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 مذكرة مقدمت لنيل شهادة الماستر أكاديمــي

 تخصص: تسويق الخدمات

: بوجنانة محمد / لعور منيرإعداد الطالبيه  

 تحت عنوان
دور التسويق عبر الأنترنت في تحسين صورة المؤسسة 

 الخدمية

ــ   حالة مؤسسة موبيليس فرع جيجلــ دراسة   

 لجنة المناقشة : 

 رئيســـا        : صديق بن يحيالجامعة محمد  أمال كحيمة                  /د

 مشرفا ومقررا              :  صديق بن يحيالجامعة محمد إيمان                هرموش د/
 : ممتحنا صديق بن يحيالجامعة محمد        عرود وردة            د/ 

0202/0200السنة الجامعية:   

 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 رة التعميم العالي والبحث العممياوز 

 بجيجل صديق بن يحيالجامعة محمد 
قتصادية والعموم التجارية وعموم التسييركمية العموم الإ  

 قسم العموم التجارية





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شكـــــــر وتقديـــــر

 

 

 

 

 

 

الحمد لله رب العالمين حمدا طيبا مبارك فيو عدد ما كان وعدد ما 
يكون وعدد الحركات والسكون، والصلاة والسلام عمى سيدنا محمد 

 وعمى آلو وصحبو أجمعين.
فممو الحمد والمنة أن أعانني عمى إنجاز ىذه الدراسة 

اده الأخيار وذي العمم والأخلاق والحمد لله الذي خير لي من عب
 لى:إبخالص شكري  أتقدمالكريمة، 

 :الدكتورة/ ىرموش إيمان  الأستاذة 
  كل الأساتذة الأفاضلإلى 
  الى كل من ساندنا في الدراسة التطبيقية بمؤسسة موبيميس

 . بجيجل

 



 

 

محمد بوجنانةإىداء الطالب:  

 

 
 دون الخصام وربتني وليدة وسقتني  لى من عممتني الأدب قبل الفطام وأىدتني الوصلإ

 حفظيا الله. أمي من حنانيا ، إلى 
 يا لأسمك سبيل الرشاد مم وعممني أن أسمو بنفسي عن الدنلى من وىبني فرصة التعإ

 .أبي الحبيب حفظو الله
 زوجتي حفظيا الله.سندي في الحياة كانت  إلى من 
 أبنائي ل معاني الانشراح الى من جمعتني بيم لحظات صدق رائعة أضافت الى نفسي ك

 .قرة عيني حفظيم الله
 .إلى كل إخوتي وأخواتي وكافة الأىل والأصدقاء 
 من قريب أو بعيد. يعرفنيلى كل من إ 
 لى كل من يسير من أجل رفع راية العمم والمعرفة.إ 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ــرســــفيــ
 المحتويات

 داولــــــالج
 الـــــــالأشك

لعور منير إىداء الطالب:  

 
 

 
  حفظيا الله وأطال في عمرىا. الغالية أمي قرة عينيإلى 
  الله حفظوأبي الحبيب إلى من ميد لي الطريق وتعب من أجل إتمام مسيرتي الدراسية. 
 الله.حفظيا  زوجتي إلى سندي في الحياة 
  أبنائي حفظيم الله.: يجة قمبي وفرحتيبإلى 
  وكافة الأىل والأصدقاء والأحباب . حرفا في ىذه الدنيا الفانيةمن عممني الى كل 

  الدعم ولو بكممة طيبة.وقدم لي  ساندنيإلى كل من 
 من قريب أو بعيد. عرفنيلى كل من إ 
 لى كل من يسير من أجل رفع راية العمم والمعرفة.إ 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 



 

  :نجميزيةالممخص بالعربية والإ 

 :الممخص بالعربية 

إلى التعرف عمى مدى تطبيق مؤسسة مـوبيميس وكالـة جيجـل لممهـوم التسـويق  يهدف هذا البحث أساسا      
صــورة ين فــي تحســ عبــر اتنترنــتســويق إضــافة إلــى معرفــة دور الت ،زبائنهــافــي تعامهتهــا مــ   عبــر اتنترنــت

عبـــر الم تممـــة المتم مـــة فـــي : ال دمـــة  مـــن  ـــهل عناصـــر المـــزيأ التســـويقي ب بعـــاد المؤسســـة محـــل الدراســـة 
  ذولتحقيــق أهــداف هــ ،عبــر اتنترنــتالتوزيــ   ، عبــر اتنترنــتالتــرويأ  ، عبــر اتنترنــتالتســعير  ،اتنترنــت
ئن من زبا عمى عينة  الاستبيانتوزي  استمارة جم  البيانات اتولية حيث تم ل الاستبيانقمنا بتصميم  ،الدراسة

برنـامأ الحـزم اصحصـائية لمعمـوم ل البيانات فقد اعتمـدنا عمـى ممردة ، أما فيما ي ص تحمي 89المؤسسة قدرها 
لـــدور عينـــة الدراســـة  أفـــرادتصـــورات  حيـــث تـــم اســـت دام أســـاليب إحصـــائية لمعرفـــة SPSS V26 الاجتماعيـــة
 . دمات الوكالة المقدمة اتجا  الذهنيةسين صورتهم في تح عبر اتنترنتالتسويق 

فـي  عبـر اتنترنـتى التسـويق عمـ بجيجـل تعتمـدوكالـة مـوبيميس  إن :عدة نتائأ من بينهـا إلى مصت الدراسة 
عبـر يأ والتوزيـ  الترو و  عبر اتنترنتاعتبر أفراد العينة أن ال دمة  حيث ما،إلى حد  الذهنيةتحسين صورتها 

يم ــل نســبة ضــعيمة فــي تم يــل صــورتها  عبــر اتنترنــتحــين اعتبــروا أن التســعير  حســنة فــي صــورهم اتنترنــت
 .لعمهئهاالذهنية بالنسبة 

Summary in english 

This research mainly aims to identify the extent to which Mobilis Corporation and Jijel Agency 

apply the concept of internet marketing in its dealings with its customers, in addition to knowing 

the role of internet marketing in improving the image of the institution under study through the 

elements of the marketing mix with its various dimensions represented in: Electronic service, 

electronic pricing, electronic promotion, electronic distribution, and to achieve the objectives of 

this study, we designed a questionnaire to collect the primary data, where the questionnaire form 

was distributed to a sample of the institution's customers of 98 items. Social SPSS V26, where 

statistical methods were used to find out the perceptions of the study sample members of the role 

of internet marketing in improving their mental image towards agency services provided 

electronically. 

The study concluded several results, including that the Mobilis agency in Jijel relies on 

electronic marketing to improve its mental image to some extent, as the sample members 

considered that electronic service, electronic promotion and distribution have good images, while 

they considered that electronic pricing represents a weak percentage in representing its mental 

image for its customers.  



 

 
I 

 أولا: فيرس المحتويات

 الصفحة العنوان

  وتقدير شكر

  محمد بوجنانة إهداء الطالب:

  لعور منير إهداء الطالب:

  لانجميزيةواالعربية  مم ص الدراسة بالمغتين

 I فهرس المحتويات

 III فهرس الجداول

 IV شكالفهرس ات

 I فهرس المهحق

 أ المقدمة

  ةوالتطبيقية لمدراس النظريةدبيات ات ول:المصل ات

 1 تمهيد

 1 ول: ماهية التسويق الالكتروني والتسويق عبر الانترنتالمبحث ات

 1 ماهية التسويق الالكتروني  ول:المطمب ات

 8  ال دمية في المؤسسةماهية الصورة  المطمب ال اني:

 15 لممؤسسة وعهقته بتحسين الصورة الذهنية اتنترنتالتسويق عبر  :المطمب ال الث

 18 طار التطبيقي لمدراسةاص :ال انيالمبحث 

 18 الدراسات السابقة بالمغة العربية ول:اتالمطمب 

 22 بالمغة الاجنبية الدراسات السابقة المطمب ال اني:



 
II 

 23 مقارنة الدراسات الحالية م  الدراسات السابقة المطمب ال الث:

 25 ول هصة المصل ات

)تش يص واق  التسويق عبر الانترنت ودور  في تحسين  دبيات تطبيقيةأ المصل ال اني:
 (صورة وكالة موبيميس بجيجل

 

 27 تمهيد

 28 ميسلمؤسسة موبيعام تقديم  :ولالمبحث ات

 28 وتطور مؤسسة موبيميس نش ة ول:اتالمطمب 

 30 ي لمؤسسة موبيميسالهيكل التنظيم ال اني:المطمب 

 31 وكالة موبيميس أهداف :المطمب ال الث

 32 منهجية الدراسة الميدانية المبحث ال اني:

 32 منهأ ومجتم  وعينة الدراسة ول:المطمب ات

 33 لمعالجة البيانات حصائيةتحديد اتساليب اصراسة و داة الدأ بناء ال اني:المطمب 

 36 داة الدراسة بات أصدق و  المطمب ال الث:

 40 تحميل البيانات وتمسيرها ال الث:المبحث 

 41 لم صائص الديمغرافية لممستجوبين حصائيالعرض والتحميل اص ول:المطمب ات

 45 نحو متغير الدراسة لممستجوبين لبياناتحصائي يل اصالعرض والتحم :ال انيالمطمب 

 50 ا تبار المرضيات ومناقشتها :ال الثالمطمب 

 59  هصة المصل ال اني

  ال اتمة

  قائمة المراج  

  المهحق

 



 
III 

 ثانيا: فيرس الجداول

 الصفحة الجدول

    28-29 .التطورات التي شهدتها مؤسسة موبيميس:  01رقم جدول

 33 .النتائأ ال اصة بعممية توزي  واسترجاع الاستبانات (: م تمف20الجدول رقم )

 34 .(: هيكل أداة الدراسة )الاستبيان(20الجدول رقم )

 34 .( توزي  درجات مقياس المست دم في الاستبيان20جدول رقم )

 35 .( تحديد الاتجا  حسب قيم المتوسط الحسابي20جدول رقم )

 37 .لبنائي تداة الدراسة(: يوضح صدق الاتساق ا20جدول رقم ) 

 38 .لهستبيان Cronbach's Alpha كرو نباخألما (: يبين قيمة معامل  20جدول رقم ) 

 40 .متغيرات لمدراسة يبين نتائأ ا تبار نوع توزي  بيانات المستجوبين نحو: ( 29) جدول رقم

 41 الجنس.العينة حسب متغير  أفراديبين توزي   :(28جدول رقم )

 42 .العمرالعينة حسب  أفراديبين توزي  : (02رقم ) جدول

 43 .المهنةالعينة حسب  أفراديبين توزي  : ( 00) جدول رقم

 44 .التعامل م  موبيميس مدةفراد العينة حسب أ(  يبين توزي  00جدول رقم )

 -4546 .نتائأ تحميل إجابات أفراد العينة عمى عبارات المحور اتول (: 00)جدول رقم 

 -4849 .20نتائأ تحميل إجابات أفراد العينة عمى عبارات المحور  (: 00 ) جدول رقم

 52 لا تبار المرضية الرئيسيةالتدريجي نتائأ نموذج الانحدار المتعدد  : يبين(00) جدول رقم

 56 المرعية.: نتائأ ا تبار المرضيات (00جدول رقم )

 



