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 :ستاذةالأ إشرافتحت             :                        الطالبتٌن إعداد

 تمساوت  فاٌزة -                                               حموملٌندة   -
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0202 -0202السنة الجامعٌة:

تحسٌن  فً لكترونًدور التسوٌق الإ

 الصورة الذهنٌة للمؤسسة
للبرٌد السرٌع  Yalidineدراسة حالة زبائن مؤسسة -

   -تٌزي وزو 



   

 شكر وتقدير:
نشكر الله عز وجل ونحمده حمدا كثيرا على فضلو ونعمو التي لا    بداية

تعد ولا تحصى، على توفيقو لنا لإتمام بحثنا راجين منو التوفيق  

 والسداد.

كما نتقدم بكل عبارات الشكر والامتنان الى من اف ادتنا ولم تبخل  

علينا وقدمت لنا نصائح وتوجيهات على مدى انجاز بحثنا، استاذتنا  

لجنة  ة الدكتورة الف اضلة "تمساوت ف ايزة" ونشكر كذلك  المشرف

 المناقشة الأستاذ "إرشن عبد الغاني" والأستاذة "عليش إكرام "

 لقبولهم مناقشة مذكرتنا، ولكم جزيل الشكر والتقدير. 

 

  

 حّىَ 

 اتظؼآٌ



   

 إىداء
 الآخرةلا بذكرؾ كلا تطيب إلا بطاعتك كلا تطيب اللحظات إيب النهار طلا بشكرؾ كلا يإنٟي لا يطيب الليل إ

   ل  للوإلا لله انٛنةلا بعفوؾ كلا تطيب إ

 كنور العانٞنٌ سيدنا ن١مد صلى الله عليو كسلم ةرن٘اللى نبي إ ةمكنصح الأ الأمانة أدلك  الرسالةلى من بلغ إ

 دعائها سر ن٤احيلى من كاف إكسر الو ود  ةانٜيا ةلى بسمإمعنى انٜب كانٜناف كالتفاني ك  ةلى ملكي في انٜياإ

 بانٟيبةلو الله كللى من  إ ةنيسأ انٜبيبةمي أكقات حياتي أصعب أانبي في نَت فمن كق إلابلسم  راحي  كحنانها

لى من نٗعتهم معي إبي الغالي ن١اند أل انٚو بكل افتخار أن٘من  إلىلى من علمني العطاء بدكف انتظار إكالوقار 

الدراسي  مكل من ساندني طواؿ مشوار إلى  رياف  ،رياض: خوتيإي لمألى من يعيش في ظل ك ودىم إرحم  صلة

 . رىمففي القلب مق ملى كل من يسعني ذكرىإ

 

                                                                                                    

 ليندة 

 



   

 إىداء
                مىدم  هدأكالسلـ على نبيو الكريم  كالصلةكانٜمد لله رب العانٞنٌ  اللحظةف كفقني نٟذه ألله الشكر كلو 

 حسانا ككفاء نٟماإنُكمو كصبره برا ك  ةرتقي سلم انٜياأف ألى من علمني إتواع  انٞ

 ".العزيز مكالد"ك العزيزة"كالدتي  "

 أم شيء يغنًىم لا يتغنً كلاالذم ثابت الضل  ال ىم خيأك  خواتيألى إ

 الله ارن٘ه العزيزةلى  دتي إ

 شكرا لك ىذه انٞذكرة، عدادإنٗل طواؿ قد كنت المحرض الأ ةفي انٜيا يغلى ما رزقني الله بو رفيقألى إ

 الكرن٬ةعائلتو  ةلى كافإ ةانٜيا ةموا ه ة فيبتسامتك الي  نٕنحني القو لا

 تنجبهما أمي خواتي اللتاف لمأفهم مليسة كأماؿ  اتيلى صديقإ

 لله ن٘دا يليق نَللو على البلوغ ثم التماـانٜمد 

 

 كاىنة            

 



    

 

 خطة البحث

  

 المنهجي الإطار

 الدراسة وتساؤلات الإشكالية

 الدراسة أىداف

  الموضوع اختيار أسباب

 الدراسة أىمية

 وأدواتها الدراسة منهج

 الدراسة وعينة البحث مجتمع

  السابقة الدراسات

 المفاىيم تحديد

 النظري الإطار

 الإلكتروني التسويق ماىية:  الأول الفصل

  الإلكتروني التسويق ةونشأ مفهوم: الأول المبحث

 الإلكتروني التسويق وخصائص أنواع: الثاني المبحث

  الإلكتروني التسويق ممارسة وطرق استراتيجيات: الثالث المبحث

 الإلكتروني التسويق وتحديات فص: الرابع المبحث

   متطلباتو وأىم الإلكتروني التسويقي المزيج عناصر: الخامس المبحث



    

 

 الذىنية الصورة إلى مدخل: الثاني الفصل

  الذىنية الصورة إلى مفاىيمي مدخل: الأول المبحث

  الذىنية الصورة ومكونات أبعاد: الثاني المبحث

 الذىنية الصورة تشكيل ومصادر عوامل: الثالث المبحث

 للمؤسسة الذىنية الصورة تحسين وشروط مؤشرات: الرابع المبحث

  المؤسسة وسمعة بهوية الذىنية الصورة علاقة: الخامس المبحث

 التطبيقي الإطار

  وزو تيزي السريع للبريد yalidine  مؤسسة تقديم: الأول المبحث

  للبيانات والكيفي الكمي التحليل: الثاني المبحث

  للدراسة والعامة الجزئية النتائج: الثالث المبحث

  

 

 

 

 

 

 



    

 

 ملخص الدراسة:

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن الدكر الذم يلعبو التسويق الإلكتركني في نٓسنٌ الصورة الذىنية  
كزك حيث تم طرح للبريد السري  تيزم  yalidineمن خلؿ دراسة حالة زبائن مؤسسة   yalidineنٞؤسسة 

التساؤؿ الرئيسي : فيما يتمثل الدكر الذم يلعبو التسويق الإلكتركني في نٓسنٌ الصورة الذىنية للمؤسسة انٝدماتية 
yalidine كللوصوؿ إلى نتائج ىذه الدراسة تم الاعتماد على منهج دراسة حالة كاعتمدنا على  لدل زبائنها ؟

راسة كاستمارة الاستبياف كأداة رئيسية للدراسة كالي  تم توزيعها على عينة انٞلحظة كانٞقابلة كأدكات ثانوية للد
 النتيجة التاليةالدراسة  كتوصلنا من خلؿ ىذه yalidineمفردة من زبائن مؤسسة  5:قصدية بلغ عددىا 

كذلك بهدؼ  ذب الزبائن كمتابعتهم  yalidineيعمل التسويق الإلكتركني على عرض خدمات مؤسسة :
 كلائهم على انٞدل الطويل .لضماف 

 

 . yalidineالتسويق الإلكتروني، الصورة الذىنية، مؤسسة   الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



    

 

Résumé de l'étude: 

 Cette étude visait à révéler le rôle que joue le marketing électronique 

dans l'amélioration de l'image mentale de la Société Yalidine à travers une étude 

de cas des clients de la Société Yalidine Express Mail à Tizi Ouzou, où la 

question principale a été posée : Quel rôle joue le marketing électronique ? dans 

l'amélioration de l'image mentale de Yalidine Service Corporation auprès de ses 

clients ? Pour arriver aux résultats de cette étude, nous nous sommes appuyés 

sur une approche d'étude de cas, et nous nous sommes appuyés sur l'observation 

et les entretiens comme outils secondaires de l'étude, et sur le formulaire de 

questionnaire comme outil principal de l'étude, qui a été distribué à un 

échantillon délibéré de 50 personnes parmi les clients de la Fondation Yalidine. 

L'étude est parvenue à un ensemble de résultats que nous soulignons dans : L'e-

marketing a pour objectif de présenter les services de la Fondation Yalidine dans 

le but d'attirer les clients et de les suivre pour assurer leur fidélité sur le long 

terme.  

 Mots clés: marketing électronique, image mentale, Fondation Yalidine. 
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 مقدمة:

أصبحت الأ هزة  حيث ،تطورا ملحوظا خلؿ العقود الأخنًةقطاع تكنولو يا انٞعلومات يشهد  
الإلكتركنية قادرة على عماف الاتصاؿ انٞباشر في العملية التسويقية بنٌ ن٢تلف الأطراؼ كانٛهات بغض النظر عن 
تباعد انٞسافات بينها، كىذا الاتصاؿ يتحقق عبر الشبكات العانٞية خاصة منها شبكة الأنترنت الي  حققت مزايا 

ن٣ا  اتطورات التكنولو يا  علت منظمات الأعماؿ توا و نٓديا كبنً  ديدة نٟذه العملية، كلا شك أف ىذه ال
أ برىا على التفكنً كاللجوء إلى أساليب غنً تقليدية للعملية التسويقية، كمن ىنا ظهر ما يسمى بالتسويق 

ن طريق الإلكتركني الذم يعد من انٞفاىيم انٛديدة كانٞبتكرة حيث يشنً إلى كافة الأنشطة التسويقية الي  نفذت ع
 شبكة الأنترنت. 

قد زاد الاىتماـ في التطور السري  ك انٞذىل للتكنولو يا انٛديدة للإعلـ كالاتصاؿ الذم رفعو إلى  
مستول عالي كيتطور بعد ذلك كمهمة في  ذب الزبائن كالعملء من ن٢تلف مناطق العالم، كاسهامو في زيادة 

باختلؼ طبيعتها كنشاطها أف تترؾ صورة حسنة عنها نٛمهورىا إمكانية الاتصاؿ بالزبائن حتى تسعى انٞؤسسات 
الداخلي كانٝار ي، حيث ن٤د أف أغلبية إدارة انٞؤسسات تسعى نٞراعاة ىذه الصورة الذىنية انٝاصة بها نظرا 

كالعملء لأن٨يتها ك قيمتها الفعالة الي  تؤديها، فهي تعبر عن تراكم انٞعلومات كالأفكار انٞخزنة في أذىاف الزبائن 
ن٠سدة في تصرفات كأحاسيس ن٥و منتج أك خدمة  أك مؤسسة ما، لذلك أصبح تكوين صورة طيبة تسعى إليو 

 معظم انٞؤسسات انٝدمية الي  تنشد النجاح لإدراؾ أن٨ية دراسة الصورة الذىنية كقياسها في أذىاف نٗاىنًىا.

لاية تيزم كزك كالي  تولي أن٨ية كبنًة للبريد السري  لو  yalidineمن بنٌ ىذه انٞؤسسات ن٤د مؤسسة  
لصورتها لدل نٗاىنًىا كمدل تقدن٬ها نٟم، ن٣ا ن٫لق تعاكف مشترؾ بينهما بهدؼ نٓقيق ميزة تنافسية كنٓسنٌ 
الصورة الذىنية لدل عملئها، كلعل أىم نشاط يساعدىا على بناء ىذه انٞرآة العاكسة نٞيزات خدماتها انٞقدمة 

  ودتها ن٤د التسويق الإلكتركني.للزبوف كإقناعو نّدل 

كالصورة  يبذلك فهذا الأخنً يتضمن نٔطيط كتنفيذ الفعاليات التسويقية انٞتعقلة بعناصر انٞزيج التسويق
الذىنية للمؤسسة انٝدمية كانٞقدمة لعملئها نَودة ككفاءة عالية، كرغبة الزبوف بتحقيق أىدافو من خلؿ التقنيات 

ما ن٪تا و الأفراد كمن ىذا انٞنطلق يشكل التسويق الإلكتركني قوة دافعة في انْاه نٕييز انٞستخدمة، كذلك لتوفنً 
الأخرل كتوطيد صلتها بزبائنها كبناء صورة حسنة بها ككذا  تعن باقي انٞؤسسا yalidineانٞؤسسة انٝدمية 

يو انٞواقف ن٥و خدمة ن١ددة تقريب خدماتها إلى زبائنها انٞستهدفنٌ، فذا يلعب دكرا بارزا في نقل الأفكار كتو 



    

 ب 
 

تتفوؽ بها انٞؤسسة على غنًىا من انٞؤسسات كانٞكانة انٞتميزة بها في السوؽ من خلؿ، ان٤ازاتها كخدماتها على 
 غرار انٞؤسسات انٞنافسة نٟا.

 :بتقسيمها ةالدراس ةطبيع تحيث استدع ةكملئم ةكاعح ةقمنا بتقديم ىذا انٞوعوع بطريق

سباب اختيار انٞوعوع كنوع أك  الدراسةىداؼ أك  الفرعيةكتساؤلاتها  الدراسة ةشكاليإين حددنا أ :طار انٞنهجيالإ 
الي   السابقةكبعد ذلك الدراسات  الدراسة ةدكات نٗ  البيانات كن٠تم  البحث كعينألنعرض بعد ذلك  الدراسة

 .خنًا نٓديد انٞفاىيمأعانٛت بعض زكايا ىذا انٞوعوع ك 

 :لى فصلنٌإ وبتقسيم قمنا :طار النظرمالإ 

 ضلكتركني لنعر نواع كخصائص التسويق الإأبراز إك  ،توألكتركني نّفهومو كنشالتسويق الإ ةكؿ يضم ماىيالفصل الأ 
 ضلكتركني كنعر تسويق الإاللكتركني كعرض فرص كنٓديات التسويق الإ ةىم استراتيجيات كطرؽ ن٣ارسأبعد ذلك 

 .ىم متطلباتوألكتركني ك الإ يبعد ذلك عناصر انٞزيج التسويق

ىم أعداد إك  الذىنية الصورةلى إ يفيضم مدخل مفاىيم الذىنية، الصورةلى إ ما الفصل الثاني  اء بعنواف مدخلأ
الذم يليو مؤشرات  بحثكشمل انٞ .بعد ذلك عوامل كمصادر تشكيلها كتأتي الذىنية الصورةعاد كمكونات أب

 ة.انٞؤسس ةكنٚع ةبهوي الذىنية الصورة ةعلق تأتينًا خأك  للمؤسسة الذىنية الصورةكشركط نٓسنٌ 

تيزم  بولايةللتوصيل السري    yalidine ةالي  تضمن التعريف نّؤسس انٞيدانية الدراسةىو  :تطبيقيالطار الإ 
نتائج رض الكع كانٞركبة البسيطةكالكيفي للجداكؿ  ميكنٓليل الك انٞؤسسةىداؼ أمهامها ك  ،كزك ىيكلها التنظيمي

    ة.انٞرا   ثم ملحق الدراس ةكالتوصيات كقائم كالعامة انٛزئية
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 :الإشكالية -1

 تشهد العالم في السنوات الأخنًة تطورا ملحوظا في نٗي  المجالات ، في ظل تكنولو يا انٞعلوما        
كالاتصالات انٜديثة حيث أصبحت ىذه الأخنًة تسيطر على العالم إذا كاف نٟذا التطور الفضل في دخوؿ شبكة 

كا تماعية نظرا لتزايد مستخدميها كتنوع تطبيقاتها ، بل أدت إلى تطور  تغينًات اقتصاديةأدت إلى  الأنترنت الي 
تخداـ ن١ركات البحث في عملية إشهار انٞواق  في عملية التسويق من خلؿ اس أساليب الاتصاؿ الإلكتركني

كالتركيج نٟا أك استخداـ تقنيات الرسائل الإلكتركنية لكسب انٞزيد من الزبائن كالتعريف بالسلعة إلى غنً ذلك من 
  .الطرؽ انٞعتمدة كانٞعركفة في التسويق ن٣ا ساعد إلى تقليل الوقت انٞستغرؽ كالتكلفة لتسينً نٗي  الأعماؿ 

كنظرا أف الكثنً من انٞؤسسات كانت تعتمد على الطرؽ التقليدية لعملية البي   كالشراء على انٞباشر ،        
في إن٤از أعمانٟا كقدرتها على الاستمرار كالتنافس  يةأصبحت اليوـ انٞؤسسات تعتمد على التجارة الإلكتركن

أماـ انٞؤسسات عن طريق الشبكة الرقمية ،  بالأكساط التجارية العانٞية ، حيث فتحت ىذه الأخنًة افاقا  ديدة
نّصطلح التسويق الإلكتركني  ىكإبراـ الصفقات إلكتركنيا فظهر ما يسم ن٣ا سهل عليها عرض منتجاتها كخدماتها

الذم يعد قلب التجارة الإلكتركنية الي  تعتمد على استخداـ أ هزة انٜاسوب كتكنولو يا الاتصالات الرقمية في 
نٓقيق الأىداؼ التسويقية للمؤسسات ، كما يساىم في تقليص التكاليف انٝاصة كنٓسنٌ  ودة انٞبيعات بسبب 

لى انٞواق  انٞخصصة نٟا على الأنترنت ، ن٣ا يؤدم إلى ان٦فاض الأسعار كإتاحة العارعة ع تانٞنافسة بنٌ انٞؤسسا
 .فرص  ديدة لانتشار السل  كانٝدمات كالوصوؿ إلى الأسواؽ العانٞية ، كل ىذا ن٫لق قيمة للزبائن

كذلك كباعتبار أف انٞؤسسات النا حة تسعى إلى خلق صورة ذىنية  يدة أماـ نٗهورىا الداخلي كانٝار ي      
من خلؿ التعرؼ على رغبات انٛمهور ككسب ثقو كتأييده ، أدركت ىذه انٞؤسسات أنها لا ن٬كن أف نٓقق 

 .ن٤احا إذا عاشت بعيدة  انٛمهور أك عزلت نفسها عنو
انٝدماتية انٛزائرية الي  خاعت ن٠اؿ التسويق الإلكتركني في التركيج نٝدماتها  ىذا ما تسعى إليو انٞؤسساتك 

كالاستغلؿ الأمثل للتسويق  الإلكتركني في انٛزائر لا يزاؿ بطيئا بالنسبة للدكؿ انٞتقدمة ،  فف التوظيكبالرغم أ
للبريد    Yalidineخصوصا انٞؤسسات انٛزائرية إلا أننا أردنا دراسة إحدل ىذه انٞؤسسات انٞتمثلة في مؤسسة

السري  بولاية تيزم كزك نٞعرفة كيفية استغلنٟا للتسويق الإلكتركني  لتركيج خدماتها على مواق  التواصل الا تماعي 
، بهدؼ إن٩اد القبوؿ نٝدماتها على أكس  النطاؽ كتعزيزىا لدل الزبوف كإقناعو نّدل  ودتها عن باقي انٝدمات 

على دكر التسويق الإلكتركني في نٓسنٌ الصورة الذىنية لزبائن مؤسسة الأخرل ، كمن ىنا  اءت دراستنا للتعرؼ  
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Yalidine   ، فيما يتمثل الدور الذي يلعبو بولاية تيزم كزك كمن خلؿ ذلك نطرح التساؤؿ انٛوىرم التالي
   لدى زبائنها ؟  Yalidineالتسويق الإلكتروني في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة الخدماتية 

 على التساؤؿ الرئيسي قمنا بتفكيكو إلى ن٠موعة من التساؤلات الفرعية : كللإ ابة
 تيزم كز؟ Yalidineطبيعة العلقة بنٌ التسويق الإلكتركني كنٓسنٌ الصورة الذىنية نٞؤسسة كيف ىي  .1

 تيزم كزك؟ Yalidineما تأثنً التسويق الإلكتركني على زبائن مؤسسة  .2

 تيزم كزك على زبائنها؟  Yalidineما ىي انٝدمات الي  تعرعها مؤسسة  .3

تيزم   Yalidineفعالية عناصر انٞزيج التسويقي الإلكتركني في نٓسنٌ الصورة الذىنية نٞؤسسة كيف نقيم  .4
 كزك؟

 أىداف الدراسة:-2
الدراسة كتساؤلاتها نهدؼ من خلؿ موعوع دكر التسويق الإلكتركني في نٓسنٌ الصورة الذىنية  ةبناءا على إشكالي

 لتحقيق الأىداؼ البحثية التالية :  Yalidineللمؤسسة انٝدماتية 
  نٓديد طبيعة العلقة بنٌ التسويق الإلكتركني كنٓسنٌ الصورة الذىنية نٞؤسسةYalidine   تيزم كزك 

   معرفة تأثنً التسويق الإلكتركني على زبائن مؤسسةYalidine  . تيزم كزك 

  التعرؼ على انٝدمات الي  تعرعها مؤسسةYalidine  . تيزم كزك على زبائنها 

  الكشف عن مدل فعالية عناصر انٞزيج التسويقي الإلكتركني  في نٓسنٌ الصورة الذىنية نٞؤسسة
Yalidine  تيزم كزك . 

 أسباب اختيار الموضوع : - 3
 :الأسباب الذاتية 

  كالرغبة الشخصية لدراسة ىذا انٞوعوع .انٞيل 

  حداثة انٞوعوع ، حيث تعتبر الدراسة منهجا علميا  ديدا بنوعو ، يوعح أن٨ية ككاق  استخداـ التسويق
 الإلكتركني في انٞؤسسات انٛزائرية .

  الاطلع على عينة من مؤسسةYalidine   على الصورة الذىنية انٞكونة لديهم .كالتعرؼ 

 . توسي  التحصيل العلمي انٞعرفي انٞتعلق بانٞوعوع في إطار التخصص الذم ندرسو 
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 :الأسباب الموضوعية 

 .الكشف على العلقة بنٌ التسويق الإلكتركني كالصورة الذىنية 

  العانٞي ، كنٓقيق الريادة في  لزيادة اىتماـ انٞستخدمنٌ بالتسويق عبر شبكة الأنترنت على انٞستو
 انٞؤسسات العصرية .

  أن٨ية موعوع التسويق الإلكتركني نٞا لو من حداثة كمسان٨تو في ترؾ انطباع إن٩ابي لدل عملء
 .نٞؤسساتا

 . التعرؼ على آراء الزبائن حوؿ علقاتهم بانٞؤسسة كالصورة الذىنية 

 أىمية الدراسة:-4
انٞوعوع نّختلف متغنًاتو كقيمتو العلمية حيث تتمثل أن٨ية الدراسة في الاستفادة تتوقف أن٨ية الدراسة على أن٨ية 

من نتائجها من طرؼ كل باحث علمي كأكادن٬ي في إثراء البحوث انٝاصة بالتسويق الإلكتركني كالصورة الذىنية ، 
كني داخل انٞؤسسة ن١ل كتكمن أن٨ية انٞوعوع أيضا في إعطاء صورة على كاق  الزبوف كعلقتو بالتسويق الإلكتر 

الدراسة كما تقوـ ىذه الدراسة في تقديم إطار نظرم كعلمي يربط بنٌ متغنًين ، التسويق الإلكتركني كالصورة 
 الذىنية .

نٟا ن٫تلف باختلؼ طبيعة الدراسة انٞراد إن٤ازىا ، تستدعي كل دراسة منهج ملزـ   منهج الدراسة  : -5
لى الكشف عن انٜقائق في العلوـ انٞختلفة بواسطة ن٠موعة أك طائفة من القواعد كيقصد بانٞنهج الطريق انٞؤدم إ

 1كالي  تهيمن على العقل كنٓدد عملياتو من أ ل الوصوؿ عن طريق ذلك إلى نتائج معلومة .
كمن أ ل دراسة مشكلة البحث كنٓليل أبعاده استخدمنا منهج دراسة حالة الذم يعرؼ بأنو البحث انٞتعمق 

رد ما أك نٗاعة ما، أك مؤسسة أك ن٠تم  عن طريق نٗ  البيانات عن الوع  انٜالي للحالة كخبراتها انٞاعية نٜالة ف
، كقد اعتمدنا على منهج دراسة حالة عند نزكلنا للميداف من خلؿ 2كعلقتها بالبيئة باستخداـ أدكات معينة 

زيعنا للستمارات على الزبائن كإ راء انٞقابلة للبريد السري  تيزم كزك كتو  yalidineالتربص التطبيقي نٞؤسسة 
 م  مدير التسويق في انٞؤسسة .     

 

                                                           
 .  115، ص  2119،الطبعة الثانية ،دار أسامة للنشر ك التوزي  ،الأردف عماف ،منهجية البحث العلمي سعد سلماف انٞشهداني ،  1
 . ;68ص،  بقاسال نفس المرجعسعد سلماف انٞشهداني ،    2
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 :أدوات جمع البيانات 

أدكات نٗ  البيانات بأنها الوسيلة أك الطريقة الي  يستطي  بها الباحث حل مشكلتو مهما كانت تلك تعرؼ 
الأدكات إذ أف انٞشكلة انٞطركحة ىي الي  نٓدد الأدكات الي  يستعملها الباحث في نُثو ما يتناسب م  أداة 

 ، كاعتمدنا ؼ نُثنا على : 1انٞشكلة 
 الملاحظة :

ىي الي  تعرؼ بأنها انٞشاىدة كانٞراقبة الدقيقة لسلوؾ أك ظاىرة كتسجيل انٞلحظات أكلا بأكؿ ، كذلك الاستعانة 
بأدكات البحث الأخرل انٞناسبة لتطبيق ذلك السلوؾ أك تلك الظاىرة أفضل النتائج كانٜصوؿ على أدؽ 

 2انٞعلومات .
تيزم كزك حيث لاحظنا طريقة  yalidineدنا إلى مؤسسة  كقد استخدمنا انٞلحظة بدكف مشاركة طيلة فترة ترد

 تعامل انٞوظفنٌ م  الزبائن .
 المقابلة :

ىي ن١ادثة أك حوار مو و بنٌ الباحث من  هة ، كشخص أك أشخاص آخرين من  هة أخرل ، بغرض الوصوؿ 
 3و .إلى معلومات تعكس حقائق أك مواقف ن١ددة ن٪تاج الباحث الوصوؿ إليها بضوء أىداؼ نُث
بهدؼ  yalidineكقد كظفنا انٞقابلة في ىذه الدراسة من خلؿ إ راء مقابلة م  مدير التسويق نٞؤسسة 

انٜصوؿ على معلومات حوؿ انٞؤسسة ك انٟيكل التنظيمي نٟا ، كقدمنا نٟم ن٠موعة من الأسئلة الي  كانت موافقة 
 نٞوعوع دراستنا .

 استمارة الاستبيان :

كأداة رئيسية نٟذه الدراسة ك الي  ن٬كننا تعريفها على أنو مصطلح ن٬كن أف يطلق على   ىي الي  يتم استخدامها
أم نوع من الأدكات الي  نٓتوم على أسئلة أك فقرات يستجيب نٟا الفرد، كىو ن٪توم على فقرات تكوف عادة 

أحدن٨ا من الأمثلة ذات خيارات ثابتة كمثل ىذه الفقرات تقدـ للمستجيب خيارات من بديلنٌ أك أكثر ليختار 

                                                           
1
 .  118، ص  نفس المرجع السابق سعد سلماف انٞشهداني  

2
 . 149، ص  2119الطبعة الثالثة ،دار الكتب للنشر ك التوزي  ، مناىج البحث العلمي ،حاف علي المحمودم ، ن١مد سر   

 . 9<، ص  7578،  8عقيلة سخرم ، بناء ك تصميم أدكات البحث العلمي ،  امعة انٛزائر  -د  3
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لا  "أك "أكافق"أك   "لا" أك" بنعم"الشائعة على ىذه الفقرات ىي تلك ذات انٝيارين اللذاف يتكوناف من إ ابة   
 1."لا أدرم "أك "لا أعرؼ"كما يضاؼ أيضا بديل ثالث ك ىو   "أكافق 

 55اعتمدنا على الاستمارة كأداة رئيسية للحصوؿ على البيانات اللزمة لبحثنا كفي ىذا الإطار قمنا بتوزي   
سؤاؿ  31استمارة صانٜة للدراسة كتضم الاستمارة  51كتم استر اع  yalidineاستمارة على زبائن مؤسسة  

 موزعة على ثلثة ن١اكر :
 لمبحوثنٌ ) انٛنس، السن، انٞستول التعليمي، انٞهنة (الشخصية ل تالبيانا نالمحور الأكؿ: يتضم

 سؤاؿ  16تيزم كزك كالذم يضم  yalidineان١ور الثاني: تأثنً التسويق الإلكتركني على زبائن مؤسسة  
 11كالصورة الذىنية كيضم  yalidineالمحور الثالث: العلقة بنٌ استخدامات التسويق الإلكتركني نٞؤسسة  

 أسئلة .

 مجتمع البحث و عينة دراسة : -6

تعتبر مرحلة نٓديد ن٠تم  البحث من أىم انٝطوات منهجية في البحوث الا تماعية كالي  تتطلب من          
الباحث دقة بالغة ، حيث يتوقف عليها إ راء البحث كتصميمو ككفاءة نتائجو  ك يوا و الباحث عند شركعو في 

 ل أم اختيار ن٠تم  البحث أك العينة الي  سيجرم عليها دراستو كنٓديدىا .القياـ ببحثو مشكلة نٓديد نظاـ العم
كيعرؼ ن٠تم  البحث بأنو المجتم  الإحصائي الذم نْرل عليو الدراسة كتشمل كل أنواع انٞفردات سواء كانت 

 2بشرا أـ مؤسسة أـ أنشطة تربوية .
السري  بتيزم كزك ، كنظرا لصعوبة انٜصر  للبريد  Yalidineكيتمثل ن٠تم  دراستنا في نٗي  زبائن مؤسسة 

 الشامل نٞفردات المجتم  لقد نٛأنا إلى اعتماد أسلوب انٞعاينة . 
يكوف الغرض منها انٜصوؿ ك ىي ن٠موعة  زئية من المجتم  نٟا نفس خصائصو الاصلية الي  تنتمي اليو العينة       

 3.على معلومات مرتبطة بالمجتم  عن طريق اختيار عدد من الاشخاص للدراسة ن٬ثلوف المجتم  
اعتمدنا في دراستنا على العينة القصدية حيث نٕثل خصائص كصفات ن٠تم  البحث كن٥قق أىداؼ الدراسة 

تيزم كزك ،كقمنا بتوزي  الاستمارات عليهم كقد   Yalidineمفردة من  زبائن مؤسسة   51حيث شملت العينة 
 .  2124/ 15 /23إلى  2124 / 15 / 15استغرقت عملية توزي  الاستمارة من 
                                                           

 . ;>6، ص  7569ن١مد عبد النعيمي ك آخركف ، طرؽ ك مناىج البحث العلمي ، الطبعة الثانية ، دار الوراؽ للنشر ك التوزي ، عماف   1

 . =:6، ص   مرجع سبق ذكرهن١مد سرحاف علي المحمودم ،   2
3
  . 1991للطباعة ك النشر ،  امعة بغداد دار انٜكمة ، مناىج البحث التربوي  عزيز حنا داكد ، أنور حسنٌ عبد الرن٘اف ،  
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  :الدراسات السابقة  -7

يتطلب على الباحث الذم يرغب في القياـ بإ راء نُثو في موعوع ما مرا عة الدراسات السابقة الي  أ ريت في 
كتفحصها كإبراز مدل علقتها نّوعوعو . إذ أف أن٨ية العمل تبرز في تفادم الباحث التكرار  ن٠اؿ موعوع نُثو ،

 كإن٩اده الصيغة انٞنطقية للدراسة موعوع البحث . 
كبهدؼ نٓديد مشكلة دراستنا كأبعادىا كتوعيح الرؤية ، حاكلنا الاطلع على ن٠موعة من الدراسات السابقة الي  

دكر التسويق الإلكتركني في نٓسنٌ الصورة الذىنية  "دراستنا كالي  تناكلت موعوع نٟا صلة مباشرة نٞوعوع 
 ."للمؤسسة 

كسنحاكؿ فيما يلي أف نقدـ ملخصات عن بعض الدراسات الي  تم انٜصوؿ عليها ، كذلك بغرض أىم ما  اء 
 في بنائيها النظرم كانٞنهجي كذكر أىم نتائجها .

 1الدراسة الأولى :

التسويق الإلكتروني كاستراتيجية جديدة للنهوض  بالقطاع السياحي دراسة للباحث بلحميسي ن١مد ،        
مذكرة نٔرج لنيل شهادة ماستر في علوـ الإعلـ كالاتصاؿ في الجزائر، دراسة حالة الوكالات السياحية ، 

2117 . 
التسويق الإلكتركني  كاستراتيجياتو باعتباره  ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ على نشاط الوكالات السياحية في

 نشاط لو كزف اقتصادم كيعتبر ركيزة أساسية في تنمية القطاع السياحي ككذلك نٓديد أكلويات التسويق الإلكتركني
،  للسياحة انٛزائرية في الأسواؽ الدكلية كالإقليمية  كالمحلية  كالتركيز على مكامن القوة كانٛذب السياحي في انٛزائر

 كأيضا تطور انٞهارات التسويقية الإلكتركنية في القطاع السياحي .
 كنٕثل التساؤؿ الرئيسي نٟذه الدراسة في :

  كيف ن٬كن للوكالات السياحية في انٛزائر النهوض بالقطاع السياحي كذلك من خلؿ التسويق
 الإلكتركني ؟

 كتم تفكيك التساؤؿ الرئيسي إلى ثلثة أسئلة فرعية كىي :
 ما يكمن دكر كأن٨ية التسويق الإلكتركني  في تنمية القطاع السياحي في انٛزائر ؟في -

                                                           
مذكرة شهادة ماستر ، قسم العوـ جديدة للنهوض بالقطاع السياسي في الجزائر  ،  ةالتسويق الإلكتروني كاستراتيجيبلحميسي ن١مد :   1

 .  >756الا تماعية نٔصص اتصاؿ     سياحي،  امعة عبد انٜميد بن باديس ، مستغالً ، انٛزائر، 
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 ما ىي الاستراتيجية التسويقية الإلكتركنية انٞتبعة من طرؼ الوكالات السياحية ؟  -

 ما ىي أىم الطرؽ لنجاح التسويق الإلكتركني ؟ -

كنٕثلت الأداة الرئيسية في انٞقابلة ، كنٕثل ن٠تم  الدراسة في الوكالات  كاعتمد الباحث على منهج دراسة انٜالة ،
، كلم يعتمد في ىذه الدراسة على أسلوب انٞعاينة بل انْو الباحث لتبني  (نشاطها الإلكتركني  )السياحية كالأسفار 

 أسلوب انٞسح الشامل .                                   
ن النتائج كىي:                                                                        كتوصل الباحث لمجموعة م 
ككالات السياحة كالأسفار تقوـ بنفس انٝدمات كالنشاطات الي  تقدمها سواء لزبائن فهي ن١دكدة انٝدمات  -

التأشنًات فقط .                                                                              ىدفها رنُي مقتصر على حجز التذاكر كالفنادؽ كتنظيم رحلت سياحية شاملة ك بي 
عدـ ك ود كفاءات مهنية في ن٠اؿ التسويق ك التسويق الإلكتركني اذ ك دنا أف صفحات مواق  التواصل  -

 الا تماعي تدار من طرؼ مدراء الوكالات .
 1الدراسة الثانية :

دور الترويج الإلكتروني في تحسين الصورة الذىنية للمطبوعات للباحثة عل ن١مود حسنٌ،  دراسة       
دراسة وصفية على المستفيدين من خدمات المكتبات العامة في الجمهورية العربية في  ،الثقافية في سوريا 

 .  2115مذكرة لنيل شهادة دكتوراه في إدارة الأعماؿ لسنة سوريا ، 
الدراسة إلى التعرؼ على مسان٨ة التركيج الإلكتركني في نٓسنٌ الصورة الذىنية للمطبوعات الثقافية . ىدفت ىذه 

 كنٕثل التساؤؿ الرئيسي نٟذه الدراسة في :
 ىل يسهم التركيج الإلكتركني في نٓسنٌ الصورة الذىنية للمطبوعات الثقافية ؟ 

 : كتم تفكيك التساؤؿ الرئيسي إلى ثلثة أسئلة فرعية ىي

 ىل يسهم الإعلف على انٝط في نٓسنٌ الصورة الذىنية للمطبوعات الثقافية ؟ -

 ىل يسهم تنشيط انٞبيعات على انٝط في نٓسنٌ الصورة الذىنية للمطبوعات الثقافية؟ -

 ىل تسهم العلقات العامة على انٝط في نٓسنٌ في نٓسنٌ الصورة الذىنية للمطبوعات الثقافية ؟  -

 في الاستبانة ككانت العينة عشوائية .انٞنهج الوصفي كنٕثلت الأداة الرئيسية للدراسة  كاعتمدت الباحثة على
                                                           

أطركحة شهادة دكتوراه ، قسم إدارة دور الترويج الإلكتروني في تحسين الصورة الذىنية للمطبوعات الثقافية سورية ، عل ن١مود حسنٌ :   1
 .   :756 امعة تشرين ، سوريا ‘الأعماؿ ، كلية الاقتصاد 
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 كتوصلت الباحثة إلى ن٠موعة من النتائج كىي :
عن انٞطبوعات الثقافية ك بدر ة  نتوفر البعد انٞعرفي للصورة الذىنية انٞتشكلة في أذىاف انٞستفيدي -

 متوسطة .

