حصلت الفقرة (المتوسطات الحسابية

ضعف اهتمام  يعني) ، وهذا 0.235)، ومعامل اختلاف (0.88انحراف معياري (%) و74.43إجابة (

  ) 0.164بلغ (اذ ) اقل معامل اختلاف 3الفقرة ( حققت وقدالشركة بهذه الفقرة قياسا بالفقرات الأخرى . 
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) فقد نالت اعلى معامل اختلاف بلغ 4الدراسة ، اما الفقرة ( مجتمعوهذا يدل على قوة تقارب إجابات  

  قياسا بالفقرات الأخرى.  المجتمع) مما يدل على قوة تشتت إجابات افراد 0.272(

) 0.86انحراف معياري (%) و79.80) وشدة إجابة (3.99فقد بلغ ( الاحتفاظأما المعدل العام لبعد     

ات معهم الاحتفاظ بالزبائن وتطوير العلاق الىسعي الشركة  لك الىيشير ذمما ). 0.216ومعامل 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 

  . )11للأبعاد ومستوى المتغير الكلي في الجدول ( النسبية

  )11الجدول (

  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  0.185  0.77  83.54  4.18  التواصل  1

  الثاني  0.168  0.69  82.84  4.14  الجذب  2

  الثالث  0.216  0.86  79.80  3.99  الاحتفاظ  3

  الرابع  0.256  0.95  73.92  3.7  المشاركة  4

  الخامس  0.272  1  73.62  3.68  التعلم  5

المعدل الكلي لمتغير 

  التسويق الرقمي

3.94  78.47  0.89  0.23    

  المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

من  ) يتضح بان بعد التواصل قد حصل على المرتبة الاولى11بملاحظة النتائج الواردة في الجدول (     

 وشدة إجابة) 4.18من وجهة نظر مجتمع الدراسة بمتوسط حسابي موزون ( حيث الاهمية النسبية

رتبة في حين احتل بعد الجذب الم ).0.185) ومعامل اختلاف (0.77معياري ( انحراف%) و83.54(

انحراف معياري بلغ و%) 82.84) وشدة إجابة (4.14بلغ (الثانية لحصوله على متوسط حسابي موزون 

  بينما جاء بعد الاحتفاظ بالمرتبة الثالثة اذ بلغ متوسطه الحسابي  ).0.168) ومعامل اختلاف (0.69(
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اما  ).0.216( هاختلاف) ومعامل 0.86معياري (ال هانحراف%) و79.80( ته) وشدة إجاب3.99(الموزون 

المرتبة الرابعة والخامسة فقد احتلها كل من بعدي المشاركة والتعلم, اذ حصل كل منهما على متوسط 

) ومعامل 1, 0.95) وانحراف معياري (73.62, 73.92) وشدة اجابة (3.68, 3.7حسابي موزون (

سويق الرقمي فقد بلغ متوسطه ) على التوالي. اما المعدل الكلي لمتغير الت0.272, 0.256اختلاف (

 ).0.23) ومعامل اختلافه (0.89) وانحرافه المعياري (78.47) وشدة اجابته (3.94الحسابي الموزون (

بالاعتماد على المتوسطات  لكل بعد من ابعاد هذا المتغير ترتيب الاهمية النسبيةيوضح ) 15والشكل (

  .الحسابية الموزونة

    

  )15الشكل (

  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 12ويبين الجدول ( مة. نحو كل بعد من ابعاد الصورة الذهنية للمنظ

  تي:وعلى النحو الآ الصورة الذهنية للمنظمة ابعاد

  ) 12جدول (ال

  الصورة الذهنية للمنظمة ابعادتشخيص اراء مجتمع الدراسة حول 

 ت

 الفقرات

وسط متال

 الحسابي

 الموزون

شدة 

  %الإجابة
الانحراف 

  المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية

1.  
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

1.  
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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1.  
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

1.  
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

%) 82.65) وبشدة إجابة (4.13وقد بلغ المتوسط الحسابي الموزون لمتغير الصورة الذهنية للمنظمة (

الدراسة للصورة  مجتمعوهذه النتائج تدل على ادراك ). 0.22) ومعامل اختلاف (0.9معياري (نحراف وا

  .الذهنية واهميتها في تحقيق اهداف الشركة

 الادراك   -1

كانت  بعد الادراك فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتأن  )12( الجدولنتائج  منيلاحظ       

) على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ 3حصلت الفقرة( فقد). 3أعلى من الوسط الفرضي البالغ (

 لىإيشير ) مما 0.185), ومعامل اختلاف (0.78انحراف معياري () و%84.30) وشدة إجابة (4.22(

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 5. في حين حصلت الفقرة (حصولها على اعلى المتوسطات الحسابية الموزونة 

) ، 0.337)، ومعامل اختلاف (1.2ي (انحراف معيار%) و70.89) وشدة إجابة (3.54لغ (الحسابية إذ ب

) اقل معامل 3قد نالت الفقرة (الفقرة قياسا بالفقرات الأخرى. ووهذا يدل على ضعف اهتمام الشركة بهذه 

) فقد نالت اعلى 4الدراسة ، اما الفقرة (افراد مجتمع قوة تقارب إجابات  يعني) وهذا 0.185اختلاف بلغ (

  . المجتمع فرادا) مما يدل على قوة تشتت إجابات 0.337معامل اختلاف بلغ (

) 0.96انحراف معياري (%) و79.34) وشدة إجابة (3.97لغ (فقد ب الادراكأما المعدل العام لبعد 

). مما يدل على سعي الشركة لاعتماد الادراك في مجال تحقيق الصورة الذهنية 0.241ومعامل 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 ) 12(الجدول نتائج  بينت

) وشدة 4.44) على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ (2حصلت الفقرة( فقد). 3الوسط الفرضي البالغ (

 مجتمعافراد اقتناع ) مما يدل على 0.16), ومعامل اختلاف (0.71انحراف معياري (%) و88.86إجابة (

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 5. في حين حصلت الفقرة ( الحسابية الموزونة 

) ، وهذا 0.264)، ومعامل اختلاف (1.07انحراف معياري (%) و80.76) وشدة إجابة (4.04إذ بلغ (

) وهذا يدل 0.16امل اختلاف بلغ () اقل مع2نالت الفقرة ( فيماضعف اهتمام الشركة بهذه الفقرة.  يعني

اعلى معامل اختلاف بلغ  حصلت على) فقد 5، اما الفقرة ( مجتمع الدراسةعلى قوة تقارب إجابات 

  . المجتمعقوة تشتت إجابات افراد  يشير الى) مما 0.264(

) 0.86انحراف معياري (%) و85.77) وشدة إجابة (4.29فقد بلغ ( التأثيرأما المعدل العام لبعد    

على زبائنها بهدف خلق صورة جميلة عنها في  للتأثيرسعي الشركة  يعني). مما 0.2ومعامل اختلاف (

  .اذهانهم

 الدافع -3

كانت أعلى  بعد الدافع فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتأن  )12( الجدولنتائج  منيلاحظ       

) 4.43على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ () 4( حصلت الفقرة فقد). 3من الوسط الفرضي البالغ (

  افراد ) مما يدل على اقتناع 0.19), ومعامل اختلاف (0.84انحراف معياري (%) و88.61وشدة 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 5في حين حصلت الفقرة ( الحسابية الموزونة,

) ، وهذا يدل 0.234)، ومعامل اختلاف (0.97انحراف معياري (%) و82.78) وشدة إجابة (4.14بلغ (

 يعني) وهذا 0.177) اقل معامل اختلاف بلغ (2نالت الفقرة ( فيماعلى ضعف اهتمام الشركة بهذه الفقرة. 

) مما يدل 0.234) فقد نالت اعلى معامل اختلاف بلغ (5الدراسة ، اما الفقرة ( مجتمعقوة تقارب إجابات 

  . المجتمععلى قوة تشتت إجابات افراد 

) 0.84%) وانحراف معياري (85.37) وشدة إجابة (4.27فقد بلغ ( الدافعام لبعد أما المعدل الع   

بهدف تكرار تعاملهم زبائنها دافع  لدى خلق سعي الشركة ل يشير الى). مما 0.196ومعامل اختلاف (

  .معها

    الرغبة  -4

كانت أعلى  بعد الرغبة فقراتلجميع  الموزونة الحسابية المتوسطاتأن  )12( الجدول تظهر نتائج      

) 4.35) على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ (3( حصلت الفقرة فقد). 3من الوسط الفرضي البالغ (

) مما يدل على اقتناع 0.156), ومعامل اختلاف (0.68انحراف معياري (%) و87.09وشدة 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 3.47) على أدنى المتوسطات الحسابية قياسا بالفقرات الأخرى إذ بلغ (1في حين حصلت الفقرة (

ضعف اهتمام  يعني) ، وهذا 0.284ومعامل اختلاف ()، 0.98انحراف معياري (%) و69.37إجابة (

قوة تقارب  ويشير ذلك الى) 0.156) اقل معامل اختلاف بلغ (3نالت الفقرة ( فيماالشركة بهذه الفقرة. 