 
IV 

 .ثالثا: فيرس الأشكال

 الصفحة الشكل

 ه .يوضح نموذج الدراسة :(01) مل رقالشك

 4 التسويق.أهمية   :(20) الشكل رقم

 5 .عبر اتنترنتأنواع التسويق  (:20) الشكل رقم

 7 .عبر اتنترنتمميزات التسويق  (:20) الشكل رقم

 30 .الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس: (20) الشكل رقم

 41 .عينة الدراسة حسب متغير الجنس أفراد  يبين تم يل بياني لتوزي  :(20الشكل رقم )

 42 .العمرعينة الدراسة حسب متغير  أفراديبين تم يل بياني لتوزي   : (20الشكل رقم )

 43 المهنةعينة الدراسة حسب متغير  أفراديبين تم يل بياني لتوزي   : (29)الشكل رقم 

التعامل مدة لدراسة حسب متغير عينة ا أفراديبين تم يل بياني لتوزي   :(28الشكل رقم )
 .م  موبيميس

44 

بالمؤسسة محل   عبر اتنترنتالتسويق  أبعاديبين ترتيب مستويات  (: 02)شكل رقم 
 .الدراسة

47 

 50 .صورة المؤسسة ال دمية محل الدراسة يبين ترتيب عبارات (: 00)شكل رقم 

 55 .(: النموذج الميداني لمدراسة00الشكل رقم )

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فيرس الملاحق
 



 

 
I 

 .الملاحقفيرس  :رابعا

 .محتوى الممحق الممحقرقم 
 .استمارة استبيان نموذج 01
  وليةالجد  Tقيم 02

 .الأنترنتعبر الخدمة  متوسط عبارات بعد 03

 .عبر الأنترنت التسعير عبارات بعد متوسط 04

 .عبر الأنترنتالترويج  عبارات بعد  متوسط 05

 .عبر الأنترنتالتوزيع  ت بعدعبارا  طمتوس 06

 .الذىنيةالصورة  عبارات بعد متوسط 07

 .تكرارات ونسب مفردات العينة لممبحوثين 08

 .حسب متغير الجنس تكرارات ونسب مفردات العينة 09

 .السن تكرارات ونسب مفردات العينة حسب متغير 10

 .المينة حسب متغير تكرارات ونسب مفردات العينة 11

 .مدة التعامل مع موبيميس كرارات ونسب مفردات العينة حسب متغيرت 12

 .كرو نباخألفا  الاستبياناختبار ثبات  13

 .لمفرضيات الفرعيةTEST T اختبار التوزيع الطبيعي 14

 .الفروق بالنسبة لمتغير الجنس  اختبار 15

 .الفروق بالنسبة لمتغير السن اختبار 16

 .ة لمتغير المينةالفروق بالنسب اختبار 17

 .الفروق بالنسبة لمتغير مدة التعامل مع موبيميس اختبار 18

 .لمفرضية الرئيسية T_testاختبار  19



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة الدراسة



 

 
 أ 

 ــــة:المقدمــ

الذي استطاع  هل السنوات القميمة و  ،أحد المماهيم اتساسية المعاصرة اصلكترونييعد التسويق 
اتجاهات معاصرة تتماشى م   إلىوبم تمف اتنشطة  ،ل التسويقيةالماضية أن يقمز بمجمل الجهود واتعما

الحدي ة في تنميذ  والتكنولوجياومتغيراته، وذلك بالاستعانة بم تمف اتدوات والوسائل المتطورة ،العصر الحالي 
 العمميات واتنشطة التسويقية.

وجهاز  ،والاكسترانت ,نترنتعمى تقنيات رقمية عديدة منها الايعتمد  اصلكترونيالتسويق فإذا كان 
 عبر اتنترنتتسويق لمإن و التمماز التماعمي ....الخ. ف ،والهسمكيةالاتصالات السمكية  و ،الهاتف المحمول

في التعريف ب دماتها  يهتعتمد عم حيث،  اصة ال دمية منها لدى المؤسسات بم تمف أنواعها هامةمكانة 
عة في بيئة ر التغيرات المتساتماشى م  ي بماالتسويقية جهودها  إلى تركيز هااتمر الذي دفع، المتنوعة
وتكون السباقة  ةوب دق درجة ممكنوقت  دماتها ب سرع  من  هل العمل عمى تقديم، المعاصرة اتعمال
 .مقارنة بمنافسيهاوالمتميزة 

 تحسينلوباعتبار أن العميل هو اتساس الذي تقوم عميه المؤسسة، نجد أن هذ  ات يرة تسعى 
ومعتمدة بالدرجة اتولى عمى تقنيات  بما يتماشى م  حاجاته ورغباته، هامنتجاتها من  هل تطوير مواصمات

 دماتها لوفتح نطاقات جديدة والترويأ  ،ف بهويتها، وعرض  دماتها وكسب زبائن جدديمتعر لعبر التسويق 
مما يكسبها عمى تحسين صورتها الذهنية  الذي ينعكس بدور  اتمر، نطاق في الدولة والعالم ككل عمى أكبر

 . عامميهامتو قة ولاء 
 .: إشكالية الدراسةأولا

التي تعتمد في تقديم و تعد مؤسسة موبيميس من المؤسسات ال دمية الرائدة في قطاع الاتصالات، 
، ومن أجل ةالقائم عمى التكنولوجيا الحدي ة والتقنيات المتطور  عبر اتنترنت دماتها عمى تقنيات التسويق 

            في تحسين الصورة الذهنية لهذ  المؤسسة،  عبر اتنترنتالذي يمعبه التسويق دور الالوقوف عمى 
 : إشكالية الدراسة في السؤال الرئيسي الذي مماد  تمت صياغة

 
 
 

     
 
 

لوكالة موبيميس بجيجل؟ الصورة الذىنية تحسين في الأنترنت عبرمتسويق لأثر  ىل يوجد  
 



 
 ب 

 :حيث تندرج تحت السؤال الرئيسي اتسئمة المرعية التالية 
تحسين الصورة الذهنية لوكالة  عمى المقدمة اتنترنتعبر   دمةلم إحصائية ذو دلالة أ ر/ هل يوجد 1

 1موبيميس بجيجل؟
الصورة الذهنية لوكالة  تحسينعمى  عبر اتنترنت ريسعتاللبعد ذو دلالة إحصائية  أ ر/ هل يوجد 2

 موبيميس بجيجل؟
رة الذهنية لوكالة موبيميس لصو ا تحسينعمى  عبر اتنترنت لمترويأذو دلالة إحصائية  أ ر/هل يوجد 3

 بجيجل؟
لصورة الذهنية لوكالة موبيميس ا تحسينعمى  عبر اتنترنتمتوزي  لذو دلالة إحصائية  أ ر/ هل يوجد 4

 بجيجل؟
 .ثانيا: فرضيات الدراسة

 سئمة المرعية المطروحة تمت صياغة المرضيات التالية:كإجابة مبدئية عمى السؤال الرئيسي وات   
عمى تحسين الصورة  عبر اتنترنتتطبيق التسويق ل يوجد أ ر ذو دلالة إحصائية :الرئيسية / الفرضية1  

 ؟موبيميس بجيجلالذهنية لمؤسسة 
 :الفرعية الفرضيات /2

 اتنترنتعبر   دمةلم 0.05عند مستوى المعنوية يوجد ت  ير ذو دلالة إحصائية أ/ الفرضية الأولى: 
 ة لوكالة موبيميس بجيجل؟لصورة الذهنيعمى تحسين االمقدمة 

 عبر اتنترنتر يسعتمل 0.05عند مستوى المعنوية  يوجد ت  ير ذو دلالة إحصائية الفرضية الثانية:ب/ 
 لصورة الذهنية لوكالة موبيميس بجيجل؟عمى ا

 عبر اتنترنتمترويأ ل 0.05عند مستوى المعنوية يوجد ت  ير ذو دلالة إحصائية  :الفرضية الثالثة ج/
 لصورة الذهنية لوكالة موبيميس بجيجل؟عمى ا

 عمى عبر اتنترنت توزي لم 0.05 عند مستوى المعنوية: يوجد ت  ير ذو دلالة إحصائية د/ الفرضية الرابعة
 لصورة الذهنية لوكالة موبيميس بجيجل؟ا

 .ثالثا: أىداف الدراسة
 :تحقيق  إلىـة تهدف الدراسـ

الصورة الذهنية و  عبراتنترنترتباط بين متغيري الدراسة التسويق محاولة تحديد طبيعة العهقة وقوة الا /1
 : البعد المعرفي والوجداني والسموكي. لممؤسسة ال دمية ب بعادها ال ه ة
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ومحاولة اصحاطة بكافة الجوانب النظرية المتعمقة به  عبر اتنترنتإزالة الغموض حول موضوع التسويق  /2
 والمؤسسة ال دمية والصورة الذهنية بم تمف أبعادها. اتنترنت رعبوالتعرف عمى ممهوم التسويق 

في وكالة موبيميس بجيجل والتعرف عمى  عبر اتنترنتتسعى هذ  الدراسة إلى تش يص واق  التسويق  /4
 1. صورتها الذهنية من  هل مدى رواجها وشعبيتها في المجتم  عبر الشبكة العنكبوتية

لمنهوض بواق   اتنترنت عبروالتوصيات التي من ش نها دف  عممية التسويق  / المساهمة ببعض المقترحات5
 .بها عبر اتنترنتالوكالة في حال تبني وتطوير التسويق 

إ راء المكتبة الجامعية بهذا النوع من البحوث ليكون تكممة لمدراسات السابقة والتعرف عمى تطبيقاتها  /6
 وبرامجها.

 .رابعا: أىمية الدراسة
 أهمية الدراسة من:  تنب 
، والذي أصبح بم ابة ضرورة حتمية عمى اتنترنت عبرموضوع التسويق  اتهمية التي يكتسيها -

 .والتكنولوجيا الحدي ة في تقديم  دماتها اتنظمة الرقمية عمى عتمادلاابالمؤسسات 
ن صورة تحسين الصورة الذهنية لممؤسسات ال دمية انطهقا من كون التحول نحو تحسي أهمية  -

وضمان بقاء ونجاح المؤسسة في بيئة  قتصاديةلااهو أساس تحسين اتداء وال دمات  ،المؤسسة
 .المستمر التكنولوجيتنافسية تتميز بالتطور 

 .خامسا: أسباب اختيار الموضوع
 تتمحور أسباب ا تيار هذا الموضوع في النقاط التالية:

 / أسباب موضوعية:1
  لى مؤسسة اتصالات الجزائر بشكل ا  المؤسسات ال دمية بشكل عام و  إلىد ول التكنولوجيات الحدي ة

 وكالة موبيميس بجيجل. اسيم اص لا
  وما  اصنترنتفي تحسين ظروف العمل وترقية تقديم ال دمة عبر  الرقميةالدور الكبير الذي تمعبه اتنظمة

 يحققه من تحسين لصورة المؤسسة.
  دا ل المؤسسة ال دمية رنتاتنت عبرالتعرف عمى فعالية التسويق. 
  وتحسين صورة المؤسسة ال دمية عبر اتنترنتالتعرف عمى العهقة بين التسويق. 
 / أسباب ذاتية:2
  كشف والتعمق حول حي يات الموضوعالمدراسة و لالميول الش صي. 
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 مجال الت صص يمرض عمينا دراسة م ل هذ  المواضي  الجديدة. 
والتي تمت مواجهتها في  نجاز هذ  الدراسةإالصعوبات التي واجهتنا في  من بين  سادسا: صعوبات الدراسة

أساسا في ضيق الوقت، وكذا صعوبات تتعمق بتوزي  واسترجاع الاستمارات الموزعة  تم متالتطبيقية  تنادراس
 1عمى زبائن مؤسسة موبيميس بجيجل.