دلالة إحصائية من عناصر انٞزيج التركن٩ي الإلكتركني كالبعد انٞعرفي  ك ود علقة طردية كمتباينة ذات -
 للصورة الذىنية للمطبوعات الثقافية .

 يسهم الإعلف في انٝط في التركيج للمطبوعات الثقافية . -

 1الدراسة الثالثة : 

في تحسين فعالية التواصل  الإلكترونيأثر تقنيات التسويق ، نٓت عنواف ساـ عدناف سليماف دراسة للباحث 
، أطركحة مقدمة للحصوؿ على ، دراسة ميدانية على مكاتب مؤسسة الطيران العربية السوريةالعملاء مع 

 . 2115  عماؿ، لسنةفي إدارة الأه در ة دكتورا
 الارتباطكإظهار در ة  الإلكتركنينٌ العملءكالتواصل م   الإلكتركنيتهدؼ ىذه الدراسة إلى دراسة كاق  التسويق 

 ، كنٕثل التساؤؿ الرئيسي نٟذه الدراسة الإلكتركنيكمراحل عملية التواصل  الإلكتركنيالتأثنً بنٌ تقنيات التسويق ك 
 في :

  ؟ في تفعيل تواصل العميل م  انٞنظمة إلكتركنيا الإلكتركنيما ىي تأثنًات تقنيات التسويق 

 ت فرعية كىي :كيتفرع التساؤؿ الرئيسي إلى عدة تساؤلا
     ؟ م  انٞنظمة الإلكتركنيعلى تقبل العميل لعميلة التواصل  الإلكتركنيما ىو أثر تقنيات التسويق   -

   ؟ م  انٞنظمة الإلكتركنيعلى نْاكب العميل م  عملية التواصل  الإلكتركنيما ىو أثر تقنيات التسويق  -
 ؟ م  انٞنظمة الإلكتركنيعلى مواظبة العميل على عملية التواصل  الإلكتركنيما ىو أثر تقنيات التسويق  -

اعتمد الباحث في ىذه الدراسة على انٞنهج الوصفي التحليلي كنٕثلت الأداة في انٞلحظة كالاستبياف كنٕثل ن٠تم  
ككانت  مؤسسةلل الإلكتركنيء مؤسسة الطنًاف العربية السورية الذين يقوموف باستخداـ انٞوق  عملالدراسة حوؿ  
 العينة عشوائية .

 كتوصل الباحث إلى ن٠موعة من النتائج ك ىي :

                                                           
1
أطركحة دكتوراه في إدارة الأعماؿ ، اختصاص أثر تقنيات التسويق الإلكتروني في تحسين فعالية التواصل مع العملاء ،  ساـ عدناف سليماف :  

 . :756تسويق ،  امعة دمشق ، 
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 إحساس العميل بالأماف في التعامل الإلكتركني . -

تأثنً تقبل العميل بعملية التواصل الإلكتركني بانٛمهور الي  تقوـ بها انٞنظمة لتو و ن٥و العملية على  -
 موقعها الإلكتركني .

، لقد اعتمدنا عليها في عدة  وانب الإلكتركنيانٞتمثل في التسويق ىذه الدراسة نٟا صلة نّوعوع دراستنا  -
 الإلكتركني .خاصة انٛانب النظرم انٞتعلق نّاىية التسويق 

 1الدراسة الرابعة :

الإلكتروني في الترويج لمبيعات موقع واد كنيس  قالتسوي ردودراسة للباحثات سارة سلواش ، رانيا بون٠و ، 
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الجزائري ،دراسة ميدانية على مستخدمي موقع واد كنيس لولاية أم البواقي ، 

  2121، 2119ماستر في علوـ الإعلـ كالاتصاؿ سنة 
عادات كأن٧اط استخداـ  عرفةكم الإلكتركنيتهدؼ الطالبتاف في دراستهما ىذه إلى البحث في موعوع التسويق 

في تركيج مبيعات ىذا  الإلكتركنيالتسويق  ئرم كالكشف عن مسان٨ةائرم نٞوق  كاد كنيس انٛز زاانٞستهلك انٛ
 الإلكتركنيئرم نٞستخدميو، كرصد تأثنً التسويق زاموق  كاد كنيس انٛ ؿ الوقوؼ على كيفية  ذبلانٞوق ، من خ

 .ئرماوق  كاد كنيس انٛز أـ البواقي نٞ اليةك على مستخدمي 
 كيتمحور التساؤؿ الرئيسي في : 

  ؟تركيج مبيعات موق  كاد كنيس في الإلكتركنيفيما يتمثل دكر التسويق 
  :الفرعية الي   اءت كالتالي الأسئلةعلى  كبالاستناد

  ئرم نٞوق  كاد كنيس؟اما ىو كاق  استخداـ انٛز  -
 في تركيج مبيعات موق  كاد كنيس؟ الإلكتركنيكيف يساىم التسويق - 
  ية أـ البواقي نٞوق  كاد كنيس؟على مستخدمي كلا الإلكتركنيىو تأثنً التسويق ما -

 كيف ن٩ذب موق  كاد كنيس مستخدميو؟- 
على عينة الشبكة أك كرة الثلج لعدـ ك كلقد اعتمدت الباحثتاف في ىذه الدراسة على انٞنهج الوصفي 

كما ك قدرتهما إلى معرفة نٗي  مستخدمي موق  كاد كنيس نظرا لكثرتهم كنظرا لصعوبة إن٩اد انٞشاركنٌ في الدراسة. 
                                                           

مستخدمي  دور التسويق الإلكتروني في ترويج مبيعات موقع واد كنيس الجزائري ، دراسة ميدانية على عينة منسارة سلواش ، رانيا بون٠و ،   1
ك الاتصاؿ ،  نٔصص اتصاؿ ك علقات عامة ،  امعة العربي بن  مذكرة مقدمة لشهادة ماستر في علوـ الإعلـ موقع واد كنيس أم البواقي ، 

 .7575،  <756مهيدم ، أـ البواقي 
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من خلؿ دراسة الطالبتاف ك اعتمدتا على انٞلحظة كالاستبياف كأدكات نٗ  البيانات اللزمة للدراسة ، 
 : نتائج التاليةنٞوعوعهما توصلتا إلى ال

كذلك  زائرمفي تركيج مبيعات موق  كاد كنيس انٛ الإلكتركنياكتشاؼ الدكر الفعاؿ الذم يلعبو التسويق 
لتميزه بالفعالية كالسرعة في تطبيق العملية التسويقية كنٕيز انٞوق  بالتقنيات الرقمية انٜديثة الي  تسهل تعامل انٞوق  

 .تفاعلهم م  ن٢تلف انٞنتجات انٞعركعة عليوك ب الكثنً من الزكار ىذا ما أدل إلى  ذك ،  م  مستخدميو
 : والدراسات السابقة دراستنابين أوجو التشابو و الاختلاف 

من خلؿ ما تم عرعو من الدراسات السابقة فإنها تتشابو م  دراستنا من حيث تناكنٟا نٞتغنً من متغنًات 
في أنها تناكلت أسباب كأن٨ية كأىداؼ ن٢تلفة ، كذلك حسب دراستنا كنٔتلف دراستنا م  الدراسات السابقة 

انٞوعوع انٞراد دراستو كذلك من خلؿ حجم العينة أم أف عينة دراستنا نٔتلف عن عينات الدراسات السابقة 
 كبالنسبة نٞكاف إ راء الدراسة فقد أ ريت دراستنا في زماف كمكاف ن٢تلفنٌ عن ىذه الدراسات .

 :تحديد المفاىيم  – 8

كمن ىنا تتضمن دراستنا بعض  تعتبر عملية نٓديد انٞفاىيم عملية مهمة كأساسية في عبط التصور كمسار الباحثنٌ
 :انٞفاىيم ن٥ددىا كالتالي

 : تعريف التسويق 

  : لغة 

 الي  تعني السوؽ Marketكلمة تتألف من مصطلحنٌ كن٨ا    Marketingالتسويق        
   Mercatus تعني داخل أك عمن ، كىي كذلك كلمة مشتقة من الكلمة اللتينية   Ingك  

 1كمعناىا انٞتا رة . Mercariكمعناىا السوؽ ككلمة السوؽ مشتقة من 
 : اصطلاحا 

نشاط كلي يشتمل على ن٠موعة من الأنشطة الي  تتفاعل م  بعضها كىي نٔطيط انٞنتجات ،التسعنً ، 
 أ ل تقديم السل  كانٝدمات الي  نٓقق إشباعات مرعية نٜا ات العملء منكالتوزي  كالتركيج من 

 1انٞستهلكنٌ  ، كانٞشترين الصناعينٌ انٜالينٌ كانٞرتقبنٌ .  
                                                           

1
،  2122العلمية للنشر ك التوزي  ، ، دار اليازكرم دكف طبعةالتسويق الإلكتروني للخدمات ،الدكتورة انٝامسة سان٪ي ، الدكتورة أماؿ حفناكم ،    

 . 13ص
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 : إجرائيا 

ىو دراسة السلوكيات كالانْاىات كإ راء الأنُاث السوقية لتحديد انٛمهور انٞستهدؼ  كفهم متطلباتو ،   
تركني رحلة دائمة البحث  كالتطور لبناء علقة متينة تقوـ على الثقة كالولاء بنٌ العلمة كبهذا يصنً التسويق الإلك

 التجارية   كعملءىا .
 

 : تعريف التسويق الإلكتروني 

 : ىو الاستخداـ الأمثل لتقنيات الرقمية نّا في ذلك تقنيات انٞعلومات كالاتصالات لتفعيل اصطلاحا
مثلة في الوظائف التنظيمية كالعمليات كالنشاطات انٞو هة لتحديد إنتا يات التسويق كعملياتو انٞت

 2حا ات الأسواؽ انٞستهدفة كتقديم السل  كانٝدمات إلى العملء كذكم انٞصلحة في انٞنظمة . 
 : إجرائيا 

ىو عملية تسويقية تستخدـ الوسائط الرقمية كانٞنصات الإلكتركنية  مثل الأنترنت  ككسائل التواصل           
الا تماعي ، البريد الإلكتركني كانٞواق  الإلكتركنية ، للتركيج للمنتجات أك انٝدمات ك ذب العملء المحتملنٌ  

 كبناء علقات دائمة معهم .
 : تعريف الصورة الذىنية 

  : لغة 

في اللغة العربية ينقسم مفهوـ الصورة الذىنية إلى مفردتنٌ : الصورة كالذىنية ، فالصورة تعني الشكل  
ك  (الفطنة ك انٜفظ )الذم يتميز بو الشيء ، كالذىنية فإنها تشنً إلى الذىن كالذىن ىو العقل ، كذلك 

في إطار ما تقدـ فإف انٛم  بنٌ مفردين الصورة كالذىنية  يعود إلى إنشاء مصطلح الصورة الذىنية الذم 
ىو في اللغة : صورة الشيء كتصوره في ىيئة حقيقتو كظاىره يكونها الذىن في عوء إدراكو كاستدلالو 

 3للأشياء .
 

                                                                                                                                                                                     
 . 11، ص  1998الطبعة الثانية، دار انٛامعية ، السوداف ، التسويق ، ن١مد النا ي انٛغرم ،    1
 . >6، ص  7565دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزي  ، الأردف عماف ،  التسويق الإلكتروني ،الدكتور بشنً العلؽ ،    2
 . 52، ص  2114الطبعة الأكلى، دار أسامة للنشر ك التوزي  ، الأردف عماف ، الصورة الذىنية في العلاقات العامة ، الدكتور باقر موسى ،    3



 الإطار انًنهجً

 

16 
 

 : اصطلاحا 

كوف عند الأفراد أك انٛماعات إزاء شخص معنٌ ، أك نظاـ ىي الناتج النهائي للنطباعات الذاتية الي  تت 
ما ، أك شعب أك  نس بعينو أك منشأة أك مؤسسة أك منظمة ن١لية   أك دكلية أك مهنة معينة ، أك أم 
شيء أخر ن٬كن أف يكوف لو تأثنً على حياة الإنساف ك تتكوف ىذه الانطباعات  من خلؿ التجارب 

بغض النظر عن صحة أك عدـ صحة ىذه التجارب فهي نٕثل بالنسبة لأصحابها انٞباشرة ك غنً انٞباشرة ك 
  1كاقعا صادقا ينظركف من خللو إلى ما حونٟم كيفهمونو .

  : إجرائيا 

ىي نٕثيل ذىني لسلسلة من الإ راءات أك انٝطوات الي  ن٩ب اتباعها لأداء مهنة  معينة ، كتشمل ىذه       
 الصورة تفاصيل مثل الترتيب كانٝطوات كالأدكات انٞستخدمة كالنتائج انٞتوقعة . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
   . 65، ص  8=<6الطبعة الأكلى، الدار انٛامعية ، القاىرة ،  العلاقات العامة و الصورة الذىنية ،الدكتور علي عجوة ،    1



 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأكؿ : التسويق الإلكتركني
 

 مفهوـ ك نشأة التسويق الإلكتركني انٞبحث الأكؿ :       
 
 كني انٞبحث الثاني : أنواع ك خصائص التسويق الإلكتر        

 
 انٞبحث الثالث : استراتيجيات ك طرؽ ن٣ارسة التسويق الإلكتركني       

  
 انٞبحث الراب  : فرص ك نٓديات التسويق الإلكتركني       

 
 انٞبحث انٝامس : عناصر انٞزيج التسويقي الإلكتركني كأىم متطلباتو       
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 المبحث الأول: مفهوم ونشأة التسويق الإلكتروني:

 :مفهوم التسويق الالكترونيـ 1 

من العمليات الي  تهدؼ الى خلق  ةكن٬ثل ن٠موع ةتنظيمي ةظيفك نو أالتسويق على  الأمريكية انٛمعيةعرفت         

صحاب أك  ةىداؼ للمنظمعلقو الزبوف بالطرؽ الي  نٓقق انٞناف  كالأ ةدار إلى الزبوف ك إ القيمةتسليم ك الاتصاؿ 

من خلؿ   تنفذالي  الأنشطةيضا كافو أكما يتضمن الإلكتركنية ،  دكات كالوسائل انٜصص كالي  تتم من خلؿ الأ

 1.ن٩اد ك ذب الزبائن كالاحتفاظ بها ك لب الارباحلإنترنت الأ

 انٜديثةيعني استعماؿ التكنولو يات ،Electronic Marketing التسويق الالكتركني  كبشكل مبسط    

الي  تعتمد  التسويقية الأنشطةنو يعبر عن ن٠موعو أكما التسويقية،  كانٟاتف النقاؿ لتحقيق الاىداؼ  كالإنترنت

 2. كالانترنت ةكشبكات انٜاسبات الالي لكتركنيةالإعلى الوسائط 

 3ة.لكتركنيإم بنٌ الشركات كانٞستهلكنٌ كذلك من خلؿ كسائط يتشكاؿ التبادؿ التجارم الذم أنو شكل من أك 

 ةكثر فعاليأمن تكنولو يا انٞعلومات بهدؼ نٔطيط  ةكاسع ةنو تطبيق لسلسلألكتركني يضا التسويق الإأكيعرؼ 

 ةزياد تشكيل استراتيجيات التسويق من خلؿ ةعادإكالتوزي  كتركيج كتسعنً البضائ  كانٝدمات ك  ، لتنفيذ الافكار

 4. كاستراتيجيات نٓديد انٞوق  كالاستهداؼللسوؽ ة الفعال ةانٞناف  الي  ن٪صل عليها انٞستهلك من خلؿ التجزئ

                                                           
 =756ة سن ،ردفعماف الأ ،دار النشر اليازكرم ،رن الحادي و العشرينالتسويق الالكتروني في الق، ن٘د صالح النصر أ ،فلح مفلح الزعبيعلي   1
 .       86ة صفح، 
 . :9 صفحو ،6><6 ، سنةبنًكت لبناف ة ،دار الكتب العلمي ، في التسويق الالكتروني زالوجي ،ليلى مطالي   2
 . 85 ةصفح =756ة سن، اء ددار غ ،الاقتصاد الرقمي ،السلـ السيدسامو عبد أ   3
 ةعلى عٌن ةتطبٌقٌ ة دراس(، داء التسوٌقًرها على الأأثو ةالالكترونٌة لتبنً التجارة العوامل المحدد ، ندى فاٌز ٌحٌى  4

الأعمال ، جامعة الشرق الأوسط (، رسالة ماجستٌر، قسم الأعمال الإلكترونٌة ، كلٌة عمانة فً مدٌن ةمن الشركات العامل

  . ;7، صفحة 7567، 
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لتطبيق ة يدم لذلك فاف التسويق الالكتركني ىو نتيجف ىذا التعريف مشابها لتعريف التسويق التقلأكيبدك 

 .تسويق التقليدم التكنولو يا انٞعلومات على 

انٞنتج الى  لإيصاؿخرل الأ الاتصاليةكانٝدمات ، كما يعد التسويق الالكتركني نشاطا يستخدـ خدمو الانترنت

 1.عدد ن٣كن من انٞستهلكنٌ لأكبرانٞبيعات  ة ل زيادأىذا النشاط من  ةحيث تستخدـ انٞنظم،انٞستهلك 

 ـ نشأة التسويق الإلكتروني:0

عماؿ تتسابق في الي   علت منظمات الأ ةلكتركنيالإ ةانٞعلوماتية لكتركني تعود الى الثور التسويق الإ أةنش          

مقدرتها ف تزيد من أك  ةتوظيف كل  ديد من كسائل تكنولو يا انٞعلومات لتحقق مناف  على مستويات متعدد

ف أب للأنُاثست يفور  ةكقد بينت شرك ،من خلؿ التواصل م  السوؽ كالعملء بشكل دكرم كفعاؿ ةالتنافسي

مليوف دكلار في العاـ  855لى ل إكانتق 5يساكم  9<<6لكتركني في عالم نفاؽ على التسويق الإمستول الإ

 7567.2العاـ  ةبليوف دكلار في نهاي 755لى إصل ، كك  :<<6

 ي الة كلعل انٝطو  ،لكتركنيمفهوـ التسويق الإ ةحب التطور انٜاصل في التكنولو يا بشكل عاـ على كلادصا    

لوع  قواعد تبادؿ  ةكانت البداي  ،ـ 6><6 ةكتركني سنإلبريد  لأكؿ بإرسالو "نتوملينسو  راي"قاـ بها 

نٟا كالي  عملت على توفنً انٛهد كالوقت كانٞاؿ في ىذا  ةكالبرامج التابع ةلكتركنيالإ ة هز انٞعلومات باستخداـ الأ

 3.لكتركني مواكبا للتكنولو يا في كسائل الاتصاؿالتسويق الإك  الإلكتركنية  التجارةك اء تطور  ،المجاؿ

                                                           
ة كلي  ة،زىر بغز ن٠لو  امعو الأ ،ةالعربي الضفةلدى المصارف في شمال  السوقية بالحصةكتروني لعلاقو الترويج الإ ،ن٠يد مصطفى منصور  1

 . 6=<، صفحة 76/58/7566، 6العدد ، 68المجلد  الإدارية،كالعلوـ  الاقتصاد
 . ::،صفحة 7575 ،دار اليازكرم ،عماللكتروني لمنظمات الأوالتسويق الإ الإلكترونية الإدارة ،غساف الطالب ،الزعايرراكز   2
الدراسات  ةمجل، المحاسبيةفي تطوير نظم المعلومات  الحديثة الاتصالوسائل  الإلكترونية التجارةسهام إمدى  ،دم ن١مد عبد اللهنانٞه  3

 .6:7ة صفح >755 ،56العدد ، الأردنية انٛامعة ،الإداريةالعلوم 
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 ةنترنت في الستينات القرف انٞاعي من قبل كزار الأ ةم  ظهور ثور  الإلكتركنية التجارةكقد ازدىر مفهوـ        

رساؿ إكثر في أنترنت بشكل كقد استخدمت الأ ا،لكتركنيإنُاث لأكا العلميةت نقل انٞلفات الغاي الأمريكيةالدفاع 

 ةعانٞي ةنترنت شبكبقيت الأ 8<<6حتى كحتى عاـ  كالأكادن٬ية العلميةكفي انٞؤسسات  انٜكومية،الرسائل 

الصور بل اقتصرت على نقل النصوص عبر البريد نقل  ةمكانيإحيث لم يكن ىناؾ  ،يستخدمها الباحثوف كالعلماء

الويب كاستخداـ  اتكاستخداـ تقني انٛرافيكيةنترنت بشكل ملحوظ لتشمل نقل الصور تطورت الأ،ك الالكتركني 

 .1انٞواق  الإلكتركنية، حتى بدأ مفهوـ التجارة الإلكتركنية بالظهور إلى حيز الو ود  لتصميم ةاللغات انٜديث

حيث ارتبط بشكل كامل م  اختراع  ،9<<6ظهور بعد عاـ الفي  الإلكتركنية التجارةمصطلح  أكبد          

ت كمر  ،ستطاعت ربط دكؿ العالم بشكل لم يكن من انٞمكن نٔيلو سابقا،كانترنت الي  غزت العالم لأا ةشبك

 ة:ساسيأبثلث مراحل  الإلكتركنية التجارة

لكتركني بنٌ الشركات تبادؿ الإال ةثانيا مرحل،كانٞوردين الفرعينٌ  ةبنٌ الشركات الرئيسي الارتباط ةكلا مرحلأ 

 ةىي مرحل ةخنً الأ ةما انٞرحلأ انٞضافة، القيمةكن٢تلف انٞوردين كذلك من خلؿ استخداـ شبكات  ةالرئيسي

 2.نترنتالأ ةعلى شبك التجاريةلكتركني للوثائق كان٤از كافو انٞعاملت تبادؿ الإال

 انتشار التسويق الإلكتروني: ـ مبررات2

 :برز مبررات الاىتماـ نّوعوع التسويق الالكتركني ما يليأف من إ

                                                           
   . >6ة صفح 7565،عماف  ،دار  ليس الزماف ،6ةالطبع ،الاستراتيجيداء ثرىا على الأأو  الإلكترونية التجارة،ن٘د انٞبيضنٌ أباسم  .د   1
، صفحة 7565 انفي 56،  7الاقصاد انٛديد، العددن٠لة  ة،عمال العربيواثارىا على اقتصاديات الأ الإلكترونية التجارة ،ن٪ياكمة نعيم.د   2

775 . 
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صبح من أالتصفح  ةسرع ةلتطور التقني كزيادلالانتشار ككذلك نظرا  ةصبحت كاسعأنترنت الاف الأ ةف بيئأ ػ

اقتناء تلك  بالإمكافصبح أكما   ة،ما على ىذه الشبك ةك خدمأنٔص منتج  ةم معلومأالسهل انٜصوؿ على 

ؽ من التركيج لسلعتو كبيعها متخطيا بذلك انٜدكد م مسو  أليتمكن بذلك  كانٜصوؿ عليها في زمن ك يز ةالسلع

 . العانٞيةدكد انٜنٞكاف توا ده كليدخل بسلعتو  الإقليمية

 ةم دكف التميز بنٌ الشركك خبراتهأ عهمسللماـ انٛمي  لتسويق ألكتركني يساىم في فتح المجاؿ ف التسويق الإأ ـ

 .انٞوارد ن١دكدة الصغنًة الشركةك أالعادم  دس انٞاؿ الضخم كبنٌ الفر أذات ر  ةالعملق

ليات التسويق آب ةفي التنفيذ مقارن كالسهولة انٞنخفضة ةتكلفاللكتركني نٕتاز بليات كطرؽ التسويق الإأف آ ػ

 .التقليدم

ن٬كن  الرقمية البيئةفي ىذه  الدعايةالتسويق الالكتركني كلعمليات  لبيئة انٞصاحبة البرن٠يةف استخداـ التقنيات أ ػ

كما ن٬كن تو يو نٓديد ،كالضعف فيها  ةكنٓديد نقاط القو  ةعلنيإ ةن٘ل مأتقييم كقياس مدل النجاح في  ةببساط

تحقيق عند استخداـ ال ةىداؼ كالي  تبدك صعببهذه انٜملت كغنً ذلك من الأ انٞقصودةالتوزي  انٛغرافي لشرائح 

 1التقليدية.الوسائل 

 ـ أىمية التسويق الإلكتروني:2

للحصوؿ  ةلكونها مصدر من انٞصادر انٟام ةف نٓتل حيزا ىاما من حياتنا اليومينترنت الأالأ ةصارت شبك      

حيث  ،كغنًىا كالإذاعةالتلفزيوف  ،لتالمج ،انٛرائد ك في ذل ةالوسائط التقليدي ةفي ذلك كاف ةمنافس ةعلى انٞعلوم

ن٬كن استثمارىا  ة يد ةخلق مساح بالإمكافصبح أ ة،حصوؿ على انٞعرفلل ممصرىا ةن٬كن اعتبار ىذه الشبك

                                                           
 . 88صفحة  ،مرجع سبق ذكرهعلي فلح مفلح الزعبي ، أن٘د صالح النصر   1
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الي   الشبكةدكات كتقنيات ىذه أعبر  انٞتاحةلتسويق بعض انٞنتجات كانٝدمات كاستخداـ العديد من الوسائل 

 1.التسويقية العمليةتساىم في دعم 

بعد انتشار  ةخاص ،عبر الانترنت التسويق مألكتركني للتسويق الإ الاستراتيجية الأن٨يةدت كلقد ازدا 

 .في عالم التسويق ةفاقا  ديدألكتركني لإكقد فتح التسويق ا ،للأنترنت التجاريةستخدامات الا

كيتمت  التسويق  ة،فردي ةاستهداؼ انٞشترين كانٞتسوقنٌ كانٞستهلكنٌ بصور  ةفرص ةلكتركني للمنظميح التسويق الإتكي

كثر كلما كانت أ ةفردي ةانٞشترم بصور  ةمن ن٢اطب ةالإدار ذ كلما نٕكنت إ ة،كبنً   ةتركن٩ي بأن٨يةلكتركني الفردم الإ

  2.فضلأ ةبصور  انٞنظمةلى إعلى استقطابو ك ذبو  ةقادر 

والتي يمكن  ،ختراعات العصرإهم ألكتروني تعد من ي ما يعرف بالتسويق الإأ ةلكترونيالإ ةن التجار أويمكن القول 

انخفاض  تالية:مور الد للأو والسبب في ذلك يع ،رباح لم يتمكن تحقيقها سابقا بالطرق التقليديهأمن خلالها تحقيق 

ما أجرائد  ، تلفاز ةجدا في السابق وذلك بالوسائل التقليدي ةالتسويق للمنتج مكلف ةفقد كانت عمليالتكلفة: 

 .نترنتالأ ةعبر شبكن يكون التسويق الأ

 .لى عملاء دوليينإن تستطيع الوصول الأ أماعامل مع عملاء محليين فقط تتكانت الشركات   ة:تجاوز حدود الدول 

 3.ن فليس ضروريما الآألبيع منتجاتها  ةجنبيلى توكيل الغير في الدول الأإتحتاج  ةسابقا الشرك :التحرر من القيود

 

 

                                                           
 . 77ـ 76، صفحة  ;756، الطبعة الأولى ، دار الفجر ، القاهرة مصر ، التسويق العقاري الإلكترونيد. محمد الصيرفي،   1
 . <7، صفحة  مرجع سبق ذكرهأسامة عبد السلام السيد،  2
 .  ;75ـ :75،صفحة  7577،دار التعليم الجامعي ،  النقود والبنوك والتجارة لإلكترونيةأ. رمزي محمود،   3
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 التسويق الإلكتروني:  ـ أىداف5

   : ن٢طط يوعح أىداؼ التسويق الإلكتركني 21الشكل رقم 

 

ن دار النشر تركني في القرف انٜادم ك العشريعلي فلح مفلح الزعبي، أن٘د صالح النصر، التسويق الالك: المصدر 

 86، ص =756اليازكرم، عماف ، الاردف، 

 :لكتركني كىيللتسويق الإ الأساسيةىداؼ لتحقيق الأ التسويقيةنترنت بالقياـ بانٛهود يسعى انٞسوقوف عبر الأ   

 . انٞؤسسةك أ للشركة انٛيدة الصورةبناء ػ  

 .بهم  ،كالاىتماـلى الزبائن إتقديم كعرض انٝدمات ػ 

 ة. ديد ةالبحث عن عملء كمستهلكنٌ  دد نٝلق فرص تسويقيػ 

 أىداؼ التسويق الإلكتركني

بناء علقات 
صداقة م  

  العميل

 عرض    

 انٛديد    

من منتجاتك   
      

 التواصل     

        م  

      العميل 

 التعريف   

 بالشركة  

 ك منتجاتها  

 تذكنً     

 العميل    

 بو ودؾ   
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سواؽ التوس  في الأ ةيادكز  ،ك الدكليأكبر عدد من انٞستهلكنٌ على انٞستول المحلي ألى إالوصوؿ في انٜرص  ػ

 كالعانٞية. المحلية

 1.داءفي الأ السرعةنٔفيض التكاليف كنٓقيق  ػ

 المبحث الثاني: أنواع و خصائص التسويق الإلكتروني

 ـ أنواع التسويق الإلكتروني: 1

 : مخطط يوضح أىم أنواع التسويق الإلكتروني 20الشكل رقم 

  

 . ;7صفحة ، 7578ككالة الصحافة العربية ،  ،التسويق الإلكتروني وأفاق المستقبلأن٘د ر ب، انٞصدر: 

" ، أنو ن٬كن تصنيف التسويق الإلكتركني الذم نٕارسو انٞؤسسات إلى ثلث أنواع يرل خبنً التسويق" فيليب كوتلر

 رئيسية: 

                                                           
 .>:راكز الزعاٌر، غسان الطالب، مرجع سبق ذكره،  - 1

 أنواع التسويق الإلكتركني 

التفاعلي  التسويق   

 التسويق الداخلي   

   التسويق انٝار ي 
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كىو مرتبط بوظائف التسويق التقليدية كتصميم كتنفيذ انٞزيج التسويقي ) انٞنتج ػ السعر ػ ـ التسويق الخارجي: 

 1التوزي  ػ التركيج (

سة حيث أنو ن٩ب على انٞؤسسة أف تتب  سياسات فعالة كىو مرتبط بالعاملنٌ داخل انٞؤسـ التسويق الداخلي: 

لتدريب العاملنٌ كنٓفيزىم للتصاؿ انٛيد بالعملء كدعم العاملنٌ للعمل كفريق يسعى لإرعاء حا ات كرغبات 

 العملء .

فكل فرد في انٞؤسسة ن٩ب أف يكوف مو و في عملو بالعملء ، فل يكفي ك ود قسم في انٞؤسسة خاص بالقياـ 

 عماؿ التقليدية لوظيفة التسويق كبقية الأفراد أك الأقساـ كل  في انْاه الآخر . بالأ

كىو مرتبط بفكرة  وة انٝدمات كالسل  انٞقدمة للعملء تعتمد بشكل أساسي كمكثف ـ التسويق التفاعلي: 

 على انٛودة كالعلقة بنٌ البائ  كانٞشترم .

انٞفاىيم التقليدية للتسويق إلا فيما يتعلق بوسيلة الاتصاؿ بالعملء كمفهوـ التسويق الإلكتركني لا ن٫تلف عن ىذه 

، حيث يعتمد التسويق الإلكتركني على شبك الأنترنت كوسيلة اتصاؿ سريعة كسهلة كقليلة التكلفة كذلك لتنفيذ 

 2ىذه الأعماؿ الي  تشكل الأنواع الرئيسية لعملية التسويق بشكلها التقليدم .