قوة تشتت  يعني وهذا) 0.284) فقد نالت اعلى معامل اختلاف بلغ (1الدراسة ، اما الفقرة ( مجتمعإجابات 

   .المجتمعإجابات افراد 

) 0.9انحراف معياري (%) و82.65) وشدة إجابة (4.13فقد بلغ ( الرغبة أما المعدل العام لبعد      

لدى زبائنها بهدف تكرار تعاملهم  الرغبة يدل على سعي الشركة لخلق  مما). 0.22ومعامل 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 

  . )13تغير الكلي في الجدول (مللأبعاد ومستوى ال ترتيب الاهمية النسبية

  )13الجدول (

  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  0.2  0.86  85.77  4.29  التأثير  1

  الثاني  0.196  0.84  85.37  4.27  الدافع  2

  الثالث  0.225  0.9  80.10  4.01  الرغبة  3

  الرابع  0.241  0.96  79.34  3.97  الادراك  4

المعدل الكلي لمتغير 

  الصورة الذهنية للمنظمة

4.13  82.65  0.9  0.22    

  المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

قد حصل على المرتبة الاولى من  التأثير) يتضح بان بعد 13بملاحظة النتائج الواردة في الجدول (     

انحراف معياري %) و85.77وشدة إجابة () 4.29وجهة نظر مجتمع الدراسة بمتوسط حسابي موزون (

حصوله على متوسط حسابي في حين احتل بعد الدافع المرتبة الثانية ل ).0.2) ومعامل اختلاف (0.86(

 ).0.196) ومعامل اختلاف (0.84(انحراف معياري و%) 85.37) وشدة إجابة (4.27بلغ (موزون 

%) 80.10( ته) وشدة إجاب4.01(بالمرتبة الثالثة اذ بلغ متوسطه الحسابي الموزون  الرغبةبينما جاء بعد 

 الادراك بعد شغلهافقد  والاخيرة اما المرتبة الرابعة ).0.225( ه) ومعامل اختلاف0.9معياري (ال هانحرافو

) ومعامل اختلاف 0.96) وانحراف معياري (79.34اجابة () وشدة 3.97متوسط حسابي موزون (ب

)0.241.(  

) وشدة 4.13فقد بلغ متوسطه الحسابي الموزون ( الصورة الذهنية للمنظمةاما المعدل الكلي لمتغير      

ترتيب الاهمية ) 16الشكل (ويبين ). 0.22) ومعامل اختلافه (0.9) وانحرافه المعياري (82.65اجابته (

  .وفقا للمتوسطات الحسابية الموزونة كل بعد من ابعاد هذا المتغيرل النسبية
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  )16الشكل (

  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) 17ويبين الشكل (  

  للمنظمة) حسب المتوسطات الحسابية الموزونة

  

  )17الشكل (

  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 14يظهر الجدول (        

ً إلى حجم 14الدخول في اختبار الفرضيات فان الجدول ( ونوع ) 79( مجتمع الدراسة) يشير أيضا

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 (

 0.05, فيما تدل علامة (*) على معنويته عند مستوى %99ودرجة ثقة  0.01الارتباط عند مستوى 

   %95وبدرجة 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 ) 14( يظهر جدول مصفوفة الارتباط       

بلغت  اذ. ) الرغبةوالادراك ، التاثير ، الدافع ، ( للشركةبين بعد الجذب و ابعاد الصورة الذهنية والاتجاه 

   .التوالي ) على 0.164، 0.015،  0.099،  0.053-( الجذبوبعد ا الإبعادقيم معاملات الارتباط بين هذه 
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 %)،5الإحصائية فلم تكن أيا منها اقل من (قد كانت قيم معنوية معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية و

 ) الا انها كانت ضعيفة0.077وعلى 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 ال14يظهر جدول مصفوفة الارتباط  (      

بلغت  اذ. (الادراك ، التاثير ، الدافع ، الرغبة ) للشركةابعاد الصورة الذهنية والاتجاه بين بعد التواصل و

) على التوالي . 0.16 ، 0.10-، 0.039، 0.069( التواصلقيم معاملات الارتباط بين هذه الإبعاد وبعد 

 ,%)5ية فلم تكن أيا منها اقل من (ولقد كانت قيم معنوية معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائ

) الا انها كانت ضعيفة 0.062ة (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 الم14( يظهر جدول مصفوفة الارتباط       

بلغت  اذ. التاثير ، الدافع ، الرغبة )(الادراك ،  للشركةو ابعاد الصورة الذهنية  والاتجاه بين بعد المشاركة

) على التوالي  0.291, 0.007، 0.074-، 0.065( 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 %)5اقل من (فقد كانت  والرغبة

) الا انها كانت ضعيفة وغير معنوية . وتدعم هذه 0.102والصورة 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 14يظهر جدول مصفوفة الارتباط  (         

بلغت قيم  اذ. (الادراك ، التاثير ، الدافع ، الرغبة ) للشركةبين بعد التعلم و ابعاد الصورة الذهنية 

) على التوالي . وقد  0.255، 0.043، 0.089، 0.10( التعلممعاملات الارتباط بين هذه الإبعاد وبعد 

%). 5فلم تكن ايا منها اقل من (معنوية معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائية ، كانت قيم 

) الا انها كانت ضعيفة 0.177والصورة الذهنية كانت موجبة ( التعلموعلى الرغم من ان العلاقة بين 

هذا على ، ويدل  الرابعة%) . وتدعم هذه النتيجة رفض الفرضية الفرعية 5وغير 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 14يظهر جدول مصفوفة الارتباط  (         

بلغت قيم  اذ. (الادراك ، التاثير ، الدافع ، الرغبة )و ابعاد الصورة الذهنية للمنظمة الاحتفاظ بين بعد 

على التوالي . وقد  ) 0.41، 0.132، 0.109، 0.216 ( 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 . )0.00كانت معنوية عند مستوى (

معنوية عند الا انها كانت ضعيفة وغير  )0.177موجبة (كانت والصورة الذهنية  الاحتفاظالعلاقة بين  ان

, وهذا يعني ان عدم صحة الفرضية الفرعية الخامسةعليه يستدل من التحليل المذكور  )%5مستوى (

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 ) 14( جدول مصفوفة الارتباط

بلغت قيم معاملات الارتباط بين  اذ. (الادراك ، التاثير ، الدافع ، الرغبة )  للشركةوابعاد الصورة الذهنية 

) على التوالي . ولقد كانت قيم معنوية  0.40، 0.035، 0.075، 0.13(  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 0.00معنوية عند مستوى (

). عليه يستدل من 0.039) ومعنوية عند مستوى (0.23والصورة الذهنية موجبة ( التسويق الرقمي

  وبشكل عام موجبة ومعنوية ويمكن الاعتماد بالصورة الذهنيةالتسويق الرقمي التحليل المذكور ان علاقة 

  



    اختبار فرضيات الدراسة  اختبار فرضيات الدراسة  اختبار فرضيات الدراسة  اختبار فرضيات الدراسة                                                                                                                                                  الفصل الثالث :المبحث الثاني    الفصل الثالث :المبحث الثاني    الفصل الثالث :المبحث الثاني    الفصل الثالث :المبحث الثاني                

  
96 

  

للصورة الذهنية. بالتالي يتاكد ابعاد  ةعليها في اتخاذ قرار ولكن هذه العلاقة لم تكن معنوية مع ثلاث 

  .الرئيسة الأولىباحث عدم صحة الفرضية لل

  ) 14الجدول (

  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 
-0.053 0.099 0.015 0.164 0.077  