 : المنيج المستخدم وأدوات التحميل:سابعا
لدراسة  مهئمةالمنهأ الوصمي والمنهأ التحميمي، تنهما اتك ر  :عمى منهجان همايعتمد هذا البحث       

وصف الظاهرة ودراسة العهقة بين من  هل ، والصورة الذهنية لممؤسسة عبر اتنترنت صائص التسويق 
 .متغيراتها، مبينا أسبابها ونتائجها وتحميهتها والتعرف عمى العوامل المؤ رة فيها

 عمى مؤسسة موبيميس بجيجل، أينعتماد عمى أسموب دراسة الحالة من  هل القيام بدراسة ميدانية كما تم اص
، والتي وزعت عمى عينة من زبائن المؤسسة والبالغ عتماد عمى الاستبيان ك داة رئيسية لجم  البياناتتم اص

 spssعمى برنامأ  عتماداصزبون، ومن أجل معالجة البيانات وا تبار فرضيات الدراسة تم  100عددهم 
 وعمى جممة من اتساليب اصحصائية.

 .: حدود الدراسةثامنا
 تم ل مجال الدراسة فيما يمي:

 تم تطبيق هذ  الدراسة عمى مستوى وكالة موبيميس بجيجل. / المجال المكاني:1
لصورة عمى تحسين ا عبر اتنترنتاقتصرت الدراسة عمى أ ر تطبيق التسويق  / المجال الموضوعي:2

 الذهنية لوكالة موبيميس بجيجل.
 .2021/2022تم إنجاز هذا البحث  هل المصل ال اني من السنة الدراسية / المجال الزمني: 3

 الدراسة: نموذج: تاسعا
 نابهدف تسهيل عممية الدراسة وتحديد مسارها الدقيق بغية اصجابة عمى التساؤلات المطروحة، حدد 

 عبر اتنترنتحيث تحتوي الدراسة متغيرين إحداهما مستقل هو التسويق  ث،البحمسار  نموذجا لدراسة
: ال دمة التي يحددها اغمب الباح ين ب عبر اتنترنت وهي عناصر المزيأ التسويقي ،ب بعاد  اتربعة

 ،عبر اتنترنت التوزي و  عبر اتنترنت، الترويأ عبر اتنترنت ، السعر )الاعهن(اتنترنتعبر المقدمة 
 هي البعد المعرفي والسموكي والوجداني. أبعادولهذا ات ير  ه ة  ،الآ ر تاب  هو الصورة الذهنيةو 
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 عاشرا: ىيكل الدراسة: 
 ولهما نظري،أمصمين ل باصضافةمقدمة  إلىالبحث  قمنا بتقسيم بكافة جوانب هذا الموضوع، ماملللإ    

 . م  اتمةبيقي و انيهما تط
من  هله  قمنا هث مباحث تطرقنا من  هله إلى  ،وتطبيقيةنظرية  أدبياتعبارة عن  اتول كانالمصل   

 مميزاته و صائصه ،التعريف بالتسويق عبر الانترنت، نواعهأهميته و أ ،اصلكترونيالتسويق  مهوممبالتطرق ل
تحسين في  عبر اتنترنتالتسويق دور  إلىضافة الذهنية باص صورتهاوالتعرف عمى مؤسسة ال دمية وال

 2ال دمية. ةرة الذهنية لممؤسسو الص
 عبر اتنترنتفهو عبارة عن دراسة ميدانية لمعرفة مدى ت  ير عناصر المزيأ التسويقي ما المصل ال اني أ   

 (عبر اتنترنتوزي  الت ، عبر اتنترنتالترويأ  ،عبر اتنترنت ، التسعيراتنترنتعبر  ال دمة) المم مة في
 هث  إلىحيث قسم هذا المصل  ،في تحسين الصورة الذهنية لممؤسسة ال دمية لوكالة موبيميس بجيجل 

                                                                                                                                                                                           
 
 

 يوضح نموذج الدراسة 01الشكل رقم:

تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية في عبر الأنترنتتطبيق التسويق  أثر  
 ــ دراسة حالة وكالة موبيليس بجيجل ــ

 المتغير التابع المتغير المستقل

التسويق عبر 
 الأنترنت

 

 الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية

 

ساىم في تحسيني  

دورطبيعة العلاقة:   

 الطالبينعداد إالمصدر: من 

 

 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

/ البعد المعرفي1  
/ البعد الوجداني2  
/ البعد السموكي3  

عبر الأنترنت / الخدمة المقدمة1  

 عبر الأنترنت ريسعت/ ال2
عبر الأنترنت / الترويج3  
عبر الأنترنت / التوزيع4  



 
 و 

 وأ يرا المنهجية لمدراسة الميدانية اصجراءاتوكذا تناولنا من  هلها تقديم عام لمؤسسة موبيميس  ،مباحث
تحميل البيانات وتمسيرها



 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:

 الأدبيات النظرية

والتطبيقية لمدراسة   
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 يد:تمي

من العناصر الحيوية التي تحقق الاتصال المعال بين المؤسسة وزبائنها سواء  اصلكترونييعد التسويق     
 انشاط اصلكترونيوضمن هذا السياق يعتبر التسويق  ،الحاليين أو المرتقبين، من  هل مزيأ تسويقي متكامل

 .ووسائل الاتصال الحدي ة نترنتاتيعتمد عمى  اوحدي  فعالا
تتم  اصلكترونياشمل و اوس  من التسويق عبر الانترنت لان عممية التسويق  اصلكترونيالتسويق  يعديث ح

من  هل تقنيات رقمية عديدة منها الانترنت والاكسترانت و جهاز الهاتف المحمول و عبر الاتصالات 
 السمكية و الهسمكية و التمماز التماعمي...الخ.

، و  دمة العمهء بل ينظر ابة نقطة تحول و  ورة غير مسبوقة في مجال التسويقيعتبر ميهد الانترنت بم 
اليها عمى انها تطور فريد، ومد ل ابتكاري لتنمية الاعمال وتحقيق ميزة تنافسية في ظل عالم يموج بالمنافسة 

 الشرسة و التغيرات البيئية الطاحنة ........
بعرض ممهومه وأهميته وأنواعه   اصلكترونيماهية التسويق  من  هل هذا المصل التعرف عمى حيث سيتم   

التعرف عمى ماهية صورة و  و صائصه باصضافة إلى مميزاته وعيوبه اتنترنت ممهوم التسويق عبر وكذا
أما  ،بتحسين صورة المؤسسة ال دمية عبر اتنترنت المؤسسة، باصضافة إلى التعرف عمى عهقة التسويق

 ،تطبيقية فسيتم التعرف عمى م تمف الدراسات السابقة بالمغة العربية وبالمغة اتجنبية ب صوص اتدبيات ال
 . من الدراسات السابقةالحالية محل الدراسة  و

 .الإنترنتعبر  قروني والتسويتالالك قماىية التسوي :ولالمبحث الأ 
مؤسسة ال دمية وكذا التعرف وال اتنترنت عبرالتعرف عمى التسويق إلى نهدف من  هل هذا المبحث      

 رة.في تحسين هذ  ات ي اتنترنت عبردور التسويق و  الذهنية ماهية الصورةعمى 
        .الإلكترونيالمطمب الأول: ماىية التسويق 

 هل السنوات القميمة الماضية من اتلمية م المعاصرة الذي استطاع أحد المماهي اصلكترونييعد التسويق      
أن يحقق نجاحا ويصبح نشاطا رائدا ومتميزا ي تمف عن الطريقة التقميدية لمتسويق العادي، وقد الحالية 

والتقنيات الرقمية، لذا  اصنترنت تكنولوجياأنها تعتمد كمها عمى  إلاوتنوعت  اصلكترونيتعددت مماهيم التسويق 
 1.مميزاته أهمممهومه وأهميته وأنواعه و  إلىسنتعرض 
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 :الإلكترونيلتسويق أولا: مفيوم ا
 الحصر ما يمي: لا نذكر منها عمى سبيل الم ال اصلكترونيتسويق القدمت عدة مماهيم      

العمميات التجارية التبادلية بين اتطراف  إجراءفي  اصلكترونيهو: "است دام الوسائل  اصلكترونيالتسويق / 1
 .1"اتنترنتممية بي  وشراء السم  عبر شبكة ع يبمعنى ه ،بدلا من عمميات الاتصال المباشر ،المعنية

لا يتطمب الاتصال المباشر بين المتعاممين في مكان  اصلكترونيمن  هل هذا التعريف يتبين ب ن التسويق 
قصرت المسافات وسهمت العممية حيث يتم عرض وتبادل عممية البي   اصلكترونيواحد، حيث الوسائل 

 والشراء.
عمى أنه: " هو الاستمادة من ال برة وال براء في مجال التسويق في تطوير  كترونياصليعرف التسويق / 2

استراتيجيات جديدة وناجحة وفورية تمكن من تحقيق اتهداف والغايات الحالية بشكل أسرع من التسويق 
 .2"توس  ونمو اتعمال بدرجة كبيرة في وقت قصير وباست مار أقل لرأس المال إلىالتقميدي، باصضافة 

يحقق مزايا معتبرة منها توسي  دائرة اتعمال  اصلكترونيمن  هل هذا التعريف يتبين ب ن التسويق         
 وزيادة النشاط وتقميص تكممة الجهد والوقت.

المعمومات بهدف إعادة  تكنولوجيا" تطبيق لسمعة واسعة من  يعرف ب نه: اصلكتروني/ التسويق 3
 .3يط أك ر فعالية لتنميذ اتفكار والتوزي  والترويأ وتسعير البضائ  وال دمات"استراتيجيات التسويق وت ط

وسيمة فعالة لتوسي  نطاق انتشار السم  باست دام  اصلكتروني بناء عمى هذا التعريف يتضح ب ن: التسويق
 التكنموجيا الرقمية.