 :الالكترونيفوائد التسويق ـ 0

  :التسويق الالكتركني يزيد الفوائدأ(  

 .الاقناع ةالشخصي م   حسب طلب الزبائن ةعخم ةصناعػ 

                                                           
 . ;7، صفحة  7578 ، ككالة الصحافة العربية ،التسويق الإلكتروني وأفاق المستقبلأن٘د ر ب،   1
 .  89، الصفحة  7577، ككالة الصحافة العربية ، ، أساسيات التسويق الإلكترونين١مود عز الدين    2
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 . نفسك بنفسك ةخدم(م  كل ما تريده مو ود في مكاف كاحد ) أم التسويق بتوقف كاحدػ 

 :التسويق الالكتركني يقلل من التكاليفب( 

  .قنوات التوزي م  لكتركني مثاؿ ذلك البريد الإ ةتوزي  الرسائل بتكلفو قليلػ  

 ة.قل انٜصوؿ على انٞعرفأتكاليف ػ 

 :التسويق الالكتركني يزيد العوائدت(  

 .سعار انٞنتجات كانٝدمات كالأ ةيزيد من قيم ػ

 ة.سواؽ  ديدألى إصوؿ و يزيد من عدد الزبائن كذلك بالػ 

 1.م  العملء اتعلق بنيػ ي

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
  .>=9ػ  ;=9، صفحة ،  ;756، دار المنهل، ، إدارة الأعمال الدوليةمصطفى يوسف كافي   
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 ـ خصائص التسويق الإلكتروني :2

 : مخطط توضيحي لأىم خصائص التسويق الإلكتروني22الشكل رقم 

 

، دار  ، إدارة التسويق أسس ومفاىيم معاصرةحسنٌ كليد حسنٌ عباس ، سعدكف  ثنً الربيعاكم انٞصدر: 

 . 9:8،الصفحة  :756انٞنهل للنشر ك التوزي  ، 

 

 انٝداع كالشركات الون٨ية

 تقبل كسائل التركيج عبر الشبكة  

 تضييق انٞسافة بنٌ الشركات   

 انٝدمة الواسعة             

 غياب انٞستندات الورقية        

التسويق الإلكتركني      عانٞية   

 سرعة تغينً انٞفاىيم         

 أن٨ية الإعلف عبر الشبكة الدكلية  

 خصائص التسويق الإلكتركني



 انفصم الأول                                                                    انتسىٌق الانكتزونً

 

29 
 

 كن٬كن للعملء انٞتعاملنٌ م  انٞوق   ةكاسع ةنو يقدـ خدمألكتركني يتميز بالتسويق الإ :انٝدمة الواسعة

لا ة إلكتركنيرسالتها الإ أانٞوق   من قر  ةصاحب ةف تعرؼ الشركأم كقت كدكف أالتسويقي التعامل معو في 

 .الزائرين نٞوقعها ةذا اتصل العميل بها كما لا ن٬كنها مراقبإ

  ة،لكتركني لا تعرؼ انٜدكد انٛغرافيفي التسويق من الإ ةف الوسائط انٞستخدمإ :التسويق الالكتركني ةعانٞي 

الشخص على انٞوق  انٞخصص  ةم مكاف يتوا د فيو العميل من خلؿ حاسبأنُيث ن٬كن التسوؽ من 

 1ة.لكتركنيالإ ةالقواننٌ الي  نٓكم التجار  ة تبلورم  ك ود خشب ة،للشرك

  كما ن٪كمو  ةنشطأنً انٞفاىيم كما يغطيو من يتغة لكتركني بسرعيتميز التسويق الإ :تتغنً انٞفاىيم ةسرع

لكتركني كتقنيات انٞعلومات تقنيات الاتصاؿ الإك بوسائل  ةمرتبط ةلكتركنيلإا ةف التجار أذلك  ،قواعد من

 . للتغينً السري  ة نها قابلأتتطور بشكل متسارع لذلك ك الي  تتغنً 

 ة،لكتركنيكانتباه انٞستخدـ للرسائل الإ ةثار ن٩ب استخداـ عنصر الإ :ةالدكلي ةعلف عبر الشبكالإ ةن٨يأ  

 2ة.لكتركنينظرا لتعدد الشركات الي  تطرح رسائلها الإ ةعلنات التلفزيونيكما ىو انٜاؿ في الإ

  انٜذر من التسويق غنً صادؽ الذم لا ن٪مل مضمونا حقيقيا ةن٨يأتزداد  :ةانٝداع كالشركات الون٨ي، 

ع من ىذه ا خد ةالحد الزبائن قد يتعرض نٜأف كأنترنت عبر الأ ةعن الشرك ةنو من السهل نشر انٞعلوملأ

الشراء  غتسديد مبالة لأف مسأكذلك  ،ائتماف مسركقو ةمثل التعامل ببطاق ةكغنً انٞلتزم ةالون٨ي ةالشرك

 ةمنآما تزاؿ غنً  ةعبر الشبك ةرساؿ البطاقات الائتمانيإ ةسطكانٝدمات بوا

 من  ةكالصغنً  ةلكتركني يضيق انٞسافات بنٌ الشركات العملقالتسويق الإ : بنٌ الشركات ةتضييق انٞساف

عبر  ةلى السوؽ الدكليإالوصوؿ  ةنُيث ن٬كن للشركات الصغنً  ة،نتاج كالتوزي  كالكفاءات البشريالإ

                                                           
1
 . :8ن١مود عز الدين ،مر   سبق ذكره ، الصفحة   

2
 .  9:8،الصفحة  :756، دار انٞنهل للنشر ك التوزي  ،  إدارة التسويق أسس ومفاىيم معاصرة، حسنٌ كليد حسنٌ عباس ، سعدكف  ثنً الربيعاكم    
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نواع أسلوب في تنفيذ عمليات البي  كالشراء كتقديم ن٢تلف لى استخداـ نفس الأإكذلك يعود ، نترنت الأ

  1.لكتركنيا إانٝدمات 

 انٜضارية الاختلفاتتلعب  ،لكتركنيللتسويق الإ ةدكليال ةم  الطبيع ة:تقبل كسائل التركيج عبر الشبك 

  .دكرا مهما في ذلك الثقافيةكانٜساسيات 

  لاستخداـ الورؽ  ةلكتركنيا دكف حا إلكتركني تنفذ الصفقات في التسويق الإ: الورقيةغياب انٞستندات

من كىذا الث حتى قبض ةالتفاكض كتسليم البضاع ةكذلك من عملي،كخصوصا انٞنتجات الي  تقبل الترقيم 

 2. ةالتواقي  الرقمي ةثبات العقود كصحإ ةلأثار مسأما 

 : ساسيتنٌ ن٨األكتركني نِاصيتنٌ كقد اتسم التسويق الإ 

مثل  ،للقياس الكمي ةفي الوظائف الي  تتصف بالتكرار كالقابلي ةكخاصة : الوظائف التسويقي ةكتوماتيكيأ ةخاصي ػ

 . انٞخزكف ةدار إنُوث التسويق كتصميم انٞنتجات كانٞبيعات ك 

على العملء كالذم يطلق  ةبالمحافظ ةعنيانٞ تبعضها البعض كم  انٛها ةالتكامل بنٌ الوظائف التسويقي ةخاصي ػ

 ineractive لى ما يعرؼ بالتسويق التفاعلي إالعلقات بالعملء كالذم طور  ةدار إعليو منهج 

marketing  مدخل  ت،مدخل انٞسوؽ الصام :لكتركني ن٨اكقد ارتبط بهاتنٌ انٝاصيتنٌ مدخلف للتسويق الإ

 3ة.الفعال ةانٞشارك

 التسويق الإلكتروني: مميزاتػ 9

 كأكاسعا  لكما يوفر مد  ة،ساع 79لكتركني انٞستهلكنٌ على التسوؽ على مدار يساعد التسويق الإ 

                                                           
 . >7، صفحة  مرجع سبق ذكرهأن٘د ر ب ،   1
 <8ػ . =8،صفحة    مرجع سبق ذكرهعلي فلح مفلح الزعبي ، أن٘د صالح النصر ،   2
 . 5=8، الصفحة  <756، دار اليازكرم ، إدارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجيد علي فلح الزعبي ،   3 
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  .كذلك خلفا للتسويق التقليدم ةك العلمات التجاريأك انٞاركات أمن انٞنتجات  ةكبنً   ةتشكيل       

 انٞنتجات قبل شرائها بشكل لأسعار راء مقارنات لإ ةلكتركني انٞستهلكنٌ الفرصن٬نح التسويق الإ  

 .سعارالأ ةنٞقارن ةنّا ن٪دث عند التجوؿ عبر المحلت التجاري ةمقارن ،ؿ  هد ككقت كبنًذسرع دكف بأفضل ك أ 

 لى ما إفر لديهم الوقت الكافي للتسوؽ في الوصوؿ انترنت انٞستهلكنٌ الذين لا يتو يساعد التسويق عبر الأ

 . يرغبونو

  معرفة انٞتاح  ستهلكنٌللمحيث ن٬كن  ة،اعد ىذا النوع من التسوؽ على التغلب على انٜوا ز انٛغرافييس

 1.الي  يعيشوف فيها ةنتجات كخدمات حتى خارج حدكد انٞدينفي الأسواؽ من م

 2رة.كن٢اط ةقل تكلفأسرع ك أ ةبوسيل انٞختلفة العانٞيةسواؽ على الأ الانفتاح 

 م كقت دكف أكن٬كن للعملء انٞتعاملنٌ م  انٞوق  التسويقي التعامل معو في  ةكاسع ةنو يقدـ خدمأيتميز ب

 ةاقبر ذا اتصل العميل بها كما لا ن٬كنها مإ إلا ةلكتركنيرسالتها الإ أانٞوق  من قر  ةصاحب ةف تعرؼ الشركأ

 .وقعهانٞالزائرين 

 ًالساعةعلى مدار  ةسواقو مفتوحأف ألكتركني بتسويق الإاليتميز  ، حيثالوقت كانٛهد للجمهور توفن 

  ،نتظار في طابور الشراء للحصوؿ على منتج معنٌك الإأكلا ن٪تاج انٛمهور للسفر  ةعطل ةيأكدكف 

 3.كانٞنتجات تسلم عن طريق البريد العادم حتى باب انٞنزؿ ،لكتركنياإفالشراء يتم 

 

 

                                                           

 . 9< ةصفح،  7566 ،سوريا دمشق ،رسلف ةدار مؤسس ،الحديثة نيات قفي ظل الت الإلكترونيةالنقود والبنوك  ،مصطفى يوسف كافي 1 
 .;9 ةصفح ،7569  ،ردفالأ ،دار صفاء للنشر كالتوزي  ،التسويق استراتيجيات ،ياد عبد الفتاح النسورإ   2
 . <=ػ  :6، الصفحة :756،ردف الأ،ن٠د للنشر كالتوزي  أدار  ،لكترونيالتسويق الإ،مبركؾ عباس العديلي   3
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 المبحث الثالث: استراتيجيات وطرق ممارسة التسويق الإلكتروني.

 ـ استراتيجيات التسويق الإلكتروني:1

 من أشهر استراتيجيات التسويق الإلكتركني ما يلي: 

  ينشر ن١تول  ،للبي  انٞباشر ةانٞبيعات دكف انٜا  ةلزياد ةفعال ةكىي طريق :تسويق المحتوىاستراتيجية

 الا تماعييتضمن معلومات حوؿ انٞنتج لاستهداؼ الزبائن المحتملنٌ كتعد صفحات مواق  التواصل 

 .انٞبيعات  ةكزياد التجارية بالعلمةكثر شيوعا للبناء الوعي الأ

 لى إ ل الوصوؿ أمن  الرقميةم تسويق انٞنتجات باستخداـ القنوات أ :التسويق الرقمي استراتيجية

  1الرقمية.فهو يشمل التسويق باستخداـ مواق  التواصل الا تماعي كالعديد من كسائل الاعلـ  ،الزبائن

 في  التسويقية كانٝطة السلعةالتسويق التجريبي نٕر عبره  استراتيجيةف إ :التسويق التجريبي استراتيجية

 انٛديدة. السلعةنتاج إ ةمن مراحل عملي ةكتعد مرحل ،لظركؼ السوؽ ةالتحقق في ظركؼ قريب ةمرحل

كالتوزي   كالدعايةحداث انٞوق  إ استراتيجية ، فهيالتسويق ةكخط السلعةتسويق  ةكاف نْربإمحيث يقدـ 

كالتغليف كنٓديد حجم التمويل في ظركؼ  التجارية انٞاركةسعار كاكتساب طرؽ كع  الأ أكساليب أك 

 السلعةالتسويق التجريبي ردكد فعل انٞستهلكنٌ كالوكالات نْاه  استراتيجيةكتعرض انٜقيقية، السوؽ 

 2انٛديدة.

 التواصل م  الزبائن من  ةلزياد ةىام ةيعد كسيل :التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي ةاستراتيجي

 الصحيحة التسويقيةفالاستراتيجيات  ،كيوتيوب كتويتر فيسبوؾخلؿ ن٢تلف مواق  التواصل الا تماعي 

                                                           
 . 876،صفحة  7575،دار غيداء ، عماف ، مواقع التواصل الاجتماعي نظرة عن قربعثماف ن١مد الدليمي،   1
 . 657،صفحة  >756، دار رسلف ، التسويق السلع و الأسعار الجزء الرابعفيليب كوتلر ،   2
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 التجارية مةللعلثر فعاؿ كن٤اح باىر سواء بهدؼ التركيج أعبر مواق  التواصل الا تماعي قد يكوف نٟا 

 1.انٞبيعات ةك زيادأكانٞنتجات 

 :طرق التسويق الالكترونيـ 0

 ما يلي: لكتركنيىم طرؽ التسويق الإأ 

حسن أكيعتبر التسويق من خللو  ،لكتركنيكؿ طرؽ التسويق الإأكىو  :لكتركنيالتسويق من خلؿ البريد الإػ 

 دا في الاتصاؿ كاكتساب زبائن  دد كانٜصوؿ على  ةفعال كأداةكيتم استخدامو   بالسرعة،فضل كيتميز أك 

 .علف عن انٞنتج انٛديدالطلبات كالإ

على نتائج البحث كتتميز أك ألكتركني كىي تظهر نَانب نواع التسويق الإأسرع أحد أكىي  انٞدفوعة:علنات الإػ 

من خلؿ الكلمات  تومتابع ةسهول ة،لكتركني بكثر ظهور موقعك الإ الشركة، ةالتحكم في ميزاني ،نتائجو ةبسرع

 2.ك فشلوأن٤احو  ةنٞعرف انٞفتاحية

 ل تسليط أمن  ةمباشر  ةالاعلـ الا تماعي ىو نوع من التواصل م  العملء بطريق :قنوات التواصل الا تماعيػ 

ىم أقنوات كمن  ةانتشارىا كشهرتها كذلك من خلؿ عد ةكزياد الشركة،انٝدمات كمنتجات  ةالضوء على قيم

 ةمعرف التجارية، العلمة ةشهر  ،كنشر المحتول ةسرع ةسهول :ن٣يزات التسويق على مواق  التواصل الا تماعي ما يلي

 .الرد على انٞتابعنٌ ةسرع، احتيا ات العملء

                                                           
 . 877، صفحة ، مرجع سبق ذكرهعثماف ن١مد الدليمي  1
)انٛزء  7، أربيل العلمية ، العدد دور التسويق الإلكتروني في تعزيز الميزة التنافسية ،مجلة جامعة جيهانأنهار خنً الدين ، سيف الأشقر ،   2
b 9;7ػ 8;7،صفحة  =756(، سبتمبر , 
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                               :   ن٨هاأنترنت العديد من انٝدمات كمن حيث يقدـ الأ :التسويق عبر الشبكاتػ 

     بركتوكوؿ نقل انٞعلومات، Usenetالاستخداـ  ةشبك،  wwwنظاـ الويب ،e  ػmail د الإلكتركنيالبري

     File Transfer Protocol ،نترنت ىاتف الأ  Internet Téléphone  1. 

للتصاؿ نّكاتب السفر  السياحيةرعي في انٞنظمات النقاؿ كانٟاتف الأ انٟاتف يستخدـ :التسويق عبر انٟاتفػ 

 .للتنسيق معهم كما يسمح للتركيج بشكل يثنً ا تذاب العملء كاىتمامهم كالسياحة

بشكل كبنً كطرح منتجاتها العانٞية  عبر الفضائيات التجاريةخذت تنشر كثنً من القنوات أ :التسويق عبر التلفاز ػ

كبر عدد من الزبائن الذين يفضلوف الشراء انٞباشر من انٞنتج أرعاء لإة كبنً   ةلتحقيق نتائج بيعي التنافسيةسعارىا أك 

 2اء .دكف تدخل كسط

كسب   ةعلى سهول ةالعانٞي ةالقدر  ˓ نترنت بالعديد من انٞميزات منهاعلف عبر الألإن٬تاز ا :علف الالكتركنيالإػ  

  3ة.سواؽ العانٞيمن العملء في الأ ةمن الزبائن كاستهداؼ قطاعات كاسع ةعداد كبنً أكاستقطاب 

 ـ مراحل التسويق الإلكتروني:2

، ن٧وذ ا ن٪توم على أرب  مراحل أساسية   Arthur D littleاقترح مكتب أرتنً ليتل للستشارات الإدارية 

 نٚاىا بدكرة التسويق الإلكتركني كىي:

 كفيها يتم نٗ  انٞعلومات الضركرية حوؿ العملء انٞرتقبنٌ ) حا ات ػ رغبات ( ػ مرحلة الإعداد :

                                                           
 ةرسال ة،مقارن إحصائية دراسة ،مع التركيز على الصين والهند الناميةكترونيا في البلدان إل السياحيةالخدمات  ةتجار  ،ن٠بل ةفداعبد الله ر   1

 . 9;، الصفحة  7566 ،بغداد العراؽ انٞستنصرية، انٛامعة كالاقتصاد الإدارة ةالفنادؽ كلي ةدار إك  السياحةما ستنً في علوـ 
 ،ردفعماف الأ ،دار كائل للنشر كالتوزي ، التسويق الحديث مدخل شامل ،يهاب عليإ القرم، ن١مود بشنً العلؽ ،الطائي ن٘يد الصميدم  2
 . 897ػ  896صفحو  7565،

 . ;;7، مرجع سبق ذكره أنهار خنً الدين ، سيف الأشقر ،   3
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 كالأسواؽ انٞستهدفة كطبيعة انٞنافسة بشتى الوسائل التقليدية أك الإلكتركنية.  

كفيها يتم الاتصاؿ بالعميل لتعريفو بانٞنتجات انٛديدة الي  ن٩رل طرحها في السوؽ عبر  مرحلة الاتصاؿ :ػ 

 ت ، كتتكوف ىذه الرحلة من أربعة مراحل ك ىي: الأنترن

 1مرحلة  ذب الانتباه ، مرحلة إثارة الاىتماـ ، مرحلة تكوين الرغبة كأخنًا ن٘ل العميل .

في ىذه انٞرحلة تتم عملية التبادؿ كالي  تعتبر  وىر عملية التسويق الإلكتركني، . فيحصل  ػ مرحلة التبادؿ انٞنفعي:

انٝدمة ، بينما نٓصل انٞنظمة على انٞقابل النقدم، حيث يتم في ىذه انٞرحلة تبادؿ انٞناف  العميل على السلعة ك 

العائدة لأطراؼ العملية ، حيث نٓصل مؤسسات الأعماؿ على مقابل منتجاىا بأحد نظم الدف  الآمنة ، كما 

 2يقوـ انٞشترم بالدف  بواسطة بطاقات الائتماف.

يق الإلكتركني لا ينتهي بانتهاء عملية التبادؿ كإن٧ا ن٩ب المحافظة على العميل ، من إف التسو  ػ مرحلة ما بعد البي  :

، حتى تكسب كلاءىم نٞنتجاتها ، فإذا كاف من السهل كسب  3خلؿ التواصل معو كخدمتو عبر الوسائل انٞتعددة

 4كد انٞستهلك فإف من الصعوبة الاحتفاظ بو في ظل انٞنافسة.

 ديا التسويق الإلكتروني المبحث الرابع: فرص وتح

 ـ فرص التسويق الالكتروني :1

أدل تطور التسويق الالكتركني إلى توفنً فرص حقيقية أماـ ر اؿ التسويق   ك انٞنظمات انٞنتجة ، ك منشآت  

 ( ىذه الفرص فيما يلي : 7558التوزي  ، ك ن٫لص لنا د بشنً عباس العلؽ )
                                                           

 . 85ػ  <7، صفحة  7568، دار كنوز ، انٞعرفة العلمية للنشر ك التوزي  ،  مبادئ التسويق الإلكترونيأن٘د أن٠ل ،   1
 . 96، الصفحة  7575، دار اليازكرم للنشر كالتوزي ، أصول التسويق الإلكتروني ،مدخل تحليليد. نا ي انٞعل ،    2
 .   7;، الصفحة  7556، دار اليازكرم للنشر كالتوزي  ،  ، الأساليب( تياالتسويق المصرفي )المفاىيم ، العملالدكتور نا ي معل،   3
 . 96، الصفحة  ،، مرجع سبق ذكرهالدكتور نا ي معل  4
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عوائق قليلة ، التفاعل م  العميل، الاحتفاظ بالعملء ، انٞساكية ،التسويق التعاكني ، التسويق انٛزئي ، الوظائف 

    1انٞتكاملة ،القيمة انٞظافة ،تعديل مفهوـ الإعلف ، إنهاء دكر انٞسوؽ التقليدم ، تفويض العملء.

 للزبائن فيما يلي:ك بإمكاننا أيضا نٓديد فرص التسويق الإلكتركني بالنسبة 

ػ سهولة التسو ؽ من خلؿ تصفح انٞواق  أك انٞتا ر الافتراعية دكف انٜا ة إلى بذؿ الوقت كانٛهد في التنقل 

 كالبحث . 

ػ يوفر الأنترنت للمستهلك معلومات تفصيلية عن انٞنتجات كالعلمات انٞعركعة ، ن٣ا يسمح لو إ راء مقارنات 

 بعد البي  ، ك غنًىا من انٝصائص لاختيار انٞنتوج الأنسب بكل حرية . على أساس الأسعار، خدمات ما 

 كالزبائن من خلؿ خدمة البريد الإلكتركني. ةسرعة كسهولة الاتصاؿ بنٌ انٞؤسس تػ يضمن الأنترن

 ػ عدـ ن١دكدية الزماف كانٞكاف نسبيا، حيث بإمكاف الزبوف اختيار انٞنتوج  كتقديم طلب شراء من أم مكاف كعلى

 2ساعة .  79مدار 

  تحديات التسويق الالكتروني:ػ 7

ػ تعد اللغة كالثقافة من أىم التحديات الي  تعوؽ التفاعل بنٌ الكثنً من العملء كالعديد من انٞواق  الإلكتركنية ، 

كالقيم ، نُيث لا تكوف عائقا ن٥و استخداـ انٞواق   دبالإعافة إلى عركرة مراعاة العوائق الثقافية كالعادات كالتقالي

 التجارية .

ػ ن٪تاج التسويق الإلكتركني إلى إدارة  يدة كخطط كاعحة ، نٞوا هة التغنً انٞستمر في حركة الأسواؽ ، سواء  

 3كانت ن١لية أك عانٞية .

                                                           
 . 86ػ  85، الصفحة  مرجع سبق ذكرهأن٘د أن٠دؿ ،   1
 . 9:، الصفحة  مرجع سبق ذكرهليلى مطالي ،   2
،  7567سنة  (،انٞنهل)دار النشر انٛامعات  ،لكتروني في العالم العربيالتسويق الإ ،الشمرم يالاعلمي خالد بط العجيزة، لشب ةدكتوره مرك   3

 . >7ػ ;7صفحة 
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اؿ ، حيث تؤثر في تقبل بعض العملء ػ السرية كانٝصوصية ، ن٨ا أيضا من العوائق الي  توا و العاملنٌ في ىذا المج

لفكرة التسويق عبر الأنترنت بشموليتها ، خاصة أف عملية  التبادؿ الإلكتركني نٓتاج إلى انٜصوؿ على بعض 

لاستخداـ  عركرةلذا فهناؾ  ،السداد كغنًىا ةكالعنواف كطريق كانٛنسيةالاسم كالنوع البيانات من العملء : 

ليات لتامنٌ عمليات آلى تقننٌ إ ةعافإ الإلكتركنية التجاريةالتعاملت  ةكخصوصي ةبرن٠يات للحفاظ على سري

 .نترنتلكتركني الي  تتم عبر الأالدف  الإ

التسويق  اتلكتركني ككع  التشريعات كالقواننٌ لتنظيم عمليالتسويق الإ ةلتسهيل عملي التجارية الأنظمةتطوير  ػ

 1.لكتركنيالإ

 :لكتركني ن٬كن تلخيصها فيما يليماـ التسويق الإأالي  تقف  الأساسيةما التحديات أ

 .للمستهلك بالنسبة كالفقنًة الناميةنترنت خصوصا في البلداف لى الأإالوصوؿ  ةمشكل ػ

 2للشركة. بالنسبة التجاريةنترنت تكاليف تكنولو يا كتطبيقات الأػ  

 :برزىاأكمن  الناميةبالدكؿ  انٝاصةلكتركني كىناؾ نٓديات التسويق الإ 

 انٜديثة. التجارةنٟذا النوع من  الضركرية التحتية ةغياب البني ػ

 .لكتركني لدل مدراء الشركاتللتسويق الإ انٞستقبلية الرؤيةعدـ كعوح  ػ

 .لكتركنيلى التسويق الإإللتحوؿ  انٞادية التكلفةارتفاع  ػ

السل  كرغبتهم في فصحها قبل  ةنَود انٞتعلقةبانٞخاطر  لإحساسهمنترنت الشراء عبر الأ ةعدـ تقبل العملء لفكر  ػ

 .الشراء

 النامية.من انٞواطننٌ في الدكؿ  ةكبنً   ةالكمبيوتر لدل نسب الأ هزةعدـ توافر  

 النامية.في بعض الدكؿ  ةكبنً   ةنترنت بصور عدـ انتشار الأ 
                                                           

 . 8=8،الصفحة  <756، دار اليازكرم، إدارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجيعلي فلح الزعبي،   1
 . 86،الصفحة  مرجع سبق ذكرهأن٘د أن٠دؿ،   2
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 1النامية.في بعض الدكؿ  الإلكتركنيةالتنقل عبر انٞواق   كصعوبةنترنت الأ ةشبك ئبط 

 ـ أساليب التسويق الإلكتروني:2

 ةن٨ها شبكأبشبكات الكمبيوتر ك  انٞتمثلة انٜديثة التقنيةلكتركني كسائل التسويق الإ ةتتطلب عملي           

باستخداـ  لكتركني فيقوـ التسويق الإ ة راءات عمليإكمن خلنٟا يتم تبادؿ انٞعلومات ك  ،للجمي  انٞتاحةنترنت الأ

 .دخاؿ البيانات كمعانٛتها كتصميمها كعرعهاإكيتيح الكمبيوتر  ،كموق  كن١تول ةكمبيوتر كشبك

تبادؿ ك كبرن٠يات كشبكات  ة هز أنشطتها من أ ةن٣ارس ةلكتركني على كافطار العاـ للتسويق الإالإ كينطوم

لكتركني ف التسويق الإأنترنت كاتضح ود الألكتركني بو فقد ارتبط ن٧اء التسويق الإ ،من انٞعلوماتأف أالبيانات بش

 2.كما كانت من قبل  كفعالية ةكثر كفاءأالي  تعد  انٜديثةيرتبط بوسائل الاتصاؿ 

نترنت كالتسويق شكاؿ التسويق عبر الأألكتركني كىو شكل من ساليب ن٤د التسويق عبر انٞوق  الإفمن ىذه الأ 

 ةنترنت لزيادعلى الأ الا تماعيةعبر مواق  التواصل الا تماعي الذم يقصد بو استخداـ انٞصرؼ نٞواق  الشبكات 

يعد  ،لكتركني انٞباشرشكاؿ التسويق الإأكشكل من كىو لكتركني البريد الإ التسويق عبرك  التجارية، بالعلمةالوعي 

التسويق عبر انٟاتف المحموؿ الذم ن٬ثل  يأتيخنًا أك  ،يز العلقات م  العملءتساعد انٞصارؼ على تعز  ةفعال ةطريق

كالي  يرتبط بها العملء كمن خللو تسهل  الانتشار، رائو من خلؿ شبكات كاسعو إنشاط تسويقي يتم 

نٓويل  ،الرصيدمثل الاستعلـ عن  انٞصرفيةساليب الي  يتيحها التسويق عبر انٟاتف المحموؿ في تنفيذ انٝدمات الأ

 3.دف  الفواتنًك مواؿ الأ

                                                           
  . 5:، الصفحة مرجع سبق ذكرهعلي فلح مفلح الزعبي ، أن٘د صالح النصر ،   1
 الطبعة ،الحديثة التعليمية الإدارةلى إمدخل  الإلكترونية الإدارة ،ن١مد بيومي،أ.ن١مد عبد العليم ة سامأ .د ،بو ىاشم الشريفأن٘د أعمر  .د  2
 . =>7، الصفحة 7568 ، ردفعماف الأ ،دار انٞناىج ،كلىالأ
على  ةميداني دراسة ،)عمالداء التسويقي في منظمات الأالأ ةلكتروني في تعزيز كفاءساليب التسويق الإأدور تطبيق  ،نارن٬اف شوكي د.  3

   . 7578 ، ;7العدد  ،:9المجلد  ،البعث ة امع ةن٠ل السورية(، الإسلامية الخاصةالمصارف 
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 ـ خطوات نجاح التسويق الإلكتروني:2

تتمثل ك ىدافو بنجاح ألكتركني من انٝطوات الي  ن٩ب اتباعها لكي ن٪قق التسويق الإ لكتركني بعددن٬ر التسويق الإ

 :كىي ةساسيأىداؼ في ثلث خطوات ىذه الأ

 فأفحاكؿ  ،على العالم ةمفتوح ةنترنت الي  نْعل من موقعك نافذالأ ةكذلك عن طريق شبك :كلا تطوير انٞنتجأ 

خرل في اعتبارؾ عند التسويق كقبل البدء ن٩ب القياـ بالبحث عن انٞنافسنٌ في الثقافات الأك اللغات  ةتض  كاف

 انٞنافسة.ك و أنفس المجاؿ ككع   دكؿ لتقييم 

 ةنشاء ىذا انٞوق  خاطب الزائر مباشر إكعند  ،انٞنتجلتسويق  ةن٢صص انٝطوةكىذه  :لكتركنيإثانيا تطوير موق   

ك أ ةف كل كلمأ ةكن٩ب مراعا .كنٓدث عنها كاعرض منتجك كتكلم عن انٞنتج بالتفصيل انٞشكلةكقم بتحديد 

 1.انٞنتج ةف توحي نَودأتكتبها في انٞوق  ن٩ب  ةك نٗلأعنواف 

  .انٞدل ةخرل طويلأىنا تتكوف من سياسات قصنًه انٞدل ك  التسويقية كانٝطة :ةن١كم ةتسويقي ةثالثا خط

  مر مطلوب كمهمأقباؿ على انٞوق  كىو في الإ ةيكوف ىدفها رئيسي زياد :انٞدل القصنًةالسياسات.  

 2.كىي الي  نٕد انٞوق  بسيل دائم من الزكار كانٞهتمنٌ بانٞنتج :انٞدل ةالسياسات طويل 

   

 التسويقي الإلكتروني وأىم متطلباتو:المبحث الخامس: عناصر المزيج 

 ـ عناصر المزيج التسويق الإلكتروني:1

                                                           
 . 9;6،الصفحة  =756،سنة   ، دار انٞنهل للنشر كالتوزي الإلكترونية في اليابانالتجارة رمضاف علي السيد معركؼ،   1
  . ;=،الصفحة  مرجع سبق ذكرهد. انٝامسة سان٪ي، د. أماؿ حفناكم ،   2
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: مخطط توضيحي لأىم عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني مع مكوناتو22الشكل رقم 

 

 .  ::، ص  7556" كلية التجارة،  امعة عنٌ الشمس، مبادئي التسويقعبيد عناف كآخركف، " المصدر:

كالي  تعتمد على بعضها البعض  كانٞترابطة انٞتكاملة الأنشطةمن  ةن٠موع يمفهوـ انٞزيج التسويقيعتبر        

العديد من  ةحيث ن٩د ر ل التسويق نفسو في موا ه ،على المحور انٞخطط نٟا التسويقية الوظيفةداء أبغرض 

 السوق    

المستهدفة  

 التوزيع

 ػ الوسطاء

التوزي  ػ علقات  

       مستوياتػ 
 انٞخزكف

      ػ النقل 

 المنتج 

  كالتنوي  انٛودةـ 

  انٞواصفاتػ 

 كالعبوةالعلمة ػ 

 دكرة انٜياةػ 

 ػ الضماف   

 ػ انٝدمة

 التسعير

ػ السياسات 
 التسعنًية

 ػ انٝصومات

 ػ الائتماف 

 ػ التسعنً التركن٩ي

 الترويج 

 ػ الإعلف

 ػ البي  الشخصي

 ػ تركيج انٞبيعات

 ػ ىندسة العرض

 ػ العلقات العامة 
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 كالسعر  ،promoion  التركيج  ،place  توزي ال ، product انٞنتج التالية:بالعناصر  انٞتعلقةانٝيارات 

prix  نُرؼ  أف كل عنصر منها يبدأكحيثp  ب   المجموعةفقد عرفت ىذهs of marketing'p9. 1 أولا

لكتركني الإ يىم مكونات انٞزيج التسويقأحد أكيعد انٞنتج  ةرغب لو يلبيلكىو ما يقدمو الصان  للمستعمل  :المنتج

 الشركة.الي  تنتجها  انٝدمةك أ السلعةكيعبر عن 

وف الل   ، كيتكوف من مواصفات كىي انٜجم ،ك منتج غنً ملموسأ ،لى قسمنٌ كىو منتج ملموسإكينقسم انٞنتج  

 ؟من ىذا انٞنتج سأستفيدللفوائد فهي الي  نْيب على سؤاؿ انٞستهلك ماذا  بالنسبةما أ ،الفعالية،

التحريك انٞادم  ةالي  تنطوم على عملي الأنشطة ةكن٬ثل ن٠موع السلعةكيقصد بو مكاف توا د  :ثانيا التوزيع 

 ف قنوات التسويق كمسالك التوزي  تعتبر العنصرإ .ماكن استهلكهاألى إنتا ها إماكن أللسل  كانٝدمات من 

على ايصاؿ  القادرةفضل منافذ التوزي  أكلابد من رسم السياسات لاختيار  ،في عناصر انٞزيج التسويقي الشاؽ

 2كانٞستقبلية. انٜالية ةؼ انٞنافسك ر ظ نٞراعاةكما يساىم في نٔفيض تكاليف الشراء  انٞستهدفة للشرن٪ةانٞنتج 

لكتركني حيث يتم فيو استخداـ الوسائل بالتسويق الإي تأثرا كثر عناصر انٞزيج التسويقأمن  :الترويج اثالث 

  :ما يلي الإلكتركنيةعماؿ الي  تستخدـ في تركيج الأ الأساسيةدكات ىم الأأنترنت من كالأ الإلكتركنية

نشاء موق  إنترنت عليها الأ ةنتجاتها عبر شبكممن طرح كتسويق  ةنظمانٞحتى تتمكن من  :انٞوق  الالكتركني أ(

 .للمواق  الفنيةعلى مصمم يتقن انٛوانب  بالاعتمادخاص 

غلب الزبائن يبحثوف عن انٞنتجات الي  يرغبونها من خلؿ ن١ركات البحث أغلب ن١ركات أ :ن١ركات البحثب( 

 .نترنتالأ ةعلى شبك انٞنتشرة

                                                           
 . => ةالصفح ،دار الفكر انٛامعي ،العربية التنافسيةطار إفي  الاستراتيجيالتسويق  ،ن٘د علي المحمودأخالد   1
 .:7ػ  79صفحو  ،7566كالتوزي   لنشرلدار انٞنهل  ،جمال الناصر الكميم التسويق المعاصر ،الباسط عباسنس عبد أ  2
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 بأسلوب انٞعركعةنتجات كانٝدمات انٞنترنت كالي  توفر  الأعبر منتشرةفهارس  ةتو د عد :استخداـ الفهارس ت(

يده من خلؿ تتب  تسلسل انٞوعوعات لى انٞنتج الذم ير إالوصوؿ  لكتركنيمفهرس ن٣ا يسهل على الزبوف الإ

 الفرعيةكتبحث عن الفئو  ةسليم ةف تدرج منتجاتها عمن الفهارس بصور أ انٞؤسسةكمن ىنا لابد على  ،الفهرس

 1.اسبهاتنالي  

كمنتجاتها  للمنظمةالتركيج  ةفي عملي انٞستخدمةدكات ىم الأألكتركني من يعد البريد الإ :البريد الالكتركني ث(

 :ما يلي كالتركن٩ية التسويقية للأىداؼلكتركني ساليب استخداـ البريد الإألكتركنيا كمن بنٌ إ

لكتركني نُيث تكوف على اتصاؿ دائم موقعها بالزبائن انٜالينٌ كانٞستثمرين من خلؿ بريدىا الإ انٞؤسسةف تربط أ ػ

 . معهم كتلبيو طلبهم

 ةرسل رسالأرساؿ رسائل نٓتوم على ن٧وذج إلى زبائن  دد من خلؿ الزبائن انٜالينٌ عن طريق إرساؿ رسائل ػ إ

 .خبر صديقك عن انٞوق أ ،لى صديقكإ

علف كيصل الإ ،لكتركني التفاعل الواس  كالسري  بنٌ انٞنظمات كالزبائنعلف الإن٪قق الإ :لكتركنيعلف الإالإج(  

كيعد  ة،قل تكلفأم كقت كبأعلف في نٓديث الإ ةمكانيإلى عدد كبنً من العملء كانٞستهلكنٌ عبر العالم م  إ

 كالمحاكاة انٜركةمثل  انٞتعمقةيتضمن تطبيقات الوسائط  لأنوللمستهلك  ةكثر  اذبيألكتركني علف الإالإ

 2.كالصوت

                                                           
 ةن٠ل (،بالشلف السياحيةمن الوكالات  ةحال )دراسة السوقية ةالحص ةلكتروني في تنميدور التسويق الإ ،علي دن٘اني ،ن٘زه مزياف .د  1

 .865 ةالصفح ،7576 واف  79،  >6،ن٠لد  ،;7العدد  ،فريقياإشماؿ  اقتصاديات
 ةرسال ،سيرياتل ةن وشركآم تي أ ةعلى شرك ةميداني دراسة الاتصالات،لكتروني على رضا الزبائن في قطاع ثر التسويق الإ،أنور الصباغ    2

 .85 ،الصفحة ;756 السورية، الافتراعية انٛامعة ،عماؿالأ ةكلي  ،تخصصيالعماؿ الأ ةدار إ ،ما ستنً
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حيث  رفنترنت كىو ما يطلق عليو بالتسعنً انٞعصر الأخر  ديد في آ ىمنح يأخذالتسعنً  أبد :رابعا التسعير 

حيث يوفر  ،عماؿ كالتسويقلعالم الأ ة ديد ةتسويقي ةعاؼ قناأنترنت الذم ن٩ب تطبيقاتو من خلؿ الأ

 انٞتوفرةسعار فضل الأألتساعد في البحث عن  برامج كأ ةنٕكن انٞشترم من استخداـ تقني كىائلة متطورةتطبيقات 

كيرل خبراء  ،حدثت عالم التسعنًأنترنت عبر الأ العلنيةف انٞناقشات كانٞؤدات إلذلك ف بالإعافةنترنت عبر الأ

 الإلكتركنيةكيستدعي على انٞؤسسات  الشبكة،سعار في انٞستقبل ستنخفض عبر ف الأأنترنت التسويق عبر الأ

ما فيها يتعلق أ الدكلية،سواؽ سعار في الأعلى الأ ةكالذم سيؤثر مباشر  السعريةحساباتها في سياستها  ةمرا ع

 ،تكاليف كعلقتها بالطلب على انٞنتجال دراسة التسويقية، البيئةكتفحص  دراسة :التسعنً فهي كما يلي بإ راء

السعر  كمركنةكاختيار السعر كفقا لتكاليف  للأسعار،كان٦فاض انٞبيعات كفقا  ة زيادة راء  دكؿ نٞعرفإ

 1. فضلالأ كالاستراتيجية

 :متطلبات التسويق الإلكترونيـ 0

يامنا ىذه كفي أانٜاسوب في  ةلكتركني بشراء كبي  انٞعلومات كانٞنتجات كانٝدمات عبر شبكيرتبط التسويق الإ

 متقدمة.انٞستقبل عبر عدد لا ن٪صى من الشبكات الي  قد تشكل طريق معلومات 

 نشأتهاف يلحظ أن٬كن  نْاريةني شكل صفقات لكترك الإ التسويقانٞعلومات الي  تتم في  ةمعانٛ ةنشطأ كتأخذ 

 التالية:العديد من النقاط 

البيانات كحل انٞشاكل  ةمعانٛ ة هز أنَمي  انٞعلومات كبحوث السوؽ باستخداـ  انٝاصة التجاريةانٞعاملت  ػ

 التنظيمية.