Sig. (2-tailed) 0.64 0.38 0.89 0.15 0.49  

  التواصل

Pearson 

Correlation  
0.069 0.039 -0.10 0.16 0.062 

Sig. (2-tailed) 0.56 0.73 0.38 0.14 0.58  

  المشاركة
Pearson 

Correlation 0.065 -0.074 0.007 0.291 0.102 
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Sig. (2-tailed) 
0.56 0.51 0.94 0.004 0.36  

 التعلم

Pearson 

Correlation  
0.10 0.089 0.043 0.255 0.177 

Sig. (2-tailed) 
0.36 0.04 0.71 0.02  0.11  

  الاحتفاظ

Pearson 

Correlation 
0.216 0.109 0.132 0.41 0.177 

Sig. (2-tailed) 
0.056 0.33 0.24 0.00  0.32  

التسويق 

  الرقمي

Pearson 

Correlation 
0.13 0.075 0.035 0.40 0.23 

Sig. (2-tailed) 
0.246 0.51 0.76 0.00  0.039  

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          

 التأثيرثم استخدم الانحدار البسيط لاختبار ).R2ومعامل التحديد (التفسير) () fو () tمعامل بيتا وقيمة (

  .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) 15(جدول اليظهر         

  )15( جدولال

  الادراك فيالانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي  

  المتغير التابع        

  

  المتغير 

  المستقل

  الادراك

  المحسوبة fقيمة 

 tقيمة 

 المحسوبة

 

معامل التحديد 

R2  
β  α  

  0.141  الجذب

3.392  0.854  

0.729  

0.055  

  0.189  0.034  التواصل

  0.024  0.003  المشاركة

  0.141  0.015  التعلم

  1.599  0.239  الاحتفاظ

  اعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية - المصدر:
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  -ما يلي : )15(الجدول نتائج يتضح من          

بعد الادراك  فيبلغت قيمة انحدار كل من ( الجذب ، التواصل ، المشاركة ، التعلم ، الاحتفاظ )  -1

وف ) على التوالي وهذا يعني ان بعد الجذب س0.239، 0.015، 0.003، 0.034 ، 0.141(

تغير بمقدار وحدة واحدة ،ولكن هذا التاثير  ) وحده اذا0.141الادراك بمقدار ( انخفاضيساهم في 

) وهي 0.729( بلغت) المحسوبة لمعامل التاثير tن ضعيفا من الناحية الإحصائية لان قيمة (كا

 ايجابافي ذات السياق نجد ان التواصل يؤثر % ) . 5( عند مستوى  معنوياقيمة ضعيفة غير دالة 

اذا ارتفع  )0.034الادراك بمقدار( زيادةفي  يسهمسوف وهذا يعني ان التواصل في الادراك 

%). وكذلك نجد ان 5عند مستوى( معنويابمقدار وحدة واحدة، وهي قيمة ضعيفة وغير دالة 

) اذا 0.003يتبين 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 5) المحسوبة كانت غير دالة عند مستوى (tان قيمة ( اذ

) من كل زيادة فيه 0.015الارتقاء به بمقدار (ب يسهموف انه س اذالادراك  فينجد انه يؤثر إيجابا 

. واخير فان %)5عند مستوى ( معنويابمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير ضعيف وغير دال 

)، وهذا 0.239التاثير الأكبر في الادراك كان من نصيب الاحتفاظ من خلال معامل انحدار بلغ (

) اذا ازداد بمقدار وحدة واحدة، 0.239في زيادة الادراك بمقدار ( يسهموف يعني ان الاحتفاظ س

 ).1.599لغت () المحسوبة بt, لان قيمة (%)5عند مستوى ( معنوياولكن هذا التاثير غير دال 

عند  معنويا غير دالة وهي) 0.854( بلغت) المحسوبة fأيضا ان قيمة ( )15(يتبين من الجدول  -2

 %).5مستوى (

) وهذا يعني ان الابعاد الخمسة مجتمعة تفسر ما نسبته R2 ) (0.055بلغت قيمة معامل التحديد( -3

%) تعود 94.5على الادراك ، وان النسبة المتبقية البالغة( %) من التغيرات التي تطراء5.5(

 لمساهمة متغيرات أخرى.

ن جميع النتائج لم تكن دالة لأ ؛يستدل الباحث من التحليل أعلاه رفض الفرضية الفرعية الأولى -4

  .معنويا

 يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للتسويق الرقمي بابعاده في التاثير .  . ب

  ) نتائج تحليل الانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي  في التاثير16جدول (اليظهر        

  

  



    اختبار فرضيات الدراسة  اختبار فرضيات الدراسة  اختبار فرضيات الدراسة  اختبار فرضيات الدراسة                                                                                                                                                  الفصل الثالث :المبحث الثاني    الفصل الثالث :المبحث الثاني    الفصل الثالث :المبحث الثاني    الفصل الثالث :المبحث الثاني                

  
100 

  

  )16( جدولال

  الانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي في التاثير 

  المتغير التابع

  المتغير 

  المستقل

  

  التاثير

  المحسوبة fقيمة 
 المحسوبة tقيمة 

 
  R2معامل التحديد 

β  α  

  0.129  الجذب

3.548  0.633  

0.775  

0.04  

  0.070  0.012  التواصل

  1.198-  0.140-  المشاركة

  0.803  0.080  التعلم

  0.686  0.096  الاحتفاظ

  اعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية - المصدر:

  ما يلي : )16(الجدول نتائج يتضح من 

 التاثيربعد  فيبلغت قيمة انحدار كل من ( الجذب ، التواصل ، المشاركة ، التعلم ، الاحتفاظ )  -1

 وف) على التوالي وهذا يعني ان بعد الجذب س0.096، 0.080، -0.140، 0.012، 0.129(
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) وحده اذا تغير بمقدار وحدة واحدة ،ولكن هذا التاثير 0.129بمقدار ( التاثيريساهم في زيادة  

) وهي 0.775( بلغت) المحسوبة لمعامل التاثير tضعيفا من الناحية الإحصائية لان قيمة ( كان

 ايجابافي ذات السياق نجد ان التواصل يؤثر % ) . 5عند مستوى(  معنوياضعيفة غير دالة قيمة 

اذا ارتفع بمقدار  )0.012بمقدار( التاثيرا زيادةساهم في يسوف ي ان التواصل وهذا يعن لتاثيرفي ا

) المحسوبة tلان قيمة ( %)5معنويا عند مستوى (وحدة واحدة، وهي قيمة ضعيفة وغير دالة 

 التاثير تقلليتبين ان المشاركة  اذ،التاثير في سلبا. وكذلك نجد ان المشاركة تؤثر )0.070بلغت (

) اذا ازدادت بمقدار وحدة واحدة، وعلى اية حال فان هذا التاثير ضعيف وغير 0.140 -بمقدار (

%). وعند 5كانت غير دالة عند مستوى () 1.198-() 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 ) 0.080بمقدار (

 فان تاثير الاحتفاظ  ا. واخير)0.803) المحسوبة كانت (tلان قيمة ( %)5عند مستوى ( معنويا

يساهم في زيادة وف )، وهذا يعني ان الاحتفاظ س0.096من خلال معامل انحدار بلغ (كان إيجابيا 

عند  معنويا) اذا ازداد بمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير غير دال 0.096بمقدار ( التاثير

  ).0.686() المحسوبة بلغت t, لان قيمة (%)5مستوى (

 معنوياغير دالة  وهي) 0.633( بلغت) المحسوبة fأيضا ان قيمة ( )15(يتبين من الجدول  -2

 %).5بمستوى معنوية (

وهذا يعني ان الابعاد الخمسة مجتمعة تفسر ما نسبته ) R2 ) (0.04بلغت قيمة معامل التحديد( -3

%) تعود لمساهمة 96، وان النسبة المتبقية البالغة( التأثير%) من التغيرات التي تطراء على 4(

 متغيرات أخرى.