 4لصمة لتحقيق اتهداف التسويقية "والتقنيات الرقمية ذات ا اتنترنتهو:" تطبيق  اصلكتروني/ التسويق 4
هو: "عممية الاست دام والتطوير المعال وفق رؤية رقمية واضحة والكفء لمموارد  اصلكتروني/ التسويق 5

 5".التسويقية الرقمية، ال برات، المعارف، اتفراد، القواعد، البيانات، العهقات
 ويحقق أهداف تسويقية لممؤسسة. اتنترنتعمى  يعتمد اصلكترونيمن  هل هذا التعريف فإن التسويق    

التالي:" التسويق  اصجرائييمكن است هص التعريف  اصلكترونيبناءا عمى المماهيم السابقة لمتسويق 
المعمومات  تكنولوجيايعد من المماهيم الجديدة والمبتكرة في عالم التسويق، وهو تطبيق لسمسمة من  اصلكتروني

                                                           
 00العممي لمنشر والتوي ، عمان اتردن، ص اصعصار ، دار0202، الطبعة اتولى، اصلكترونيالتسويق  ،/ سمرة توفيق صبر 1
 20، ص0220،  ، القاهرة، ايتراكاصلكتروني/عمى موسى، عبد الله فرغمي، تكنموجيا المعمومات ودورها في التسويق التقميدي و 2
 . 08، عمان، اتردن، ص 0220، دار الحامد لمنشر والتوزي ، اصلكترونيالتسويق  ،/ نصير محمد طاهر3
 00، ص0228، دار المجر لمنشر والتوزي ، القاهرة، 0، طاصلكترونيالتسويق  ،/ حافظ محمد4
 57.،ص 2012المكر،عمان، ،داراصلكتروني قنديل،التسويق سيد محمد عامر،عهء عبدالمطمب/ سامح 5
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جيات التسويق وت طيط أك ر فعالية لتنميذ اتفكار والتوزي ، ويعتمد عمى الاست دام بهدف إعادة استراتي
  ."ترنتاتن، بما فيها اصلكترونياتم ل لموسائط 

 .الإلكترونيثانيا: أىمية التسويق 
تها لمترويأ لمنتجا كإستراتيجيةواعتماد   اصلكترونيتحقق المؤسسة عدة أهداف من  هل تبنيها لمتسويق      

لما له من أهمية  اصلكترونيو دماتها، حيث يزداد اتجا  العديد من المؤسسات الصغيرة والكبيرة نحو التسويق 
 1بالغة نم صها في النقاط التالية:

العديد من البيانات عن  عمىتوفر موق  المؤسسة  اصلكترونيويعني التواجد ،  اصلكتروني/ تحقيق التواجد 1
 .بالمؤسسة ذلك وسائل الاتصالوأنشطتها وك المؤسسة

يمكن من الحصول عمى العديد من اصجابات لتساؤلات  اصلكتروني/ توفير معمومات عن المنظمة، فالتواجد 2
الوقت الذي قد يضيعه موظميها في الرد عمى  المؤسسةبدون أن تتكبد  اصلكتروني المؤسسةزائري موق  

 اتسئمة الم تممة.
افية تقيد حركة المعمومات فيمكن لا توجد حدود جغر  اتنترنتعالمية، فمي السوق ال إلى/ الوصول 3
 المستهمكين في أماكن لم تكن لتمكر في الوصول إليها بالطرق التقميدية. إلىممؤسسات من الوصول ل
 .وسريعة وتتميز بمرونة فائقة / تقديم  دمات واسعة4
 .اصلكترونيل لجذب انتبا  مست دم الوسائ اص ارة/ است دام عنصر 5
بدون أي تكاليف إضافية م ل  اتنترنت/ توفير الكتالوجات والصور والميديو واتصوات بالموق  عمى 6

 المستهمكين بالبريد العادي. إلى ياتجالتكنولو التكاليف التي كانت تتحممها المؤسسات صرسال 
أو الويب وهذا تن  اتنترنتعمى / لا توجد قيود غير التكممة عمى كمية المعمومات التي يمكن عرضها 7

 أيام أسبوعيا. 07ساعة يوميا و 24ب دمة المستهمك  تقوم شبكة الويب
 / جعل المعمومات الحدي ة والك يرة التغيير متاحة بسهولة ويسر لممستهمك.9

 مرتدة من  تغذيةبالتماعل بين المنتأ والمستهمك وتوفر المؤسسة فرصة الحصول عمى  اتنترنت/تسمح 10
 العمهء حول المنتأ.

 
 
 
 

                                                           
 .09، ص0229شارع سويتر، اصسكندرية،  02، دار المكر الجامعي، اصلكترونيالتسويق  ،/ محمد الصيرفي1
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 نم صها في الشكل التالي: اصلكترونيما سبق يمكن تحديد جممة من الموائد لمتسويق  إلىإضافة    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .الإلكترونيثالثا: أنواع التسويق 
   
 إلىمؤسسات الذي تمارسه ال اصلكترونييرى بعض ال براء في التسويق أنه يمكن تصنيف التسويق        

 1"اتنواع التالية:
ويكون  اصلكترونيالموجه لممستهمك النهائي: وهو التسويق الذي يرتكز عمى الوسائل  اصلكتروني/ التسويق 1

 هو المستهمك. الهدف منه
والذي يحقق  اصلكترونيعمى الوسائل  يركزبين المنشآت: وهو ذلك النوع الذي  اصلكتروني/ التسويق 2

 فيما بين المنشآت بعضها ببعض مما يعظم مناف  هذ  المنشآت. عهقة ترابط
والذي يحقق أهداف التسويق  اصلكترونيالمزدوج: هو التسويق بواسطة الوسائل  اصلكتروني/ التسويق 3

 لممنشآت. اصلكترونيالموجه لممستهمك وكذلك أهداف التسويق  اصلكتروني

                                                           
 .022المرج  نمسه، ص  ،/ سامح عبد المطمب1

 

اصلكتروني التسويق أهمية 02الشكل رقم:  
 

الإلكترونيالتسويق   

لنسبة لممستهمكفوائد با فوائد بالنسبة لممؤسسة  

ــ سرعة تعدٌل العروض: ٌمكن للمؤسسة أن 

تحذف أو تضٌف المنتجات أو العروض 

 الخاصة بها بمنتهى السرعة.

 ــ انخفاض التكالٌف

 ــ التفاعل مع المستهلك

 ـ تسوٌق أكثر فعالٌة وأرباح أكثر

ــ الراحة: ٌمكن للمستهلك أن ٌطلب حاجته 

 خلال أي وقت ومن أي مكان وبدون جهد.

 ــ توفر المعلومات 

ــ حرٌة الشراء والاختٌار دون التعرض 

كما هو الحال فً التسوٌق  لضغوط البائع

 التقلٌدي

 ــ انخفاض الأسعار

في الجزائر  الإلكترونياعتمادا على المرجع: علي عبد الله، الياس العيداني، التسويق  الطالبينالمصدر: من إعداد  

وسبل تفعيله في ظل التطورات التكنلوجية وتحديات المنافسة، الملتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع 

 . 22/20/0220في الجزائر،  الإلكترونيتجارة شكالية اعتماد الإفي البنوك و
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لتحقيق  دمات  اصلكترونيوع من التسويق الذي يست دم الوسائل الحكومي: وهذا الن اصلكترونيالتسويق  /4
سواء لمنشآت اتعمال أو اتفراد أو اتجهزة الحكومية فيما بينها وبعضها البعض بما يعود بالنم  عمى 

جراءات روتينية.    الجمي  من توفير وقت وجهد وا 
 ه ة أنواع رئيسية نم صها في  إلى اصلكترونين التسويق يومن جهة أ رى يصنف بعض الباح          

 الشكل التالي:
 
 
 
 

 

 

  

 

 نترنت:لأ التسويق عبر امفيوم :رابعا 

 اك عدة مماهيم لمتسويق عبر الانترنت، نذكر من بين هذ  المماهيم ما يمي:هن      

ة الافتراضية من أجل يق عبر الانترنت هو ادارة التماعل بين المنظمة و المستهمك في فضاء البيئالتسو  -1
تحقيق المناف  المشتركة، و البيئة الافتراضية لمتسويق تعتمد بشكل محوري عمى الانترنت، و هي لا تركز 

إلى المستهمك بل تركز ايضا عمى إدارة العهقات بين المنظمة من جانب، و فقط عمى عمميات بي  المنتجات 
 1".من جانب آ رالمستهمك و عناصر البيئة الدا مية و ال ارجية 

التسويق عبر الانترنت عمى تحقيق التنسيق و التكامل م  بقية وظائف المنظمة الم تممة)م ل يعمل  و -2
...الخ(، أي أن التسويق في عصرنا وظيمة الانتاج، الشراء و الت زين و المالية، و وظيمة البحث و التطوير

                                                           
1

 . 0220، عمان، 0/ٌاوً حامذ انضمُري، حسٌُق انخذماث، دار َائم نهىشر َ انخُزٌع، ط

اصلكترونيأنواع التسويق  03الشكل رقم:   
 

عبر التسويق 
 الأنترنت

 التسويق الخارجي
ىو مرتبط بوظائف 

تقميدية التسويق ال
كتصميم وتنفيذ 

المزيج التسويقـي: 
)المنتـج السعـر، 
 التوزيع الترويج(

 التسويق الداخمي
مرتبط بالعاممين داخل 
المؤسسة حيث يجب 
عمييا أن تتبع سياسات 
فعالة لتدريب العاممين 
وتحفيزىم للاتصال الجيد 

 بالعملاء

 التسويق التفاعمي
مرتبط بفكرة أن جودة الخدمات والسمع المقدمة لمعملاء 
تعتمد بشكل أساسي ومكثف عمى جودة التفاعل والعلاقة 

 بين البائع والمشتري.

احثين اعتمادا على المرجع: محمد فريد الصحن، إدارة التسويق في بيئة العولمة والانترنت، دار الجامعة المصدر: من اعداد الب

 092، ص0222الجديدة، الأزاريطية، 



 
6 

مل عمى ربط عهقة م  هذا الا ير لكي يصبح هذا لا ينتهي عند شراء المنتأ من طرف الزبون، بل تع
 1"عميل)زبون دائم(.

 2"عمى أنه عممية البي  و الشراء لمسم  و ال دمات عبر شبكة الانترنت. أيضا و يعرف -3

 .التسويق عبر الأنترنت : خصائصخامسا

ويقية العممية التس نجاحصب صائص ، فه بد من فهم هذ  ال صائص  نترنتتعبر ايتميز التسويق 
 3"هي كالتالي:و 
   المؤسسات من تحديد زبائنها، حتى قبل القيام بعممية الشراء  اتنترنت: لقد مكنت الموجو الإرسالقابمية / 1

الرقمية تجعل من الممكن لزائري موق  الويب أن يحددوا أنمسهم ويقدموا معمومات عن  التكنولوجياوذلك تن 
 حاجاتهم ورغباتهم قبل الشراء.