                                                           
، ن٠لة التسويق الإلكتروني في الجزائر وسبل تفعيلو ف ظل التطورات التكنولوجية وتحديات المنافسة العالميةعبد الل و علي ،إلياس العيداني،    1

 .  >:، صفحة  7566مام  56،  58الإقتصاد انٛديد ، العدد
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 العامة.كانٞستهلكنٌ عبر الشبكات  الشركةبنٌ  التجاريةانٞعلومات  ػ

 الإلكتركنية.م  الشركاء التجارينٌ باستخداـ تبادؿ انٞعلومات  التجاريةنٞعاملت ػ ا

 1كالبي .علف زبائن ن١تملنٌ نّا في ذلك عمليات الإم  نِصوص توزي  انٞعلومات  التجاريةانٞعاملت  ػ

ف أكالتردد حيث ن٬كن  التغطيةتصالات من حيث مثل شبكات الإتالي  ت الإلكتركنية للتجارة التحتية ةتوفنً البني ػ

 .سرع كقتأفي ك  ةمنخفض ةنترنت بتكلفيتم تقديم خدمات الأ

ف يكوف لدل العملء أللدف  بنٌ العملء حيث يتطلب ذلك مستقبل  الإلكتركنيةاستخداـ الوسائل  ةنشر ثقافػ  

 ل ن٤اح أنترنت من لأاستخداـ ا ةلى نشر ثقافإ بالإعافة ،لدف  نٖن انٞنتجات ةبطاقات الائتماف تستخدـ كوسيل

  2الإلكتركنية. التجارة

                                                           
1
 التجارةعمال ونجاح الأ لأداءلتكنولوجيا المعلومات كمحددات  التحتية ةوالبني الإلكترونيةسواق ثر مخاطر الأأ ،ن٪نٍ عبد الله البكارم  

عماؿ قسم الأ ة،كتركنيإلعماؿ أنٔصص  ،ما ستنً ةرسال ،الحديدية الصناعية المنطقةفي  المعاملةعلى شركات  ةتطبيقي دراسة الإلكترونية،
 .;7 ػ:7 ة صفح، ال7567 ،كسطالشرؽ الأ ةعماؿ  امعالأ ةدار إ ةكلي  الإلكتركنية،

ة كلي  ،عماؿالأ ةدار إقسم  ،ماجستير ةرسال ة،في قطاع غز  العاملةلكتروني لدى البنوك تسويق الإالواقع استخدام  ،سطلعمراف مصطفى الأ درن  2
 . 85 ػ <7 الصفحة <755 ة،غز  الإسلمية كانٛامعة التجارة، 
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 ـ وسائل التسويق الإلكتروني: 2

 : مخطط يوضح أىم وسائل التسويق الإلكتروني 25الشكل رقم 

 

 . :9، الصفحة مرجع سبق ذكرهانٞصدر: علي فلح مفلح الزعبي ، أن٘د صالح النصر، 

 :علان عبر محركات البحثالإ  

 علنات ن١رؾ البحث إكلا سيما  الإلكتركنيةعلنات ىم كسائل الإأعلنات ن١ركات البحث من إتعتبر  

google  بانٞوق   انٞو ودة انٞفتاحية الكلمةساسي على أسلوب ىو خلفي لكنو قوم كيعتمد بشكل الأ اف ىذأك

ف ذلك ن٥اء ن١توم انٞوق  لأأعلى نٗي   ةمرات كموزع ةعد متكررة الكلمةكن٩ب ف تكوف ىذه  بالشركة،انٝاص 

 1ة.على في ن١ركات البحث كبالتالي العثور عليو بسهولأ ةيساعد انٞوق  في انٜصوؿ على مرتب

 

                                                           
 . 86،الصفحة  >756،  واستراتيجيات معاصرةالإعلان الإلكتروني مفاىيم د. ريم عمر شريتح ،   1

 كسائل التسويق الإلكتركني

 التسويق عبر البريد الإلكتركني التسو ؽ الإلكتركني
الإعلف عبر ن١ركات 

 البحث
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 :لكترونيعبر البريد الإلتسويق ا 

 التجارية للأنشطة ةشائع ةكىو كسيل ة،لى انٞستهلكنٌ مباشر إللوصوؿ  ةلكتركني ىو كسيلالبريد الإ عبر التسويق 

 ،لكتركني لتركيج انٞنتجات كانٝدماتلكتركني ىو استخداـ البريد الإبريد الإالتسويق عبر ال ،لى العملءإللوصوؿ 

م ما يسمى بالتسويق أنترنت حد من التسويق عبر الأكىو  زء كا ،يساعد على تطوير العلقات م  العملء

التجارة الإلكتركنية، إذ نٕثل ىذه الوسيلة أسرع عليها في  الاعتمادحدث الوسائل الي  ن٬كن ألكتركني كيعتبر من الإ

قدمها أفضل الطرؽ ك ألكتركني من تسويق عبر البريد الإال ةكتعتبر عملي ،نترنتعبر الأ الرقميةالرسائل  طريقة لتبادؿ

 1.نترنتاستخداـ الشبكات على الأ م  تزايد حيث برزت كانتشرت ،طلؽن٤عها على الإأك 

 :لكترونيق الإالتسو   

نٗ  انٞعلومات  ةكىو عملي ،نترنتعبر الأ ىاانٞستهلك عن انٞنتجات كشراء ببحث انٞرتبطةىو ن٢تلف النشاطات  

 الإلكتركنيةانٞواق   ةزيار  ةكالبيانات عن السل  كانٝدمات الي  ن٪تا ها انٞستهلك لانٔاذ قرار الشراء الصحيح بواسط

  2. سعار انٞنتجاتأنواع كمواصفات ك أعن  ةبهدؼ انٜصوؿ على معلومات مفصل

                                                           
، كلية انٜقوؽ كالعلوـ  التسويق عبر البريد الإلكتروني :أىم الإيجابيات والسلبيات، مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصاديةفؤاد الصباغ ،   1

 . :=، الصفحة  <756 واف  56،  56العدد  :5الاقتصادية كالسياسية ، المجلد 
 ، 56العدد 89، ن٠لة الاقتصاد انٞنزلي ، المجلد  التسوق الإلكتروني وعلاقتو بنهم الشراء لدى عينة من ربات الأسر هاد تعلب كآخركف ،   2
 . >67،الصفحة  7579 انفي  56 
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 ـ إيجابيات التسويق الإلكتروني: 2

 ػ توفنً ميزة التسوؽ انٞيسر فل ن٪تاج انٞستهلك لبذؿ ن٠هود للتحرؾ من أماكن مزدن٘ة .

ن٪صل انٞستهلك على ميزة إ راء مقارنة م  بنٌ انٞاركات كالتعرؼ على الأسعار كعمل  تػ من خلؿ مواق  الأنترن

 ساعة . 79شراء في أم كقت من خلؿ 

 ح لو فرصة أفضل لانٔاذ قرارات شرائية رشيدة .ػ نْنب انٞستهلك موا هة ر ل البي  ، كيتا 

 ػ توفر الأنترنت للمستهلك معلومات تفصيلية عن انٞنتجات.

ػ يوفر الأنترنت كسيلة اتصاؿ مكتوبة كسريعة كفعالة بنٌ مسؤكلي البي  كالعملء كانٞستهلكنٌ خلؿ خدمة البريد 

 الإلكتركني . 

 1ف  الفورم، م  إمكانية التسوؽ بسهولة .ػ توفنً تكلفة منخفضة للسل  ك إمكانية الد

 

 

 

 

                                                           
ر البحوث و عبد الرحمان محمد توفٌق الراكان ، التسوٌق الإلكترونً وأثره على الحصة السوقٌة ، المجلة الدولٌة لنش  1

 . 8;، الصفحة  7578فٌفري  75،  95الدراسات ، كلٌة إدارة الأعمال ، الجلد الرابع ، العدد
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 المبحث الثاني: أبعاد ومكونات الصورة الذىنية

 المبحث الثالث: عوامل ومصادر تشكيل الصورة الذىنية

 المبحث الرابع: مؤشرات وشروط تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة

 المبحث الخامس: علاقة الصورة الذىنية بهوية وسمعة المؤسسة
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 المبحث الأول: مدخل مفاىيمي إلى الصورة الذىنية:

تعتبر الصورة الذىنية  من أىم انٞرتكزات كانٞكتسبات الرئيسية الي  تراعيها إدارة انٞؤسسة، كنٕنحها در ة  
 رارات.كبنًة من الأن٨ية نظرا نٞا تقوـ بو ىذه الصورة من دكر ىاـ في تكوين الآراء كإنٔاذ الق

 مفهوم الصورة الذىنية: -1

يقصد بالصورة الذىنية الافكار انٞو ودة في عقوؿ انٛماىنً  عن انٞؤسسة كالي  تؤسس، كتبنى بناء على ما يتلقونو 
 من معلومات، كخبرات كلا شك أف تلك الصورة تتأثر بطبيعة الافراد كنٚاتهم الشخصية كالنوعية.

فيعرؼ الصورة الذىنية بأنها مزيج مركب من انٞعتقدات كالأفكار كالانطباعات الي  يكونها  أما سكوت كتليب
 .1الأفراد إزاء موعوع معدد

بأنها ن٠موعة الانطباعات الذاتية الي  تتكوف عنو في أذىاف  Kenneth bouldingكيعرفها كينيث بولدنج 
يم السياسية للمشرح أك عن شخصية أك مقدرتو الناخبنٌ، كىذه الانطباعات ن٬كن أف تكوف أفكارا عن الق

 القيادية.

كيرل   فكينز أف مفهوـ الصورة الذىنية يعنى "الانطباع الصحيح" كانٜقيقة أنها الإنطباع  الذم تكوف عند الافراد 
بغض النظر  عن كونو صحيحا أك غنً صحيح، لأنو كما يكوف الإنطباع صحيحا إذا كونتو معلومات صادقة 

كن أف يكوف غنً صحيح إذا كونتو معلومات مضللة، كما أف تأثنً العواطف في نٓديد معالم الصورة كدقيقة ن٬
الذىنية، يضيف اليها بعدا آخر في رؤية الواق  كعدـ تكوين الصورة بناء على انٞعلومات الي  يتلقاىا الافراد، كإن٧ا 

 .2تشوه ىذه انٞعلومات كتدرؾ على ن٥و لا يتفق م  انٜقيقة

 

 

 

                                                           
 .369، ص 2016"، الطبعة الأكلى، دار انٞعرفة انٛامعية للطباعة كالنشر كالتوزي ، الإسكندرية، مصر،العلاقات العامة بين النظري والتطبيق، " شذكاف علي شيبة - 1

 .=->علً عجوة، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 2
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  خصائص الصورة الذىنية: -2

 تتميز الصورة الذىنية بالعديد من انٝصائص من بينها:

  الصورة الذىنية للمؤسسة تتسم بالديناميكية، القابلية للتغينً كالتفاعل انٞستمر م  انٞتغنًات الذاتية
نًات المجتم  للأفراد، أك تلك  انٝاصة بانٞؤسسة نفسها، أك بانٞؤسسات انٞنافسة نٟا، كما تتفاعل م  متغ

انٞختلفة، بالضركرة بل قد تتطور كتتعدؿ، كنٟا قابلية التغنً كفقا للظركؼ الزمانية كانٞكانية كالبيئة 
 الإ تماعية.

  تقدـ الصورة الذىنية للمؤسسة بديل يتقارب إلى الواق ،  أك مفتاحا نٞقاربتو ففي قابلة للقياس باستخداـ
ؼ على طبيعة الصورة انٞتكونة لدل انٛمهور كتعديد أية تغنًات اساليب البحث العلمي، كنٕكن من التعر 
 تطرأ عليها سواء كانت سلبية أك إن٩ابية.

  الصورة الذىنية ذات طاب  معرفي متأثر بانٞعارؼ كانٞعلومات الي  تبث للجماىنً بطرؽ ن٢تلفة، كىي
ثم نٓليلها، ثم إدراكها، كمن نٖة بالتالي نٔض  لعمليات متسلسلة من انٞراحل انٞعرفية، كصوؿ انٞعلومة كمن 

 .1القياـ بسلوؾ )سلبي إن٩ابي( نْاه انٞؤسسة
    تباين الصورة الذىنية نّعنى، أف الصورة الذىنية نٔتلف من فرد لآخر كمن نٗاعة إلى أخرل كمن ن٠تم

ما، كىذا إلى آخر إلا أنها قد تتقارب في أذىاف الافراد مكونة صورة  ذىنية متماثلة  نٛماعة اك ن٠تم  
 ير   إلى القدرات انٜسية.

  تتسم الصورة  الذىنية بأف نٟا إطارا ذاتيا حسيا، نّعنى أف الصورة الذىنية تتب  مقدرة الإنساف انٜسية، أم
 قدرة الإنساف على استيعاب انٞثنً أك التعرض لو.

 ة التكوين.تتسم الصورة الذىنية بأف نٟا إطارا زمنيا سابقا، نّعنى أف الصورة الذىنية قدن٬ 
  ،تتسم الصورة الذىنية  بالعاطفية، عل الرغم من أف ذلك لا يعد شرطا أساسيا في الصورة الذىنية

 كليست العاطفة في نٗي  الاحياف مقياسا للصورة الذىنية.
 2الصورة الذىنية مكونة للإنْاه، نّعنى أنها  أحد مصادر بناء كتكوين الانْاه. 

 

                                                           
 595 - 594، ص ص 2019، 3،  امعة انٛزائر02، العدد 05"، المجلد الصورة الذىنية للمؤسسة، المجلة الجزائرية للأمن الإنسانيشوشة  زر الله، " - 1
 .57باقر موسى، مر   سبق ذكره، ص  - 2
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 أىمية الصورة الذىنية: -3

سب الصورة الذىنية نْاه منظمات أن٨ية كبنًة خاصة من خلؿ تأثنًىا في الرأم العاـ السائد، إذ تكت
تعمل الصورة الذىنية للمنظمة على تأدية كظائف كمهاـ نفسية ا تماعية  من خلنٟا تؤدم دكرا  كبنًا في بلورة 

نظمة كأداء رسالتها كنٕكينها من عماف كتشكيل رأم عاـ كتو يهو كالتسويق كالتمويل الأثر الاكبر في ن٤اح انٞ
بقائها، كاستمرارىا في النمو كانٞنافسة، في ظل التنافس الكبنً بنٌ ن٢تلف انٞنظمات لأ ل تسويق منتجاتها 
كخدماتها، كأنشطتها أك بران٠ها ك ذب أكبر  قدر ن٣كن من انٛماىنً  كن١اكلة كسب ثقتها ككدىا، كىنا يأتي 

مة، إذ تقوـ بربط قنوات إتصالية م  ن٢تلف ىذه انٛماىنً  لضماف كلائها كتعزيز مكانة الدكر على العلقات العا
انٞؤسسة أك انٞنظمة لديها، كبناء صورة ذىنية إن٩ابية في أذىانهم عن انٞنظمة الي   تدفهم لدعمها ماديا  كمعنويا 

يتم تغذيتو من معلومات كمصاد  فإف أن٨لت انٞؤسسة ذلك فإف انٛمهور سيبنى انطباعاتو نْاه انٞؤسسة على ما
 .1أخرل

كنظرا للأن٨ية  الكبنًة الي  تغلقها الصورة الذىنية للمنظمات، استو ب على ىذه الاخنًة السعي لتحقيق 
صورة ذىنية طيبة ن٢تلف انٛماىنً، فكلما كانت تلك الصورة إن٩ابية كلما نٓقق انٞنظمة الكثنً من الفوائد كالي  

 منها:

لإ تذاب أفضل العناصر للعمل،  من خلؿ كع  سياسة كاعحة مبنية على  مساعدة انٞؤسسة -
 الشفافية بالتوظيف كذلك من خلؿ استقطاب موظفنٌ مؤىلنٌ .

 تدعيم علقة انٞنظمة م  نٗاىنًىا الداخلية كانٝار ية. -
اقناع السلطات بأن٨ية الدكر الا تماعي للمؤسسة في خدمة المجتم  كذلك من خلؿ برامج  -

 تستهدؼ بها انٞؤسسة عدة أطراؼ في المجتم .
 تنمي استعداد انٛماىنً للتريث قبل اصدار انٜكم على انٞنظمة في الازمات . -
 تدعيم العلقات الطبية للمنظمة م  انٛهات التشريعية كالتنفيذية. -
 انٞساعدة في اقناع انٟيئات انٞالية باستثمار أموانٟا في انٞنظمة. -

                                                           
 .274 – 273، ص ص 2011" دار اسامة للنشر كالتوزي ، الاردف، الطبعة الأكلى، العامةمفاىيم جديدة في العلاقات فهمي ن١مد العدكم، " - 1
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 . 1ود التسويقية للمنظمةانٞساعدة في دعم انٛه -

 المبحث الثاني: أبعاد ومكونات الصورة الذىنية:

: ىناؾ إنٗاع بنٌ الباحثنٌ على أف الصورة الذىنية للمؤسسة تشمل على ثلثة أبعاد الصورة الذىنية -1
 أبعاد أساسية تتمثل في:

منتجاتها، أك اسم العلمة الي  تبنى كيقصد بو انٞعلومات الي  تتعلق بانٞؤسسة،  البعد المعرفي )الإدراكي(: -أ
عليو الصورة الذىنية الي  يكونها الزبوف عنها،  حيث أف مستول  دقة انٞعلومات الي  ن٪صل عليها الزبوف عن ىذه 
العناصر تؤثر في دقة الصورة  الذىنية الي  يكونها كبالتالي فالأخطاء انٞتكونة لدل  الافراد حوؿ انٞؤسسة ىي 

 اسا عن تلك انٞعلومات كانٞعارؼ انٝاطئة.أخطاء نانْة أس

يتضمن ىذا البعد تكوين انْاىات عاطفية  إن٩ابية أك سلبية انْاه موعوع  البعد العاطفي )الوجداني(: -ب
لو علقة  بانٞؤسسة، كتتشكل انٛانب الو داني م  تشكل انٛانب انٞعرفي، كم  مركر الوقت تتلشى انٞعلومات 

فراد كتبقى انٛواني الو دانية  الي  نٕثل انْاىات  كعواطف الافراد ن٥و انٞوعوعات انٞختلفة كانٞعارؼ الي  كونها الا
الي  نٔص انٞؤسسة  سواء كانت إن٩ابية أك سلبية ككفق الدراسات السيكولو ية فإف الصورة الذىنية انٞتكونة 

 للمؤسسة تتسم بػػػ:

 .2 ات دافعية للشخص الذم يكوف ىذه الصورة نٕثل الصورة الذىنية  انعكاسا لدكاف  داخلية أك حا -

 يعتمد الصورة الذىنية لكل فرد على خبراتو كنْاربو السابقة.

 تتأثر الصورة  الذىنية  لكل فرد تبعا نٜالتو النفسية من حنٌ لآخر.

يضيف بعض  الباحثنٌ ىذا البعد للصورة الذىنية باعتبار أف ىذه الاخنًة يتم  البعد الاجتماعي: -ج
سابها من التنشئة الا تماعية ذات الصلة بالثقافة كالعادات كالتقاليد، أم أف الصورة  الذىنية ىي نتاج اكت

                                                           
، 2،  امعة البليدة02، العدد05"، المجلد العلاقات العامة ودورىا في تطوير الصورة الذىنية باستخدام التسويق بالعلاقات، " فنيش يونس - 1

 .127، ص 2021
، 2،  امعة البليدة 03، العدد 05ن٠لة الدراسات التجارية كالاقتصادية، المجلد  التسويقي الرقمي على الصورة الذىنية"،أثر عناصر المزيج حنًش سليم،"   - 2

 .700، ص 2022
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للجماعة كنشاط ا تماعي يبرز دكر علقات انٞؤسسة بالأطراؼ انٞتعاملة معها، فهي نْسيد الاعماؿ انٞؤسسة 
 .1كسياستها انْاه المجتم  ككل

ن  منطقيا ىي انعكاس لإنْاىاتهم النانْة عن الصورة الذىنية انٞكونة سلوكيات الزبائ البعد السلوكي:  -د
لديهم حوؿ انٞؤسسة، فبعد أف تتم عملية  معانٛة انٞؤثرات الداخلية كانٝار ية يقوـ الزبوف بالتصرؼ على ن٥و 

ور ذىنية معنٌ، كالعلقة الي  تربط ىذا البعد بالأبعاد السابقة علقة مباشرة من حيث اعتماده على ك ود ص
معرفية )إدراكية(  كأخرل عاطفية ك دانية كىذا السلوؾ عادة ما يتر م في الواق  بالفعل انٞباشر  كالتحيز أك 
التعصب عد انٞؤسسة أك العلمة أك القياـ بأعماؿ عدكانية، كما ن٬كن أف يكوف باطنيا كرد فعل )الشعور 

 .2بالإحباط(

تساىم في تشكيلها، حيث نٕثل انٞعلومات انٞادة انٝاـ الي  تبنى عليها  ن٣ا سبق ذكره  فإف للصورة الذىنية أبعاد
ك امتزاج ىذه انٞعلومات م  ميوؿ الافراد كرغباتو ىو الذم يعكس سلوؾ الافراد الذم بدكره يعدد لنا نوع   الصورة

 الصورة الذىنية.

 أبعاد الصورة الذىنيةمخطط يوضح  (06الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
تأثير أبعاد استراتيجية بناء الصورة الذىنية للعلامة التجارية على الصورة المدركة لها لدى المستهلك فاتح ن٠اىدم، كوثر حاج نعاس،  - 

 .313، ص 2018، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسينً،  امعة الشلف، انٛزائر، 02، العدد09، ن٠لة انٞعيار ، المجلدائريالجز 
 .313، مر   سبق ذكره،  فاتح ن٠اىدم، كوثر حاج نعاس - 2

 البعد السلوكً البعد العاطفً الصورة الذهنٌة

 البعد المعرفً

 البعد الاجتماعً
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 : من إعداد الطالبتنٌالمصدر

:  تتكوف الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة من عناصر متعددة تندمج لتشكل مكونات الصورة الذىنية -2
 الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة كىذه العناصر ىي:

كتتمثل في در ة النجاح انٞتوق  من الاتصاؿ في تكوين صورة  إن٩ابية عن  العلامة التجارية:صورة  -أ
 انٞؤسسة بتأثنً الثقة في علقتها التجارية.

: تعتبر  صورة منتجات أية مؤسسة أك خدماتها كمدل  ودتها صورة منتجات / خدمات المؤسسة -ب
اىها العملء كمسايرة التطور العلمي في إنتا ها، كطريقة تقديم كنٕيزىا كمدل قدرتها على مسايرة التغينً في انْ

خدمات ما بعد البي  تؤثر على تقييم العملء، الاعماؿ انٞؤسسة كمدل كفاءة إدارتها كتساىم في تكوين صورة 
 طيبة نٟا لدل العملء.

لدل العملء، إدارة انٞؤسسة ىي الرمز الذم تعرؼ بو  صورة إدارة المؤسسة )فلسفة المؤسسة(: -ج
كلذلك فإف فلسفة الادارة في قيادة العمل في ام مؤسسة كفي قيامها بالاتصالات النا حة، في ادارة علقاتها م  
انٛهات انٞختلفة، تعتبر من العناصر انٟامة انٞكونة لصورتها لدل العملء حيث تشكل العناصر انٜاكمة للثقافة 

نٞؤسسة انٞتعددة من ناحية كنٓكم تعاملتها  م  العملء انٝار نٌ من التنظيمية الي  تو و أداء كعمل إدارات ا
 .1ناحية أخرل، كفي الاطار الذم يعدد كل اتصالات انٞؤسسة كرسائلها إلى العملء كتشكل صورتها الذىنية ن٥وىا

اه كىي نْسد الاعماؿ الفعلية للمؤسسة كسياستها الرنٚية نْ برامج المؤسسة الاجتماعية للمؤسسة: -د
 المجتم  ككل، كعملء انٞؤسسة في كل ما يصدر عنها من قرارات.

: تتمثل في قدرة موظفي انٞؤسسة على نٕثيلها بشكل مشرؼ لدل العملء من أداء موضعي للمؤسسة -ه
 خلؿ التعامل الطيب معها، ككفاءة كسرعة أداء انٞهاـ ن٣ا يعطي انطباعا إن٩ابيا ن٥وىا.

                                                           
"، الطبعة الأكلى، عالم الكتب للنشر كالتوزي ، القاىرة، وإدارة الازماتإدارة العلاقات العامة بين الادارة الاستراتيجية علي عجوة، كرن٬اف فريد، " - 1

 .144، ص 2005مصر، 
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: تؤثر انطباعات العملء عن انٞؤسسة كمكاف للعمل على صورتها الذىنية صورة المؤسسة كمكان عمل -و
من حيث توفنً بيئة صحية  ديدة للعاملنٌ، كخدمات ا تماعية كحوافز كأ ور متميزة، كما يؤثر انٞظهر انٝار ي 

 .1نٟا من  مباني كأثاث كنظافة كنظاـ العمل على إدراؾ العملء نٟا كمكاف متميز للتعامل

تؤثر كفاءة الاتصالات الي  تقوـ بها انٞؤسسة م  عملءىا الداخلينٌ  ة إتصالات المؤسسة:كفاء  -ز
 .2كانٝار ينٌ، كما تنقلو انٞؤسسة في رسائلها للعملء في تكامل إتصالات انٞؤسسة كتوعيح ىويتها كفلسفتها نٟم

 الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة.يوعح  ن٢طط  : (07شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انٞصدر:       

 .143كرن٬اف فريد ، إدارة العلقات العامة بنٌ الادارة الاستراتيجية كإدارة الازمات ص : علي عجوة،  المصدر

                                                           
، انٛامعة 02"، ن٠لة انٛامعة العراقية، العددالصورة الذىنية للكليات الاىلية العراقية لدى طلبة الجامعاتن١مود ياسنٌ سعود، " - 1

 .619، ص 2016العراقية،
 620ذكره،  ن١مود ياسنٌ، مر   سبق - 2

إتصالات المؤسسةكفاءة   

المنظمة 

للعمل كمكان  

صورة 

 الادارة
الثقافة 

 التنظٌمٌة

الاعمال 

الحقٌقٌة 

للمؤسس

صورة 

العلامة 

 التجارٌة

صورة 

المنتج أو 

 الخدمة

برامج 

المسؤولٌة 

 الاجتماعٌة

أداء 

موظفً 

 المؤسسة
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تسعى العديد من انٞؤسسات إلى بناء صورة ذىنية حسنة لدل نٗهورىا  كفي أنواع الصورة الذىنية:  -3
الذىنية انٞرغوب  سبيل  ذلك تعتنق ن٠موعة من القيم  الي  نٕثل  ىويتها انٞفترعة، فتقوـ بالتخطيط للصورة

توصيلها للجمهور، لكن قد تكوف الصورة انٞدركة ن٢الفة نٕاما نٞا ىو ن٢طط لو، كعليو فقد صنفت الصورة الذىنية 
 إلى عدة تصنيفات فهناؾ من يصنفها إلى:

ىي إحساس انٞؤسسة بنفسها، كإف بناء صورة ذىنية نا حة يتطلب من  1الصورة الذىنية الذاتية: -أ
تبدأ أكلا بتغنً صورتها الذاتية، حيث أف التغنً في الصورة انٞدركة يق  على الافراد العاملنٌ في انٞؤسسة أف 

 انٞنظمة.

ىي ما ترغب انٞؤسسة في توصيلو عن نفسها إلى انٛمهور، كغالبا ما  الصورة الذىنية المرغوبة: -ب
 تكوف انطباعات غنً معركفة لدل انٛمهور كتسعى انٞنظمة لتكوينها.

: كىي الانطباعات الي  ن٪ملها انٛمهور نْاه انٞؤسس، كالي  ن٬كن أف صورة الذىنية المدركةال -ج

 تكوف مبنية على انٝبرة كانٞعرفة انٛيدة للمؤسسة أك تكوف مبنية على معلومات مشوىة كغنً صحيحة.

 أنواع الصورة الذىنية ن٢طط يوعح  :(08الشكل رقم )

 

 

 

 

، "دور العلاقات العامة في  تحسين الصورة الذىنية للجمهور الداخلي تجاه بزرؿ كبنً عبد الكريم: المصدر
، 036،2018اطركحة دكتوراه كلية العلوـ السياسية كالعلقات الدكلية،  امعة انٛزائرالجامعة الجزائرية" 

53ص   
                                                           

اطركحة دكتوراه كلية ، "دور العلاقات العامة في  تحسين الصورة الذىنية للجمهور الداخلي تجاه الجامعة الجزائرية" بزرؿ كبنً عبد الكريم - 1
  53، ص036،2018العلوـ السياسية كالعلقات الدكلية،  امعة انٛزائر

 

  
 

 الصورة الذهنٌة

 الذاتٌة المرغوبة المدركة
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 إلى: JEFKINS يفكنز كلقد صنفها 

 :ىي الي  ترل  انٞنشأة  نفسها من خلنٟا كيعتقد انٛمهور أف يعملها نْاىها كن٬كن أف تكوف   الصورة المرآة
 ن٢الفة نٕاما نٞا تراه انٞؤسسة.

 :ىي الي  يرل بها انٛمهور انٞؤسسة. الصورة العالية 
 :في أذىاف انٛمهور.ىي الي  ترغب انٞؤسسة  أف تكونها لنفسها  الصورة المرغوبة 
 ىي أمثل صورة  ن٬كن أف نٓقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة انٞنشآت الاخرل ك هودىا في الصورة المثلى :

 .1التأثنً على انٛماىنً، كلذلك ن٬كن أف تسمى بالصورة انٞتوقعة
 كنٓدث عندما يتعرض الافراد نٞثلينٌ ن٢تلفنٌ للمنشأة يعطي كل منهم انطباعا ن٢تلفا عنها، الصورة المتعددة :

كمن الطبيعي أف لا يستمر ىذا التعدد فإما أف  يتحوؿ إلى صورة إن٩ابية أك سلبية أك أف نْم  بنٌ انٛانبنٌ صورة 
 .2على ىؤلاء الافراد موحدة تضلها العناصر الإن٩ابية ك السلبية  تبعا لشدة تأثنً كل منها 

ن٣ا سبق نستنتج أف للصورة الذىنية  عدة أنواع، كعلى انٞؤسسة أف تسعى من خلؿ  هود العلقات القائمة على 
البحث كالدراسة إلى التعرؼ على  طبيعة الصورة الذىنية انٞتشكلة لدل نٗهورىا حتى تستطي  تصميم بران٠ها 

عزيزىا كإف كانت سلبية كثفت من  هودىا لتحسينها، كما يعتبر كأنشطتها، فإف كانت إن٩ابية عملت على ت
نٓقيق الصورة  الذىنية انٞثلى أقصى غايات كظيفة العلقات العامة، لأنها أساس بقاء انٞنظمة كاستمرارىا، كىذه 
ل الصورة لا ن٬كن أف تأتي من فراغ كإن٧ا تتأسس على أساس الالتزاـ بقوؿ انٜقيقة كالصراحة كنْنب التضلي

كانٝداع، كما تعتبر الصورة انٞتعددة من أشد أنواع الصور الذىنية خطرا على انٞؤسسة لأف ذلك يشتت رأم 
انٛمهور كيفقده الثقة في انٞؤسسة لذلك على انٞؤسسة أف نٓرص على الظهور بصورة  يدة أماـ نٗهورىا من 

لدل نٗهور انٞؤسسة في نٓقيق أىداؼ خلؿ تلبية احتيا اتو كمتطلباتو، كما يساعد بناء صورة ذىنية طبية 
 كغايات انٞؤسسة كىذا ما تسعى انٞؤسسات النا حة إلى نٓقيقو.

 :وظائف الصورة الذىنية -4
نٓقق الصورة  الذىنية كظائف معرفية عدة تشمل الاقتصاد في انٛهود، كذلك لأنها توفر الاسس الي  نٕكننا من 

  انب الفرد، كمن أبرز كظائف الصورة الذىنية ما يلي:التعامل م  الآخرين دكف  هد حقيقي يبذؿ من 
                                                           

 60، ص 2004"، دكف طبعة، كلية الاعلـ،  امعة القاىرة، مصر،،" مقدمة في العلاقات العامةن١مود يوسف مصطفى عبده 1
"، ن٠لة الركاؽ ،" قراءة في أبعاد المفهوم نقاط التقاطع والاختلاف بين الصورة الذىنية والنمطية وعلاقتها بالعلاقات العامةأن٘د  بار - 2

 .289،ص 2021،  امعة نٙيس مليانة، انٛزائر، 1، العدد07للدراسات الا تماعية، المجلد
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تقوـ الصورة الذىنية على التنبؤ بالسلوؾ كالتصرفات انٞستقبلية للجمهور نْاه انٞواقف كالقضايا كالازمات  -
انٞختلفة، فالصورة الذىنية  انٞنطبعة لدل الافراد عن انٞوعوعات كالقضايا كالاشخاص ن٬كن أف تنبئ  بالسلوكيات 

 لي  قد تصدر عن  ىؤلاء الافراد نْاه تلك القضايا أك الاشخاص.ا

تقوـ الصورة الذىنية  على مستول انٛماعة  لتحديد ىويتها كانٜفاظ عليها فهي تبرز كتداف  عن آرائنا  -
 كانْاىاتنا كقيمنا كردكد أفعالنا انْاه الفئات كالاحداث كلها.

 تماعي للمؤسسة في خدمة المجتم  كتنمية استعداد انٛماىنً للتريث اقناع السلطات كانٛماىنً بأن٨ية الدكر الا -
قبل اصدار انٜكم على انٞؤسسة في أكقات الازمات حتى يتسنى للقائمنٌ عليها، شرح الابعاد انٞختلفة للموقف 

 .1كرأم انٞؤسسة فيها 

ح ذلك ك ود مناخ لتحقيق كلما كانت الصورة الذىنية لدل انٛماىنً  إن٩ابية عن خدمات تلك انٞؤسسة يتي  -
 أىدافها كأداء رسالتها كتقديم خدماتها عن طريق تفاىم انٛماىنً لدكرىا كالإقباؿ على التعاكف معها.

تساعد الصورة الذىنية الإن٩ابية للمؤسسة على ا تذاب انٞهارات البشرية اللزمة للعمل فيها، كسعادة العاملنٌ 
 في ان٦فاض مشاكل العماؿ كارتفاع  الركح انٞعنوية. فعل بالانتماء اليها كما انها، تساىم

الصورة الذىنية  الإن٩ابية تؤدم إلى زيادة اىتماـ قادة الرأم العاـ ككسائل الاعلـ بانٞؤسسة كدكرىا في خدمة  -
 المجتم  كتولد الشعور بالثقة كبالانتماء للمؤسسة في نفوس العاملنٌ.