لان جميع النتائج لم تكن دالة  لثانيةيستدل الباحث من التحليل أعلاه رفض الفرضية الفرعية ا -4

 .معنويا

 الدافع . فييوجد تأثير ذو دلالة معنوية للتسويق الرقمي بابعاده   . ت

  الدافع) نتائج تحليل الانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي  في 17جدول (اليظهر        
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  ) 17( جدولال

  الدافعالانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي في 

  المتغير التابع

  

  المتغير 

  المستقل

  الدافع

  المحسوبة fقيمة 
 المحسوبة tقيمة 

 
  R2معامل التحديد 

β  α  

  0.098  الجذب

4.035  0.748  

0.576  

0.05  

  1.529-  0.26-  التواصل

  0.262  0.031  المشاركة

  0.214-  0.022-  التعلم

  1.531  0.219  الاحتفاظ

  اعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية - المصدر:

  -ما يلي : )17(يتضح من الجدول 

الدافع بعد  فيبلغت قيمة انحدار كل من ( الجذب ، التواصل ، المشاركة ، التعلم ، الاحتفاظ )  -1

وف ) على التوالي وهذا يعني ان بعد الجذب س0.219،  0.022-,  0.031، 0.26-,  0.098(

 ) وحده اذا تغير بمقدار وحدة واحدة ،ولكن هذا التاثير كان 0.098بمقدار ( الدافعيساهم في زيادة 
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) وهي قيمة 0.576( بلغت) المحسوبة لمعامل التاثير tلان قيمة ( المعنويةضعيفا من الناحية 

ي ذات السياق نجد ان التواصل يؤثر سلبا ففي % ) . 5عند مستوى(  معنوياضعيفة غير دالة 

 اذا ارتفع بمقدار )0.26بمقدار( تقليل الدافع في زيادة يسهمسوف وهذا يعني ان التواصل  لدافع ا

)  1.529 -( ) المحسوبة بلغت tلان قيمة ( معنوياوحدة واحدة، وهي قيمة ضعيفة وغير دالة 

يتبين ان  اذ،الدافع على إيجابا %). وكذلك نجد ان المشاركة تؤثر 5عند مستوى(وهي غير دالة 

) اذا ازدادت بمقدار وحدة واحدة، وعلى اية حال فان هذا 0.031بمقدار ( تزيد الدافعالمشاركة 

) كانت غير دالة عند 0.262( البالغة ) المحسوبةtان قيمة ( اذ، معنوياالتاثير ضعيف وغير دال 

يساهم وف انه س اذ الدافععلى  سلبا%). وعند ملاحظة البعد الرابع التعلم نجد انه يؤثر 5مستوى (

) من كل زيادة فيه بمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير ضعيف 0.022بمقدار ( انخفاضهفي 

). واخير فان تاثير 0.214-) المحسوبة كانت (t%) لان قيمة (5عند مستوى ( معنوياوغير دال 

)، وهذا يعني ان الاحتفاظ 0.219كان إيجابيا من خلال معامل انحدار بلغ (  في الدافع الاحتفاظ

) اذا ازداد بمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير 0.219بمقدار ( الدافعي زيادة يساهم فوف س

  ).1.531) المحسوبة بلغت (t, لان قيمة (%)5عند مستوى ( معنوياغير دال 

 معنوياغير دالة  وهي) 0.748( بلغت) المحسوبة fأيضا ان قيمة ( )17(يتبين من الجدول  -2

 %).5بمستوى معنوية (

) وهذا يعني ان الابعاد الخمسة مجتمعة تفسر ما نسبته R2 ) (0.05معامل التحديد(بلغت قيمة  -3

%) تعود لمساهمة 95، وان النسبة المتبقية البالغة( الدافع%) من التغيرات التي تطراء على 5(

 متغيرات أخرى.

ن دالة لان جميع النتائج لم تك الثالثةيستدل الباحث من التحليل أعلاه رفض الفرضية الفرعية  -4

 .معنويا

 يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للتسويق الرقمي بابعاده في الرغبة .  . ث

  الرغبة) نتائج تحليل الانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي  في 18يظهر جدول (       
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  )18جدول(ال

  الرغبةالانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي في  

  المتغير التابع

  

  المتغير 

  المستقل

  الرغبة

  المحسوبة fقيمة 
 المحسوبة tقيمة 

 
  R2معامل التحديد 

β  α  

  0.150  الجذب

1.713  4.186  

1.050  

0.22  

  0.829-  0.118-  التواصل

  1.636  0.164  المشاركة

  0.305  0.026  التعلم

  3.060  0.366  الاحتفاظ

  الحاسبة الالكترونيةاعداد الباحث اعتمادا على نتائج  - المصدر:

  -ما يلي : )18(يتضح من الجدول 

 0.150( الرغبةبعد  فيبلغت قيمة انحدار ( الجذب ، التواصل ، المشاركة ، التعلم ، الاحتفاظ )  -1

يساهم في وف ) على التوالي وهذا يعني ان بعد الجذب س0.366، 0.026، 0.164، -0.118،

) وحده اذا تغير بمقدار وحدة واحدة ،ولكن هذا التاثير كان ضعيفا 0.150بمقدار ( لرغبةازيادة 

) وهي قيمة ضعيفة غير 1.050( بلغت) المحسوبة لمعامل التاثير tلان قيمة ( المعنويةمن الناحية 

وهذا   الرغبةفي ذات السياق نجد ان التواصل يؤثر سلبا في % ) . 5عند مستوى(  معنويادالة 

اذا ارتفع بمقدار وحدة واحدة،  )0.118بمقدار( الرغبةتقليل ساهم في يسوف يعني ان التواصل 

 . ) 0.829-(بلغت) المحسوبة tلان قيمة ( %)5معنويا 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 0.164(

). وعند ملاحظة البعد الرابع 1.636(بلغت ) المحسوبة tان قيمة ( اذ، %) 5معنويا عند مستوى (

) من كل زيادة 0.026بمقدار ( ازيادتههم في يسوف انه س اذ لرغبةا فيإيجابا التعلم نجد انه يؤثر 

%) لان قيمة 5عند مستوى ( معنويافيه بمقدار وحدة واحدة، ولكن هذا التاثير ضعيف وغير دال 

)t) من خلال معامل  في الرغبة ). واخير فان تاثير الاحتفاظ  كان إيجابيا0.305) المحسوبة كانت

اذا  )0.366بمقدار ( الرغبةيساهم في زيادة وف )، وهذا يعني ان الاحتفاظ س0.366انحدار بلغ (

) tلان قيمة ( ؛%)5عند مستوى ( معنوياهذا التاثير دال ازداد بمقدار وحدة واحدة، وكان 

 ) وهي قيمة معنوية عند المستوى المذكور.3.060المحسوبة بلغت (

عند  معنويادالة  وهي) 4.186( بلغت) المحسوبة fأيضا ان قيمة ( )17(يتبين من الجدول  -2

 %).5(مستوى معنوية 

) وهذا يعني ان الابعاد الخمسة مجتمعة تفسر ما نسبته R2 ) (0.22بلغت قيمة معامل التحديد( -3

%) تعود لمساهمة 78، وان النسبة المتبقية البالغة( الرغبة%) من التغيرات التي تطراء على 22(

 متغيرات أخرى.

النتائج لم تكن دالة معظم لان  ؛الرابعةيستدل الباحث من التحليل أعلاه رفض الفرضية الفرعية  -4

 .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 19جدول (اليظهر        

  للشركة
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  ) 19( جدولال

  للشركةالانحدار المتعدد لابعاد التسويق الرقمي في الصورة الذهنية 

  المتغير التابع

  

  المتغير

  المستقل 

  الصورة الذهنية 

  المحسوبة fقيمة 
 المحسوبة tقيمة 

 
  R2معامل التحديد 

β  α  

  0.059  الجذب

3.172  1.853  

0.538  

0.11  

  0.760-  0.083-  التواصل

  0.189  0.015  المشاركة

  0.378  0.025  التعلم

  2.499  0.230  الاحتفاظ

  اعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية - المصدر:

  -ما يلي : )19(يتضح من الجدول 

الصورة الذهنية  فيبلغت قيمة انحدار ( الجذب ، التواصل ، المشاركة ، التعلم ، الاحتفاظ )  -1

) على التوالي وهذا يعني ان بعد الجذب 0.230،  0.025،  0.015،  -0.083،  0.059( للشركة

) وحده اذا تغير بمقدار وحدة 0.059بمقدار ( 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 5عند مستوى(  معنويا) وهي قيمة ضعيفة غير دالة 0.538( 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 )0.083بمقدار( للشركة الذهنية

%). وكذلك نجد 5عند مستوى() وهي غير دالة  0.760-) 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 0.015بمقدار (

%). وعند 5غير دالة عند مستوى ( وهي) 0.189( 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 0.025بمقدار ( زيادتهافي 

). واخير فان تاثير 0.378( بلغت) المحسوبة tلان قيمة ( ؛%)5عند مستوى ( معنوياوغير دال 