حاجاتهم ورغباتهم مباشرة لممؤسسة وذلك استجابة  عنويعني بها قدرة الزبائن عمى التعبير  تفاعمية:ال/ 2
 التسويقية التي تقوم بها المؤسسة. تصالاتهل
قواعد ومستودعات البيانات التي تتضمن المعمومات عن الزبائن ل: هي القدرة عمى الوصول الذاكرة/ 3

من است دام عبر الانترنت ، مما يمكن المؤسسة المسوقة يهتهموتمضضية المحددين وتاريخ مشترياتهم الما
 ل العروض التسويقية.جتمك المعمومات في الوقت الحقيقي من أ

وهي قدرة الزبائن عمى ضبط المعمومات التي يقدمونها، بحيث يصرحون فقط بما يريدون، دون  الرقابة:/ 4
  يرغبون في التصريح بها.إجبارهم عمى تقديم معمومات سرية بينهم أو لا

وهي إمكانية جعل الزبائن يمتمكون معمومات أوس  أو أك ر عن منتجات المؤسسة  قابمية الوصول:/ 5
يمها، م  إمكانية المقارنة بين المنتجات واتسعار ات رى المنافسة، لذلك تسعى جاهدة صكساب منتجاتها يقتو 

 .شراء منتجاتها تحسينات وتطورات وفق عمهئها الذين سبق لهم
 بالمميزات الظاهرة في الشكل الموالي: نترنتتعبر اومن جهة أ رى يتميز التسويق       

 
 
 
 

                                                           
1
 .0220، 0حسٌُق انخذماث َحطبٍقاحً، دار انىاٌج نهىشر َانخُزٌع، عمان، ط ،زكً انخهٍم انمساعذ /
2
 .0220وشطت انخذمٍت ممااٌٍ  اسخراحٍيٍاث،، انذار انيامعٍت، مصر، د ط، إدارة َحسٌُق الأ ،سعٍذ محمذ انمصري /
3

 .00/ سامح عبذ انمطهب، انمرجع واسً، ص 
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 .سادسا: مزايا و عيوب التسويق عبر الأنترنت

 مزايا التسويق عبر الانترنت. -1

عبر الانترنت يحقق العديد من الموائد و المزايا  ة و تسويقهااصلكترونيالقول ان ممارسة اتعمال  يمكن     
 1"يمكن ادراجها فيما يمي:

هذ  المنظمات فرصا تسويقية ة تمتح أمام اصلكترونييحقق مزايا متنوعة لممنظمات، إذ أن اتعمال  -1
 .واسعة، و تصبح قادرة عمى تحسين و تطوير ادائها التنافسي و قادرة عمى تحقيق توفيرات في التكاليف

تحقيق مشاركة المستهمك في عممية ابتكار و تطوير المنتجات الجديدة، وهذا يمكن ان يتحقق بسهولة  -2
 بسبب الطبيعة التماعمية التي يتميز بها التسويق من  هل الانترنت.

حجمها عمى الد ول إلى اتسواق العالمية و الوصول إلى المستهمك، إذ أن  قدرة اي منظمة مهما صغر -3
 الانترنت ساعدت في الت مص عمى العديد من حواجز الد ول إلى اتسواق. شبكة

 

                                                           
1
 . 0220ثابج عبذ انرحمان، ادرٌس جمال انذٌه محمذ انمرسً: انخسٌُق انمعاصر، انذار انيامعٍت نهىشر َ انخُزٌع، الاسكىذرٌت،  / 

 

 التسويق عبر اتنترنتمميزات  :04الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التسويق عبر الأنترنت

 مساواة في التنافس

 حرية عرض المعمومات

 التنوع الحضاري والثقافي

ثارة والتشويق عمى الشبكةل ال  

 التعامل بالرسائل لجميع المتصفحين

 الوصول لكل الشركات

 عدم الأمان في التحصيل النقدي

 عدم السرية في المعمومات

 سيولة تحديث الموقع

 سيولة التغذية المرتدة

 تسويق صادق

تصالاتلا واسرعة المراسلات  قة قوية مع العملاء في العالمعلا   
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 عيوب التسويق عبر الأنترنت: -2

 1يمكن تم يص سمبيات و عيوب التسويق عبر الانترنت فيما يمي:      

رة و شدة التغير في احدا ياتها بصو  عوامل بيئية: تتعمق ببيئة التسويق عبر الانترنت الي تتسم بالمرونة -
 ايجابية.

 اصئتمان. عوامل امنية: تتعمق بعدم  قة مست دمي الانترنت بطريقة الدف  المعتمدة، اي باست دام بطاقة -

المقب و العنوان و رقم بطاقة الائتمان...الخ، من حيث تقديم بيانات ش صية كالاسم، عوامل ال صوصية: -
 و امكانية التعرض لهحتيال و النصب.

 ، و م اطر التعدي عمى العهمة التجارية.اصلكترونيو ادارية: تتعمق بمدى قانونية العقد عوامل قانونية  -

            عوامل اجتماعية: و تتم ل بمدى تقبل المجتمعات لما يتم نشر  و التسويق له عبر شبكة الانترنت.-

 صائصها، وأنواعها، كما من  هل هذا المطمب سنتعرف عمى المؤسسة ال دمية ممهومها وأهميتها وأهم    
 .سنتعرف عمى الصورة الذهنية لها

 .المطمب الثاني: ماىية الصورة في المؤسسة الخدمية

 .أولا: المؤسسة الخدمية

 ./ مفيوم المؤسسة الخدمية1
 نذكر منها عمى سبيل الم ال لا الحصر ما يمي:  يفتعار  قدم لممؤسسة ال دمية عدة        
 إلىيانات بنائية محددة اتهداف والعضوية واتفراد الاجتماعية، التي تسعى المؤسسة ال دمية هي:" ك 

مسيرة بواسطة مجموعة من اتفراد فهي تكون دائما مستقر بنائي مادي محتوية  ،تحقيق اتهداف المرعية
 .2"بمستويات عالية عمى أدوات وآلات وتكنولوجيات

 :إلىست دم م تمف عناصر اصنتاج لتحويمها "وحدة اقتصادية تضم عدد من اتش اص وت وهي أيضا 
حاجات ورغبات المستهمكين من السم   إشباعم رجات عن طريق قيامها ب نشطة وفعاليات وذلك بهدف 

 .3"وال دمات
                                                           

1
 .0228، دار انمسٍرة نهىشر َ انخُزٌع، عمان، نكخرَوًالإانخسٌُق ،أحمذ سمٍر محمذ /
 2، ص2001، 1/ فؤاد البكري، العهقات العامة بين الت طيط والاتصال، دار النهضة لمطب  والنشر والتوزي ، ط2
 15، ص2000أحمد شاكر العسكري، التسويق مد ل استراتيجي، دار الشروق لمنشر والتوزي ، عمان، /3

 



 
9 

   إلىالمؤسسات ال دمية هي:" تمك المؤسسات التي تقوم بتحويل تشكيمة من المد هت المادية وغير المادية 
يا ولكن محسوسة في صورة  يارات أو تجارب يمر بها العمهء، وهذ  الم رجات م رجات غير ممموسة ماد

مجرى  إلىقد ترتبط بها بيانات مادية تتبمور من  هلها ال دمات المقدمة إلا أن هذا لا يعني تحولها 
 .1"مادي

وعة من  هل التعاريف السابقة نستنتأ أن المؤسسة ال دمية هي:" عبارة عن نظام يتكون من مجم  
شباعمن اتش اص والوسائل المنظمة والمتماعمة فيما بينها صنتاج قيمة غير مادية  حاجات ورغبات  وا 

 .الزبون"
   / خصائص وسمات المؤسسة الخدمية:2

المؤسسة التي تنتأ ال دمة ت تمف عن المؤسسة  بالتاليو  مة عن طبيعة السمعة،ت تمف طبيعة ال د      
 ا ما جعل المؤسسة ال دمية تتميز بمجموعة من ال صائص أهمها:التي تنتأ سمعة مادية، هذ

  .أن لهذ  المؤسسات  قافة  دميةأ/ 
كما تتميز المؤسسات ال دماتية ب ن زبائنها يحصمون عمى ما يطمبون من  دمات في أماكن إنتاجها  ب/

سب ما يطمبه كل زبون وبالتالي يتعذر عمى هذ  المؤسسات تنميط م رجاتها، فهي دائما متغيرة ومتنوعة ح
 2."أو كل مجموعة من الزبائن

م رجات غير ممموسة  إلىتقوم المؤسسة ال دمية بتحويل تشكيمة من المد هت المادية وغير المادية  ج/
وتنها محسوسة في صورة  برات أو تجارب يمر بها عمهء المؤسسة، هذ  الم رجات قد ترتبط بها كيانات 

  دمة المقدمة.مادية تتبمور من  هل ال
 .العديد من المؤسسات ال دمية صغيرة الحجمد/ 

كما تتوقف المؤسسة ال دمية عمى جممة من ال صائص م  باقي المؤسسات من حيث كونها تقدم ه/ 
  . دمات مقابل تحسين صورتها لمجماهير المتعاممين معها

 .3"جماهير النوعيةتست دم وسائل اتصالية لتسهيل  دماتها ومراعاتها لمعهقات م  ال و/
 ة ال دمية أنها تقدم  دمات تتميز بـ: الهممموسية، التهزمية.من  صائص المؤسس ز/

 
 

                                                           
، دور استراتيجية التسويق في تحسين  دمات مؤسسات الاتصال، مذكرة ماجستير ت صص تسويق، كمية العموم / حكيم بن جروة1

 .67الاقتصادية والعموم التجارية، جامعة سعد دحمب، البميدة، ص 

 .00، ص0220، 0تسويق ال دمات وتطبيقاته، دار الناهأ لمنشر والتوزي ، عمان، ط ،/ زكي ال ميل المساعد2
 .00، ص0880، عمان، 0العمايمة، إدارة المنظمة، نظريات السموك، دار المسيرة لنشر والتوزي  والطباعة، ط ي زوليف، عمي/ مهد3
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 .ثالثا: ماىية الصورة الذىنية لممؤسسة
 ./ تعريف الصورة الذىنية1
د ل مصطمح الصورة الذهنية في م تمف مجالات البحوث من أهمها تمك المتعمقة بالرأي العام         

مصب واحد نذكر  إلىقات العامة، وبهذا برزت عدة تعريمات لمصورة الذهنية لممؤسسة، إلا أنها ترمي والعه
 منها ما يمي:

  الصورة الذهنية لممؤسسة هي:" الصورة المعمية التي تتكون في أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات
غير رشيدة،  أوباشرة، وقد تكون عقهنية الم تممة، وقد تتكون هذ  الصورة من التجربة المباشرة أو غير الم

واتقوال غير المو قة، لكنها في النهاية تم ل واقعا صادقا  اصشاعاتوقد تعتمد عمى اتدلة والو ائق أو 
بالنسبة لمن يحممونها في رؤوسهم، إذا كان مصطمح الصورة الذهنية لا يعني بالنسبة لمعظم الناس سوى 

 .1ى مجرد وهم"شيء عابر أو غير حقيقي أو حت
  الصورة الذهنية لممؤسسة هي:" المعاني والاتجاهات والمعرفة والآراء المشتركة بين الجمهور عن

المنظمة أو الشركة التي نتجت عن العمميات أو الاستراتيجيات الاتصالية التي قامت بها المنظمة، وهي 
وع من الاتصال عهقة تبادلية بين أيضا نتيجة اتصال حواري بين المنظمة والجمهور حيث يوفر هذا الن

المنظمات وجمهورها، وهو سموك اتصال أ هقي، وم  أن هذا الاتصال يعكس الواق  إلا عمى السمات 
 .2"المرغوب فيها والتي تحتاج المنظمة أن تقن  الجمهور بها

 فراد أو الجماعات :" الناتأ النهائي لهنطباعات الذاتية التي تتكون عند اتأنهاـي عجوة عمى يعرفها عمـ
إزاء ش ص معين أو نظام ما، أو شعب أو جنس بعينه، أو منش ة أو مؤسسة أو منظمة محمية دولية أو 

حيث تتكون هذ  الانطباعات من  هل  اصنسانمهنة أو أي شيء يمكن أن يكون له ت  ير عمى 
 .3"التجارب

 المنظمة، وهي انطباعات عقمية غير  وتعرف أيضا ب نها:" إجمالي الانطباعات الذاتية لمجماهير عن
آ ر، وهي المشاعر التي تنجزها المنظمة في أذهان الجماهير بت  ير أنشطتها  إلىممموسة ت تمف من فرد 

 .4وتعامهتهم واست ماراتها في النواحي الاجتماعية تجاههم"

                                                           
 .21، ص2005، 1وصناعة الصور الذهنية، مكتبة المهح لمنشر والتوزي ، الكويت، ط اصعهموسائل  ،/ سميمان صالح1
 .21، ص2005، 1الذهنية، مكتبة المهح لمنشر والتوزي ، الكويت، ط وسائل الاعهم وصناعة الصور ،/ سميمان صالح2
 5، ص2008، عالم الكتاب، القاهرة، 4اتسس العممية لمعهقات العامة، ط ،/ عمي عجوة3
لك، مجمة دور العهقات العامة في تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة ومدى إسهام نظرية اتطراف المؤ رة والمت  رة في ذ ،/ أمينة كمماح4

 .110، ص 2012الصورة والاتصال، العدد اتول، جامعة وهران، سبتمبر، 
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  لممؤسسة يعني:" الصور ويعرفها كل من "روبينسون" و" بارلوا" عمى أن الممهوم البسيط لمصورة الذهنية
العقمية التي تتكون في أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات الم تممة، وقد تتكون هذ  الصورة من التجربة 

 1".المباشرة أو غير المباشرة
 ./ مكونات الصورة الذىنية2

ية، وهذ  تتكون الصورة الذهنية لممؤسسة من عدة مكونات تندمأ م  بعضها مكونة صورة ذهنية كم       
 2":المكونات هي

: وتتم ل في درجة النجاح المتوق  من الاتصال في تكوين صورة إيجابية عن صورة العلامة التجارية أ/
 المنظمة بت  ير ال قة في عهمتها التجارية.