عالم من حولنا كىذه الصورة ليست بالضركرة سلبية فقد تكوف إن٩ابية الصورة الذىنية تساعدنا على  فهم ال -
 تعمم انٝوؼ من المجهوؿ كتساعده على التكيف .

إف التصور الذىني بفيق نطاؽ انٛهل بالآخرين من خلؿ استخداـ الافراد نتيجة نٞا يقدمو التصور الذىني من  -
 .2التعامل معهممعرفة ن٬كن أف تكوف عليها صور الآخرين  خلؿ 

 

                                                           
1
تىدهاْ أِاي، ػىان فىسٌح، اٌصىرج اٌذهٍٕح ووطائً الاػلاَ والاذصاي ِمارتح اذصاٌٍح ٌفهُ اٌؼلالح تٍٕهّا، ِجٍح اٌرٍّٕح  - 

 .291، ص 2122، 13، جاِؼح اٌجشائز 12، اٌؼذد19وإدارج اٌّىارد اٌثشزٌح، اٌّجٍذ
2
دار الاٌاَ ٌٍٕشز واٌرىسٌغ ، ػّاْ، اٌطثؼح  انعهىو الانسانٍت"،"انصىرة انذهنٍت فً انفهسفت وجّاي تٓ ػّار الاحّز،  - 

 .137، ص 2116الأوٌى، 
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 عوامل ومصادر تشكيل الصورة الذىنية المبحث الثالث:

 عوامل تشكيل الصورة الذىنية: -1

ككيم  Moffitgarbertأشار العديد من الباحثنٌ في ن٠اؿ الاتصاؿ كالا تماع منهم موفيت  اربرت 
Kazoleaskim  إلى أف الصورة الذىنية للمنظمة تتأثر بعدة عوامل بعضها يتعلق بانٞنظمة نفسها، كالبعض

الآخر يتعلق بالفرد انٞستقبل للمعلومات عن انٞنظمة ككلن٨ا يتأثر بانٝصائص الإ تماعية كالثقافية للمجتم  الذم 
 ذىنية للمنظمة فيما يلي:تعمل فيو انٞنظمة، كن٬كن إنٗاؿ العناصر الي  تؤثر في تشكيل الصورة  ال

 عوامل شخصية: - أ
 السمات الذاتية لشخصية انٞستقبل للمعلومات )التعليم، الثقافة، القيم( -
الاتصالات الذاتية للفرد، كقدرتو على امتصاص كتفسنً انٞعلومات انٝاصة بانٞنظمة كتكوين ملمح  -

 الصورة الذىنية.
 .1عن انٞنظمةدر ة دافعية الفرد، كاىتمامو بانٞعلومات انٞقدمة  -

 عوامل إجتماعية: - ب
تأثنً انٛماعات الأكلية )الاسرة، الاصدقاء( على الفرد انٞستقبل للمعلومات أثناء تبادؿ انٞعلومات في  -

 اتصالاتهم الشخصية حوؿ انٞنظمة.
 تأثنً قادة الرأم  على انْاىات انٛماىنً )الاتصاؿ على مرحلتنٌ(. -
 القيم السائدة فيو.تأثنً المجتم  الذم يعيش فيو الافراد، ك  -

 عوامل تنظيمية: -ج

 استراتيجية إدارة انٞنظمة  الي  تعكس فلسفة كثقافة انٞنظمة. -
 الاعماؿ انٜقيقية للمنظمة نفسها، كسياستها، كمنتجاتها. -
شبكة الاتصالات الكلية للمنظمة، كىي تشمل كل الاتصالات الداخلية كانٝار ية للمنظمة م   -

 نٗاىنًىا.
                                                           

 .139علي عجوة، كرن٬اف فريد،  مر   سبق ذكره، ص  - 1
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 الاتصالية عن انٞنظمة انٞنقولة عبر كسائل الاعلـ انٛماىنًية.الرسائل  -

 عوامل إعلامية:  -د

 انٛهود الاعلمية للشركات انٞنافسة، كتأثنًىا على صورة انٞنظمة. -
التغطية الاعلمية  للأحداث انٝاصة بانٞنظمة في كسائل الاعلـ انٛماىنًية كمدل سلبيتها كان٩ابيتها  -

 ة للصحافة(.)انٞسؤكلية الا تماعي
 .1حجم الاىتماـ الذم توليو كسائل الاعلـ انٛماىنًية الاخبار انٞنظمة -

 ن٬كن ذكر أن٨ها فيما يلي:مصادر تكوين الصورة الذىنية:  -2

 الخبرة المباشرة: -أ

انٝبرة إحتكاؾ الفرد اليومي بغنًه من الافراد كالانظمة كالقواننٌ ن٣ا يكوف الانطباعات الذاتية عن انٞنظمة، كىذه 
 انٞباشرة أقول في تأثنًىا على عقلية الفرد كعواطفو إذ أحسن توظيفها.

 الخبرة غير المباشرة: -ب

إف ما يتعرض لو الفرد من رسائل شخصية يسمعها من أصدقاء أك عبر  كسائل الإعلـ عم مؤسسات كأحداث 
لنوع من انٝبرة تلعب كسائل الاعلـ كأشخاص كدكؿ لم يرىم كلم يسم  بهم مباشرة  تعد خبرة منقولة، كفي ىذا ا

  .2انٞسموعة كانٞرئية كانٞقابلت دكرا اساسيا في تكوين الانطباعات الي  تشكل الناتج النهائي نٟا الصورة الذىنية 

                                                           
كالضيافة،  المجلة الدكلية للتراث  كالسياحة "تقييم الصورة الذىنية لكليات السياحة والفنادق بالجمعات المصرية"، ساـ نٚنً الرميدم، ب - 1

، مصر، 2، العدد11المجلد  .253، ص 2017،  امعة الفيوـ
، العدد  انعكاسات التغير على الصورة  الذىنيةأمل ن١مود علي، " - 2 ، كلية الادارة كالاقتصاد، انٛامعة 45"، ن٠لة كلية الرافدين انٛامعة للعلوـ

 .138، ص 2019انٞستنصرية، بغداد، العراؽ، 
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 برامج تشكيل الصورة الذىنية: وتمر بالخطوات التالية: -3

 :تحديد الجمهور 
فهذه انٞرحلة تهدؼ إلى معرفة القطاعات انٛماىنًية انٞؤثرة على انٞؤسسة كدكرىا في المجتم ، كما تهدؼ إلى معرفة 

 انٝصائص انٞميزة نٟاتو القطاعات انٛماىنًية حتى يسهل اختيار كسائل إتصاؿ مناسبة.

 :قياس الصورة الذىنية للمؤسسة لدى جماىيرىا 
تي أىم خطوة في نٓليل ىذا انٛمهور، كىي نٓديد الصورة الذىنية انٜالية بعد نٓديد انٛمهور انٞستهدؼ، تأ

الي  تتعلق في ذىن انٛمهور في انٞؤسسة، كمنتجاتها ككذلك منافسيها، كىذا يساعد انٞؤسسة في ادراؾ ما 
الذم تسعى اليو، فيما يتعلق بأىداؼ الاتصاؿ في انْاىات الافراد كتصرفاتهم انْاه شيء معنٌ، مرتبط 

رتباطا كبنًا نّعتقداتهم عن ىذا الشيء، كبالتالي فالصورة  الذىنية ىو تعبنً يستخدـ لوصف ن٠موعة من ا
انٞعتقدات الي  ن٪ملها الفرد عن شيء معنٌ، كتظهر أن٨ية الصورة  الذىنية في الفترة الي  تعطيها كقد نٕتد لفترة 

 .1أطوؿ بعد انتهاء الاسباب الي  أدت لظهورىا

كلتقريب ىذه النقطة نج أنو من انٞمكن لأم مؤسسة كانت أف تستحوذ على انٞركز الأكؿ أك  بهذه الطريقة
التابعة نٞؤسسة رائدة، كقفزت إلى انٞركز الأكؿ إذ تظل صورتها الذىنية تابعة أك في انٞركز الثاني لفترة طويلة قبل 

ة لدل نٗاىنً ىا كعلى  أف تفعل أف تتغنً  ىذه الصورة  لو تظهر أن٨ية أف نٓافظ انٞؤسسة على صورة طيب
 دائما على نٓسينها.

كىناؾ  العديد من الاساليب انٞستخدمة لقياس  الصورة الذىنية  للمؤسسة عند انٛماىنً أحد ىذه انٞقاييس 
انٞشهورة يسمى مقياس الفركؽ ذات الدلالة، كىذا انٞقياس يتضمن إن٩اد ن٠موعة من الصفات على مقياس 

ة في طرؼ من انٞقياس الصفحة انٞضادة في الطرؽ الاخرل مثل )قوم، ردمء( كيتكوف معنٌ كيتم كع  الصف
 .2( بعكس كل  زء در ة من توفر الصفحة 9أك  5أك  3انٞقياس من أ زاء )

 كن٬كن قياس الصورة عبر مراحل أساسية:

                                                           
، ن٢بر علم 2، العدد6"، ن٠لة الاعلـ كالمجتم ، المجلددارة الصورة الذىنية للمؤسسة على مواقع الواب، عيوج عذراء، "إنٚارم سعد الدين - 1

 .620، ص 2022ا تماع الاتصاؿ للبحث كالترنٗة،  امعتا أـ البواقي، انٛزائر، 
 .621نٚارم سعد الدين، عيوج عذراء، مر   سبق ذكره، ص  - 2



 انفصم انثانً                                                                    انصىرة انذهنٍت

 

62 
 

 التقييم: )حسن، سوء انٛودة للصورة الذىنية(.

 القوة: )قوة انٞؤسسة أك ععفها(.

 : )تنمو بسرعة أك لا تنمو بسرعة(.النشاط

كيطلب في ىذه انٜالة من انٞستقبل منهم أف يصنعوا العلمة انٞناسبة على كل مقياس نُيث يعكس مدل 
انطباعهم، عن توافر الصفة انٞعينة في انٞؤسسة ن١ل السؤاؿ يتم حساب انٞتوسط انٝاص بالدر ات كنٓويلها 

 ات، فتظهر في النهاية انٞلمح النهائية للصورة الذىنية للمؤسسة.إلى نقاط يتم ربط ىذه النقاط بكل الصف

 كيوعح الشكل إلى مقياس الفركؽ ذات الدلالة،  كيستخدـ في قياس الصورة  الذىنية.

 معركؼ  دا                معركؼ بدر ة قليلة

 تنمو بسرعة                 تنمو ببطئ

 عتماد عليهان٬كن الاعتماد عليها        لا ن٬كن الا

 قوية                        ععيفة

 .1مؤسسة كبنًة              مؤسسة صغنًة

 :التخطيط للصورة المرغوبة 
بعد قياس الصورة الذىنية للجمهور عن انٞؤسسة يتم نٓديد نقاط الضعف كالقوة غب اصورة  انٜالية للمؤسسة، 

رة العليا للمؤسسة، لتدرؾ ىذه الادارة  نواحي القبوؿ كالرفض كذلك نٞرا عة انٞعالم الإن٩ابية كالسلبية م  الادا
لسياستها بنٌ انٛماىنً انٞعينة، كتتعرؼ على الا راءات الي  ينبغي بأف تقوـ بها لإععاؼ دكاف  الرفض كنٓديدىا 

انٛماىنً   كما يدرؾ انٞسؤكلوف على العلقات العامة أسباب النجاح أك الفشل في تغينً عن انٞؤسسة، كتقدن٬ها إلى
انٞستهدفة كبعدىا يتم كع  نٔطيط مكتوب نٞعالم الصورة انٞرغوبة الي  تود انٞؤسسة أف تكونها لنفسها عند 
انٛماىنً، كىذا يلزـ معرفة  حقيقة انٞؤسسة لأف الصورة انٞرغوبة  إف كانت بعيدة عن الواق  فإف احتماؿ نٓقيقها 

                                                           
 .232، ص2003، الدار انٛامعية للطب  كالنشر كالتوزي ، مصر، العلاقات العامة بين المبادئ والتطبيق"ن١مد فريد الصحن، "  - 1
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ف ن٤يب على ىذه التساؤلات بدقة كاملة: من ن٥ن؟ من سوؼ تعترعو  انٞصاعب كلذلك فإف من الضركرم أ
 .1نريد؟ نّاذا نتميز عن غنًنا؟ كعلى أم ن٥و نود أف يفكر فينا الآخركف؟

 :اختيار وسيلة الاتصال المناسبة 
يؤكد كاكدركبينسوف ككلتررلو على استخداـ كل كسائل الاتصاؿ انٞمكنة لتكوين معالم الصورة، فالصورة الطيبة في 

ىي نتاج طبيعي للتصالات انٞستمرة بنٌ انٞؤسسة كنٗاىنًىا ككسائل اتصاؿ تتعدد بعد نٓديد كمعرفة رأيها 
انٛمهور انٞستهدؼ، كمن الضركرم أف نٔطط لاستخداـ الوسائل انٛماىنًية  نبا إلى  نب م  الاتصاؿ 

اصر انٞادية الي  ترمز إلى الشخصي،  كلما أمكن ذلك من خلؿ انٞوظفنٌ كالبائعنٌ بالإعافة إلى استخداـ العن
 انٞؤسسة كالشكل انٝار ي للمبنى ككافة الرموز انٞصورة اتي تشمل عليو اعلنات انٞؤسسة.

 :التقييم 
من الضركرم  أف يتضمن  التخطيط لبرامج الصورة كسائل التقييم انٞناسبة نٞعرفة الاثر الفعلي نٟذه البرامج 

ىذه البرامج أىداؼ كاقعية ن٬كن نٓديد نتائجها كقياس أثرىا  كالنشاطات، لذا فإنو من الضركرم أف تتضمن
 .2كالتقييم ىو عملية نٓديد  وانب القصور ك وانب القوة فضل عن اقتراح أساليب نٞعانٛة نقاط الضعف

:  أم نْربة  ديدة في تشكيل أك ترميم الصورة الذىنية يتم استقبانٟا مراحل تشكيل الصورة الذىنية -4
 يقة من أرب  طرؽ: كتفسنًىا بطر 

 إما أف تضيف إلى التصور انٜالي انٞو ود معلومات  ديدة. -
 أك تدعم التصور انٜالي. -
 أك نٓدث مرا عات ععيفة على ىذه التصور. -
 .3أك ينتج عنها إعادة بناء كامل للتصور -
العلقات العامة إلى معرفة انٞراحل الرئيسية الي  يتم إتباعها في إدارة الصورة الذىنية للمؤسسة كتصنف ىذه  كنٓتاج

 انٞراحل كفق الترتيب التالي:
                                                           

 .233ن١مد فريد الصحن، مر   سبق ذكره، ص  - 1
 .86-85علي عجوة، مر   سبق ذكره، ص  - 2
أطركحة دكتوراه، نٔصص إدارة أعماؿ، كلية العلوـ الاقتصادية  ية للمؤسسة"،العلاقات العامة ودورىا في صناعة الصورة الذىنمان  فاطمة، " -3

  122 -121، ص ص 2015، 3كالتجارية كعلوـ التسينً،  امعة انٛزائر
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كىي انٞرحلة المحافظة  على تلك الشخصية كخلق صورة إن٩ابية لنفسها، كتعتبر مرحلة  مرحلة إنشاء الصورة: -أ
نٟا شك فيما لا تعرفو كنٟذا ينبغي على انٞؤسسة  أف تتب  استراتيجية اتصالية فعالة صعبة  لأف انٛماىنً  يكوف 

لبناء صورتها ككذلك زيادة قدرات العاملنٌ في إداراتها انٞختلفة، خاصة إدارة العلقات العامة على إنتاج رسائل 
 تبني صورة إن٩ابية نٟذه انٞؤسسة.

المحافظة على تلك الشخصية، فبعد أف تقوـ انٞؤسسة نِلق كىي مرحلة : مرحلة المحافظة على الصورة -ب
صورة  إن٩ابية عنها يتو ب عليها المحافظة عليها كانٜرص على دن٬ومتها، كىذه العملية تستو ب إقامة اتصاؿ 
مستمر م  نٗاىنً انٞؤسسة بغية انٜصوؿ على آرائهم كردكد أفعانٟم كذلك بإقامة اتصاؿ حوارم دائم م  ىذا 

 انٛمهور.

كتأتي ىذه انٞرحلة عندما تدخل انٞؤسسة في أزمة تسيء إلى نٚعتها بشكل عاـ مرحلة استعادة الصورة:   -ج
كتقوـ انٞؤسسة في ىذه انٞرحلة بصياغة استراتيجيات اتصالية لإستعادة صورتها الإن٩ابية، كفي حالة ن٤اح انٞؤسسة 

ا كفي حالة فشلها فإف انٞؤسسة تعمل على اعادة تشكيل في استعادة صورتها الإن٩ابية فإنها تعمل على انٜفاظ عليه
نفسها أك تغينً انٚها أك الاندماج م  مؤسسات أخرل، فأم نْربة  ديدة في تشكيل أك ترميم الصورة الذىنية 

 .1يتم استقبانٟا كتفسنًىا

 المبحث الرابع: مؤشرات وشروط تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة .

 تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة: مؤشرات -1

إف صورة  انٞؤسسة مسألة غنً ملموسة فهي ليست كمية  لا ن٬كن حسابها كنٓديدىا بشكل دقيق كلكن 
 ن٬كن اعتماد بعض انٞؤشرات الي  ن٬كن من خلنٟا معرفة ىذه انٞؤشرات ن٣ا يأتي:

انٞنظمة من خلؿ استبانة : ن٬كن التعرؼ على مدل رعا الزبوف من عدمو عن برامج رضا الزبون -أ
 تعد نٟذا الغرض، كقد تناكؿ  وبر مستويات رعا الزبوف إذ قسمو إلى ثلث مستويات:

 انٞستول الضركرم: كالذم ن٪قق مستول منخفض من الرعا. -

                                                           
1
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 انٞستول الثاني:  ن٪قق انٞقدار الطبيعي من الرعا للزبوف. -
 كالذم أطلق عليو بانٞبهجات أك انٞسارات.انٞستول الثالث: كالذم ن٪قق أعلى در ات الرعا للزبوف  -

: إف معدؿ انٞبيعات للمنتج مؤشر على مدل نٓسنٌ صورة انٞنظمة لدل انٛمهور، معد ات المبيعات -ب
كزيادة معدلات انٞبيعات بصورة  ملفتة للنظر م  ك ود ذات انٞنافسنٌ الآخرين كاستقرار  العوامل لأخرل انٞؤشر 

 .1مة في السوؽدليل على نٓسنٌ صورة انٞنظ

: كذلك فإف زيادة معدلات الارباح م  التزاـ انٞنظمة في نٓقيق أىداؼ زيادة معدلات الارباح -ج
انٞسؤكلية الا تماعية دليل على زيادة إقباؿ انٛمهور  على اقتناء منتج انٞنظمة كبالتالي  تشنً إلى نٓسنٌ صورة 

 انٞنظمة في السوؽ.

زيادة انٜصة السوقية للمنظمة مقارنة م  انٞنافسنٌ أك م  حصة انٞنظمة نٞدة إف  زيادة الحصة السوقية: -د
زمنية سابقة دليل على نٓسنٌ  ودة منتجاتها، كبالتالي يعد ذلك مؤشر في نٓسنٌ صورتها أماـ انٛمهور كخلق 

 صورة طيبة عن انٞؤسسة.

انٞنظمة في السوؽ انٞالية يعد إف ارتفاع اسعار زيادة معدلات أسعار أسهم المنظمة في السوق:  -ه
 .2ىو الآخر مؤشر إن٩ابي ن٥و نٓسنٌ صورة انٞنظمة أماـ نٗهورىا انٝار ي كنٓقيق أىداؼ انٞنظمة

: إف ان٦فاض معدلات مردكدات انٞبيعات بالنسبة للمنظمات انخفاض معدلات شكاوي الزبائن -ز

دليل على نٓسنٌ أداء تلك انٞنظمات كنٓسنٌ   الإنتا ية كان٦فاض شكاكم الزبائن بالنسبة للمنظمات انٝدمية
 .3كفاءة كفاعلية إنتا ها كبالتالي نٓسنٌ صورتها أماـ انٛمهور

 :شروط إدارة الصورة الذىنية للمؤسسة -2

 ىناؾ ن٠موعة من الشركط الي  ن٩ب أف تتوفرىا في عملية إدارة صورة انٞؤسسة منها:

                                                           
الادارة والاقتصاد، "، مجلة أثر تحلٌل صوت الزبون فً تحسٌن صورة المنظمة الصحٌةسعدون حمود و آخرون، "- 1

 .=:6، ص 7567، 77كلٌة الإدارة والاقتصاد، كلٌة الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد، العراق، العدد
 28، ص 2005سليماف صالح، كسائل الأعلـ كصناعة الصرة، مكتبة الفلح للنشر، القاىرة،   2
 .<:6سعدون حمود وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  - 3
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وا و عملية تشكيل صورة انٞؤسسة في البيئة انٝار ية كالتعرؼ دراسة  الواق  بهدؼ معرفة التحديات الي  ت -
 على انْاىات انٛمهور كالتغينًات في اذكاؽ انٛمهور كفهم آليات السوؽ.

دراسة انٞؤسسة على انٜصوؿ على انٞعلومات الكافية عن ردكد أفعاؿ انٛمهور على رسائلها كنٓليل التغذية  -
 ز انٞستخدمة في ىذه الرسائل، طبقا لنتائج نٓليل التغذية انٞرتدة.انٞترتبة كتطوير رسائلها كطوير الرمو 

كفاءة انٞؤسسة في إدارة عملياتها الاتصالية، كنٓديد أىداؼ ىذه انٞعلومات كاستخداـ الرموز الي  ن٬كن أف   -
 يفهمها انٛمهور كالاعتماد على انٜقائق الي  ن٬كن أف ن٩ذب اىتمامو.

لي  تقوـ عليها الرسائل الاتصالية فالتزي ف كانٝداع كالتهويل قد يؤدم إلى نتائج مصداقية انٞعلومات كانٜقائق ا
 سريعة، لكنو ن٬كن أف يدمر مصداقية انٞؤسسة كيشوه صورتها لدل انٛمهور.

تفاعل الإدارة  بشكل إنساني م  انٛمهور الداخلي ن٬كن أف يساىم في بناء صورة خار ية للمؤسسة عن طريق  -
 الشخصي كانٛمعي. عمليات الاتصاؿ

قدرة انٞؤسسة  على التواصل  إلى نٓديد  يد للسمات الي  تريد أف تبنى صورتها على أساسها، كتعتبر السمات   -
 الي  تشكل  علقة انٞؤسسة في بناء صورة إن٩ابية.

الإعلمية  كالتأثنًية الي  ابتكار الافكار كانٞوعوعات لنقل الصورة انٞرغوبة إلى انٛماىنً ىنا يلزـ نٓديد البرامج  -
 تستهدؼ تقديم انٞؤسسة إلى انٛماىنً .

توفنً كسائل مناسبة لدراسة تأثنً الرسائل الي  تستهدؼ بناء الصورة الذىنية بشكل مستمر، كلكن ن٩ب الانتباه 
 .1إلى أف تكوف  الصورة تعتمد على التأثنً انٞتراكم

 :للمؤسسة المؤثرات الخاصة في إنتاج الصورة الذىنية -3

أف الصورة الذىنية عمل مهم من أ ل خلق ىوية متكاملة للمؤسسة، كلقد أكعح سا ت  Olinsيرل أكلينز 
Chajet  أف الصورة الذىنية  ىي كل ما يكونو الناس من أفكار عن انٞؤسسة، أما ىوية انٞؤسسة  فهي ما

تفق كل من "شا ت كأكلينز" على أف تسعى انٞؤسسة إلى استخدامو في تشكيل ادراؾ انٛمهور ن٥وىا، كلقد ا
                                                           

أطركحة دكتوراه في علوـ الإعلـ كالإتصاؿ،  امعة  دور العلاقات العامة لمجلس الأمة في إدارة صورتو الذىنية"، بكار،" بنت طاعة الله - 1
 .171، 2024، 3انٛزائر
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تكوين الصورة  الذىنية للمؤسسة يساعدىا في الاتصاؿ نَماىنًىا كتوعيح سياستها، كما تسعى إلى نٓقيقو من 
أىداؼ على مستول الداخلي كانٝار ي،  كعندما ن٪دث اختلؿ في ىذا التوازف  تسعى انٞؤسسة عن طريق  

رة أخرل، كانٛدير بالذكر أف معظم خبراء العلقات العامة يضعوف أنفسهم الاتصاؿ الفعاؿ إلى اعادة التوازف م
في موقف الدفاع عن انٞؤسسة أكثر من اىتمامهم بانٛمهور إذ لا بد من اقامة   واز مفتوح م  انٞؤسسة 

ات  كنٗهورىا، كأف ن٪دث نوع من التوافق بنٌ انطباعات الإدارة  ن٥و انٞؤسسة حيث تؤثر بالتبعية على انطباع
 .1انٛماىنً ن٥وىا نُيث يسعى كل الطرفنٌ إلى تكوين الصورة الي  تتفق م  مصانٜو كمعتقداتو 

كمن ناحية أخرل  تو د ن٠موعة من انٞؤثرات انٝاصة بعملية  تكوين الصورة الذىنية حيث تلجأ لإدارة 
ائلها انٝاصة، كتشمل العلقات العامة في انٞؤسسات  إلى القياـ ببعض الانشطة الاتصالية من خلؿ كس

كذلك انٞعارض، كالزيارات   ةمطبوعات انٞؤسسة فضل عما تنتجو من مواد إذاعية اك تلفزيونية، أك سينمائي
 كالاتصاؿ الشخصي بأن٧اطو انٞختلفة.

 :الاحداث الخاصة -أ

ثنً اىتماـ تلعب الاحداث انٝاصة دكرا ىاما إذا ما أحسن توظيفها في نٓسنٌ الصورة الذىنية للمؤسسة حيث ت
الافراد، كتنشط الاتصاؿ بانٛمهور العاـ أك النوعي، كما تؤكد على الدكر الا تماعي للمؤسسة، كىنا نٕثل 

 .2الزيارات كانٞعارض كسائل ىامة لتحقيق ذلك انٟدؼ

 :الإتصال الشخصي -ب

كيتميز الاتصاؿ الشخصي بالعلقة انٞوا هة انٞباشرة، كيقصد بو التبادؿ الشخصي للمعلومات أك عملية تبادؿ 
انٞعلومات كالافكار كالأخبار تلك العملية الي  نٓدث كمن أىم مزايا الإتصاؿ الشخصي أنو يعتمد بطريقتنٌ 

انٝصي بان٦فاض تكاليف كما أنو يتجو إلى لتبادؿ انٞعلومات، كما يتميز بو ود ر   الصدل، يتميز الإتصاؿ 
نٗهور ن١دد، كيتخذ الإتصاؿ الشخصي في العلقات العامة عجة حدكث مثل للخطب الرنٚية، كاللقاءات 

                                                           
 .384شذكاف علي شيبة، مر   سبق ذكره، ص  - 1
 .92، ص 2008معة القاىرة، "، كلية الإعلـ،  ا"فن العلاقات العامة، التعليم المفتوحعلي عجوة، ن١مد عتراف،  - 2
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الدكرية، كمناقشات انٞتخصصنٌ للتعرؼ على أك و انٝلؼ بنٌ الإدارة كانٛمهور الداخلي، كمن أىم سبل 
 .1كالذين ينتموف إلى فئة انٛمهور انٝاص  الإتصاؿ الشخصي، الاتصاؿ بقادة الرأم

 مطبوعات المؤسسة: -ج

كتتضمن تلك انٞطبوعات النشرات كالكتيبات كالمجلدات، كذلك التقارير، كنٕثل تلك انٞطبوعات كسائل لرف  
 الركح انٞعنوية بنٌ العاملنٌ كإثارة ركح التنافس البناء فيما بينهم.

 :الوسائل السمعية والبصرية الخاصة -د

إذ نٓرص بعض انٞؤسسات على تصوير الإن٤ازات انٝاصة بو، كمن ثم نٕثل تلك انٞؤثرات أدكات تتمكن من 
خلنٟا إدارة العلقات العامة من التأثنً في الصورة الذىنية كانٛدير بالذكر أف ىناؾ تفاكتا في الأن٨ية  النسبية 

الإمكانات انٞتاحة، كقدرة الإدارة كمدل توفر لكل مؤثر من تلك انٞؤثرات كيتوقف ذلك على طبيعة انٞوقف ك 
 .2تلك الإمكانات نٟا نّا يتضمن حسن التوظيف

 المبحث الخامس: علاقة الصورة الذىنية  بهوية وسمعة المؤسسة:

الإىتماـ بهوية انٞؤسسة غنً منفصل عن التعريف بها، لأف  علاقة الصورة الذىنية بهوية المؤسسة: -1
 سا معرفيا يبنى عليها أفراد انٞؤسسة ارتباطاتهم.ىوية انٞؤسسة توفر أسا

الذم تستخدمو انٞؤسسة ليعرفها انٛمهور بها،  : تعرؼ انٟوية  على أنها الرموز كالإسمتعريف الهوية - أ
من ىنا فإف انٟوية تشمل على ملمح تصميمة مثر رمز انٞؤسسة ، اللوف، شكل الوا هة، كالطراز 
الذم يبنى عليو أساسو لكنها في ذات الوقت تتضمن عناصر غنً ملموسة مثل السلوؾ كالثقافة 

 ر ية انٞختلفة.كالرسالة الي  تقوـ كالركابط م  انٛماىنً انٝا

                                                           
 .92علي عجوة، ن١مد عتراف، مر   سبق ذكره، ص  - 1
 .60، ص2018، الطبعة الأكلى، دار أن٠د للنشر كالتوزي ، عماف، العلاقات العامة واستراتيجيات الاتصالعلي فر اني،  - 2
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: يؤكد كل من "ألبرت" ك "كيتن" في تعريفهما للهوية على ثلثة صفات  صفات ىوية المؤسسة - ب
تعريفية: ادعائها بالصفة انٞركزية، إد عائها بالتمييز كإد عائها الاستمرارية الزمنية كىذه الصفات الثلثة 

 .1تظهر بأف طبيعة ىوية انٞؤسسة نٟا مكوف معرفي قوم 

يتفق معظم الباحثنٌ على ك ود علقة ربط بنٌ الصورة كانٟوية كيقركف في  ربط الهوية بالصورة:    -ج 
الوقت ذاتو بو ود اختلفات تدؿ على انٞفهومنٌ ن٢تلفنٌ بعضهما من حيث انٞنظور فهوية انٞؤسسة يعتبر عنها 

تستند إلى منظور خار ي  بالا ابة على  من ن٥ن؟ كبالتالي فهمي تستند على منظور داخلي بينما الصورة
 NIKEكلكي يكو ف انٛمهور صورة  ذىنية عن انٞؤسسة فهوم ن٪تاج إلى تفسنً انٟوية فنجد مثل مؤسسة 

ذات ىوية ظهرت من خلؿ الركابط الي  صنعتها انٞؤسسة م  انٛمهور الرياعي ، ككذلك م  أحداث خنًية، 
أف يكوف صورة   NIKEنٞلمح انٟوية نٞؤسسة كعلى اثر ىذا العمل أصبح بإمكاف انٛمهور الذم تعرض 

ذىنية   يدة عنها كقد يكو ف آخركف صورة  سيئة بوصفها مؤسسة استغللية  بسبب التغطية الاعلمية  السيئة 
لسياسة تضي  انٞؤسسة في دكؿ العالم الثالث كيرل "دكالينغ" أف انٟوية انٛيدة تعطي أثرين ن١تملنٌ للصورة 

 .2ي  انٛمهور أف يربط بصورة صحيحة بنٌ رموز انٟوية كانٞؤسسةالذىنية عندما يستط

 علاقة الصورة بسمعة المؤسسة: -2

" "إذا كاف يلزـ عشركف سنة لبناء السمعة فتدمنًىا لا ن٪تاج سول نٝمسة دقائق" Warreb buffetيقوؿ  "
نٗاىنًىا عندما يتعلق الامر كتكشف ىذه انٞقولة عن انٞعضلة الي  تتخبط فيها انٞؤسسة كانٝاصة بصورتها لدل 

ببذؿ  هد كبنً مقابل نٓصيل قليل كتكوف انٞعضلة الاكبر عندما تشكل صورة انٞؤسسة الثركة انٜقيقية نٟا على 
 مستول الاسواؽ.

يقصد بها ن٠موعة القيم انٞنسوبة للمؤسسة مثل انٞوثوقية صدقها كنزاىتها  مفهوم السمعة: - أ
 كمسؤكليتها.

 
 

                                                           
 77 -76مان  فاطمة، مر   سبق ذكره، ص ص  -1
 .124، ص 2004"، الطبعة الأكلى، دار الفجر للنشر كالتوزي ، القاىرة، مصر، العامةدليل العلاقات أليسوف فيكر، " -2
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 خصائص السمعة: - ب
تشكيل السمعة عائدا استثماريا طويل الأ ل، تعمل السمعة الطيبة  على ن٘اية انٞؤسسة في الاكقات  -

 .1الصعبة، كعند الازمات ، السمعة غنً ثابتة بل متغنًة لأنها مرتبطة بالأن٨ية الي  تبديها انٛماىنً ن٥و انٞؤسسة

 نٓقيق الاىداؼ الاستراتيجية،  فهي دلالة على صحة انْاه انٞسلك في أسباب الاىتمام بالسرعة: -ج
كما تؤدم إلى زيادة الارباح كتكوين ميزة تنافسية مستدامة من الناحية الاستراتيجية تستخدـ السمعة كعائق 
اماـ انٞنافسنٌ لدخوؿ الاسواؽ الي  تنشط فيها انٞؤسسة ذات السمعة الطيبة، كما أنها عامل مهم فب نٓقيق 

 توقعات أصحاب انٞصالح.

كثنً ىذه القيم انٞولدة للسمعة كمنها السلطة كن٧ط القيادة انٞتبعة، الأداء   م المولدة للسمعة:القي -د
 انٞالي، أسلوب إدارة الازمات سياسة الإتصاؿ انٞنتهجة، إحتراـ القواننٌ، تلبية حا ات الزبائن. 