ان  )، وهذا يعني0.230من خلال معامل انحدار بلغ ( في الصورة الذهنية الاحتفاظ  كان إيجابيا

) اذا ازداد بمقدار وحدة 0.230بمقدار ( للشركة الصورة الذهنيةيساهم في زيادة وف الاحتفاظ س

) 2.499) المحسوبة بلغت (tلان قيمة ( ؛%)5عند مستوى ( معنوياواحدة، وكان هذا التاثير دال 

 .)2.00والبالغة ( عند المستوى المذكور من قيمتها الجدولية اكبروهي 

عند  معنويادالة  ولم تكن) 1.853( بلغت) المحسوبة fأيضا ان قيمة ( )19(يتبين من الجدول  -2

 %).5مستوى معنوية (

) وهذا يعني ان الابعاد الخمسة مجتمعة تفسر ما نسبته R2 ) (0.11بلغت قيمة معامل التحديد( -3

 المتبقية البالغة، وان النسبة للشركةالصورة الذهنية %) من التغيرات التي تطراء على ا11(

 %) تعود لمساهمة متغيرات أخرى.89(

لان معظم النتائج لم تكن دالة  ؛الرئيسة الثانيةيستدل الباحث من التحليل أعلاه رفض الفرضية  -4

  .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 اً كبير اً 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:



            التوصياتالتوصياتالتوصياتالتوصيات                                                                                                                                                                                                                الثانيالثانيالثانيالثاني:المبحث  :المبحث  :المبحث  :المبحث          الرابعالرابعالرابعالرابعالفصل  الفصل  الفصل  الفصل              
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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 :.

  .المجتمع=استجابات افراد xi  الوسط الحسابي. =  �� 
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:.
  التكرار. =�f  وسط الحسابي المزون.متال��= 
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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 =  

  = الوسط الحسابي للاستجابات.��  = التكرار.��  .المجتمعاستجابات افراد  ��=

  
ويتم ذلك من خلال  .عملية تقدير العلاقة الخطية بين متغيرين احدهما مستقل والآخر تابع الانحدار:. -4

  تقدير قيمة احد المتغيرين  بدلالة المتغير الاخر.

�� � �� + ����� 

� � �� − ��� 

� �  ! ∑ �� �� − ∑ �" ∑ �"! ∑ �"# − �∑ �"�2  

  اذ ان:.
y-الانحدار =  
aثابت الانحدار =  
bمعامل الانحدار =  

  

  
) 1وتتراوح قيمته بين (+ طبيعة وقوة العلاقة بين متغيرين. مقياس رقمي يقيسهو : rمعامل الارتباط  -5

  )1-و (

% �  ! ∑ �� − �∑ ���∑ ��
&! ∑ �#��∑ �� 2&! ∑ �#��∑ '�# 

  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:.

 R#معامل التحديد =  
  =مربع معامل الارتباط#% 

  

  الارتباطيستخدم لاختبار معنوية  :) T-Test( الاختبار-7

, � % ∗ � ! − 21 − %�'#  

 اذ أن:.
r.معامل الارتباط =  
n (عدد المشاهدات). المجتمع= حجم  

  

  -يستخدم لقياس المعنوية الاحصائية للاتجاه في معادلة الانحدار:: Fاختبار  -8

. � /01/02 � 3456 7895:4 53;6<3456 7895:4 4::;:   

� � � + ���=>�? 

  

  -الاختلاف :معامل  -9

@A � ��� ∗ 100 

  .للإجابات= الوسط الحسابي  ��  اذ ان:.
S .الانحراف المعياري =  

  

  %100شدة الاجابة = الوسط الحسابي * -10

 



 

  

    بسم االله الرحمن الرحيم              
  

  جامعة ���لاء

  �ل�ة الإدارة والاق�اد  

� إدارة الأع�ال�  ق

  
  .......................................... الى ال�ادة ال�ع��� ��	ض	ع ال�راسة

                     
        اس��ارة الاس� انة                                                                                                            

                ال�لام عل�'� ورح�ة الله و���اته ....

�� اس��ارة  عن��ع�ال ال�اج���1 في عل	م ادارة الا ال�ي هي ج*ء م م�'ل ات ن�ل شهادة الاس� انةب� ای�

دراسة  –ال��علقة ��	ض	ع ال�راسة ال�	س	مة (ال��	7> ال1ق�ي ودوره في تع*7* ال6	رة ال5ه�4ة لل��3�ة 

امل� تف�ل�H �الإجا�ة ) / ف1ع D1Bلاء ال�ق�سةالع1ا4Cة العامل� في شB1ة اس4اس�ل للات6الاتلاراء  اس�'لا@4ة

      -:ی1جى اخ5 ال�لاح3ات الات4ة ب�13 الاع� ار  ل5اخ�مة لل JK العل�ي وال���1ة العل�4ة. 

 1B5 الاس� او ال�	4Cع على الاس��ارة.لان الاجا�ات ت���Uم لأغ1اض ال JK العل�ي فقQ , فلا حاجة  - 1

 ی1جى ان تH	ن الاجا�ات على اساس ال	اقع الفعلي ال�	ج	د ولY4 على اساس ما ت1ونه م�اس ا. - 2

 في ال��ان ال�6U] لها.ی1جى وضع الاجا�ة الUاصة ��ل فق1ة  - 3

  ( شاك�1- ل,� سلفا جه.د�� ال� ار�ة وح�- تعاون,� مع+ا)         

  وم- الله ال�.ف56                          

  ال اح:                                             ال��9ف          

 جارالله محمد ع.ض                                ف<اد ح�.د= الع>ار  . أ
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1- B+Cى                      ذ��                         الFان  

  

  

                                    س+ة 50 – 41                      س+ة فاقل 20             - :الع�� -2

  س+ة 59 -51          س+ة           30 – 21   

  س+ة فاك�F 60                     س+ة 40 -31   

  

    

6ل - 3Rدبل.م عاليثان.1ة فاقل                         - :العل�ي ال�  

       �6��  دبل.م                      ماج

  د��.راه    W'ال.ر1.س                      

  

  

  س+ة 25 -21                        س+ة 5 -1        - :س+.ات الYZمة -4

    س�ة  30 – 26                                                            س+ة          10 -6                                                                                                                           

  س+ة فاك�F 31        س+ة 15 – 11                              
  

  س+ة  20 -16         

  
  

  

  

  

 معل.مات عامة



 
  

  

  

 الC[ب - 1

̀�ائ-ك�^�ة اس��الة   Waitman, 1996: 8).(وج[به� الى م.قع ال�+�bة على ش 'ة الان��نa ال

  ت
  

  الفق�ات                
  

  ال��mاس                   

اتف> 

 ت�اما

لا اتف>  لا اتف> مKای� اتف>

 ت�اما

ت���Uم ال`B1ة اللاف�ات الاعلان4ة ع_1 م	اقع  أ

 زDائ�هاش �ة ال	b7 في ج5ب 

     

��اه� م	قع ال�1�B5 �العلامة ال�eار7ة لل`B1ة   ب

 JK ات الB1Kج5ب ان� اه  فيفي م ال*Dائ

     

تع��� ال`B1ة على الاعلانات ال�فاعل4ة ال3اه1ة  ت

في م	اقع وصفKات الاخ71 ل5eب واس��الة 

 ال*Dائ

     

 لل*Dائتلeا ال`B1ة الى تق��� خ�مات اضا4fة  ث

ك�Uمة الان�1نg وغ�1ها لاس��ال�ه� وت`4eعه� 

 على ال�عامل معها    

     

ت1اعي ال`B1ة خاص4ة ال�1�B5 لعلام�ها  ج

 ال�eار7ة 

     

 ال�.اصل -2

 ).Fred & Lunenburg, 2010: 1(اخ�r الى  جهةع�ل�ة نقل ال�عل.مات والفه� ال���9ك م- 

اتف5   ت
  ت�اما

لا اتف>   لا اتف>  مKای�  اتف>

  ت�اما

ال1سائل الال1�Hون4ة في على ال`B1ة  تع��� أ

 ت�KیJ ال�عل	مات ع خ�ماتها ال�eی�ة

     

 ال��غ�6 ال���قل: ال��.51 ال�ق�ي
 اس��Uام ال�ق�4ات ال1ق�4ة وال�فاعل4ة وت�H	ل	ج4ا ال�عل	مات لل4iام �الأن`'ة ال��	4i7ة ل��3�ات الاع�ال

)Kian, 2011: 43(. 