: تعتبر صورة منتجات المنظمة من العناصر المكونة لمصورة الكمية / صورة منتجات أو خدمات المؤسسةب
 دماتها ومدى جودتها وتميزها ومدى قدرتها عمى مسايرة التغيير في اتجاهات  أومنتجات أية مؤسسة لها، ف

، وطريقة تقديم  دمات ما بعد البي  تؤ ر عمى تقديم الجماهير إنتاجهاالعمهء، ومسايرة التطور العممي في 
 الجمهور. تعمال المنظمة ومدى كماءة إدارتها وتساهم في تكوين صورة طيبة لها لدى

إدارة المؤسسة هي الرمز الذي تعرف به لدى الجماهير، / صورة إدارة المؤسسة )فمسفة المؤسسة(: ج
وبذلك فإن فمسمة اصدارة في قيادة العمل في أي منظمة وفي قيامها بالاتصالات الناجحة في عهقاتها م  

لجماهير، حيث تشكل العناصر الحاكمة الجهات الم تممة تعتبر من العناصر الهامة المكونة لصورتها لدى ا
لم قافة التنظيمية التي توجه أداء وعمل إدارة المنظمة المتعددة من ناحية، وتحكم تعامهتها م  الجماهير 

الجماهير وتشكل  إلىال ارجية من ناحية أ رى، وهي اصطار الذي يحدد اتصالات المنظمة ورسائمها 
 صورتها الذهنية نحوها.

سياساتها الرسمية اتجا   ،وهي تجسد اتعمال المعمية لممؤسسةسؤولية الاجتماعية لممنشأة: / برامج المد
 المجتم  ككل وجماهيرها في كل ما يصدر عنها من قرارات وأفعال أي أنها تهتم باتعمال الحقيقية لممؤسسة.

صورتها الذهنية تؤ ر انطباعات الجمهور عن المؤسسة كمكان عمل عمى  / صورة المنظمة كمكان عمل:ه
من حيث توفير بيئة صحية لمعاممين، و دمات اجتماعية وتقديم الحوافز واتجور المناسبة، كما يؤ ر المظهر 
ال ارجي لها من مباني وأ اث ونظافة ونظام عمل صارم عمى إدراك الجماهير لها كمكان عمل متميز 

 لمتعامل.

                                                           
 167، ص2002، دار المجر لمنشر والتوزي ، القاهرة، 1اصعهم السياحي، ط ،منير محمد حجاب/1
 .182الاتصال المعال لمعهقات العامة، مرج  سبق ذكر ، ص  ،/ منير محمد حجاب2
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مؤسسة عمى تم يمها بشكل مشرف لدى الجماهير، من وتتم ل في قدرة موظمي ال / أداء موظفي المؤسسة:و
 بهم مما يعطي انطباعا إيجابيا نحوها.   هل التعامل الطيب معهم وكماءة وسرعة أداء المهام المنوطة

 ر كماءة الاتصالات التي تقوم بها المؤسسة م  جماهيرها الدا مية ؤ : وت/ كفاءة اتصالات المؤسسةز
 ة في رسائمها لمجمهور في تكامل اتصالاتها وتوضيح هويتها وفمسمتها لمجماهير.  وال ارجية وما تنقمه المؤسس

 .وظائف الصورة الذىنية لممؤسسة /3
 1:"وظائف الصورة الذهنية لممؤسسة في النقاط التالية الباح ينحدد معظم        

ل دورها في ا تصار / تحقق الصورة الذهنية لممرد أكبر قدر ممكن من التكيف م  ظروف الحياة من  هأ
النظر في  إمعانجهد المرد بما تقدمه له من أطر جاهزة تكمل له التعامل م  الآ ر بل والتنبؤ بسموكه دون 

  صائصه المردية.
له نتيجة لما يقدمه من معرفة  اتفراد/ إن التطور الذهني يضيق نطاق الجهل بالآ رين من  هل است دام ب

  رين من  هل التعامل معهم.يمكن أن تكون عميها صورة الآ
عالم سهل وأك ر تنظيما من  إلىتحويل العالم من عالم معقد  إلى/ تؤدي عممية تكوين الصورة الذهنية ج

 .اصنسان هل است دام الجوانب السيكولوجية التي تنطوي عميها عمميات التعميم دا ل 
اط سموكه في الحياة الاجتماعية وتمسر أساسا / تسهم الصورة الذهنية في تمسير مواقف المرد وأرائه وأنمد

 فمسمته في الحياة وذلك لارتباطها بقيمِه ومعتقداته و قافته.
/ لمصورة الذهنية " دور كبير في تكوين الرأي العام وذلك تنها تشكل المبنات اتساسية لمرأي العام باعتبار ه

 .2ت  يرها في أراء الناس ومواقمهم"
ممؤسسات بشكل عام تشكل عامه مهما وحيويا في تسويق أهداف المؤسسة في أداء / الصورة الذهنية لو

فالانطباعات التي ي  ذها الجمهور عن المؤسسة تعتبر مشكه ، يعتبر الجمهور مصدرا لذلكرسالتها، و 
 :3"رئيسيا لصورتها في المجتم  وبذلك فإن أبرز الموائد التي تجنيها الصورة الذهنية لممؤسسة ما يمي

 .زيادة  قة الجماهير الم تممة بالمؤسسة 
 .جذب مصادر التمويل لدعم المؤسسات وزيادة تمويل برامجها وأنشطتها 
 .استقطاب المهارات البشرية لمتطوع في أنشطة المؤسسة 
  عضاء المؤسسين والعاممين.اتتوليد الشعور بال قة والانتماء لممؤسسة في نموس 

                                                           
 .136رج  سبق ذكر ، ص/ جمال بن عمار اتحمر، م1
 .11، ص2008إدارة المؤسسات ال دمية، د.ط مطبوعات جامعة دمشق،  ، / محمد ناصر2
 .136/ جمال بن عمار اتحمر، مرج  سبق ذكر ، ص3
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  بالمؤسسة ودورها في  دمة المجتم . اصعهموسائل زيادة اهتمام قادة الرأي العام و 
 :/ شروط وخصائص الصورة الذىنية4

نظرا تهمية صورة المؤسسة وارتباطها بمدى  قة الجمهور بهذ  ات يرة فإنها تعد من بين المهام          
ت مين العهقة بين  القائم بالاتصال، ولما كان لهذ  الصورة الدور البالغ ات ر في إلىالرئيسية المسندة 

 :1"المؤسسة وجمهورها فإنه ينبغي عند تكوينها تحري الشروط والمبادئ اتساسية التالية
 ماهيالتعريف بالمؤسسة عمى  اتمريؤكد التزام الحقيقة صحة القول، ويستدعي  / أن تكون صورة حقيقية:أ

دق دا ل المؤسسة كما في  ارجها، عميه، فالقيام بحممة لتكوين صورة المؤسسة ينبغي أن يقوم عمى الص
أي فرق يمكن مهحظته أو اكتشافه بين الصور الحقيقية )هوية  أن إلىوفي هذا الصدد تجدر اصشارة 

ذا ما قام القائم بالاتصال بتقديم  إلىالمؤسسة( وتمك التي تسعى المؤسسة  بموغها، يعتبر غاية في ال طورة، وا 
 نحو الكار ة. عكس الحقيقة فإن المؤسسة تتجه حتما

إذ ينبغي عمى القائمين بالعهقات العامة استغهل اتوقات المناسبة التي تعبر / أن تكون صورة إيجابية: ب
 عن أحسن أحوال المؤسسة بقصد الرف  من قيمتها.

: عمى القائم بالاتصال أن يعمل من اجل الحماظ عميها إذا أن طول عمر الصورة / أن تكون صورة ثابتةج
 ة لممؤسسة مرتبط بمعاليتها المبنية عمى الصدق فالصورة الكاذبة سرعان ما تزول.الذهني

يجب الاعتماد في تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة عمى اتصل فه / أن تكون الصورة الذىنية أصمية: د
 إذا كانت هذ  ات يرة نابعة من عمق أصالتها إلاشيء يمكنه إ راء هاته الصورة وتقويتها 

معرفة ال صائص المميزة لمقطاعات الجماهيرية المؤ رة عمى  إن يد خصائص الجميور بدقة:/ تحده
المؤسسة يسهل من عممية ا تيار وسائل الاتصال المناسبة وكيمية ا تيار مميزات الصورة الذهنية الواجب 

 هذ  المئاتتكون هذ  الصورة شاممة لجمي   أنالحماظ عميها وفقا ل صائص المئة المستهدفة بحيث يجب 
 :ثالثا: أبعاد وأنواع الصورة الذىنية لممؤسسة

 :أبعاد الصورة الذىنية لممؤسسة /1
 :2"أساسية تتم ل في أبعادبين معظم الباح ين عمى أن الصورة الذهنية تشتمل عمى  ه ة  إجماعهناك       

د موضوعا أو قضية أو مؤسسة بهذا البعد المعمومات التي يدرك من  هلها المر  ويقصد: ـيالمعرفالبعد / أ
وتعتبر هذ  المعمومات هي اتساس الذي تبنى عميه الصورة الذهنية التي يكونها المرد عن الآ رين وعن 
المؤسسات وبناء عمى دقة المعمومات والمعارف التي نحصل عميها عن هذ  المؤسسات تكون دقة الصورة 

                                                           
دارة اتزمة، أطروحة لنيل شهادة الماجستير، جامعة الجزائر،  ،/ كموش مراد1  .00، ص0220العهقات العامة وا 
 .090، ص0220، 0الاتصال المعال لمعهقات العامة، دار المجر لمنشر والتوزي ، القاهرة، ط ،/ منير محمد حجاب2