ماىنً، كىناؾ : ما دمت السمعة خاصية مقترنة بالثقة كأيضا على حكم انٛربط السمعة بالصورة -ق
طريقتاف تكو ف فيها السمعة للمؤسسة من  هة ىي مصدر يكسبها قيمة مضافة، كمن  هة أخرل  نٕكنها من 
التعرؼ على ردكد كانطباعات انٛماىنً، فالسمعة مبرر على أسس اقتصادية كاستراتيجية كما يؤدم التوافق بنٌ 

 .2د الثقةالصورة الطيبة كسلوؾ  انٞؤسسة في تولد الإطمئناف كتزدا

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .47-46، ص ص 2003، الطبعة الأكلى، مكتبة العبيكاف، السعودية، ، تكوين سمعة الشركة الهوية والاداءغرىاـ دكالينغ- 1
 .126إلسوف فيكر، مر   سبق ذكره، ص  2
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 المبحث الأول: تقديم مؤسسة ياليدين للبريد السريع تيزي وزو

 تيزي وزو yalidine تعريف مؤسسة .1
مؤسسة خاصة من انٞؤسسات الرائدة على انٞستول الوطني في ن٠اؿ خدمات ما بعد التسويق الالكتركني.  ىي

 )شركة للشحن كنقل البضائ (.
، نٕتلك 2023للبريد السري  لولاية تيزم كزك مؤسسة حديثة النشأة ظهرت في  واف  yalidineكتعتبر مؤسسة 

 الطلبيات للزبائن. موظفا، كتتميز بالسرعة العالية في توصيل 39
 :yalidine نشأة مؤسسة .2

لكن   2013  انفي 07الشركة الرائدة في ن٠اؿ التوصيل السري  في انٛزائر كانت في بداية عملها كتأسيها في 
م  عدـ ك ود ن٣ارسات كثنًة في ن٠اؿ التجارة الالكتركنية كالتجارة عبر الانترنت كثقافة التوصيل كارساؿ الطركد في 

كتوسعها في نٗي  ربوع الوطن كبنًا في سنواتها الأكلى، رغم ذلك  yalidineانٛزائر لم يكن انتشار شركة 
لبيات، كىي من الناحية القانونية عبارة عن شركة ذات مسؤكلية حافظت الشركة على ريادتها في سوؽ ارساؿ الط

كتشمل  B098686913دج انٞقيدة في السجل التجارم برقم   1.000.000.000ن١دكدة لراس ماؿ قدره 
 مكتب على انٞستول الوطني.  150

 .1تقوـ بتقديم ن٠موعة من انٞنتجات انٝدمية بشكل طبيعي اك معنوم
 ريع:سللبريد ال yalidine . اىداف مؤسسة3

 اىداؼ رئيسية كىي: 3للبريد السري  الى نٓقيق  yalidineتسعى مؤسسة 
 انٛودة -
 الفعالية -
 نوعية انٝدمات -

 بالإعافة الى ن٠موعة أخرل من الأىداؼ تتمثل في:
 السعي الى نٓقيق أكبر معدؿ لربح ن٣كن -
 للتسويقنٓسنٌ القدرات التسويقية من خلؿ تطبيق انٞفهوـ انٜديث  -
 الوصوؿ الى مستول عالي من التطور التكنولو ي لإثبات ك ودىا كعماف لقائها في الوسط التنافسي. -

                                                           
 معلومات مقدمة من طرف المؤسسة  1
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 العمل على زيادة حصتها السوقية -
 :yalidineاىم نشاطات مؤسسة .4
 خدمة التوصيل -
 خدمة التغليف -
 خدمة الشحن -

 : yalidineمميزات شركة . 5
بالسرعة العالية في توصيل الطلبيات نٞختلف الولايات اذ انو ككمثاؿ على ذلك يستغرؽ  yalidine تتميز شركة

توصيل طلبية من انٛزائر العاصمة الى كلاية تيزم كزك يوـ كاحد فقط، يعني انو اذا تقدمت بطلب من خلؿ متجر 
 يك في اليوـ انٞوالي.معنٌ في شراء أم منتج كتم شحنو للشركة في ذلك اليوـ بالذات، فاف انٞنتج يصل ال

، اذ انو كنّجرد كصوؿ طلبيتك الى مكتب  yalidineكتتميز أيضا شركة  نِدمة العملء انٛيدة على العموـ
بك عن طريق انٟاتف كاعلمك من طرؼ خدمة العملء بوصوؿ طلبيتك الى  الولاية انٝاص بك يتم الاتصاؿ

 1مكتب لاستلمو في أقرب كقت مكن.
  

                                                           

  
 ِؼٍىِاخ ِمذِح ِٓ طزف اٌّؤطظح- 1
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 نهبزٌذ انسزٌع نىلاٌت تٍشي وسو yalidine(: انهٍكم انتنظًًٍ نًؤسست 99)انشكم رقى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انًصذر: ين اعذاد انطانبتٍن اعتًادا عهى انًعهىياث انًقذيت ين طزف انًؤسست.

 

 ِجٍض الادارج

 اٌّذٌزٌح اٌؼاِح 

yalidineذٍشي وسو 

ِذٌزٌاخ اٌذراطح وذؼٍٍٓ اٌجىدج 

الاطرزاذٍجٍح اٌرخطٍط واٌرٕظٍُ 

وِزالثح اٌرظٍٍز واٌشؤوْ 

 اٌمأىٍٔح

الأِأح اٌؼاِح 

 وِىرة اٌرٕظٍُ

ِذٌزٌح 

اٌّصاٌح 

 اٌّاٌٍح

اٌّذٌزٌح 

 اٌرجارٌح
ِذٌزٌح 

ِصاٌح 

 اٌرىسٌغ

ِذٌزٌح 

الاػلاَ 

 الاًٌ 

ِذٌزٌح 

اٌىطائً 

 اٌؼاِح

اٌّذٌزٌح الإلٍٍٍّح 

لاطرزجاع اٌطزود اٌرً ٌُ 

 ٌرُ ذىسٌؼها لأطثاب ِخرٍفح

اٌّذٌزٌح الإلٍٍٍّح لاطرمثاي 

ارطاٌها اٌطزود اٌرً ٌرُ 

 ِٓ طزف اٌشزواخ

ِذٌزٌح 

اٌّاٌٍح 

واٌّحاط

 تح

ِذٌزٌح 

اٌّىارد 

 اٌثشزٌح
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 نهبزٌذ انسزٌع نىلاٌت انجشائزyalidine (: انهٍكم انتنظًًٍ نًؤسست 09انشكم رقى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انًصذر: ين اعذاد انطانبتٍن اعتًادا عهى انًعهىياث انًقذيت ين طزف انًؤسست.

ِصٍحح 

 اٌرفرٍش

 رئٍض اٌّؤطظح

ِصٍحح 

 الاطرخذاِاخ

ِصٍحح 

 اٌثزق

ِصٍحح 

 اٌصٕذوق

ِصٍحح 

 رئٍض اٌمظُ

ِصٍحح 

 الاِأح

 اطرمثاي اٌطزود

ِصٍحح 

 اٌّحاطثح

 اٌطزود اٌغٍز ِىسػح

 اطرمثاي أػىاْ

 اٌشثاتٍه

 الاطرمثاي شثان

 اٌّزالثح شثان

 ِصٍحح اٌطزود

 اطرزجاع اٌطزود

 اطرمثاي أػىاْ اٌطزود

 رلُ اًٌَ اٌجهاس اٌشثان(1

 رلُ اًٌَ اٌجهاس اٌشثان(2

 رلُ اًٌَ اٌجهاس اٌشثان(3

 رلُ اًٌَ اٌجهاس اٌشثان(4
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 (: يخطط نتنظٍى الإقهًًٍ نهىحذاث انىلائٍت:00انشكم رقى )

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 انًصذر: ين اعذاد انطانبتٍن اعتًادا عهى انًعهىياث انًقذيت ين طزف انًؤسست.

 اٌّذٌزٌاخ الالٍٍٍّح

 وهران شٍف ططٍف ورلٍح

 ػٕاتح

 لاٌّح

 طىق اهزاص

 ذثظح

 اٌطارف

 طىٍىذج

 ططٍف

 جٍجً

 تزج تىػزٌزٌج

 ِظٍٍح

 تجاٌح

 لظٕطٍٕح

 تاذٕح

 ٍٍِح 

 اَ اٌثىالً

 خٕشٍح

 اٌجشائز لظٕطٍٕح

 اٌشٍف

 اٌجٍفح

 ػٍٓ اٌذفٍى

 غٍٍٍشاْ

 ذٍظّظٍٍد

 ذٍارخ

 الاغىاط

 تظىزج

 غزداٌح

 اٌىادي

 

 تشار

 تشار

 ادرار

 ذٕذوف

 ٔؼاِح

 اٌٍشي

 وهزاْ

 ذٍّظاْ

 طؼٍذج

طٍذي 

 تٍؼثاص

 ِظرغأُ

ػٍٓ 

 ذٍّىشٕد

 ػٕاتح

 اٌجشائز

 تىِزداص

 اٌثٍٍذج

 ذٍثاسج

 ذٍشي وسو

 اٌثىٌزج
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 المبحث الثاني: التحليل الكمي والكيفي للبيانات

 عرض وتحليل الجداول البسيطة -1

 الأول: البيانات الشخصية المحور
 (: يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس.01الجدول رقم )

 النسبة انٞئوية التكرار انٛنس
 %60،0 30 ذكر
 %40،0 20 انثى

 %100 50 المجموع
ان٦فاض نسبة الاناث مقارنة بنسبة الذكور، حيث قدرت نسبة ° 01نلحظ من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم ) 

 .%60،0من عينة الدراسة اما نسبة الذكور فقدرت ب  %40،0الاناث ب 
 (: يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير السن.02الجدول رقم )

 النسبة انٞئوية التكرار السن
 %14،0 7 سنة 23الى  18من 
 %54،0 27 سنة 29الى 24من 
 %14،0 7 سنة 35الى  30من 
 %18،0 9 سنة 41الى  36من 

 %100 50 المجموع
 

 29الى  24( اف الفئة الأكثر تكرارا بالنسبة نٞتغنً السن ىي الفئة )من 02يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم )
لتحتل كل من  %18،0سنو بنسبة  41الى  36كتليها الفئة العمرية من ) %54،0سنة( بنسبة قدرت ب 

لكل  %14،0( سنة انٞرتبة الأخنًة بنسبة ععيفة قدرت ب 35الى  30سنة( ك)من  23الى  18الفئتنٌ )من 
 منهما.
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 (: يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير المستوى الدراسي.03الجدول رقم )
 ئويةالنسبة انٞ التكرار السن

 %36 18 متوسط
 %28،0 14 ثانوم
 %12،0 6  امعي

 %24،0 12 تكوين مهني
 %100 50 المجموع

 
اف اعلى نسبة ن١ققة بالنسبة للمستول الدراسي كانت من فئة )انٞستول  03نلحظ من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم 
ك اءت فئة  %28،0كتليها فئة )انٞستول الثانوم بنسبة قدرت ب  %36انٞتوسط( كذلك بنسبة قدرت ب 

لتحتل فئة انٞستول انٛامعي انٞرتبة الأخنًة  %24،0)مستول التكوين انٞهني( في انٞرتبة الثالثة بنسبة قدرت ب 
 .%12،0بنسبة قدرت ب 

 (: يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير المهنة.04الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٞهنة

 %8 4 موظف
 %40،0 20 اعماؿ حرة
 %24،0 12 بدكف عمل

 %28،0 14 طالب
 %100 50 المجموع

 
تليها فئة  %40،0احتلؿ فئة اعماؿ حرة انٞرتبة الأكلى بنسبة قدرت ب  04يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم 

لتحتل فئة انٞوظفنٌ انٞرتبة  %24،0ثم تتبعها فئة بدكف عمل بنسبة قدرت ب  %28،0الطلبة بنسبة قدرت ب 
 .%8الأخنًة بنسبة قدرت ب 
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 تيزي وزو. yalidineالمحور الثاني: تأثير التسويق الالكتروني على زبائن مؤسسة 
 .yalidine ( يبين مفهوم التسويق الالكتروني بالنسبة لزبائن مؤسسة05الجدول رقم )

 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات
 %66،0 33 كظيفة تنظيمية

عملية تسويقية تستخدـ انٞنصات 
 الالكتركنية

10 20،0% 

استعماؿ التكنولو يا انٜديثة  
 كالانترنت، انٟاتف النقاؿ

7 14،0% 

 %100 50 المجموع
الالكتركني ىو كظيفة تنظيمية نلحظ من خلؿ انٛدكؿ أعله اف اغلبية عينة الدراسة ترل باف مفهوـ التسويق 

، في حنٌ  اء خيار )عملية تسويقية تستخدـ انٞنصات الالكتركنية( في انٞرتبة الثانية 66،0بنسبة قدرت ب 
ليحتل انٝيار الثالث )استعماؿ التكنولو يا انٜديثة كالأنترنت كانٟاتف النقاؿ( انٞرتبة  %20،0بنسبة قدرت ب   

نٗالا ن٬كننا القوؿ اف التسويق الالكتركني يعتمد بشكل كبنً على التنظيم ا %14،0الأخنًة بنسبة قدرت ب 
 كالتخطيط الفعاؿ للعمليات التسويقية كىذا كفقا لتو و عينة الدراسة.

  .yalidine (: يبين سبب اختيار الزبون لمؤسسة06الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %34،0 17 تقديم خدمات ذات  ودة عالية
 %42،0 21 الرد الفورم على الزبائن

تقوـ انٞؤسسة بفهم كمعرفة 
 حا ات الزبوف

12 24،0% 

 %100 50 المجموع
 

ىو  yalidineاف غالبية عينة الدراسة ترل اف اىم سبب لاختيار مؤسسة  06يتضح من خلؿ انٛدكؿ رقم 
ك اء خيار )تقديم خدمات ذات  ودة عالية  %42،0انٝيار الثاني )الرد الفورم على الزبائن( بنسبة قدرت ب 
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ليليها خيار )تقوـ انٞؤسسة بفهم كمعرفة حا ات الزبوف( في انٞرتبة  %34،0في انٞرتبة الثانية بنسبة قدرت ب 
، كن٬كن تفسنً ذلك اف الرد الفورم على الزبائن اك استجابتها السريعة الي  %24،0الأخنًة بنسبة قدرت ب 

الاحتيا ات زبائنهم يساىم بشكل كبنً في بناء ثقة العملء كنٓسنٌ نْربتهم م   yalidineتوليها مؤسسة 
 انٞؤسسة. حسب ما افادنا بو انٞبحوثوف.

 .yalidine (: يبين مدة تعامل الزبائن مع مؤسسة07الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %76،0 38 اقل من سنة
 %24،0 12 سنوات 3من سنة الى 

 %100 50 المجموع
 

من عينة الدراسة كانت فترة تعاملهم م  مؤسسة  %76،0اف نسبة  07نلحظ من خلؿ انٛدكؿ رقم 
yalidine  من عينة الدراسة قدرت فترة % 24،0اقل من سنة حيث سجل ىذا انٝيار النسبة الأعلى، بينما

سنوات. انٗالا ن٬كن القوؿ اف اغلبية عينة الدراسة كانت فترة تعاملهم م  3تعاملهم م  انٞؤسسة من سنة الى 
اقل من سنة كىي فترة قصنًة ن٣ا يشنً الى اف التعامل م  انٞؤسسة قد يكوف مؤقت اك اف  yalidineمؤسسة 

ة مؤخرا نتيجة لتوس  انٞؤسسة انٜديث اك  هودىا الأخنًة في التركيج اغلبية الزبائن قد تعرفوا على انٞؤسس
 كالتسويق نٝدماتها.

 .yalidine (: يبين ثقة الزبائن بمؤسسة08الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %44،0 22 دائما
 %8،0 4 احيانا
 %48،0 24 ابدا

 %100 50 المجموع
لا تثق نّؤسسة %48،0اف غالبية عينة الدراسة الي  قدرت ب  08رقم  نلحظ من خلؿ نتائج انٛدكؿ

yalidine  حيث احتل انٝيار الثالث )ابدا( النسبة الأعلى، كاحتل انٝيار )دائما( انٞرتبة الثانية بنسبة قدرت ،
كمن ىنا نستنتج اف ىناؾ نسبة  %8،0ك اء انٝيار )أحيانا( في انٞرتبة الأخنًة بنسبة قدرت ب % 44،0ب 
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بتيزم كزك ن٣ا يشنً الى ك ود بعض القلق كالشكوؾ  yalidineعالية من العملء ليست لديهم ثقة في مؤسسة 
 بنٌ الزبوف كانٞؤسسة كالي  نٓتاج الى حل لكسب ثقة العملء بشكل أفضل.

 ؤسسة.( يبين أىمية التسويق الالكتروني بالنسبة لزبائن الم09الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %46،0 23 توفنً انٛهد كالوقت
 %54،0 27 تنوع انٝيارات

 %100 50 المجموع
 

ترل اف أن٨ية التسويق  % 54،0اف اغلبية عينة الدراسة كالي  قدرت ب  09يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم 
من عنٌ الدراسة كىي النسبة  %46،0الالكتركني في كقتنا انٜالي تكمن في )تنوع انٝيارات( في حنٌ ترل نسبة 

الأقل اف أن٨ية التسويق الالكتركني في كقتنا انٜالي يكمن في توفنً انٛهد كالوقت، انٗالا ن٬كننا القوؿ اف غالبية 
انٝيارات في التسويق الالكتركني يعد اىم عامل نٛذب ن٢تلف الزبائن كىذا بسبب عينة الدراسة تعتبر اف تنوع 

 القدرة على الوصوؿ الى منتجات كخدمات من مصادر متعددة كىذا كفقا لتو و عينة الدراسة. 
 . yalidine ائن بالتسويق الالكتروني لمؤسسة( يبين مدى رضا الزب10الجدول رقم )

 انٞئويةالنسبة  التكرار انٝيارات
 %80،0 40 نوعا ما

 %20،0 10 الى حد كبنً
 %100 50 المجموع

 
من عينة الدراسة ترل اف التسويق الالكتركني نٞؤسسة % 80،0نلحظ من خلؿ انٛدكؿ أعله اف نسبة 

yalidine  من عينة الدراسة اف التسويق الالكتركني نٞؤسسة% 20،0يسعى لإرعائها )نوعا ما(، في حنٌ يرل 
yalidine   يسعى لإرعائها )الى حد كبنً( كىذا يدؿ على اف ىناؾ عامل رعا يشعر بو انٞتعاملوف من عينة

الدراسة ن٥و ن٢تلف خدمات التسويق الالكتركني للمؤسسة كىو عامل مهم  دا يعزز من تنافسية انٞؤسسة كلكن 
كل افضل من خلؿ توفنً خدمات ىناؾ بعض الفرص لتحسينو اك تعزيزه لضماف تلبية احتيا ات العملء بش

 ذات  ودة عالية كن٣يزة تلبي احتيا ات الزبائن ككذلك توفنً تدريب مستمر لفريق العمل على كسب كلاء الزبوف. 
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 في عرض خدماتها للزبائن. yalidine(: مصداقية التسويق الالكتروني لمؤسسة 11الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %88،0 44 دائما
 %12،0 6 احيانا
 %100 50 المجموع

 
ترل اف التسويق الالكتركني  %88،0اف اغلبية عينة الدراسة كالي  قدرت ب  11نلحظ من خلؿ انٛدكؿ رقم 

لو مصداقية في عرض خدماتو حيث احتل انٝيار الأكؿ )دائما( انٞرتبة الأكلى، في حنٌ سجل  yalidineنٞؤسسة 
كىذا يفسر اف غالبية الزبائن يركف اف التسويق الالكتركني نٞؤسسة  %12،0انٝيار الثاني )أحيانا( نسبة قدرت ب 

yalidine لتسويق الرقمي الي  تعتمدىا لو مصداقية عالية في عرض خدماتو كىذا يعود الى اف استراتيجيات ا
 .yalidine 116 انٞؤسسة تلقى قبولا من العملء. كفقا نٞا صرح بو مدير التسويق نٞؤسسة

 
تيزي وزو لزبائنها اثناء تسويقها لخدماتها  yalidine( يبين مدى تحفيز مؤسسة 12الجدول رقم )

 الكترونيا.
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %88،0 44 نعم
 %12،0 6 لا

 %100 50 المجموع
 

 الي  نٕثل انٝيار الأكؿ )نعم( يركف اف مؤسسة %88،0اف نسبة  12نلحظ من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم 
yalidine  من  % 12،0بتيزم كزك تسعى لتحفيزىم اثناء تسويقها للخدمات الكتركنيا، في حنٌ ترل نسبة

لا تسعى لتحفيزىم اثناء تسويقها نٝدماتها   yalidineعينة الدراسة كالي  نٕثل انٝيار الثاني )لا( اف مؤسسة 
تعمل نَدية على نٓفيز زبائنها خلؿ عملية التسويق من   yalidineالكتركنيا، كىذا يدؿ على اف مؤسسة 

 خلؿ تقديم خدمات تلبي توقعات العملء حوؿ انٞؤسسة.
                                                           

  
116

 ػٍى اٌظاػح اٌؼاشزج صثاحا. 2124-15-15ِماتٍح ِغ ِذٌز اٌرظىٌك اٌظٍذ ٔىر اٌذٌٓ لّار ٌىَ الأرتؼاء  



 انتطبٍقًالإطار 

 

84 
 

 (: يبين السبب الذي يحفز الزبائن في التعامل مع مؤسسة ياليدين.13رقم ) الجدول
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %82،0 41 خدمات التوصيل السري 
 %2،0  1 العركض التخفيضية

 %16،0 8 التعامل انٛيد م  الزبوف
 %100 50 المجموع

 
 % 82،0اف اغلبية عينة الدراسة كالي  قدرت بنسبة  13يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم 

اف العامل المحفز خلؿ تسويق انٞؤسسة نٝدماتها الكتركنيا ىو خدمة )التوصيل السري (، في حنٌ ترل  نسبة  
و التعامل انٛيد م  من عينة الدراسة اف العامل المحفز خلؿ تسويق انٞؤسسة للخدمات الكتركنيا ى 16،0%

كىذا يشنً لأن٨ية الكبنًة الي   %2،0الزبوف، بينما  اءت في انٞرتبة الأخنًة العركض التخفيضية بنسبة قدرت ب 
باىتماـ زبائن انٞؤسسة نظرا للمصداقية الي   كالي  نٓضى yalidineتتميز بها خدمة التوصيل السري  نٞؤسسة 

عن انٞؤسسات  yalidineتوفرىا انٞؤسسة في توصيل منتجات الزبوف في اقصر مدة ن٣كنة كىذا ما ن٬يز مؤسسة 
 الأخرل، حسب ما افادنا بو انٞبحوثوف.

 لزبائنها اثناء تعاملهم معهم الكترونيا. yalidine( يبين وفاء مؤسسة 14الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار نٝياراتا

 %88،0 44 نعم
 %12،0 6 لا

 %100 50 المجموع
 

 ترل اف مؤسسة %88،0اف اغلبية عينة الدراسة كالي  قدرت ب  14نلحظ من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم 
yalidine  12،0كفية اثناء تعاملو م  الزبوف الكتركنيا بينما ترل نسبة% 

غنً كفية اثناء تعاملها م  الزبوف الكتركنيا، ن٣ا يشنً الى اف ىناؾ عامل كفاء تتميز بو    yalidine اف مؤسسة 
تعاملتها م  زبائنها ن٣ا يعكس مصداقية انٞؤسسة كرعا الزبوف عن انٝدمة الي  تقدمها  اثناء yalidineمؤسسة 
 ، حسب ما افادنا بو انٞبحوثوف.yalidineمؤسسة 
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 لشكاوى الزبائن. yalidine(: يبين سرعة استجابة مؤسسة 15الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %6،0 3 دائما
 %92،0 46 احيانا
 %2،0 1 ابدا

 %100 50 المجموع
 

كىي النسبة الأعلى ترل اف انٞؤسسة ترد على شكاكم %92،0اف نسبة  15يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم 
تقوـ )دائما( بالرد الفورم  yalidineمن عينة الدراسة اف مؤسسة  %6،0الزبائن )أحيانا(، في حنٌ ترل نسبة 

، انٗالا %2،0على شكاكم الزبائن ك اء انٝيار )ابدا( في انٞرتبة الأخنًة بنسبة ىي الأععف كالي  قدرت ب 
كمشاكل الزبائن غنً كافية كىناؾ حا ات  لشكاكم yalidineن٬كننا القوؿ اف الاستجابة الي  توليها مؤسسة 

 الى نٓسنٌ  ودة الاستجابة لضماف رعا العملء بشكل اكبر.
في تصميم الموسيقى والمشاىد  yalidine(: يبين نسبة اعجاب زبائن مؤسسة 16الجدول رقم )

 .لاعلاناتها الالكترونية
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %44،0 22  يد
 %56،0 28 سيء

 %100 50 المجموع
 

لاعداد انٞوسيقى  yalidineاف اغلبية عينة الدراسة ترل اف تصميم مؤسسة  16نلحظ من خلؿ انٛدكؿ رقم 
من عينة الدراسة ترل اف  %44،0، بينما %56،0كانٞشاىد لإعلناتها الالكتركنية )سيئ( بنسبة قدرت ب 

لإعداد انٞوسيقى كانٞشاىد لإعلناتها الالكتركنية ) يد(، كىذا را   الى اف اذكاؽ  yalidineتصميم مؤسسة 
الزبائن لا تتناسب م  ما تطرحو انٞؤسسة خاصة اذا تعلق الامر بانٞقاط  انٞوسيقية الي  تشكل أحيانا مصدر ازعاج 

 عينة الدراسة.للزبائن خاصة تلك الي  تعرعها انٞؤسسة على زبائنها كىذا حسب ما افادتنا بو 
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 تيزي وزو في الأماكن العمومية بالنسبة لزبائنها. yalidine(: يبين حضور مؤسسة 17الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %76،0 38 نعم
 %24،0 12 لا

 %100 50 المجموع
 

تيزم كزك تكوف  yalidineاف اغلبية عينة الدراسة يركف باف مؤسسة  17يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم 
، بينما %76،0حاعرة دكما في الأماكن العمومية حيث سجل خيار )نعم( النسبة الأعلى كالي  قدرت ب 

من عينة الدراسة انٝيار )لا( ليشكل النسبة الأععف كالذم يعني اف مؤسسة  %24،0سجلت نسبة 
yalidine لى اف استراتيجيات التسويق الي  تعتمدىا لا تكوف حاعرة دكما في الأماكن العمومية كىذا يشنً ا

انٞؤسسة نا حة في  ذب انتباه انٛمهور كتفاعلو م  خدماتها كبالتالي ن٬كن اف يساىم ذلك بشكل كبنً في زيادة 
التوعية نٝدمات انٞؤسسة كزيادة عند العملء المحتملنٌ الذين يستفيدكف من ىذه انٝدمات، كىذا كفقا لتو و عينة 

 الدراسة.
 تيزي وزو في الأماكن العامة بالنسبة لزبائنها. yalidine (: يوضح كيفية تواجد مؤسسة18الجدول رقم )

 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات
 %24،0 12 اللوحات الاشهارية الالكتركنية

 %6،0 3 انٞعارض الدكلية
 %70،0 35 الإعلنات الالكتركنية

 %100 50 المجموع
 

ترل اف مؤسسة ياليدين تيزم كزك تكوف حاعرة في  %70،0نتائج انٛدكؿ أعله اف نسبة يتضح من خلؿ 
 %24،0الأماكن العمومية من خلؿ الإعلنات الالكتركنية، في حنٌ يرل 

تيزم كزك تكوف حاعرة في الأماكن العمومية من خلؿ اللوحات  yalidineمن عينة الدراسة اف مؤسسة 
من عينة الدراسة كالي  نٕثل النسبة الأععف اف مؤسسة  %6،0ينما سجلت نسبة الاشهارية الالكتركنية، ب

yalidine  تكوف حاعرة في الأماكن العمومية من خلؿ انٞعارض الدكلية، انٗالا ن٬كننا القوؿ اف الإعلنات
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تعتبر اىم  ، حيث yalidineالالكتركنية الي  تعد من اىم استراتيجيات التسويق الرقمي الي  تعتمدىا مؤسسة 
  yalidine عامل نٛذب ن٢تلف الزبائن ن٥و خدمات انٞؤسسة كىذا كفقا لتصريح مدير التسويق نٞؤسسة

 بالنسبة لزبائنها. yalidine (: يبين تاثير الإعلانات الالكترونية على صورة مؤسسة19الجدول رقم ) 
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %60،0 30 تزيد التواصل م  انٛمهور
 %20،0 10 تزيد الوعي بالعلمة التجارية

تعكس التطور التكنولو ي 
 للمؤسسة

10 20،0% 

 %100 50 المجموع
كىي النسبة الأعلى  %60،0اف اغلبية عينة الدراسة  كالي  قدرت ب  19نلحظ من خلؿ نتائج انٛدكؿ رقم 

يساىم في زيادة التواصل م  انٛمهور ، في حنٌ  yalidineاف تأثنً الإعلنات الالكتركنية على صورة مؤسسة 
يعزز الوعي  yalidine من عينة الدراسة اف تاثنً الإعلنات الالكتركنية على صورة مؤسسة% 20،0يرل  

من عينة الدراسة ترل اف تاثنً الإعلنات الالكتركنية على صورة مؤسسة % 20،0بالعلمة التجارية، بينما 
yalidine  ًيعكس التطور التكنولو ي للمؤسسة، كبالتالي ن٬كن استنتاج اف الإعلنات الالكتركنية نٟا تاثن

من خلؿ التفاعل م  العملء بشكل مستمر كخلق صورة حسنة  yalidineإن٩ابي على صورة مؤسسة 
 للمؤسسة انْاه زبائنها، كىذا كفقا لتو و عينة الدراسة.

 التواصل الاجتماعي التي تربط المؤسسة مع الزبون. (: يوضح أي مواقع20الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات
 %44،0 22 فايسبوؾ
 %50،0 25 انستاغراـ

 %6،0 3 البريد الالكتركني
 %100 50 المجموع
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يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ أعله اف اكبر نسبة نٞواق  التواصل الا تماعي الي  تربط الزبائن م  انٞؤسسة، 
، بينما يأتي البريد الالكتركني في انٞرتبة %44،0كتليها فايسبوؾ بنسبة  %50،0نٓدث عبر الانستغراـ بنسبة 

عود الى اف انستغراـ كفايسبوؾ ن٨ا الوسائل الأكثر من عينة الدراسة، فتفسنً ىذه النتائج ي %6،0الأخنًة بنسبة 
شيوعا كاستخداما لدل زبائن انٞؤسسة للتواصل معها في الوقت انٜالي، بينما يعتبر البريد الالكتركني كسيلة اقل 

 استخداما للتواصل.
دكر ىاـ في كنستنتج اف ىناؾ طرؽ تواصل أخرل يستخدمها الزبائن م  انٞؤسسة كىي رقم انٟاتف حيث يكوف لو 

 عملية التواصل كالتفاعل م  انٞؤسسة.
 yalidine(: يبين الخدمة التي تجذب الزبائن في مؤسسة 21الجدول رقم )

 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات
 %88،0 44 خدمة التوصيل
 %2،0 1 خدمة الشحن

 %10،0 5 خدمة التغليف
 %100 50 المجموع

 
اتضح لنا من خلؿ انٛدكؿ أعله اف اغلبية عينة الدراسة ترل باف خدمة التوصيل لدل زبائن مؤسسة 

yalidine 10،0، اما خدمة التغليف ظهرت بنسبة %88،0، قدرت بنسبة% 
، فيمكن تفسنً ىذه النتائج باف خدمة التوصيل ق الأكثر  اذبية من انٝدمات %2،0كخدمة الشحن بنسبة 

 لزبوف، حيث اف ىذه انٞؤسسة توفر خدمة سريعة كموثوقة.الأخرل لدل ا
من ا ل تعزيز انٝدمة ك ذب انٞزيد من الزبائن لتلبية حا ياتهم كفقا لآراء عينة الدراسة، نستنتج اف اغلب الزبائن 

 ساعة. 24يركا اف طلبياتهم تصل إليهم في مدة زمنية قصنًة كبكل ثقة كفي الوقت كانٞكاف المحدد في اقل من 
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خدمات بأسعار رخيصة مقارنة مع مؤسسات  yalidine(: يوضح مدى توفير مؤسسة 22الجدول رقم )
 أخرى.
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %58،0 29 نعم
 %42،0 21 لا

 %100 50 المجموع
 

تيزم  yalidineيتضح من خلؿ انٛدكؿ أعله اف اغلبية عينة الدراسة يركف باف التسويق الالكتركني نٞؤسسة 
كزك، يوفر خدمات بأسعار رخيصة مقارنة م  مؤسسات التوصيل الأخرل، حيث سجل خيار الإ ابة ب "نعم" 

، فنستنتج اف التسويق الالكتركني %42،0، بينما بلغت نسبة الإ ابة ب "لا" %58،0بنسبة قدرت ب 
أسعار تنافسية كانٗاؿ القوؿ نرل باف يلعب دكرا مهما في إيصاؿ رسالة انها تقدـ خدمات ب yalidineنّؤسسة 

 خدمات انٞؤسسة تكوف أسعارىا اقل من غنًىا من انٞؤسسات الأخرل.
 كالصورة الذىنية.yalidine  المحور الثالث: العلقة بنٌ استخدامات التسويق الالكتركني نٞؤسسة 

  yalidine .(: يوضح العلاقة بين الموظفين وزبائن مؤسسة23الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات
 %60،0 30 حسنة
 %2،0 1 سيئة

 %38،0 5 عادية
 %100 50 المجموع

 
بانها غنً  yalidineمن الزبائن يركف علقتهم م  موظفي مؤسسة  %60،0يتضح من خلؿ انٛدكؿ التالي اف 

يركنها عادية، فيمكن تفسنً ىذه النتائج باف الاغلبية العظمى من  %38،0يركنها سيئة، ك %2،0 يدة، بينما 
 الزبائن يشعركف برعا كاردة في التعامل م  موظفي انٞؤسسة.
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فنستنتج اف ىذا يشنً الى  ودة انٝدمة كالتفاعل الإن٩ابي الذم يقدمو انٞوظفوف لتحسنٌ العلقة كزيادة مستول 
 الرعا بشكل أفضل.

 .yalidineن تقييم الزبائن للعروض التي تقدمها مؤسسة (: يبي24الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %80 40 ن١فز للتعامل معها
 %20 10 غنً ن١فز للتعامل معها

 %100 50 المجموع
 

  yalidineمن الزبائن يركف باف العركض الي  تقدمها مؤسسة  %80يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ أعله اف 
 يركف بانها غنً ن١فزة للتعامل معها. %20تيزم كزك ن١فزة للتعامل معها، اما 

تشنً الى ن٤احها في تلبية احتيا ات  yalidineكنستنتج من عينة الدراسة اف العركض الي  تقدمها مؤسسة 
 الزبائن كنٓفيزىم للتعامل معها بشكل مستمر.

رغبة زبائن المؤسسة في التعامل مع سياسة التسويق الالكتروني لمؤسسة  (: يوضح25الجدول رقم )
yalidine. 

 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات
 %78 39 نعم
 %22 11 لا

 %100 50 المجموع
 

من زبائن انٞؤسسة تزيد في رغبتهم في مواصلة التعامل معها،  %78يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ أعله اف 
 لا تزيد رغبتهم في التعامل معها. %22بينما 

فنستنتج اف سياسة التسويق الالكتركني للمؤسسة تؤثر إن٩ابا على رغبة الزبائن في استمرارية التعامل معها، فيمكننا 
تفسنً ىذا اف الزبائن ن٩دكف العركض انٞقدمة من طرؼ انٞؤسسة مثنً ن٣ا يدفعهم للبقاء كالتفاعل معها بشكل 

انٞؤسسة الاستمرار في تطوير كنٓسنٌ سياسة التسويق الالكتركني لضماف استمرار الزبوف على مستمر، فيجب على 
 البقاء.
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فيمكننا تفسنً ىذا اف الزبائن ن٩دكف العركض انٞقدمة من طرؼ انٞؤسسة مثنًة ن٣ا يدفعهم للبقاء كالتفاعل معها 
التسويق الالكتركني لضماف استمرار بشكل مستمر، فيجب على انٞؤسسة الاستمرار في تطوير كنٓسنٌ سياسة 

 الزبوف على البقاء.
(: يبين المعلومات الالكترونية المقدمة التي تحفز الزبون للتعامل مع مؤسسة 26الجدول رقم )

.yalidine 
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %26 13 تقسيمات كمرا عات
 %48 24 عركض خاصة

 %26 13 مقاط  فيديو توعيحية
 %100 50 المجموع

 
من الزبائن يركف اف تقديم عركض خاصة ىو انٞعلومة الالكتركنية الأكثر  %48يتضح اف  26من خلؿ انٛدكؿ 

يفضلوف  %26يرغبوف في رؤية تقييمات كمرا عات، ك%26 ذبا للزبائن نٞواصلة التعامل م  انٞؤسسة، اما 
 مقاط  الفيديو التوعيحية.
باف الزبائن يقدركف العركض انٝاصة كسيلة للحصوؿ على قيمة إعافية، ن٣ا ن٪فزىم على كن٬كن تفسنً ىذه النتائج 

مواصلة التعامل م  انٞؤسسة، اما التقييمات كانٞرا عات م  مقاط  فيديو توعيحية، كانت بنفس النسبة، للثقة 
 كنٓفيز الزبوف على البقاء.