 

لل�	اصل ال� اش1 مع  م	pف�ت6U] ال`B1ة  ب

 ع_1 م	قعها على ش �ة ال	b7  ال*Dائ

     

�ع� الان�1نg أب1ز الق�	ات ال1ق�4ة ال����Uمة  ت

 ال*Dائم ق_ل ال`B1ة لل�	اصل مع 

     

ت���Uم ال`B1ة ال1سائل الاعلان4ة ع_1 الهاتف  ث

  ال*Dائال�K�	ل لل�	اصل مع 

     

ت�`1 ال`B1ة صفKات م�66Uة ل�عs71  ج

 ��Uماتها  ال*Dائ

     

  ال�9ار�ة - 3

̀�ائ-اش�اك  في الع�ل�ة ال��.�m1ة وال�ع�ف على آرائه� م- خلال ال�.اصل معه� وال�ع�ف على  ال
        وجهات ن�bه� وتف��لاته� م- اجل خل5 ال�فاعل ال[= ��اه� في ات�ام الع�ل�ة ال�Cار1ة

).(Teo &Tan 2002:260 – 261 

  ت
  

  الفق�ات
  

 ال��mاس

اتف> 

 ت�اما

لا اتف>  لا اتف> مKای� اتف>

 ت�اما

ع_1  ال*D	ن ت�_�ى ال`B1ة س4اسة اش1اك  أ

 الق�	ات ال1ق�4ة في ات�ام ع�ل4اتها ال��	4i7ة 

     

ل�`4eع  ت���Uم ال`B1ة ال_1امج الاب�ا@4ة ب

 على ال�`ارBة في ان`'�ها ال��	4i7ة ال*Dائ

     

تلeا ال`B1ة لل��e�عات الاف�1اض4ة في ت	اصل  ت

 معها و4f�ا ب��ه�  ال*Dائ

     

ت�_�ى ال`B1ة س4اسة اقامة ال��ا�قات وتق���  ث

 الe	ائ* ع_1 ال�'_4قات ال1ق�4ة

     

ت1Kص ال`B1ة على ت	ف�1 م	قع وb7 م�ع�د  ج

على ال�	اصل وال�`ارBة  ال*Dائاللغات ل�Kف�* 

  في ات�ام ع�ل4اتها ال��	4i7ة   

  

  

     



 

4 - �  ال�عل

 r̀�ائ-الا�لاع على رؤ �6- م.قع ال�+�bة على ش 'ة ال.�1 الRم- اجل ت � وتف��لاته� ور� اته

Carpenter, 2000: 40- 41)(. 

  ت
  

  الفق�ات
  

  ال��mاس

اتف> 

 ت�اما

لا اتف>  لا اتف> مKای� اتف>

 ت�اما

تق	م ال`B1ة �أج1اء ال K	ث وال�راسات  أ

الاس�ق6ائ4ة ع_1 الان�1نg لل�ع1ف على 

 .زDائ�هاتف�4لات 

     

في  ال*Dائتع��� ال`B1ة على ردود افعال  ب

 خ�ماتها.��K17 وت	ت' 

     

�6�� ال�	قع الال1�Hوني لل`B1ة على ش �ة  ت

 ال*Dائالان�1نg وفقا ل�ف�4لات ور} ات 

     

ت���Uم ال`B1ة ال��e�عات وال�	اقع الاف�1اض4ة  ث

 ال*Dائلل�ع1ف على رؤ| وتف�4لات 

     

ت���Uم ال`B1ة م�ونات وق�	ات تفاعل4ة  ج

في 4B~4ة تD1eة خ�ماتها  زDائ�هال��اع�ة 

 ال1ق�4ة

     

  الاح�فا� - 5

̀�ائ+هااح�فا� ال�+�bة   Teo &Tan).(وحFه� على ت,�ار ع�ل�ات ال�9اء على م.اقعها ع�� الان��نa ب
2002: 261 

  ت
  

  الفق�ات
  

  ال��mاس

اتف> 

 ت�اما

اتف> لا  لا اتف> مKای� اتف>

 ت�اما

تق	م ال`B1ة �ال��KیJ ال����1 ل��K	| م	قعها  أ

 الال1�Hوني.

     

ع��  لل*Dائت1اعي ال`B1ة خاص4ة الامان  ب

  ت�	7> خ�ماتها رق�4ا.

  

     



 

ی���* ال�	قع ال1�Hوني لل`B1ة ��1عة تK��ل  ت

 JK�على ت1Hار  ال*Dائال�عل	مات م�ا 

 ال�عامل معها

     

      لل*Dائ.ت��ح ال`B1ة م�افاءات تKف�*7ة  ث

ت	ف1 ال`B1ة ارت ا�ات ت`ع_4ة مع م	اقع اخ1|  ج

 �م ال6K	ل على ال�عل	مات  ال*Dائت�

 ال��	ف1ة ف�ها.

     

  الادراك - 1

ا̀ت إلى ص.رة م��اس'ة وفعالة   1̀- وتف��6 ال�Rف Zوت ��b+الأف�اد في اخ��ار وت Yاع� ع-ع�ل�ة مع���ة �

� ).(Gibson& other, 2012: 94 العال
  ت
  

  الفق�ات
  

  ال��mاس

اتف> 

 ت�اما

لا اتف>  اتف>لا  مKای� اتف>

 ت�اما

لل`B1ة على ما تق�مه م  ال*Dائی�	قف ادراك  أ

 معل	ماتخ�مات و 

     

لل`B1ة �الان' اعات  ال*Dائی�أث1 م��	| ادراك  ب

 وال�6	رات ال1اسUة في اذهانه� 

     

تلعb ال	سائل ال�1و4e7ة لل`B1ة دورا B_�1ا في  ت

 لها ال*Dائادراك 

     

 ب*Dائ�های	ج� ارت ا� وث�> ب� علاقة ال`B1ة  ث

 وم��	| ادراكه� لها

     

     `ارك ت�و ب�13 الاع� ار  زDائ�ها اراءال`B1ة  تأخ5 ج

 ال��غ�6 ال�اWع: ال.رة ال[ه+�ة لل�+�bة
ح	ل  والعال� الUارجي �`�ل عام وال*DائالافHار والان' اعات والآراء ال��H	نة ل�| اصKاب ال�6لKة 

  ). Sapiai& other, 2012: 341ال��3�ة (



 

 معه�  ال�ه�ة ال�عل	مات

  ال�أث�6 - 2

�̀�ائ- ال���هYف6- و��� ولائه  ).Larson& other, 2009: 2(القYرة على اق+اع ال
  ت

  

  الفق�ات

  

  ال��mاس

اتف> 

 ت�اما

لا اتف>  لا اتف> مKای� اتف>

 ت�اما

�K6ة ال�عل	مات ال�ي تق�مها  ال*D	ن ی�أث1  أ

 ال`B1ة

     

      ال�ق�مة ال*D	ن �e	دة ال�Uمة �أث1 ی ب

ال`B1ة  زDائع�م ال�Uاع وال��ل�ل ی�ث1 في  ت

 و�7فعه� ل�1Hار ال�عامل معها 

     

وم�| ��1عة الانeاز  ثقة ال*D	ن �ال`B1ةت�اث1  ث

 هور} ات هKاجاتل تل_��ها

     

      ��`اع1ه واحاس�4ه تeاه ال`B1ة   ال*D	ن ی�أث1  ج

  الYافع -3

�ل.ك او ت�ف مع6- �وY1فعه الاف�اد �Rف`ال9يء ال[= W ام�mلل)Burton, 2012: 6 .( 

  ت
  

  الفق�ات
  

 ال��mاس

اتف> 

 ت�اما

لا اتف>  لا اتف> مKای� اتف>

 ت�اما

ی�فعه  ال*D	ن تل_4ة ال`B1ة لKاجات ور} ات  أ

 ل�1Hار ال�عامل معها 

     

��Kدتعامل م	pفي ال`B1ة مع  ب ق1ار  ال*Dائ

 اس��1اره� �ال�عامل معها  

     

ی�فع الق_	ل الاج��اعي ال�5 ت�Kى �ه ال`B1ة  ت

 ت1Hار ال�عامل معها الى ال*Dائ

     

�`eع انUفاض تHالs4 ال�Uمات ال�ي تق�مها  ث

 على ال�عامل معها ال*D	ن ال`B1ة 

     