 
14 

كونة لدى اتفراد هي إن ات طاء في الصور الذهنية المتالذهنية التي نكونها عنها ووفقا لمبعد المعرفي ف
 المعمومات والمعارف ال اطئة التي يحصل عميها هؤلاء اتفراد. ــاء ناتجة أساسا عنأ ط
به الميل باصيجاب أو السمب تجا  موضوع أو قضية أو ش ص أو مؤسسة في  يقصد الوجداني:/ البعد ب 

ونها اتفراد ويتشكل الجانب الوجداني م  الجانب المعرفي وم  مرور إطار مجموعة الصور الذهنية التي يك
الوقت تتهشى المعمومات والمعارف التي يكونها اتفراد نحو القضايا والمؤسسات والموضوعات الم تممة 

 ويدرج البعد الوجداني بين اصيجابية والسمبية.
المشكمة تجا  المؤسسات، حيث ترج  أهمية  يعكس سموك المرد طبيعة الصور الذهنية  / البعد السموكي:ج

 الصورة الذهنية في أحد أبعادها إلى أنها تمكن من التنبؤ بسموك اتفراد، فسموكياتهم تمرض منطقيا.
تحديد أنواع الصورة الذهنية حسب عدة تصنيمات نذكر  إلىومن جهة أ رى ذهب فريق من الباح ين         

 منها ما يمي:
 :1اتنواع التالية إلىتنقسم من  هله الصورة الذهنية  / التصنيف الأول:أ
 الاتصال بمحيطها أي المتنقمة عن  أ ناء: وهي الصورة التي تعطيها المؤسسة عن نمسها، الصورة المعطاة

 طريقها والمقاسة بطريقة موضوعية، المرفقة بعنصرها البنائي والمعمومات التي تصدرها تعميقاتها.
 :الصورة من طرف الجمهور اتجا  المؤسسة وهي البناء المكون من طرف مجموعة هي  الصورة المحصمة

من اتفراد عندما يتقاسمون نمس عممية التم يل، وهذ  الصور هي الصور الممهومة المحولة عن طريق 
 القيم واتفكار والاتجا  ال اص بكل فرد.

 :وهي أم ل  ،ها في أذهان الجماهيروهي الصورة التي تود المؤسسة أن تكونها لنمس الصورة المرغوبة
صورة يمكن أن تتحقق إذا أ ذنا في الاعتبار منافسة المؤسسة ات رى وجمهورها في الت  ير عمى 

 الجماهير، والصورة المراد تسويقها تسمح لممؤسسة بتحديد صورتها وبنائها مستقبه عمى مدى سنوات.
 :2اتنواع التالية إلىريل الصورة الذهنية لممؤسسة بناءا عمى هذا التصنيف قسم مو  / التصنيف الثاني:ب
 وتكون عمى المستوى الوطني والدولي من جهة وت ص الجمهور العام من جهة  :الصورة المؤسسية

بمضل اتصال يعتمد عمى القيم التي تم مها المؤسسة، وتعبر عنها  اصة في المجالين   انية، وهي تتطور
 الاقتصادي والاجتماعي.

 وترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة وبكيمية أدائها لها. مينية:الصورة ال 

                                                           
 .14، ص 1998العهقات العامة وال دمة الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث، اصسكندرية،  ،/ محمد بهجت جاد الله كشك1
 .59المرج  السابق، ص ،/ باقر موسى2



 
15 

 وتتطور من  هل تواصمها القبمي أو البعدي م  جمهورها الدا مي وال ارجي، فهي الصورة العلائقية :
 ترتبط في ضوء التواصل م  الجمهور.

 الرأسمال وتش صها نوعية العهقات التي تربط الجمهور بالمؤسسة بغية تنمية  :الصورة العاطفية
 .التعاطمي بينهما والولاء وروح التضامن والانتماء

 :1اتنواع التالية إلى: يعدد حسب هذا التصنيف جمكينز الصورة الذهنية / التصنيف الثالثج
  :وهي الصورة التي ترى المؤسسة نمسها من  هلهاالصورة المرآة. 
  :وهي الصورة التي يرى بها الآ رون المؤسسةالصورة الحالية. 
  :وهي التي تود المؤسسة أن تكونها لنمسها في أذهان الجماهيرالصورة المرغوبة. 
 :وهي أم ل صورة يمكن أن تتحقق إذا أ ذنا في الاعتبار منافسة المؤسسات ات رى  الصورة المثمى

 وجهودها في الت  ير عمى الجماهير.
  لممنش ة يعطي كل منهم انطباعا م تمما عندما يتعرض اتفراد لمم مين م تممين  : وتحدثالمتعددةالصورة

عنها، ومن الطبيعي ألا يستمر هذا التعدد طويه فإما أن يتحول الى صورة موحدة تظمها العناصر اصيجابية 
 والسمبية تبعا لشدة ت  ير كل منها عمى هؤلاء اتفراد.

 .سسةوعلاقتو بتحسين الصورة الذىنية لممؤ  عبر الأنترنتالمطمب الثالث: التسويق 
المرضية التي نسعى  عالة في تحسين الصورة الذهنية وهيوسيمة ف عبر اتنترنتيعتبر التسويق           

بالصورة الذهنية نتناول  عبر اتنترنتوقبل التعرف عمى عهقة التسويق  ،تحقيقها إلىمن  هل دراستنا 
 كما يمي: عبر اتنترنتعناصر التسويق 

 :عبر الأنترنتق أولا: عناصر المزيج التسوي
  وهذ  العناصر تسمى،السعر، الترويأ، التوزي  المنتأ،يتكون المزيأ التسويقي التقميدي من العناصر التالية: 

 "4PS "2 ، السعرـ لتصبح كالآتي: المنتأ  عبر اتنترنتولقد تم تطوير عناصر المزيأ التسويقي- 
 المجتمعات الافتراضية. -صوصيةال  -اتمن -عبر اتنترنتالموق   -التوزي  -الترويأ

المعمومات  تكنولوجيا إد الحدد بعد  عبر اتنترنتوهناك تقسيم آ ر لممزيأ التسويقي           
في عمميات  اتنترنتوالاتصالات عمى النشاط التسويقي وذلك بإد ال أدوات جديدة م ل است دام شبكة 

التوزي ، الترويأ، ،منتأ التسويقي لم دمات وهي: ال التسويق مما يتطمب تغيرات أساسية في عناصر المزيأ
 أنواعتبر ك ير من الباح ين  العمميات، العنصر البشري، التسهيهت المادية، اصنتاجية والجودة. التسعير،

                                                           
 .8ة والصورة الذهنية، المرج  السابق، صالعهقات العام ،/ عمى عجوة1
 .00مرج  سبق ذكر ، ص ،/ سمير توفيق صبرة2
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 ر أ ظورنالموسنبين وفق هذا ، " 4PS" عناصر المزيأ التسويقي التقميدي العناصر المستحد ة تندرج ضمن
  : 4PS "1"  عمى كل عنصر من العناصر السابقة عبر اتنترنت عمميات التسويق

عمى تدفق المعمومات حول المنتجات الم تممة، ولا  عبر اتنترنت: يساعد التسويق عبر الأنترنت / المنتج1
 إلىشك أن توفير كم هائل من المعمومات لكل عميل عن المنتجات التي يتعامل فيها والمقارنة بينها يؤدي 

تعديهت عمى  إجراء إلىحدة التنافس في الجودة والمواصمات واتسعار، لذلك اضطرت الشركات زيادة 
ابتكار ما يسمى بالعممية المرنة التي من عناصرها: تحسن السوق،  إلىالعممية التقميدية لتطوير المنتجات 

 ا تيار الحمول المنية، دمأ حالات العمهء م  الحمول المنية.
 ست داملههو جذب انتبا  العمهء  اتنترنت: إن جوهر عمميات الترويأ عبر لأنترنتعبر ا / الترويج2

حيث تساعد ، هتماماتهملاصمحات الشبكة العنكبوتية العالمية )الويب( ودعمها بالمعمومات المميدة طبقا 
أك ر كماءة في أن يقدم المعمنون عمه أفضل و  اتنترنت طوط الاتصال الممتوحة بين المعمنين ومست دمي 

حيث يؤدي ، اتنترنتلترويأ منتجاتهم، ويعتبر اصعهن أحد عناصر المزيأ الترويجي است داما عمى مواق  
 والمستهمكين.ـآت والعمهء إلى زيـادة التماعل بين المنش عبر اتنترنتاصعهن 

ين في مجال التسعير من العديد من المزايا لمعمهء والمستهمك اتنترنت: يوفر عبر الأنترنت / التسعير3
 أهمها:

  قوائم التسعير لكافة المنتجات. إلىالمد ل السري   اتنترنتيعد 
  ضائي.مالمعمومات بين كافة المستهمكين في المجتم  ال اتنترنتيتيح 
  تقنية هامة وهي برنامأ البحث، ويتضح من ذلك حصول العمهء والمستهمكين عمى  اتنترنتيوفر

من التحكم في  والتي تمكنه ،اتنترنتوالمنافسين عبر  ،واتسعار ،ما يتعمق بال دمات كلبمعمومات فورية 
 الشراء وتعاظم قدرته عمى التماوض م  المنتجين لمحصول عمى أفضل اتسعار. عممية

 استراتيجيةتعد وظيمة التوزي  أحد الوظائف اتساسية لتنميذ إطار ومحتوى  :عبر الأنترنت / التوزيع4
عبر ، فمي ميدان اتعمال الاستراتيجيةالركائز التي تدعم تنميذ  أهموتعد المواق  أحد  اتنترنتعبر  اتعمال
وهنا ي تمف أسموب  اصنترنتت تي عممية التوزي  مباشرة وراء عممية البي  والشراء عبر شبكة  اتنترنت

 :2ما يمي التوزي  با تهف صورة وطبيعة المنتأ سواء كان سمعة أو  دمة، حيث نميز
  توزي  السم : يتم توزيعها من  هل الاعتماد عمى النظم الموجستية الداعمة الموجودة في الميدان

 الواقعي.
  توزي  ال دمات: أن الطبيعة التي تتصف بها ال دمات تسمح بإمكانية تحقيق تجارة أك ر تكامه وهنا

 يجري توزي  ال دمات بعدة أساليب.
 