 خلق علاقة تفاعلية مستمرة مع المؤسسة. (: يوضح كيف يساىم التفاعل مع الزبون في27الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %96 48 نعم
 %4 2 لا

 %100 50 المجموع
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يشنً الى من الزبائن يؤكدكف اف التفاعل الالكتركني م  انٞؤسسة يساىم في خلق علقة  27من خلؿ انٛدكؿ رقم 
أن٨ية التفاعل الالكتركني في بناء علقة مستدامة م  انٞؤسسة، اما تفاعلية مستمرة، فاتضح اف اغلبية الزبائن يركف 

الفئة الأخرل ترل عكس ذلك، حيث برر العديد من الزبائن اف ىذه انٞؤسسة دائما ما تكوف في خدمة الشعب، 
على  كتزيد من نسبة انٞبيعات كتقوـ ىذه انٞؤسسة بفهم انٜا يات بشكل افضل، كما انها أيضا تقوـ بالرد الفورم

الرسائل الالكتركنية نٞصداقية، كيضمن التواصل الدائم كنٓفز الزبوف على الشراء دكف تنقل الى مكاف بعيد فنستنتج 
 كني يعزز من العلقة م  انٞؤسسةمن كل ىذا اف العملء يركف اف التفاعل الالكتر 

في تعزيز صورة الذىنية  yalidine (: يوضح تأثير مواقع التواصل الاجتماعي لمؤسسة28الجدول رقم )
 للعملاء حول المؤسسة.

 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات
 %54 27 التفاعل انٞباشر

 %34 17 بناء الثقة كالشفافية

 %12 6 الانتماء كانٞشاركة
 %100 50 المجموع

 
يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ أعله اف مواق  التواصل الا تماعي تلعب دكرا حانٚا في تعزيز الصورة الذىنية 

كىذا يشنً الى انو دكرا مهما  %54بنٌ عملئها، حيث اف نسبة التفاعل انٞباشر تشكل  yalidineنٞؤسسة 
ء، اما نسبة بناء الثقة كالشفافية تبلغ في تعزيز صورة الشركة من خلؿ الردكد السريعة على استفسارات العمل

، فهذه النسبة تعكس أن٨ية استخداـ مواق  التواصل الا تماعي لبناء ثقة العملء، كنسبة الانتماء 34%
 فهذا يعكس دكر انٞواق  الا تماعية في بناء ن٠تم  حوؿ انٞؤسسة. %12كانٞشاركة تبلغ 

اف التفاعل انٞباشر،  yalidineتواصل الا تماعي على مؤسسة كنستنتج من ىذه النسب انٞئوية لتأثنً مواق  ال
 بناء الثقة كالشفافية، كتعزيز الانتماء كانٞشاركة، يلعبوف دكرا حانٚا في تعزيز الصورة الذىنية للمؤسسة بنٌ العملء.
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 لإعلانات المؤسسة على الانترنت. yalidine(: يوضح استجابة زبائن مؤسسة 29الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %74 37 نعم
 %26 13 لا

 %100 50 المجموع
 

من الزبائن استجابوا لإعلنات  %74يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ أعله اف اغلبية عينة الدراسة يركف باف 
 لم يستجيبوا. %26مؤسسة على الانترنت، ك

على  yalidineفنستنتج اف ىذه النسب تساعد في فهم كيفية استجابة انٛمهور انٞستهدؼ لإعلنات مؤسسة 
الانترنت، كن٬كن للشركة استخداـ ىذه انٞعلومات لتحسنٌ استراتيجيات الإعلف في انٞستقبل كزيادة فعالية ن٘لتها 

 الاعلنية.
 .لاعلانات مؤسسة(: يوضح كيف يستجيب الزبائن 30الجدول رقم )

 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات
 %18 9 التعليقات
 %64 32 الاعجاب

 %18 9 انٞشاركة م  الاخرين
 %100 50 المجموع

 
نلحظ من خلؿ نتائج انٛدكؿ اف اغلبية عينة الدراسة ترل باف نسبة الأشخاص الذين قاموا بالتعليق على 

حيث انها تعبر عن التفاعل الشخصي كالردكد انٞباشرة من  %18على الانترنت نٕثل ب  yalidineمؤسسة 
كىي نسبة الي  بينت مدل استعداد  %18انٛمهور على المحتول انٞعركض. كخيار انٞشاركة م  الاخرين ىي 

حيث توعح نسبة  %64الأشخاص نٞشاركة الإعلنات م  متابعيهم، كاعلى مرتبة ىي الاعجاب بنسبة 
 الأشخاص الذين قاموا بالإعجاب بالإعلنات.
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تيزم كزك، حققت تفاعل إن٩ابيا  yalidine فنستنتج اف ىذه النتائج تشنً الى اف ن٘لت الإعلنات نٞؤسسة
 .117من قبل انٛمهور كفقا نٞا صرح بنٌ مدير التسويق نٞؤسسة 

 على زبائنها. yalidinسسة (: يوضح القيمة التي يعكسها التسويق الالكتروني لمؤ 31الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %52 26 نعم
 %30 15 لا

 %18 9 احيانا
 %100 50 المجموع

 
 yalidineمن زباف انٞؤسسة يركف باف التسويق الالكتركني نٞؤسسة  %52يتضح من خلؿ نتائج انٛدكؿ اف 

، كاحتل انٝيار %30يعكس قيمتها كرؤيتها بشكل فعاؿ، كاحتل انٝيار "لا" انٞرتبة الثانية بنسبة قدرت ب 
، انٗالا ن٬كن القوؿ اف من نتائج الاستطلع تظهر تقييما متنوعا %18"احيانا" انٞرتبة الأخنًة بنسبة قدرت ب 

بشكل فعاؿ، على الرغم من اف نصف الأشخاص يركف لفعالية التسويق الالكتركني نٞؤسسة في نقل قيمتها كرؤيتها 
 انو يعكس ذلك بشكل فعاؿ، بينما يرل البعض الاخر باف ىناؾ فرصة لتحسنٌ اك تعزيز انٛهود في ىذا الصدد.

 على التسويق الالكتروني. yalidine(: يوضح الدافع وراء اعتماد مؤسسة 32الجدول رقم )
 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات

 %24 12 ة انٞنافسةشد
 %48 24 التطور التكنولو ي

 %28 14 نٓسنٌ الوصوؿ
 %100 50 المجموع

 
من الزبائن يركف اف التطور التكنولو ي ىو الداف  الرئيسي كراء اعتماد  %48يتضح لنا من خلؿ انٛدكؿ اف 

على التسويق الالكتركني، فهذا يشنً الى أن٨ية استخداـ التكنولو يا انٜديثة، اما انٞرتبة الثانية  yalidineمؤسسة 
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يركف اف نٓسنٌ الوصوؿ ىو الداف  الأساسي ن٣ا يعكس رغبة انٞؤسسة في توسي  قاعدة عملئها، اما  %28ىي 
 على التسويق. yalidineحيث تعتبر الداف  كراء اعتماد مؤسسة  %24شدة انٞنافسة تبلغ نسبتها 

تيزم كزك تعتمد على التسويق الالكتركني، بسبب التطور التكنولو ي السري ،  yalidineفنستنتج اف مؤسسة 
كحا تها لتحسنٌ الوصوؿ الى العملء، ن٣ا يعزز أن٨ية استخداـ الأدكات الرقمية كانٞنصات الالكتركنية في 

 استراتيجيتها التسويقية.
 يوضح العلاقة بين التسويق الالكتروني والتسويق التقليدي.(: 33الجدول رقم )

 النسبة انٞئوية التكرار انٝيارات
 %98 49 نعم
 %2 1 لا

 %100 50 المجموع
  

نلحظ من خلؿ انٛدكؿ أعله اف نسبة افراد عينة الدراسة الذين كافقوا على اف التسويق الالكتركني مكمل 
فقط من انٗاؿ  %2بينما الذين لا يوافقوف على ذلك تقدر نسبتهم ب ، %98للتسويق التقليدم تقدر ب 

عينة البحث، فيعتبر مكمل أساسيا للتسويق التقليدم، لاف التسويق الالكتركني ن٬كن للمؤسسة اف تبني علقات 
تسويق اقول م  العملء من خلؿ كسائل التواصل الا تماعي، كمن خلؿ انٞقابلة الي  ا ريناىا م  انٞكلف بال

كىذا را   لكوف  yalidineفي انٞؤسسة أكد لنا باف التسويق الالكتركني مكمل للتسويق التقليدم في مؤسسة 
انٞؤسسة لا تزاؿ نٕارس كسائل التسويق التقليدية كالتركيج نٝدمات انٞؤسسة، كما لو أيضا دكر مهم في انشاء 

علنات التلفزيونية الكبرل اك الإعلنات في الصحف انٟوية العلمية كالتأثنً العاطفي على العملء، مثل الإ
 كالمجلت.

كنستنتج اف العلقة انٛوىرية بنٌ التسويق الالكتركني كالتقليدم تكمن في  ذب كإقناع انٛمهور انٞستهدؼ من 
 طرؼ الشركة كما يشتركاف في التعريف بصورة انٞؤسسة كعلمتها كانٚها التجارم من ا ل نٓقيق اىداؼ انٞؤسسة

 118الي  تبقى رنُية خاصة الاقتصادية منها، كنٓقيق أىدافها التسويقية بشكل كامل كمتكامل.
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 عرض وتحليل الجداول المركبة: -2

مقارنة م  مؤسسات خدمات بأسعار رخيصة    yalidineؤسسة مدل  توفنً  م يوعح: 1الجدول رقم 
 حسب متغنًات الدراسةالتوصيل الأخرل 

 * السن 02س0مالجنس * الجدول المركب 

 السن

 75س7ـ

 لا نعم المجموع

 78لى إ =6من 
 سنة

 6 1 5 التكرار ذكر انٛنس

 نسبة  %

 انٛنس

83,3% 16,7% 100,0% 

 1 0 1 التكرار انثى

 نسبة  %

 انٛنس 

100,0% 0,0% 100,0% 

 7 1 6 التكرار المجموع

 نسبة  %

 انٛنس

85,7% 14,3% 100,0% 

 <7لى إ 79من 
 سنة

 12 7 5 التكرار ذكر انٛنس

 نسبة %

 انٛنس

41,7% 58,3% 100,0% 
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 15 7 8 التكرار انثى

 نسبة %

 انٛنس 

53,3% 46,7% 100,0% 

 27 14 13 التكرار المجموع

 نسبة %

 انٛنس 

48,1% 51,9% 100,0% 

لى إ 85من 
 سنة:8

 6 4 2 التكرار ذكر انٛنس

 نسبة %

 انٛنس 

33,3% 66,7% 100,0% 

 1 1 0 التكرار انثى

 نسبة %

 انٛنس

0,0% 100,0% 100,0% 

 7 5 2 التكرار المجموع

 نسبة %

 انٛنس 

28,6% 71,4% 100,0% 

 ;9لى إ ;8من 
 سنة

 6 1 5 التكرار ذكر انٛنس

 نسبة %

 انٛنس 

83,3% 16,7% 100,0% 
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 ةعين ةغلبيأكالذين ن٬ثلوف  ةسن 78لى إ =6عمارىم من أالذكور الذين تتراكح  ةف نسبأنلحظ من خلؿ انٛدكؿ 
 بأسعارتيزم كزك يوفر خدمات  yalidineة لكتركني نٞؤسسف التسويق الإأن٩دكف  العمرية ةفي ىذه الفئ ةالدراس
بينما  العينةفرد من ن٠موع  : % الي  تقابل838= ةخرل بنسبالتوصيل الأ اتم  مؤسس ةمقارن رخيصة
لكتركني ف التسويق الإأن٩دكف  78لى إ =6عمارىم ب أكاحد من الذكور الذين تتراكح  فرد % الي  تقابل>6;6

 3 0 3 التكرار انثى

 نسبة %

 انٛنس 

100,0% 0,0% 100,0% 

 9 1 8 التكرار المجموع

 نسبة %

 انٛنس

88,9% 11,1% 100,0% 

    

 

 

  

 المجموع      

 30 13 17 التكرار ذكر انٛنس

 نسبة%

 انٛنس 

56,7% 43,3% 100,0% 

 20 8 12 التكرار انثى

 نسبة%

 انٛنس 

60,0% 40,0% 100,0% 

    

  موعالمج    

 50 21 29 التكرار

 نسبة  %

 انٛنس

58,0% 42,0% 100,0% 
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ناث الذين الإ ةف نسبأبينما  ،خرلم  مؤسسات التوصيل الأ ةمقارن رخيصة بأسعارلا يوفر خدمات  للمؤسسة
يوفر تيزم كزك  yalidine ةلكتركني نٞؤسسف التسويق الإأن٩دكف  ةسن 78لى إ =6عمارىم من أتتراكح 

من ن٠موع  ةمفرد 56% الي  تقابل 655 ةخرل بنسبالتوصيل الأ اتم  سياس ةمقارن رخيصة بأسعارخدمات 
 العينة.

ة نٝدمات مؤسس ةسن 78لى إ =6من  مريةالع ةيل الواعح للذكور في الفئضالتف ف ىذاأن٬كن تفسنً ذلك  
yalidine خرل قد يعكس ن٤احا في استراتيجيات م  مؤسسات التوصيل الأ ةمقارن رخيصةنها أالذين يركف ب

ك السياسات أ التركن٩يةكبر م  العركض أن٩ابي إقد يكوف نٟم تفاعل  العمرية ةالتسويق الي  تستهدؼ ىذه الفئ
 ةللحفاظ على ىذا الدعم كزياد للمؤسسة ةن٣ا ن٬ثل فرص انٞقدمةللخدمات  الاقتصادية القيمةالي  تبرز  التسعنًية

 .كبر في انٞستقبلأبشكل  العمرية ة ذب العملء من ىذه الفئ

ة غلبيأكالذين ن٬ثلوف  ةسن <7لى إ 79عمارىم من أالذكور الذين تتراكح  ةف نسبأنلحظ من خلؿ انٛدكؿ 
لا يوفر  تيزم كزك yalidineة نٞؤسس الإلكتركنيف التسويق أن٩دكف  عمريةال وفي ىذه الفئ الدراسة ةعين

 فرد من ن٠موع >% الي  تقابل 38=: ةخرل بنسبؤسسات التوصيل الأمم   ةمقارن رخيصة بأسعارخدمات 
 ةسن <7لى إ 79عمارىم من أفرد من الذكور الذين تتراكح 5 كالي  تقابل  % >963ا بينم الدراسة ةعين

 اتم  مؤسس ةمقارن رخيصة بأسعاريوفر خدمات  yalidine ةلكتركني نٞؤسسالتسويق الإ فأن٩دكف 
ف التسويق أن٩دكف  ةسن <7لى إ 79عمارىم من أناث الذين تتراكح الإ ةف نسبأبينما  ،خرلالتوصيل الأ

% كالي  تقابل 838: ةخرل بنسبم  مؤسسات التوصيل الأ ةمقارن رخيصة بأسعارلكتركني يوفر خدمات الإ
 <7لى إ 79عمارىم من أالذين تتراكح  ثنافرد من الإ > % كالي  تقابل>3;9ما أ ةالدراس ةفرد من عين =
م   ةمقارن رخيصة بأسعارلا يوفر خدمات  yalidine  للمؤسسةلكتركني ف تسويق الإأن٩دكف  ةسن

 .خرلمؤسسات التوصيل الأ

ف سعر خدمات أبش العمرية ةناث في ىذه الفئراء الذكور كالإآف ىناؾ اختلؼ في أنستنتج بشكل عاـ 
  ةنٞؤسس لكتركنيف التسويق الإأيركف   <7لى إ 79الذكور من  ةغلبيأف أحيث  ةلكتركني نٞؤسسالتسويق الإ

yalidine  ف التسويق أن٩دكف  ةسن <7لى إ 79ناث من الإ ةغلبيأبينما  رخيصة بأسعارلا يوفر خدمات
 كالا تماعية الثقافيةلى العوامل إكىذا را    رخيصة بأسعاريقدـ خدمات  yalidineة نٞؤسسلكتركني الإ
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بنٌ انٛنسنٌ فيما  ةن٢تلف تيلصبنٌ انٛنسنٌ كما قد يكوف ىناؾ تف كالقيمةدراؾ السعر إ ةعلى كيفية نٞختلفا
  .يم لسعر انٝدماتتقي ةنترنت ن٣ا يؤثر على كيفيالأ عبر كمتى يقرر كل منهم الشراء ةيتعلق بكيفي

 ةغلبيأكالذين ن٬ثلوف  ةسن :8لى إ 85عمارىم من أالذكور الذين تتراكح  ةف نسبأنلحظ من خلؿ انٛدكؿ 
لا يوفر خدمات  yalidine  نٞؤسسةلكتركني ف التسويق الإأن٩دكف  العمرية ئةفي ىذه الف الدراسة ةعين

 العينةفرد من ن٠موع  9% الي  تقابل >3;; ةخرل بنسبم  مؤسسات التوصيل الأ ةمقارن رخيصة بأسعار
  yalidine  ةلكتركني نٞؤسسف التسويق الإأن٩دكف  الدراسة ةفرد من عين 7% كالي  تقبل 8838بينما 

ناث الذين تتراكح الإ ةف نسبأخرل بينما م  مؤسسات التوصيل الأ ةمقارن رخيصة بأسعاريوفر خدمات 
 ربأسعالا يوفر خدمات  yalidine ةلكتركني نٞؤسسلتسويق الإف اأن٩دكف  ةسن :8لى إ 85عمارىم من أ

 الدراسة. ةفرد من عين 6% الي  تقابل 655 بةخرل بنسم  مؤسسات التوصيل الأ رنةمقا رخيصة

ف أمن الذكور يركف  :8لى إ 85من  العمرية ةفي الفئ الدراسة ةعينة غلبيأف أنستنتج من خلؿ انٛدكؿ  
ف ىناؾ انْاه ألى إكىذا را    رخيصة بأسعارلا يوفر خدمات  yalidine ة لكتركني نٞؤسسالتسويق الإ
لكتركني خدمات التسويق الإ ةنْاه سعري ةسن :8لى إ 85من  العمرية ةشخاص في الفئالأ ةغلبيأسلبي بنٌ 

 انٞقدمة للقيمة بالنسبةالتوقعات  ةمثل عدـ تلبي ةعوامل ن٢تلف ةقد يكوف بسبب عد yalidine ة نٞؤسس
فضل ىذا أ ةقل كنَودأ بأسعارك بسبب مقارنات م  منافسنٌ يقدموف خدمات أمقابل السعر انٞدفوع 

ن٣ا يستدعي انٔاذ ا راءات  انٞؤسسةف يؤثر سلبا على استراتيجيات التسويق كالتواصل نٟذه أالتفضيل ن٬كن 
 العمرية.ككع  كرف  رعا العملء في ىذه الفئو  التجارية العلمةلتحسنٌ كع  

أغلبية عينة كالذين ن٬ثلوف  ;9لى إ ;8 عمارىم منأالذكور الذين تتراكح  ةف نسبأنلحظ من خلؿ انٛدكؿ  
 ةخرل بنسبم  مؤسسات التوصيل الأ  yalidineة   لكتركني نٞؤسسف التسويق الإأن٩دكف  الدراسة

الذكور الذين تتراكح فرد من  6كالي  تقابل  >3;6بينما % الدراسةفرد من عنٌ  :% كالي  تقابل 838=
 بأسعارلا يوفر خدمات   yalidine ة لكتركني نٞؤسسف التسويق الإأن٩دكف  ;9لى إ ;8عمارىم من أ

لى إ ;8عمارىم من أناث الذين تتراكح الإ ةف نسباخرل في حنٌ م  مؤسسات التوصيل الأ ةمقارن رخيصة
م  مؤسسات  ةمقارن رخيصة بأسعاريوفر خدمات  yalidine ةؤسسنٞلكتركني ف تسويق الإأن٩دكف  ;9

 الدراسة. ةفرد من عين 8% الي  تقابل 655 ةخرل بنسبالتوصيل الأ
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 ةسن ;9لى إ ;8 العمرية ةناث في الفئبنٌ الذكور كالإ السعريةدراؾ إيظهر التفاكت في  ةعام ةنستنتج بصف 
ذكور يبدكف الف أحيث  كزكتيزم  yalidineنٞؤسسة لكتركني دمات التسويق الإخ ةتفاكتا في تقدير قيم

ىذا  الناحية،قل في ىذه أناث اىتماما بينما تظهر الإ رخيصة، بأسعاركبر بالعركض الي  توفر أاىتماما 
كالسعر بنٌ انٛنسنٌ ن٣ا يؤثر على استراتيجيات  القيمةالتفاكت يعكس تفضيلت كاختلفات في تقدير 

 .فضلأالسوؽ بشكل  احتيا ات ةلتلبي انٞستقبليةالتسويق كالتواصل في 

 حسب متغيرات الدراسة Yalidine: يبين الخدمة التي تجذب الزبائن في مؤسسة 0جدول رقم 

Tableau croisé المستوى.الدراسي 11س0الجنس * م * 

 الدراسي المستوى.

 11س0م

 خدمة التغليف خدمة الشحن خدمة التوصيل المجموع

 12 1  11 تكرار ذكر الجنس متوسط

 نسبة %

 الجنس

91,7% 
 

8,3% 100,0% 

 6 0  6 تكرار انثى

 نسبة %

 الجنس

100,0% 
 

0,0% 100,0% 

 18 1  17 تكرار مجموع

  %نسبة  

 الجنس

94,4% 
 

5,6% 100,0% 

 7 1 0 6 تكرار ذكر الجنس ثانوي
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 نسبة %

 الجنس

85,7% 0,0% 14,3% 100,0% 

 7 1 1 5 تكرار انثى

نسبة  %
 الجنس

71,4% 14,3% 14,3% 100,0% 

 14 2 1 11 تكرار المجموع

 نسبة %

 الجنس

78,6% 7,1% 14,3% 100,0% 

 4 1  3 تكرار ذكر الجنس جامعي

 نسبة %

 الجنس

75,0% 
 

25,0% 100,0% 

 2 0  2 تكرار انثى

 نسبة %

 الجنس

100,0% 
 

0,0% 100,0% 

 6 1  5 تكرار المجموع

 %100,0 %16,7  %83,3 الجنس نسبة%

تكوين 
 مهني

 7 0  7 تكرار ذكر الجنس

 نسبة  %

 الجنس

100,0% 
 

0,0% 100,0% 
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 5 1  4 تكرار انثى

 نسبة %

 الجنس

80,0% 
 

20,0% 100,0% 

 12 1  11 تكرار مجموع

 نسبة %

 الجنس

91,7% 
 

8,3% 100,0% 

 30 3 0 27 تكرار ذكر الجنس مجموع

 نسبة %

 الجنس

90,0% 0,0% 10,0% 100,0% 

 20 2 1 17 تكرار انثى

 نسبة %

 الجنس

85,0% 5,0% 10,0% 100,0% 

 50 5 1 44 تكرار مجموع

 نسبة %

 الجنس

88,0% 2,0% 10,0% 100,0% 

 

التوصيل ىي  ةف خدمأالذكور الذين ن٬لكوف مستول دراسي متوسط يركف  ةف نسبأنلحظ من خلؿ انٛدكؿ 
% الي  38=بينما  الدراسة ةفرد من عين 66% كالي  تقابل >63< ةبنسب yalidineة الي  نْذبهم في مؤسس

م التغليف ىي الي  نْذبه ةف خدمأتقابل كاحد فرد من الذكور الذين ن٬لكوف نفس انٞستول الدراسي يركف 
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التوصيل ىي الي  نْذبهم  ةف خدمأتوسط يركف ناث الذين ن٬لكوف مستول دراسي مالإ ةف نسبأفي حنٌ  ةؤسسبانٞ
 الدراسة. ةعين . من% 655 ةبنسب ةؤسسىذه انٞفي 

الي   انٝدمةف أتوسط من الذكور يركف مالذين ن٬لكوف مستول دراسي  الدراسة ةعين ةغلبيأف أنستنتج من انٛدكؿ  
التوصيل تلعب دكرا بارزا في  ذب  ةف خدمألى إالتوصيل السري  كىذا يشنً  ةىي خدم ةؤسسانٞنْذبهم في 

لتلبيو  انٝدمةن٨يو التحسنٌ كتطوير ىذه أكىذا ما يعزز  انٞؤسسةلى إالعملء ذكم انٞستول التعليمي انٞتوسط 
 .لو ةكمرعي ةن٩ابيإ ةفي تقديم نْرب كالاستمراركبر أتوقعات ىذه الفئو من العملء بشكل 

التوصيل ىي  ةخدم ةف نسبأن ن٬لكوف مستول دراسي ثانوم يركف الذكور الذي ةنسبأف نلحظ من خلؿ انٛدكؿ 
من الذكور  6938% ما أف نسبةبين الدراسة ة% من عين>3:= ةبنسب yalidine ةبهم في مؤسسذالي  نْ

ناث الإ ةبينما نسب،  ةؤسسانٞالتغليف ىي الي  نْذبهم في  ةف خدمأالذين ن٬لكوف نفس انٞستول الدراسي يركف 
% كالي  639> ةبنسب ةالتوصيل ىي الي  نْذبها في مؤسس ةف خدمأمستول دراسي ثانوم يركف  الذين ن٬لكوف
الشحن ىي الي  نْذبهم في  ةف خدمأيركف  ةناث الي  تقابل كاحد مفرد% من الإ6938ما أ ةمفرد ةتقابل نٙس

 ةخدم فأالذين ن٬لكوف مستول الدراسي ثانوم يركف  الإناث% من 6938يضا أك  yalidine ة مؤسس
  في انٞؤسسة.ىي الي  نْذبهم تغليف ال

 ةىي خدم ةؤسسانٞكثر ما ن٩ذبو في أف أناث الذين ن٬لكوف مستول دراسي ثانوم الذكور كالإ ةغلبيأف أنستنتج 
التوصيل تلبي احتيا ات العملء ذكم انٞستول الدراسي الثانوم نٞا توفره من  ةف خدمألى إالتوصيل كىذا يشنً 

من انٞنتجات ىذه العوامل نْعل  ةكاسع ةلى تشكيلإالوصوؿ  ةتاحإالشراء كتوفنً الوقت كانٛهد ك  كسهولو في ةراح
 .في نْربو العملء ةالتوصيل ن١وري ةنْرب

التوصيل ىي  ةف خدمأالذكور الذين ن٬لكوف مستول دراسي  امعي يركف  ةف نسبأنلحظ من خلؿ انٛدكؿ 
% من الذكور الذين ن٬لكوف نفس :7ما أ الدراسة ة% من عين:> ةبنسب  yalidineةبهم في مؤسسذالي  نْ

ناث الذين ن٬لكوف مستول الإ ةبينما نسب ةؤسسانٞبها في ذالتغليف ىي الي  نْ ةف خدمأانٞستول الدراسي يركف 
 الدراسة. ة% من عين655 ةبنسب ةؤسسانٞ ىذه التوصيل ىي الي  نْذبهم في ةف خدمأدراسي  امعي يركف 

التوصيل في  ةمن الذكور الذين ن٬لكوف مستول دراسي  امعي نْذبهم خدم ةالدراس ة عينةغلبيأ فأنستنتج 
 ةك استخداـ السيار أبالنقل العاـ  ةمقارن ةكثر كفاءأك  ةقل تكلفأقد تكوف  انٝدمةف ىذه إلى أكىذا را    ةؤسسانٞ
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شخاص الذين ن٬لكوف مستول دراسي  امعي يكونوف ملمنٌ بالتكنولو يا ف الأألى انٞتا ر ك إللذىاب  ةالشخصي
سلوب أالتوصيل ن٬ثل خيارا طبيعيا تتناسب م   ةف استخداـ خدمإف الرقميةكمتعاكننٌ م  التطبيقات كانٞنصات 

 .حياتهما الرقمي

التوصيل ىي الي   ةف خدمأالذكور الذين ن٬لكوف مستول تكوين مهني يركف  ةف نسبأنلحظ من خلؿ انٛدكؿ 
ناث ن٬لكوف مستول من الإ %5=  مابين الدراسة% من عينو 655 ةبنسب yalidineة نْذبهم في مؤسس
الذين ن٬لكوف مستول  ثنا% من الإ75 امأ ةؤسستلك انٞالتوصيل الي  نْذبهم في  ةف خدمأتكوف مهني يركف 

 . ةؤسسانٞالتغليف ىي الي  نْذبهم في  ةف خدمأيركف  تكوين مهني

 إلىكىذا را    اكثر من غنًىأ yalidine  ةالتوصيل في مؤسس ةف مستول تكوين مهني نْذبهم خدمأنستنتج 
تسهل عليهم الاستمتاع بالتسوؽ دكف عغوطات  انٝدمةم  ىذه  ةن٩ابيإ ةف ىؤلاء الزبائن ن٬لكوف نْارب سابقأ

 ة.نٞنتجات كالعلمات التجاريمن ا ةك الضجيج المحيط بانٞتا ر كما توفر نٟم خيارات متنوعأالوقت 

 المبحث الثالث: النتائج الجزئية والعامة للدراسة.

 النتائج الجزئية للدراسة: -1

على عوء ما قمنا بو من نٓليل كتغينً لبيانات الي  توصلنا اليها خلؿ الدراسة انٞيدانية نٕكنا من التوصل الى 
 النتائج التالية:

   تأثير التسويق الالكتروني على زبائن مؤسسةyalidine : 

 %.66،0بانو كظيفة تنظيمية بنسبة  yalidineيعرؼ التسويق الالكتركني عن زبائن مؤسسة  .1
 .%42،0بنسبة  yalidine يعتبر الرد الفورم على الزبائن اىم أسباب اختيار مؤسسة .2
 .%54،0كزبائنها بنسبة  yalidineليس ىناؾ ثقة كبنًة بنٌ مؤسسة  .3
مصداقية عالية في عرض خدمات انٞؤسسة بنسبة  yalidineن٬تلك التسويق الالكتركني نٞؤسسة  .4

88،0%. 
 %.88،0على نٓفيز زبائنها اثناء تسويقها نٝدماتها الكتركنيا بنسبة  yalidineتعمل مؤسسة  .5
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 yalidineتعتبر خدمة التوصيل السري  من اىم الأسباب الي  نٓفز الزبائن على التعامل م  مؤسسة  .6
 .% 82،0بنسبة 

 %88،0تيزم كزك كفية لزبائنها اثناء تعاملها معهم الكتركنيا بنسبة  yalidineتعد مؤسسة  .7
 .%92،0سرعة بنسبة ترل عينة الدراسة بانو أحيانا فقط تستجيب مؤسسة ياليدين لشكاكم الزبائن ب .8
 .%80،0بتيزم كزك بنسبة  yalidineيعمل التسويق الالكتركني نوعا ما على إرعاء زبائن مؤسسة  .9
للموسيقى كانٞشاىد لإعلناتها الالكتركنية سيء  yalidine ترل عينة الدراسة باف تصميم مؤسسة .10

 .%56،0بنسبة 
 .%76،0انها حاعرة دكما في الأماكن العمومية بنسبة  تيزم كزك yalidineيرل زبائن مؤسسة  .11
 تيزم كزك في الأماكن العمومية. yalidineتعتبر الإعلنات الالكتركنية من اىم أسباب توا د مؤسسة  .12
 .%60،0ترل عينة الدراسة اف الإعلنات الالكتركنية تساىم في زيادة التواصل م  انٛمهور بنسبة  .13
 yalidineمواق  التواصل الا تماعي استخداما من طرؼ زبائن مؤسسة يعتبر موق  انستغراـ أكثر  .14

 .%50،0بنسبة 
 .%88،0تعتبر خدمة التوصيل السري  اىم أسباب  ذب الزبائن للمؤسسة بنسبة  .15
لا ترل عينة الدراسة اف التسويق الالكتركني نٞؤسسة   تيزم كزك كيوفر خدمات بأسعار رخيصة مقارنة م   .16

 .%58،0خرل بنسبة مؤسسات التوصيل الأ

  العلاقة بين استخدامات التسويق الالكتروني لمؤسسةyalidine .والصورة الذىنية 

 .%60،0كزبائنها بنسبة  yalidine ىناؾ علقة حسنة بنٌ موظفي مؤسسة .1
 .%80،0بتيزم كزك ن١فز للتعامل معها بنسبة  yalidineتعتبر العركض الي  تقدمها مؤسسة  .2
يزيد الرغبة في التعامل م  انٞؤسسة  yalidineترل عينة الدراسة اف سياسة التسويق الالكتركني نٞؤسسة  .3

 .%78،0بنسبة 
تعتبر العركض انٝاصة من اىم انٞعلومات الي  ن٬كن نٞؤسسة اف تقدمها للزبوف لتحفيزه للتعامل معها بنسبة  .4

48%. 
لكتركنيا يساىم في خلق علقة تفاعلية مستمرة م  انٞؤسسة ترل عينة الدراسة اف تفاعل انٞؤسسة م  الزبوف ا .5

 .%96بنسبة 
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تعزز الصورة  yalidineترل عينة الدراسة اف التفاعل انٞباشر على مواق  التواصل الا تماعي نٞؤسسة  .6
 .%54الذىنية للعملء حوؿ انٞؤسسة بنسبة 

 .%74على إعلنات انٞؤسسة الكتركنيا بنسبة  yalidineىناؾ استجابة كبنًة لزبائن مؤسسة  .7
يعكس قيمتها كرؤيتها بشكل فعاؿ بنسبة  yalidineترل عينة الدراسة اف التسويق الالكتركني نٞؤسسة  .8

52%. 
 .%64على الانترنت بنسبة  yalidineيستجيب الزبائن من خلؿ الاعجاب على الإعلنات مؤسسة  .9

 على التسويق الالكتركني. yalidineيعتبر التطور التكنولو ي من اىم دكاف  اعتماد مؤسسة  .10
 .%98يعتبر التسويق الالكتركني مكمل للتسويق التقليدم بنسبة  .11
 النتائج العامة للدراسة: ـ 0

، كذلك بهدؼ  ذب الزبائن كمتابعتهم  yalidine على عرض خدمات مؤسسة لكتركني يعمل التسويق الإػ 6
 لضماف كلاءىم على انٞدل الطويل.