 

  

  

   

  

 

 

مع ال��3�ة على م��	|  ال*D	ن �ع��� اس��1ار  ج

 ال6U	ص4ة والامان ال�ي ت	ف1ها له

     

  ال�� ة -4

(العام�=, ال+ق� في شيء ی�غ� الف�د في ت�mRقه ، ل,+ه انه اقل اه��ة مقارنة WالRاجات الأساس�ة 

2015 :80.( 

  ت
  

  الفق�ات
  

  ال��mاس

اتف> 

 ت�اما

لا اتف>  لا اتف> مKای� اتف>

 ت�اما

      ب�اءا على ر} اته� ل*Dائ�هاتق�م ال`B1ة خ�ماتها  أ

ال`B1ة في تق��� اف�ل خ�مة ی1غb م	pفي  ب

 لل*D	ن 

     

�ال`�ل ال�5 �Kق> له  ال*D	ن ت�عامل ال`B1ة مع  ت

 الاح�1ام وال�ق�ی1 الاج��اعي

     

      ل*Dائ�هات�عى ال`B1ة الى تق��� م*ا�ا اضا4fة  ث

      وم_�1Hة خ�مات ج�ی�ة ب�'	17ال`B1ة ت1غb  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 
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https://www.asiacell.com 
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    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*** ***                  

  

  ال�
	ف                                              ال�اح�         

  أ. ف�اد ح��د� الع�ار                               محمد ع�ض جارالله   

2ملحق ال  

 استمارة استبانة



  

�اس�  ال�
  

  ل�"	ت ال �اسي 
  

  
5  4  3  2  1  

لا اتفق   لا اتفق  محايد  اتفق  بشدةاتفق 

  بشدة

  

  معل�مات عامة
  

  ان(ى                               ذ&	                            ال���    

   فاك(	 50          49 -40          39 – 30                               الع��    

       ال���ل العل�ي

  فاك(	 20         19-15        14-10            9-5              5اقل م3                س��ات ال��مة        

  
  

  الاس<لة ال�;علقة >�;غ9	ات ال8راسة
  

  

  ال;BC�A ال	ق�يال�;غ9	 ال�A;قل: 

�ة ل����ات الاع�ال ��ام %الأن"!ة ال� ���اس���ام ال�ق��ات ال�ق��ة وال�فاعل�ة وت)��ل�ج�ا ال�عل�مات لل

)Kian, 2011: 43.(  

  

  

  

  



  الEFب -1

�ة اس��الة الع�لاء وجEبهB الى م�قع ال����ة على ش<=ة الان��ن>(H�  Waitman, 1996: 8).ك

  

  

  ت
  

  الفق	ات

  

  

مI8 ان;�اء 

  الفق	ة لل�;غ9	

مI8 وض�ح 

 ال�Nارة

O"P�ات الQملاح 

لا  ت���ي

 ت���ي

غ�     واض�ة

 واض�ة

 

ن�افE اعلان�ة رق��ة في اس��الة ت ���م ال"�Rة   1

  وجEب ع�لائها.

     

2   Wت�ف Xال�ق�ي ال� ���مة م Y�� ق��ات ال�

ق]ل ال"�Rة الع�لاء وت"�عهB على اخ��ار 

  م���اتها

     

لاف�ات الاعلان�ة ع]� م�اقع لال"�Rة ات ���م   3

  جEب الع�لاءفي ش<=ة ال��\ 

     

� %العلامة ال��ار�ة لل"�Rة   4REم�قع ال� Bاه ^

)URL ب ان�<اهEفي ج c�>ات الRفي م�� (

  الع�لاء

     

ودور�ة تق�م ال"�Rة %��لات ت�و���ة م ���ة   5

ل�Eب اك]� ع�د ع]� ق��ات ال� ��Y ال�ق�ي 

 Xم X=الع�لاءم�  

     

تع��� ال"�Rة على الاعلانات ال�فاعل�ة ال�اه�ة   6

في م�اقع وصف�ات الاخ��X ل�Eب واس��الة 

  الع�لاء

     

�ة للع�لاء  الى تق�^Bال"�Rة  تل�ا  7gخ�مات اضا

�س��ال�هB وت"�لاك��مة الان��ن> وغ�ها  Bعه

  على ال�عامل معها    

     

� لعلام�ها   8REة ال��ت�اعي ال"�Rة خاص

   ال��ار�ة ع�� ت ��Y خ�ماتها ال�ق��ة 

     



  ال;�اصل -2

  ).Fred & Lunenburg, 2010: 1ع�ل�ة نقل ال�عل�مات والفهB ال�"��ك مX ف�د الى اخ�(

  

  

  

  

  ت
  

  الفق	ات

  
  

مI8 ان;�اء 

  الفق	ة لل�;غ9	

مI8 وض�ح 

 ال�Nارة

O"P�ات الQملاح 

لا  ت���ي

 ت���ي

غ�     واض�ة

 واض�ة

 

ت ���م ال"�Rة الق��ات ال�ق��ة لأج�اء الات�الات   1

 Bة معه� ال"���ة %الع�لاء و�qاء علاقات ج

     

2   cة في ت��ی�ت ���م ال"�Rة ال�سائل الال)��ون

  ال�عل�مات عX خ�ماتها ال��ی�ة

     

X لل��اصل وال�فاعل   3qة م��وR�"ال sت��

الع�لاء ع]� م�قعها على ش<=ة مع ال�<اش� 

   ال��\

     

ت�]�ى ال"�Rة خاص�ة ال��مة ح \ ال!ل\ في   4

  ت ��Y ال��مة للع�لاء

     

ال� ���مة مX ب�ز الق��ات ال�ق��ة ^ع� الان��ن> أ  5

  الع�لاءال"�Rة لل��اصل مع  ق]ل

     

ت ���م ال"�Rة ال�سائل الاعلان�ة ع]� الهاتف   6

  ال����ل لل��اصل مع الع�لاء 

     

ت�"� ال"�Rة صف�ات م����ة ل�ع��x الع�لاء   7

  %��ماتها ال�ق��ة

     

8   Xة م<اش�ة %الع�لاء للاس�ف ار عR�"ت��ل ال

  خ�ماتها ال�ق��ة

     



  ال�
ار&ة -3

�ة�وال�ع�ف على آرائهB مX خلال ال��اصل معهB وال�ع�ف على وجهات  اش�اك الع�لاء في الع�ل�ة ال� ��

 Teo &Tan).ن��هB وتف|�لاتهB مX اجل خلY ال�فاعل الE} ^ اهB في ات�ام الع�ل�ة ال��ار�ة  (

2002:260 – 261  

  

  
  ت
  

  الفق	ات

  

  

مI8 ان;�اء 
  الفق	ة لل�;غ9	

مI8 وض�ح 
 ال�Nارة

O"P�ات الQملاح 

لا  ت���ي

 ت���ي

غ�     واض�ة

 واض�ة

 

س�اسة اش�اك الع�ل ع]� الق��ات ال"�Rة  ت�]�ى  1

�ة�   ال�ق��ة في ات�ام ع�ل�اتها ال� ��

     

ت ���م ال"�Rة ال]�امج الاب�ا��ة R]�امج ال�افا   2

�"ارRة على الوالالعاب ال�ق��ة ل�"��ع الع�لاء 

�ة ان"!�هافي �  ال� ��

     

ات�ام الع�ل�ة ت هB اراء وتف|�لات الع�لاء في   3

�ة لل"�Rة.�  ال� ��

     

في ت�اصل  ل����عات الاف��اض�ةتل�ا ال"�Rة ل  4

Bه���ا بgالع�لاء معها و   

     

5   B^اسة اقامة ال� ا%قات وتق��ت�]�ى ال"�Rة س

  ال��ائW ع]� ال�!]�قات ال�ق��ة

     

ت��ص ال"�Rة على ت�ف� م�قع و�\ م�ع�د   6

على ال��اصل وال�"ارRة ل��فW الع�لاء اللغات 

�ة�     في ات�ام ع�ل�اتها ال� ��

     

ت ���م ال"�Rة واجهات تفاعل�ة م]�)�ة ع��   7

  ت ��Y خ�ماتها ال�ق��ة

     

8   Yاجل خل Xم���عة م \تل�ا ال"�Rة لأسال

  ج�ه�ر في العالB الاف��اضي.