على التركيج نٝدماتها   yalidine ةالي  تساعد مؤسس انٞستخدمةىم الوسائل ألكتركني من تسويق الإاليعتبر ػ 7
 .زبائنها ككسب رعا

ن خلؿ انٝدمات الي  م yalidine ة زبائن عن مؤسسلل ةحسن ةلكتركني في خلق صور يساىم التسويق الإ ػ8
 . yalidineة تعتبر عامل  ذب لزبائن مؤسسالي   السري التوصيل  ةخدم ةخاص ة،ؤسسانٞتقدمها 

 .التواصل م  انٛمهور  ةالي  تساىم في زياد الإلكتركنية بالإعلنات yalidineة اىتماـ مؤسسػ  9

 .انٞؤسسةالزبائن في التعامل م   ةرغب ةفي زياد للمؤسسةلكتركني التسويق الإ ةتساىم سياسػ :

 .عن مؤسستهم ةحسن ةعطاء صور إعلى  yalidineة يعمل موظفي مؤسس ػ ;

 .لكتركني في تنوع انٝياراتالإالتسويق  ةن٨يأتتمثل  ػ>

للعملء  الذىنية الصورةلى تعزيز إ yalidineة ى مواق  التواصل الا تماعي نٞؤسسعليؤدم التفاعل انٞباشر  ػ=
 .سةانٞؤسحوؿ 



 انتطبٍقًالإطار 
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 .تيزم كزك yalidine ؤسسةنٞ الذىنية الصورةلكتركني كنٓسنٌ بنٌ التسويق الإ ةن٩ابيإىناؾ علقو ػ <

كىذا  كانٞصداقية الثقةتيزم كزك من خلؿ تعزيز  yalidineة لكتركني على زبائن مؤسسيؤثر التسويق الإ ػ65
 .كانٞشاركةالتفاعل  ةبزياد ،العملء ةم  نٓسنٌ نْرب، من نظر الزبائن كموثوقة ةقوي ةلبناء صور 

 .على زبائنها yalidineة ىم انٝدمات الي  تعرعها مؤسسأالتوصيل السري  من  ةتعتبر خدم ػ66

من خلؿ قياس الوعي كالتفاعل  ،الذىنية الصورةكتركني في نٓسنٌ لالإ يعناصر انٞزيج التسويق ةليتقييم فعاػ  67
 .الذىنية الصورةعلى  الرقميةانٜملت  تأثنًكمعدلات التحويل لتحديد 

 ـ  التوصيات:2

 في الوقت الراىن اصلةالتطورات انٜ اكبةلكتركني كمو كثر بالتسويق الإأ الاىتماـ. 
 انٛيد نٞختلف الطرؽ الإلكتركنية الي  تعتمد عليها انٞؤسسة مثل انٞواق  كالتصميم  عدادالإ ػ عركرة

 ة.انٞنافس اتؤسسانٞفضل من مواق  أ ةنٝدماتها بطريقالإلكتركني للتركيج  
  السريعة من رعا العملء  الاستجابةف تزيد أشكاكم الزبائن حيث ن٬كن  ةظاـ نٞتابعننشاء إ ةعركر ػ

 كتقلل من استمرار الشكاكم. 
 ٌخدمة العملء من خلؿ تدريب موظفي خدمة العملء عن كيفية التعامل م  الزبائن بأسلوب  ػ نٓسن

 معترؼ م  التركيز على حل انٞشكلت كتلبية الاحتيا ات. 
 . ػ على انٞؤسسة ن١ل الدراسة تقديم حوافز للأفراد )الزبائن( بشكل دكرم 
 عية انٞتعلقة بالتسويق الإلكتركني بانٞؤسسات انٝدمية.ػ ربط الأنُاث العلمية كالدراسات انٛام
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 خاتمة:

من خلؿ الدراسة النظرية كانٞيدانية الي  قمنا بها، كمن ن٢تلف انٞتغنًات انٞتعلقة بتحليل انٞوعوع نٕكنا من  
تكوين فكرة عنو كالإ ابة عن الإشكالية الرئيسية ، حيث اتضح لنا بشكل علمي الدكر الكبنً الذم يلعبو 

،ذلك في ظل انٞنافسات القائمة بنٌ انٞؤسسات yalidineالتسويق الإلكتركني في نٓسنٌ الصورة الذىنية نٞؤسسة 
ن٠هودا في رسم أىدافها كخططها كنٓقيقها لبقاء الاستمرار كذلك بالاعتماد على  تفي السوؽ تبذؿ انٞؤسسا

التسويق الإلكتركني كأسلوب فعاؿ في نٓقيق ميزة تنافسية باعتباره مرآة عاكسة لأىم انٝدمات الي  تقدمها، لأنو 
نٞعلومات الكاملة حوؿ انٝدمة، كانٜصوؿ على احتيا اتهم بتكلفة منخفضة كىذا ما يزيد الفرصة في يتيح للزبائن ا

التوس  في السوؽ، كنٞواكبة التطور كن٧و الوعي لدل الأفراد، أصبح من اللزـ على انٞؤسسات تفعيل التواصل بنٌ 
يم ن٘لت تسويقية ذلك كلو من انٞؤسسة كالزبوف ككسبهم نٞدل طويل كذلك بوع  خطط كاستراتيجيات كتصم

أ ل  ذب انتباه الزبائن نٝدماتها، ككذلك لتأكيد أن٨ية النشاط التسويقي نٞا لو من دكر كبنً في بناء علقات بنٌ 
 انٞؤسسة كزبائنها كإقناعهم  نّدل  ودة انٝدمة، كبالتالي يؤدم إلى نٓسنٌ صورتها في ذىن زبائنها.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع
 



 

113 
 

  كتب

 . 7569  ،ردفالأ ،دار صفاء للنشر كالتوزي  ،التسويق استراتيجيات ،ياد عبد الفتاح النسورإ .6
، دار  ، إدارة التسويق أسس ومفاىيم معاصرةحسنٌ كليد حسنٌ عباس ، سعدكف  ثنً الربيعاكم  .7

 . :756انٞنهل للنشر ك التوزي  ، 
دار  ليس  ،6ةالطبع ،الاستراتيجيداء ثرىا على الأأو  الإلكترونية التجارة،ن٘د انٞبيضنٌ أباسم  .د .8

 . 7565،عماف  ،الزماف
 . 7577، ككالة الصحافة العربية ، ، أساسيات التسويق الإلكترونين١مود عز الدين  .9
 . 7568، دار كنوز ، انٞعرفة العلمية للنشر ك التوزي  ،  لكترونيمبادئ التسويق الإأن٘د أن٠ل ،  .:
 الإلكترونية الإدارة ،ن١مد بيومي،أ.ن١مد عبد العليم ة سامأ .د ،بو ىاشم الشريفأن٘د أعمر  .د .;

 . 7568 ، ردفعماف الأ ،دار انٞناىج ،كلىالأ الطبعة ،الحديثة التعليمية الإدارةلى إمدخل 
 . 7575، دار اليازكرم للنشر كالتوزي ، أصول التسويق الإلكتروني ،مدخل تحليليد. نا ي انٞعل ،  .>
دار  ،لكتروني في العالم العربيالتسويق الإ ،الشمرم يالاعلمي خالد بط العجيزة، لشب ةدكتوره مرك  .=

 . 7567سنة  (،انٞنهل)النشر انٛامعات 
 . 7577،دار التعليم الجامعي ،  النقود والبنوك والتجارة لإلكترونيةأ. رمزي محمود،  .<

 .7578، ككالة الصحافة العربية ، التسويق الإلكتروني وأفاق المستقبلأن٘د ر ب،  .65
، دار اليازكرم للنشر  ، الأساليب( تالتسويق المصرفي )المفاىيم ، العملياالدكتور نا ي معل،  .66

 .   7556كالتوزي  ، 
دار ، التسويق الحديث مدخل شامل ،يهاب عليإ القرم، ن١مود بشنً العلؽ ،الطائي ن٘يد الصميدم .67

 . 7565، ،ردفعماف الأ ،كائل للنشر كالتوزي 
 .7566كالتوزي   لنشرلدار انٞنهل  ،جمال الناصر الكميم التسويق المعاصر ،نس عبد الباسط عباسأ .68
التنافسية ،مجلة جامعة دور التسويق الإلكتروني في تعزيز الميزة أنهار خنً الدين ، سيف الأشقر ،  .69

 . =756(، سبتمبر b)انٛزء  7، أربيل العلمية ، العدد جيهان
 .دار الفكر انٛامعي ،العربية التنافسيةطار إفي  الاستراتيجيالتسويق  ،ن٘د علي المحمودأخالد  .:6
 .<756، دار اليازكرم ، إدارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجيد علي فلح الزعبي ،  .;6
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 . >756،  الإعلان الإلكتروني مفاىيم واستراتيجيات معاصرةد. ريم عمر شريتح ،  .>6
 . ;756، الطبعة الأولى ، دار الفجر ، القاهرة مصر ، التسويق العقاري الإلكترونيد. محمد الصيرفي،  .=6
 . =756،سنة   ، دار انٞنهل للنشر كالتوزي التجارة الإلكترونية في اليابانرمضاف علي السيد معركؼ،  .<6
 .  7556" كلية التجارة،  امعة عنٌ الشمس، مبادئي التسويقعبيد عناف كآخركف، " .75
 .7575،دار غيداء ، عماف ، مواقع التواصل الاجتماعي نظرة عن قربعثماف ن١مد الدليمي،  .76
 .<756، دار اليازكرم، إدارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجيعلي فلح الزعبي،  .77
 . >756، دار رسلف ، التسويق السلع و الأسعار الجزء الرابع فيليب كوتلر ، .78
 . :756،ردف الأ،ن٠د للنشر كالتوزي  أدار  ،لكترونيالتسويق الإ،مبركؾ عباس العديلي  .79
 . ;756، دار انٞنهل، ، إدارة الأعمال الدوليةمصطفى يوسف كافي  .:7
 ،رسلف ةدار مؤسس ،الحديثة نيات قفي ظل الت الإلكترونيةالنقود والبنوك  ،مصطفى يوسف كافي .;7

 .  7566 ،سوريا دمشق
 . =756ة سن، اء ددار غ ،الاقتصاد الرقمي ،سامو عبد السلـ السيدأ   .>7

 .7559أليسوف فيكر، دليل العلقات العامة، الطبعة الأكلى، دار الفجر للنشر كالتوزي ، القاىرة، مصر،  .=7

 .7578،  8بناء ك تصميم أدكات البحث العلمي ،  امعة انٛزائر  عقيلة سخرم ، -د .<7
الطبعة الأكلى، دار أسامة للنشر ك التوزي  الصورة الذىنية في العلاقات العامة ، الدكتور باقر موسى ،  .85

 .7569، الأردف عماف ، 
دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزي  ، الأردف عماف ،  التسويق الإلكتروني ،الدكتور بشنً العلؽ ،    .86

7565. 
الطبعة الأكلى، الدار انٛامعية ، القاىرة ،  العلاقات العامة و الصورة الذىنية ،الدكتور علي عجوة ،  .87

6>=8 . 
، دار دكف طبعةالتسويق الإلكتروني للخدمات ،الدكتورة انٝامسة سان٪ي ، الدكتورة أماؿ حفناكم ،  .88
 . 7577العلمية للنشر ك التوزي  ، ازكرم الي

دار  ،عماللكتروني لمنظمات الأوالتسويق الإ الإلكترونية الإدارة ،غساف الطالب ،راكز الزعاير .89
 .7575 ،اليازكرم
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،الطبعة الثانية ،دار أسامة للنشر ك التوزي  ،الأردف منهجية البحث العلمي سعد سلماف انٞشهداني ، .:8
 . <756عماف ،

 . :755، القاىرة، وسائل الإعلام وصناعة الصورة، مكتبة الفلاح للنشرسليماف صالح،  .;8
 ، الطبعة الأكلى، دار انٞعرفة انٛامعية، مصر، ، العلاقات العامة بين النظري والتطبيقشذكاف علي شيبة .>8

النشر ،  دار انٜكمة للطباعة ك، مناىج البحث التربوي  عزيز حنا داكد ، أنور حسنٌ عبد الرن٘اف ، .=8
 . 5<<6 امعة بغداد 

الطبعة إدارة العلاقات العام بين الإدارة الاستراتيجية وإدارة الأزمات، علي عجوة ، كرن٬اف فريد،  .<8
 .:755الأكلى، عالم الكتب للنشر كالتوزي ، القاىرة مصر، 

،  امعة القاىرة،  ـ، كلية الإعلفن العلاقات العامة، التعليم المفتوحعلي عجوة، ن١مد عتراف،  .95
755= . 

، دار أن٠د للنشر كالتوزي ، عماف، العلاقات العامة استراتيجيات الاتصال، الطبعة الأولىعلي فر اني،  .96
756=. 

دار  ،رن الحادي و العشرينالتسويق الالكتروني في الق، ن٘د صالح النصر أ ،علي فلح مفلح الزعبي  .97
 .       =756ة سن ،ردفعماف الأ ،النشر اليازكرم

، الطبعة الأكلى، مكتبة العبيكاف، السعودية، تكوين سمعة الشركة الهوية والأداء غرىاـ دكالينغ،  .98
7558 . 

الطبعة الأكلى، دار أسامة للنشر كالتوزي ،  مفاىيم جديدة في العلاقات العامة،فهمى ن١مد العدكم،  .99
 . 7566الأردف، 

 . 6><6 ، سنةبنًكت لبناف ة ،دار الكتب العلمي ، في التسويق الالكتروني زالوجي ،ليلى مطالي   .:9

الطبعة الثالثة ،دار الكتب للنشر ك التوزي   مناىج البحث العلمي ،حاف علي المحمودم ، ن١مد سر   .;9
 . <69، ص  <756،

ن١مد عبد النعيمي ك آخركف ، طرؽ ك مناىج البحث العلمي ، الطبعة الثانية ، دار الوراؽ للنشر ك  .>9
 . 7569 التوزي ، عماف
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، الدار انٛامعية للنشر كالتوزي ، مصر، العلاقات العامة بين المبادئ  والتطبيقن١مد فريد الصحن،  .=9
7558 . 

 .  7559، مصر، ة، القاىر مقدمة في العلاقات العامة، كلية الإعلامن١مود يوسف مصطفى عبده،  .<9
، الطبعة الأكلى، دار الأياـ للنشر الإنسانيةالصورة الذىنية في الفلسفة والعلوم نٗاؿ بن عمار الأن٘ر،   

 .7565كالتوزي ، عماف، 

 أطروحات

مع التركيز على  الناميةكترونيا في البلدان إل السياحيةالخدمات  ةتجار  ،ن٠بل ةفداعبد الله ر  .5:
 الإدارة ةالفنادؽ كلي ةدار إك  السياحةما ستنً في علوـ  ةرسال ة،مقارن إحصائية دراسة ،الصين والهند

 . 7566 ،بغداد العراؽ انٞستنصرية، انٛامعة كالاقتصاد
 ة،في قطاع غز  العاملةلكتروني لدى البنوك تسويق الإالواقع استخدام  ،سطلعمراف مصطفى الأ درن .6:
 . <755 ة،غز  الإسلمية كانٛامعة ة التجارة، كلي  ،عماؿالأ ةدار إقسم  ،ماجستير ةرسال

جديدة للنهوض بالقطاع السياسي في الجزائر   ةكاستراتيجيالتسويق الإلكتروني  بلحميسي ن١مد :  .50
مذكرة شهادة ماستر ، قسم العوـ الا تماعية نٔصص اتصاؿ  سياحي،  امعة عبد انٜميد بن باديس ، ، 

   >756مستغالً ، انٛزائر، 
دور التسويق الإلكتروني في ترويج مبيعات موقع واد كنيس الجزائري ، سارة سلواش ، رانيا بون٠و ،  .8:

مذكرة مقدمة لشهادة ماستر في علوـ دراسة ميدانية على عينة من مستخدمي موقع واد كنيس أم البواقي ، 
،  <756ك الاتصاؿ ،  نٔصص اتصاؿ ك علقات عامة ،  امعة العربي بن مهيدم ، أـ البواقي  الإعلـ 
7575. 

دور الترويج الإلكتروني في تحسين الصورة الذىنية للمطبوعات الثقافية سورية ل ن١مود حسنٌ : ع .9:
 .   :756 امعة تشرين ، سوريا ‘أطركحة شهادة دكتوراه ، قسم إدارة الأعماؿ ، كلية الاقتصاد ، 

 ة دراس(، التسويقيداء رىا على الأأثو  ةالالكترونية لتبني التجار ة العوامل المحدد ، ندل فايز ن٪نٍ .::
(، رسالة ما ستنً، قسم الأعماؿ الإلكتركنية ، كلية عمافة في مدين ةمن الشركات العامل ةعلى عين ةتطبيقي

 .  7567الأعماؿ ،  امعة الشرؽ الأكسط ، 
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على  ةميداني دراسة الاتصالات،لكتروني على رضا الزبائن في قطاع ثر التسويق الإ،أنور الصباغ  .;:
 الافتراعية انٛامعة ،عماؿالأ ةكلي  ،تخصصيالعماؿ الأ ةدار إ ،ما ستنً ةرسال ،سيرياتل ةوشرك نآم تي أ ةشرك

 . ;756 السورية،
لتكنولوجيا المعلومات   التحتية ةوالبني الإلكترونيةسواق ثر مخاطر الأأ ،ن٪نٍ عبد الله البكارم .>:

 المنطقةفي  المعاملةعلى شركات  ةتطبيقي دراسة الإلكترونية، التجارةعمال ونجاح الأ لأداءكمحددات 
عماؿ الأ ةدار إ ةكلي  الإلكتركنية،عماؿ قسم الأ ة،كتركنيإلعماؿ أنٔصص  ،ما ستنً ةرسال ،الحديدية الصناعية

 . 7567 ،كسطالشرؽ الأ ة امع

، دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية للجمهور الداخلي تجاه بزرؿ كبنً عبد الكريم .=:
 .=756، 8، أطركحة دكتوراه، كلية العلوـ السياسية كالعلقات الدكلية،  امعة انٛزائر ةالجزائريالجامعة 

، أطركحة دكتوراه دور العلاقات العامة لمجلس الأمة في إدارة صورتو الذىنيةبنت طاعة الله بكار،  .<:
 . 7569، 8في علوـ الإعلـ كالاتصاؿ،  امعة انٛزائر 

، أطركحة دكتوراه، نٔصص مة ودورىا في صناعة الصورة الذىنية للمؤسسةالعلاقات العامان  فاطمة،  .5;
 . :756، 8إدارة الأعماؿ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسينً،  امعة انٛزائر 

 مجلات

التسويق الإلكتروني في الجزائر وسبل تفعيلو ف ظل التطورات عبد الل و علي ،إلياس العيداني،  .6
 . 7566مام  56،  58، ن٠لة الإقتصاد انٛديد ، العددوتحديات المنافسة العالميةالتكنولوجية 

في تطوير نظم  الحديثة الاتصالوسائل  الإلكترونية التجارةسهام إمدى  ،دم ن١مد عبد اللهنانٞه .7
 .>755 ،56العدد ، الأردنية انٛامعة ،الإداريةالدراسات العلوم  ةمجل، المحاسبيةالمعلومات 

، ن٠لة  التسوق الإلكتروني وعلاقتو بنهم الشراء لدى عينة من ربات الأسر هاد تعلب كآخركف ،  .8
 . 7579 انفي  56، 56العدد 89الاقتصاد انٞنزلي ، المجلد 

من  ةحال )دراسة السوقية ةالحص ةلكتروني في تنميدور التسويق الإ ،علي دن٘اني ،ن٘زه مزياف .د .9
 واف  79،  >6،ن٠لد  ،;7العدد  ،فريقياإشماؿ  اقتصاديات ةن٠ل (،بالشلف السياحيةالوكالات 

7576 . 
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داء التسويقي في الأ ةلكتروني في تعزيز كفاءساليب التسويق الإأدور تطبيق  ،نارن٬اف شوكي د. .:
 ،البعث ة امع ةن٠ل السورية(، الإسلامية الخاصةعلى المصارف  ةميداني دراسة ،)عمالمنظمات الأ

 .   7578 ، ;7العدد  ،:9المجلد 
ن٠لة الاقصاد انٛديد،  ة،عمال العربيواثارىا على اقتصاديات الأ الإلكترونية التجارة ،ن٪ياكمة نعيم.د .;

 . 7565 انفي 56،  7العدد
التسويق الإلكتروني وأثره على الحصة السوقية ، المجلة الدولية عبد الرن٘اف ن١مد توفيق الراكاف ،  .>

 . 7578فيفرم  75،  95، كلية إدارة الأعماؿ ، انٛلد الراب  ، العدد لنشر البحوث و الدراسات

التسويق عبر البريد الإلكتروني :أىم الإيجابيات والسلبيات، مجلة إدارة الأعمال فؤاد الصباغ ،  .=
 56،  56العدد  :5، كلية انٜقوؽ كالعلوـ الاقتصادية كالسياسية ، المجلد  والدراسات الاقتصادية

 .<756 واف 
 الضفةلدى المصارف في شمال  السوقية بالحصةكتروني لعلاقو الترويج الإ ،ن٠يد مصطفى منصور .<

، 6العدد ، 68المجلد  الإدارية،كالعلوـ  ة الاقتصادكلي  ة،زىر بغز ن٠لو  امعو الأ ،ةالعربي
76/58/7566. 

التجارية ، ن٠لة الدراسات أثر عناصر التسويق الرقمي على الصورة الذىنيةحرش سليم،  .65
 .7577، 7،  امعة البليدة58، العدد :5كالاقتصادية، المجلد 

ن٠لد  الصورة الذىنية للمؤسسة، المجلة الجزائرية للأمن الإنساني،شوشة حرز الله،  .66
 . <756، 8، امعة انٛزائر 57،العدد :5

المدركة تأثير أبعاد استراتيجية بناء الصورة الذىنية على الصورة فاتح ن٠اىدم، كوثر نعاس،  .67
 . =756، امعة الشلف، انٛزائر، 57،العدد  <5، ن٠لة انٞعيار، المجلد لها لدى المستهلك الجزائري

العلاقات العامة ودورىا في تطوير الصورة الذىنية باستخدام التسويق فنيش يونس،  .68
 .7576، 7،  امعة البليدة 57العدد  :5، المجلد بالعلاقات

، ن٠لة الذىنية للكليات الأىلية العراقية لدى طلبة الجامعاتالصورة ن١مود ياسنٌ سعود،  .69
 .  ;756، انٛامعة العراقية، 57انٛامعة العراقية، العدد
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 01ملحق رقم 

 جامعة مولود معمري تزي وزو
 والاجتماعيةكلية العلوم الإنسانية 

 قسم العلوم الإنسانية
 فرع علوم الإعلام والاتصال

 تخصص اتصال تنظيمي

 استمارة استبيان حول
لإن٤از مذكرة التخرج لنيل شهادة انٞاستر في علوـ الإعلـ كالاتصاؿ نٔصص  تأتي ىذه الاستمارة في إطار التحضنً

اتصاؿ تنظيمي ،نر و منكم ملأ ىذه الاستمارة بعناية لتزكيدنا نّعلومات دقيقة تساعدنا في نُثنا كذلك بوع   

دـ إلا لغرض علمي في انٝانة انٞناسبة ، كن٥يطكم بعلم أف نٞعلومات انٞقدمة ستكوف سرية ك لا تستخ )×(علمة  

 كشكرا على تعاكنكم معنا .

 إشراف الأستاذة:     من إعداد:

 فايزة نٕساكت      ليندة ن٘وـ 

 إبسعاين كاىنة 

 2922 / 2922السنة الجامعية: 

 

 

 دور انتسىٌق الإنكتزونً فً تحسٍن انصىرة انذهنٍت فً انًؤسست

 تٍشي وسو Yalidine   دراست حانت عهى عٍنت ين سبائن يؤسست - 



 

 

  المحور الأول: البيانات الشخصية

 ( انٛنس:     ذكر                              أنثى 1

  ( السن:2

  35إلى  31من                         29إلى  24من                23إلى  18من 

 41أكثر من   41إلى  36من 

 ( انٞستول الدراسي:3  

 مستول متوسط                                   مستول ثانوم                         

 تكوين مهني              مستول  امعي   

 ( انٞهنة:4  

 موظف            أعماؿ حرة                بدكف عمل                          طالب

 تيزي وزو  Yalidineالمحور الثاني: تأثير التسويق الإلكتروني على زبائن مؤسسة 

 ؟  ( ما مفهومك للتسويق الإلكتركني5  

 تنظيمية  ػ كظيفة

 ػ  عملية تسويقية تستخدـ انٞنصات الإلكتركنية 

 ػ استعماؿ التكنولو يا انٜديثة كالأنترنت ك انٟاتف النقاؿ 

 ػ شكل من أشكاؿ التبادؿ  التجارم  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 



 

 

 إلى ما يلي:   Yalidine( يعود اختيارؾ نٞؤسسة 6  

 ػ تقديم خدمات ذات  ودة عالية 

 ػ الرد الفورم على الزبائن 

 ػ تقوـ انٞؤسسة بفهم ك معرفة حا ات الزبوف 

 ........... ....... ػ أخرل اذكرىا ............................................................

.............................................................................. ....  

 ؟  Yalidine( كم تقدر فترة تعاملك م  مؤسسة 7  

 ػ أقل من سنة 

 سنوات  3ػ من سنة إلى 

 سنوات 3ػ أكثر من 

 تيزم كزك يدفعك للتعامل معها ؟   Yalidine( ىل ثقتك نّؤسسة 8  

 أحيانا                                     أبدا                                    دائما

 ( في رأيك فيما تكمن أن٨ية التسويق الإلكتركني في عصرنا انٜالي ؟ 9  

 ػ توفنً انٛهد ك الوقت

 ػ تنوع انٝيارات 

 ػ سهولة الوصوؿ 

 ..............................................................................أخرل أذكرىا 

 تيزم كزك يسعى لإرعائك ؟  Yalidine( ىل التسويق الإلكتركني نٞؤسسة 11  

 نوعا ما                              إلى حد كبنً                              لا 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

   

 



 

 

 ............................................................................كيف ذلك ؟ ....

........................................................................................... 

 لو مصداقية في عرض خدماتو ؟ Yalidine( ىل ترل أف التسويق الإلكتركني نٞؤسسة 11  

 دائما                                     أحيانا                            أبدا     

 علل ........................................................................................

 تيزم كزك على نٓفيزؾ أثناء تسويقها للخدمات إلكتركنيا ؟  Yalidine( ىل تعمل مؤسسة 12  

 نعم                           لا 

 إذا كانت إ ابتك" بنعم " فما الذم ن٪فزؾ ن٥وىا:   

 ساعة          24ػ خدمة التوصيل السري  أقل من 

 ػ العركض التخفظية 

 ػ التعامل انٛيد م  الزبوف 

 تيزم كزك كفية لك أثناء تعاملك معها إلكتركنيا ؟   Yalidineىل مؤسسة  (13  

 نعم                                      لا        

كانت إ ابتك" بنعم " كيف ذلك ؟ .............................................................      إذا  
............................................................................................... 

 ( ىل تقوـ انٞؤسسة على الرد الفورم على شكاكم الزبائن ؟ 14  

 نادرا                     أحيانا                          أبدا

 لإعداد انٞوسيقى ك انٞشاىد لإعلناتها الإلكتركنية ؟  Yalidine( ما رأيك في تصميم مؤسسة 15  

  يد                                 سيئ                                عادم

   

  

 

 

 

  

 
  

   



 

 

 تيزم كزك حاعرة دكما في الأماكن العمومية ؟ Yalidine( ىل مؤسسة 16  

 نعم                                     لا       

 إذا كانت إ ابتك" بنعم " كيف ذلك ؟  

 ػ اللوحات الإشهارية الإلكتركنية 

 ػ انٞعارض الدكلية 

 ػ الإعلنات الإلكتركنية 

 بالنسبة للجمهور ؟  Yalidineكن أف تؤثر الإعلنات الإلكتركنية على صورة مؤسسة ( كيف ن17٬  

 ػ تزيد التواصل م  انٛمهور 

 ػ تعزز الوعي بالعلمة التجارية 

 ػ تعكس التطور التكنولو ي للمؤسسة     

 ................................................................................أخرل أذكرىا 

 ( في أم من مواق  التواصل الا تماعي الي  تربطك م  انٞؤسسة ؟ 18  

 فايسبوؾ                              أنستغراـ                               البريد الإلكتركني 

 أذكرىا ................................................................................ أخرل

 ؟ Yalidine( ما ىي انٝدمة الي  نْذبك في مؤسسة 19  

 خدمة التوصيل                       خدمة الشحن                              خدمة التغليف

 ؟ ................................................................................ كيف ذلك  

تيزم كزك خدمات بأسعار رخيصة مقارنة م   Yalidine( ىل يوفر التسويق الإلكتركني نٞؤسسة 21 
 مؤسسات التوصيل الأخرل ؟ 

  

 

 

 

 

 

 

   

   

 



 

 

 نعم                                      لا    

 

 والصورة الذىنية  Yalidineالمحور الثالث: العلاقة بين استخدامات التسويق الإلكتروني لمؤسسة 

 ؟ Yalidine( كيف ىي علقتكم م  موظفي مؤسسة 21  

 حسنة                                     سيئة                                    عادية 

 تيزم كزك ؟  Yalidine( ما ىو تقييمك للعركض الي  تقدمها مؤسسة 22  

 ن١فزة للتعامل معها                                       غنً ن١فزة للتعامل معها 

 نٞاذا ؟.........................................................................................

 يزيد في رغبتك في مواصلة التعامل معها ؟ Yalidine(  ىل سياسة التسويق الإلكتركني نٞؤسسة 23  

 نعم                                      أحيانا                                    أبدا 

 ( ما ىي انٞعلومات الإلكتركنية الي  ن٬كن للمؤسسة تقدن٬ها للزبوف لتحفيزه للتعامل معها ؟24  

 ػ تقييمات ك مرا عات

 ػ عركض خاصة 

 ػ مقاط  فيديو توعيحية 

 أخرل أذكرىا ................................................................................

 ( ىل تفاعل الزبوف م  انٞؤسسة إلكتركنيا يساىم في خلق علقة تفاعلية مستمرة م  انٞؤسسة ؟25  

 نعم                                    لا       

 كيف ذلك ؟ ................................................................................

 

   

  

   

 

 

 

  



 

 

في تعزيز الصورة الذىنية للعملء حوؿ  Yalidine( كيف تؤثر مواق  التواصل الا تماعي  نٞؤسسة 26 
 انٞؤسسة ؟

 ػ التفاعل انٞباشر 

 ػ بناء الثقة كالشفافية 

 ػ الانتماء كانٞشاركة 

 ....................................................... أخرل أذكرىا .........................

 على الأنترنت ؟  Yalidine( ىل سبق لك الاستجابة لإعلنات مؤسسة 27  

 نعم                                  لا       

 إذا كانت إ ابتك" بنعم " كيف ذلك ؟

 ػ التعليقات 

  j’aimeػ الإعجاب 

 ػ انٞشاركة م  الأخرين 

 يعكس قيمتها كرؤيتها بشكل فعاؿ ؟ Yalidine( ىل ترل أف التسويق الإلكتركني نٞؤسسة 28  

 نعم                                     أحيانا                                 أبدا  

 على التسويق الإلكتركني ؟  Yalidine( ما الداف  كراء اعتماد مؤسسة 29  

 شدة انٞنافسة ػ 

 ػ التطور التكنولو ي

 ػ نٓسنٌ الوصوؿ 

 ( ىل ترل أف التسويق الإلكتركني مكمل للتسويق التقليدم ؟31  

 

 

 

  

 

 

 

   

 

 

 



 

 

 نعم                                لا     

 ؟ .................................................................................... كيف ذلك

................................................................................................ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 (92لحق رقم )م

 دليل المقابلة: 

 ؟ yalidineػ ما ىي مهمتك كمدير التسويق في مؤسسة 6

 ػ ما ىي انٞنتجات أك انٝدمات الي  تتولى تسويقها؟7

 ػ كيف تصف استراتيجيات الي  تستخدمها بشكل عاـ؟8

 ػ ماىي الوسائل أك القنوات الي  تستخدمها للتواصل م  العملء؟9

 لك؟ػ ىل تقوـ بتتب  كقياس نتائج ن٘لت التسويق؟ ككيف ذ:

 ؟ yalidineػ كيف تعتقد أنو ن٬كن نٓسنٌ استراتيجيات التسويق نٞؤسسة ;

 ػ كيف تتعامل م  التغنًات في احتيا ات العملء أك في التسوؽ؟>

 ػ ماىي الصفات الي  تعتقد أنها مهمة لنجاح مدير التسويق؟=

 ػ ىل لديك أمثلة على ن٤احات سابقة في التسويق ن٬كنك مشاركتها ؟<

 تعمل على بناء كتعزيز العلقات م  الشركاء كالزبائن؟ػ كيف 65

 ككيف تتعامل معها؟ yalidineػ كيف تقيم تطور انٞنافسة في سوؽ 66

 

 

 

 

 

 



 

 

 (92)ملحق رقم 

 

 

  



 

 

 (04)ملحق رقم 

 

 
 

 

 



 

 

  (05)ملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 فهرس المحتويات

 العنوان                           الصفحة      

 شكر كتقدير 

 إىداء

 خطة البحث

 ملخص

 مقدمة  أ

 الإطار المنهجي

 الإشكالية كتساؤلات الدراسة :

 أىداؼ الدراسة ;

 أسباب اختيار انٞوعوع  ;

 أن٨ية الدراسة >

 منهج الدراسة كأدكاتها >

 ن٠تم  البحث كعينة الدراسة <

 الدراسات السابقة  65

 نٓديد انٞفاىيم 69

 الإطار النظري

 ماىية التسويق الإلكتروني الفصل الأول :



 

 

 المبحث الأول: مفهوم ونشأ التسويق الإلكتروني  

مفهوـ التسويق الإلكتركني  6 <6  

نشأة التسويق الإلكتركني 7 75  

مبررات انتشار التسويق الإلكتركني 8 76  

أن٨ية التسويق الإلكتركني 9 77  

أىداؼ التسويق الإلكتركني : 79  

الثاني: أنواع وخصائص التسويق الإلكتروني المبحث   

أنواع التسويق الإلكتركني  6 :7  

فوائد التسويق الإلكتركني 7 ;7  

خصائص التسويق الإلكتركني 8 =7  

ن٣يزات التسويق الإلكتركني 9 85  

 المبحث الثالث: استراتيجيات وطرق ممارسة التسويق الإلكتروني  

الإلكتركنياستراتيجيات التسويق  6 87  

طرؽ ن٣ارسة التسويق الإلكتركني  7 88  

مراحل التسويق الإلكتركني  8 89  

 المبحث الرابع: فص وتحديات التسويق الإلكتروني 

فرص التسويق الإلكتركني  6 :8  

نٓديات التسويق الإلكتركني 7 ;8  



 

 

أساليب التسويق الإلكتركني 8 =8  

ن٤اح التسويق الإلكتركني  خطوات 9 <8  

المزيج التسويقي الإلكتروني وأىم متطلباتو   رالمبحث الخامس: عناص   

انٞزيج التسويقي الإلكتركني   رعناص 6 95  

متطلبات التسويقي الإلكتركني 7 98  

كسائل التسويقي الإلكتركني 8 :9  

إن٩ابيات التسويقي الإلكتركني 9 >9  

الثاني: مدخل إلى الصورة الذىنية الفصل   

 المبحث الأول: مدخل مفاىيمي إلى الصورة الذىنية  

مفهوـ الصورة الذىنية 6 <9  

خصائص الصورة الذىنية 7 5:  

أن٨ية الصورة الذىنية 8 6:  

المبحث الثاني: أبعاد ومكونات الصورة الذىنية  2   

أبعاد الصورة الذىنية 6 7:  

الصورة الذىنية مكونات 7 9:  

أنواع الصورة الذىنية 8 ;:  

كظائف الصورة الذىنية 9 >:  

 



 

 

 المبحث الثالث: عوامل ومصادر تشكيل الصورة الذىنية 

مل تشكيل الصورة الذىنيةاعو  6 <:  

مصادر تشكيل الصورة الذىنية 7 5;  

برامج تشكيل الصورة الذىنية 8 6;  

مراحل  تشكيل الصورة الذىنية 9 8;  

 المبحث الرابع: مؤشرات وشروط تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة 

 الذىنية للمؤسسة  ةمؤشرات نٓسنٌ الصور  6 9;

شركط إدارة الصورة الذىنية للمؤسسة  7 :;  

للمؤسسة  ةانٞؤثرات انٝاصة في إنتاج الصورة الذىني 8 ;;  

 المبحث الخامس: علاقة الصورة الذىنية بهوية وسمعة المؤسسة  

علقة الصورة الذىنية بهوية انٞؤسسة  6 =;  

علقة الصورة الذىنية بسمعة انٞؤسسة 7 <;  

 الإطار التطبيقي

 للبريد السريع تيزي وزو  yalidineالمبحث الأول: تقديم مؤسسة   

   تيزم كزك yalidineتعريف مؤسسة   6 8>

 تيزم كزك  yalidineنشأة مؤسسة   7 8>

 للبريد السري   yalidineأىداؼ مؤسسة   8 8>

  yalidineأىم نشاطات  مؤسسة   9 9>



 

 

 yalidineن٣يزات شركة   : 9>

 المبحث الثاني: التحليل الكمي والكيفي للبيانات  

 عرض وتحليل الجداول البسيطة -1 =>

 عرض وتحليل الجداول المركبة -0 ;<

الثالث: النتائج الجزئية والعامة للدراسة  المبحث   

النتائج انٛزئية للدراسة  6 :65  

النتائج العامة للدراسة  7 >65  

  التوصيات 2 <65

 خاتمة  666

 قائمة المراجع 668

 الملاحق 

 فهرس المحتويات 

 فهرس الجداول 

 فهرس الاشكال 

 

 

 

 



 

 

 فهرس الجداول

 الصفحة العنوان رقم الجدول
 الجداول البسيطة

 78 يوعح توزي  مفردات العينة حسب متغنً انٛنس 1
 78 يوعح توزي  مفردات العينة حسب متغنً السن 2
 79 يوعح توزي  مفردات العينة حسب متغنً انٞستول الدراسي 3
 79 توزي  مفردات العينة حسب متغنً انٞهنة 4
 Yalidine 80يبنٌ مفهوـ التسويق الالكتركني بالنسبة لزبائن مؤسسة  5
 Yalidine 80 يبنٌ سبب اختيار الزبوف نٞؤسسة 6
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