     



4- Oال;عل  

Bور�<اته Bلاته� مX اجل ت� X م�قع ال����ة على ش<=ة ال��\ الا�لاع على رؤ� الع�لاء وتف|

Carpenter, 2000: 40- 41)(.  

  

  

  
  ت

  

  الفق	ات

  

  

مI8 ان;�اء 
  الفق	ة لل�;غ9	

مI8 وض�ح 
 ال�Nارة

O"P�ات الQملاح 

لا  ت���ي

 ت���ي

غ�     واض�ة

 واض�ة

 

ت ���م ال"�Rة الق��ات ال�ق��ة لل�ع�ف على   1

   وسل�RهB ال"�ائيتف|�لات الع�لاء 

     

ال<��ث وال�راسات تق�م ال"�Rة %أج�اء   2

 الان��ن> لل�ع�ف علىالاس�ق�ائ�ة ع]� 

  .هائتف|�لات ع�لا

     

في ال"�Rة على ردود افعال الع�لاء  تع���  3

X  ها.خ�مات ت!��� وت� 

     

تع��� ال"�Rة على ردود الافعال ال�<اش�ة ع]�   4

 Xة في ج�ع ال�عل�مات ع�ال�غE^ة الع= 

  ع�لائها.

     

5  B��^  ة على ش<=ةR�"ال��قع الال)��وني لل

  ع�لائها ور�<ات الان��ن> وفقا ل�ف|�لات

     

ت ���م ال"�Rة ال����عات وال��اقع الاف��اض�ة   6

  تف|�لات ع�لائهارؤ� و لل�ع�ف على 

     

ت ���م ال"�Rة م�ونات وق��ات تفاعل�ة ل� اع�ة   7

�ة ت��qة H�R ةع�لائها في�  خ�ماتها ال�ق�

     

ت��} ال"�Rة م�ادثات مع الع�لاء ع]�   8

  ال�!]�قات ال�ق��ة ع�� ت ��Y خ�ماتها

     



5- Wالاح;فا  

 Teo &Tan).( الان��ن> ع]�وح�هB على ت)�ار ع�ل�ات ال"�اء على م�اقعها  %ع�لائها اح�فا� ال����ة

2002: 261  

  

  
  ت

  

  الفق	ات

  

  

مI8 ان;�اء 
  الفق	ة لل�;غ9	

مI8 وض�ح 
 ال�Nارة

O"P�ات الQملاح 

لا  ت���ي

 ت���ي

غ�     واض�ة

 واض�ة

 

تق�م ال"�Rة %ال���یc ال� ��� ل����� م�قعها   1

  .الال)��وني للاح�فا� %الع�لاء 

     

ت�اعي ال"�Rة خاص�ة الامان للع�لاء ع��   2

  ت ��Y خ�ماتها رق��ا.

     

 �عة ت��ل لل"�Rة %��قع ال)��وني ی��W ال  3

م�ا ^�c الع�لاء على ت)�ار ال�عامل ال�عل�مات 

  معها

     

للاح�فا�  ت��ح ال"�Rة م=افاءات ت�فW�ة  4

  . %ع�لائها وض�ان ولاءهB لها

     

5   �ت�ف� ال"�Rة ارت<ا�ات ت"ع]�ة مع م�اقع اخ�

 Xالع�لاء م X=ال�عل�مات  ال���ل علىت�

  ال���ف�ة فها.

     

�ة مWا^ا اتق�م ال"�Rة   6gال<!اقات  لع�لائهاضاR

 BهWال]���^ة الال)��ون�ة وال]�امج الاب�ا��ة ل��ف

  ت)�ار ال"�اء وولائهB لها.على 

     

ته�B ال"�Rة %���ص�ة ب�انات ع�لائها ع��   7

  ت ��Y خ�ماتها رق��ا.

     

ت��ل ال"�Rة ال�عل�مات %��رة س��عة للع�لاء   8

  ال��عاملX معها رق��ا

     



�ة لل�QY�ة: ال;ا>عال�;غ9	 YهEال]�رة ال  

الاف)ار والان!<اعات والآراء ال��)�نة ل�� اص�اب ال��ل�ة والع�لاء والعالB ال�ارجي %"=ل عام ح�ل 

 ). (Sapiai& other, 2012: 341ال����ة

  الادراك -1

�ة  ع�ل�ة gار ^ اع�مع���B الأف�اد في اخ�� في وفعالة م��اس=ة ص�رة إلى ال��فWات وتف � وت�W�X وت�

Bالعال Gibson& other, 2012: 94).(  

 

 

 

 

  
  ت

  

  الفق	ات
  

  

مI8 ان;�اء 
  الفق	ة لل�;غ9	

مI8 وض�ح 
 ال�Nارة

O"P�ات الQملاح 

لا  ت���ي

 ت���ي

غ�     واض�ة

 واض�ة

 

لل"�Rة على ما تق�مه مX  الع�لاءی��قف ادراك   1

 معل�مات

     

ی�أث� م ��� ادراك الع�لاء لل"�Rة %الان!<اعات   2

 في اذهانهB  ال�اس�ةوال���رات 

     

�ض�ح ال��رة الEه��ة ی�عWز ادراك الع�لاء ب  3

 لل"�Rة 

     

�ا في ل�سائل ال��و���ة التلع\   4[R ة دوراR�"ل

 الع�لاء ل��رتها الEه��ةادراك 

     

%ع�لائها بX علاقة ال"�Rة وثY ارت<ا� ی�ج�   5

 وم ��� ادراكهB لها

     

ت]�ي ال"�Rة لاراء ع�لائها وم"ارRة ال�عل�مات   6

 معهB یلع\ دورا هاما في ادراكهB لها

     



  ال;أث9	 -2

  ).Larson& other, 2009: 2وR \ ولائهB ( الqWائX ال� �ه�فXالق�رة على اق�اع  

  ال8افع -3

�ام % ل�ك او ت��ف "يء ال �  ). Burton, 2012: 6معX(الE} ^"�ع الف�د و��فعه لل

  

  ت
  

  الفق	ات

  
  

مI8 ان;�اء 

  الفق	ة لل�;غ9	

 مI8 وض�ح

 ال�Nارة

O"P�ات الQملاح 

لا  ت���ي

 ت���ي

غ�     واض�ة

 واض�ة

 

ت�ث� ال��رة الEه��ة لل"�Rة على ثقة الع�لاء   1

  بها

     

ال�عل�مات ال�ي ��ة ودقة % الع�لی�أث� سل�ك   2

  تق�مها ال"�Rة
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Abstract 

 
       This study was presented by presenting an intellectual and conceptual 
framework that includes two main variables: the independent variable (digital 
marketing) and the dependent variable (the mental image of the organization). 
Both variables included a range of dimensions, involving digital marketing 
(attraction, communication, participation, learning and retention) in the mindset 
of the organization (perception, influence, motivation, desire). As a result of the 
modernity of digital marketing and the need to apply it in digital organizations, 
the Iraqi Asia cell Company / Holy Karbala Branch was chosen as a field of 
study. The researcher relied on the questionnaire as a study tool in order to 
obtain the important information for his study by adopting the survey method 
The total number of the study's 88 members was 88, of which 84 were 
redistributed (79) and were analyzed by Statistical Program (SPSS.18) based on 
a number of statistical tools (mean, mean, arithmetic weighted, Dah answer, 
standard deviation, etc. ...). This study aimed to identify the nature of the 
relationship between the digital marketing and the mental image of the 
organization, and the extent of the contribution of digital marketing in enhancing 
the mental image of the organization. In order to achieve the objectives of the 
study, the researcher has designed a hypothesis that illustrates the nature of the 
relationship between its variables and the purpose of identifying the nature of 
this relationship has been put forward a number of hypotheses that are solutions 
to the time is possible to prove or negation 

1. There is a correlation significant differences between digital marketing 
and the mental image of the organization. 

2 - There is a significant impact of digital marketing in the mental image of the 
organization. 

  The study reached a number of conclusions, notably the absence of a 
significant correlation between the digital marketing and mental image of the 
organization, as well as the absence of significant impact between the digital 
marketing and mental image of the organization. Finally, the study concluded 
with a number of recommendations which are solutions proposed by the 
researcher to address the negative results or weaknesses reached by the study, 
the most important of which is the need to give digital marketing a greater 
interest by the telecommunications company as a key element in its marketing 
operations, Its customers are purely digital. 
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