                                                           
1

  000، ص 0228، دار انمٍسرة نهىشر َانخُزٌع، عمان، 0/ محمذ سمٍر أحمذ، انخسٌُق الإنكخرَوً: ط
2

 .0، ص0220، 0/ ٌُسف احمذ أبُ فأرة، انخسٌُق الإنكخرَوً ، جامعت انقذس ــ أبُ انذٌس، ط
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 بتحسين الصورة الذىنية: ر الأنترنتعبثانيا: علاقة التسويق 
له عهقة بالصورة الذهنية لممؤسسة من  هل ما تحققه من  دمات  عبر اتنترنتإن التسويق        

لممستهمك الذي يحقق منمعة تجعمه يكسب ولاء اتجا  المؤسسة، ومن بين العناصر التي يحققها التسويق 
المؤسسة في محيطها الدا مي وال ارجي العناصر  وتساهم في تعزيز وتحسين صورة عبر اتنترنت

 1"التالية:
أو ال دمة عبر  فية لمزبون من طرح المنتوجتقديم منمعة كا إلى: تسعى المؤسسة / تحقيق المنفعة لمزبون1

إذ يترتب عمى مستوى هذ  المنمعة قرار العميل بتكرار أو عدم تكرار عممية الشراء، لذلك ينبغي  ،اتنترنت
جمي  ال دمات التعزيزية التي تستجيب لرغبات الزبون وتعطيه  عبر اتنترنتن محتوى الموق  أن يتضم

 فكرة حسنة عن صورة المؤسسة، تجعمه يتعامل باستمرار معها.
تحقيق التكامل  إلىينبغي أن تسعى المؤسسة  :الأنترنتعبر / تحقيق التكامل مع جميع أنشطة الأعمال 2

عكس هذ  اتنشطة في كل بحيث تن اتنترنتعبر وبقية اتنشطة واتعمال  عبر اتنترنتبين التسويق 
 .عبر اتنترنتمرحمة من مراحل عممية التسويق 

ينبغي عرض المحتويات  في صورة فاعمة: عبر الأنترنتعرض محتويات وخدمات الموقع عمى / القدرة 3
، وبصورة اتنترنتعبر ة للأعمال وال دمات الم تممة ضمن موق  الويب بصورة تهئم الطبيعة الجديد

م تممة عن اتساليب المست دمة في ميدان اتعمال التقميدية، حيث يحتوي الموق  عمى  هث جوانب 
 تسويقية تعزز صورة المؤسسة هي:

  اصنترنتتوفير المعمومات الهزمة والكافية حول المنتجات المعروضة لمبي  عبر. 
 ل م  عناصر مهمة في العممية التسويقية م ل: الباعة، مدير الموق ، تمكين العميل من الاتصال والتماع

 الجماعات المرجعية.... الخ.
 ي حاجات ورغبات العميل وتوفير ال دمات بتحقيق عممية التبادل بمعالية، وهذا يتطمب توفير كل ما يم

 سواء سمعة كان أو  دمة. بالمنتأالتكميمية التي تتعمق 
يعتبر ركيزة أساسية في تحسين الصورة الذهنية  عبر اتنترنتق فإن التسويق ومن  هل ما سب        

حيث كمما كانت العممية  ،لممؤسسة من  هل ما يقدمه من  دمات منمعية لممتعاممين م  المؤسسة
تتم بسهسة ومتميزة ومرنة وتمنح لممتعامل راحة وسهولة في عممية الشراء  اصنترنتالتسويقية عبر شبكة 

سيترسخ لدى هؤلاء المتعاممين أفكار ذهنية جيدة وصورة ـ ،المستهمك بسهولة إقناعوتمكن من  ـقتناءوالا
 م الية عن المؤسسة تجعمهم يكررون التعامل معها في كل مرة ويكتسبون ولاء اتجاهها.

 
 
 

 
                                                           

1
 .009سف أحمذ أبُ فأرة، مرجع سبق ركري، ص/ٌُ
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 .المبحث الثاني: الإطار التطبيقي لمدراسة
اصطار التطبيقي لمدراسة والمتم ل في الدراسات السابقة  سنحاول من  هل هذا المبحث التعرف عمى       

 بالمغتين العربية واتجنبية وكذا موق  هذ  الدراسات من بين تمك الدراسات السابقة، وذلك كما يمي:
 المطمب الأول: الدراسات السابقة بالمغة العربية:

قة بالمغة العربية التي تناولت موضوع نذكر فيما يمي عمى سبيل الم ال لا الحصر بعض الدراسات الساب     
 .محاولين إبراز الهدف ونتائأ الدراسة :وصورة المؤسسة اصلكترونيالتسويق 

 الدراسة الأولى:
الطالبة بوباح  من إعداد-قسنطينة-ذكرة مكممة لنيل شهادة الماجيستير في العموم التجارية لجامعة منتوريم

 -الاتصالاتدراسة حالة قطاع -الخدمات ال تسويقدور الأنترنت في مج عالية، تحت عنوان:
 الجزائرية؟ الاتصالالتسويقي لمؤسسة  الاتصالمساهمة اتنترنت في تحسين أداء  مدى ماالإشكالية: 

 التساؤلات الفرعية: 
 تؤ ر اتنترنت عمى المزيأ التسويقي لم دمات؟ هل-
 في الجزائر؟ الاتصالهو واق  تكنولوجيا المعمومات و  ما-
 هو واق  و دور شبكة اتنترنت في التسويق لدى المؤسسات محل الدراسة؟ ما-

 المنيج:
و تسويق  اصلكتروني اعتمد في هذ  الدراسة عمى المنهأ الوصمي في كل ما يتعمق بجوانب التسويق

 و عمى منهأ دراسة الحالة في اصطار التطبيقي. ال دمات،
 نتائج الدراسة:

 يمي: لمدراسة ماينت النتائأ اصحصائية ب
 .الاتصالعمى تسعير  دمة لأنترنت لا يوجد ت  ير ل -
حيث لا تمج  المؤسسة المدروسة إلى الوسطاء  لا يوجد ت  ير للأنترنت عمى عممية التوزي  لم دمات، -

 ين في توزي  ال دمات.اصلكتروني
نيات الحدي ة و تقنيات اتنترنت في وتشير النتائأ اصحصائية ب ن المؤسسة المدروسة تستعين بإفرازات التق -

 ة.اصلكترونياصعهن عن  دمتها عبر المواق  
فالنتائأ تؤكد عدم استغهل المؤسسات للأنترنت في  لم دمة،أما بالنسبة لت  ير اتنترنت عمى البيئة المادية  -

 1تغيير بيئتها المادية.
                                                           

1
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مد عمى القناة التقميدية في إيصال ال دمة إلى كما تشير نتائأ الدراسة إلى أن المؤسسات لا زالت تعت -
 1الزبائن.

 الدراسة الثانية:
من إعداد -الشمف-مكممة لنيل شهادة ماجيستير في العموم اصقتصادية بجامعة حسيبة بن بوعمي مذكرة
 ة في الوطن العربي.الإلكترونيواقع وآفاق التجارة تحت عنوان : تقرورت،محمد  :الطالب

 ة في الوطن العربي؟ وماهي سبل تمعيمها فيه ؟اصلكترونيواق  و آفاق التجارة  هوماالإشكالية: 
 التساؤلات الفرعية:

 الرقمي؟ الاقتصاداهي سمات م -
 ة؟اصلكترونيدور و أهمية اتنترنت في التجارة  ما هو -
 ة؟اصلكترونيذا نعني بالتجارة ام -

و استعمل فيه أداتي التحميل و التوصيف صبراز  الاستنباطيهذ  الدراسة عمى المنهأ  اعتمد المنيج:
مستعمه أداة اصحصاء في استنباط  الاستقرائيوكذا المنهأ  ة،اصلكترونيالجوانب النظرية المتعمقة بالتجارة 

 ة في الوطن العربي.اصلكترونيم تمف المعطيات المتعمقة بواق  التجارة 
 نتائج الدراسة:

 ة.اصلكترونير كبير في انتشار و تنشيط التجارة و الشبكات دو معب اتنترنت ت-
ة هي تنميذ كل ما يتصل بعمميات الشراء و بي  البضائ  و ال دمات و المعمومات عبر اصلكترونيالتجارة -

 شبكة اتنترنت و الشبكات التجارية العالمية ات رى.
توجد تقريرات دقيقة حول قيمتها سواء إلا أنه لا  نمو متسارع منذ بدء تطورها،ة اصلكترونيت التجارة شهد-

فيما يتعمق بتوزيعها الجغرافي و القطاعي ،فهي جد منتشرة في  فيما يتعمق بالقيمة اصجمالية لتمك التجارة، أو
 حسب بعض التقديرات.الدول المتقدمة مقارنة بالدول النامية 

ل اتموال و التهرب الضريبي و العديد غسي ة العديد من الم اطر كالقرصنة،اصلكترونيكما تعترض التجارة -
 من المشاكل القانونية.
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 الدراسة الثالثة:
 الاتصالاتأثر  تحت عنوان : -3الجزائر-ذكرة مكممة لنيل شهادة الماجيستير في العموم التجارية بجامعة م

-ائري لمسياحةلمؤسسة الديوان الوطني الجز  دراسة تقييمية-ة في استقطاب السياحالإلكترونيالتسويقية 
 إعداد الطالبة: حماني أمينة. من

 الذيهو الدور  لمسياح وما الاستههكية عمى السموك اصلكترونيالتسويقية  الاتصالاتأ ر  ما هو الإشكالية:
 ب السياح من م تمف أقطار العالم؟تمعبه في جذ

 التساؤلات الفرعية:
التسويقية في ت  يرهما عمى السموك اصستههكي  تالاتصالاة و اصلكترونيهل توجد عهقة بين القنوات - 

 لمسياح؟
 الشراء لدى السياح؟ ة في مراحل قراراصلكترونيالتسويقية  الاتصالاتكيف تؤ ر -
ة لمؤسسة الديوان الجزائري لمسياحة في جذب السياح اصلكترونيإلى أي مدى تسهم الاتصالات التسويقية -

 إليها؟
 المنيج:  

و  الاستنتاجمنها  عمى عدة أساليب في المعالجة، الاعتمادأ الوصمي و المنهأ التحميمي ،و اعتماد المنه تم
 و أيضا اعتمد عمى منهأ دراسة الحالة في اصطار التطبيقي. الاستقراء

 نتائج الدراسة:
 انت نتائأ الدراسة كما يمي:ك
التسويقية و تش يصها  لاتصالاتافرص ذهبية لتحسين و تمعيل  والاتصالاتتتيح تكنولوجيا المعمومات  -

 .تتيحه من قنوات اتصالية الكترونية من  هل ما
 تتميز صناعة السياحة بضرورة التواصل بين المجتم  المحمي و اتسواق السياحية العالمية. -
ة نظرا لمسهولة التي توفرها في الوصول إلى اصلكترونيتتجه فئة كبيرة من السياح لاست دام القنوات  -
 معمومات.ال
 . تعد الاتصالات التسويقية بم ابة الرابط بين المؤسسة السياحية و جمهورها المستهدف من السياح -

 أما بالنسبة لمنتائأ المتحصل عميها من الدراسة التطبيقية فتصب في مجممها فيما يمي:
أك ر منه الجانب  تعتبر مؤسسة الديوان الوطني لمسياحة من المؤسسات التي تركز عمى الجانب الكمي -

 1النوعي من حيث نظام التسيير الاداري.
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 .موظميهالا تولي هذ  المؤسسة اهتمام بتكوين  -
 1ولا تقوم بتجديد المعمومات فيه. اصلكترونيلا تقوم المؤسسة باستغهل موقعها  -

 الدراسة الرابعة:
ائر )دراسة احصائية (،مجمة واقع وآفاق الانترنت في الجز راسة ب تي ابراهيم تحت عنوان: د      

تمحور هدف الدراسة حول تبيان دراسة واق  استدا الانترنت ي، 01/2002الباحث،جامعة ورقمة العدد 
القسم و ، استدامتهبالجزائر، حيث قسم الدراسة الى قسمين، القسم الاول نها احصائي يتعمق بالانترنت و 

راسة هو الوقوف عمى عدة متغيرات تتعمق باست دامات ال اني تحميمي لمبنية التحتية، الهدف من هذ  الد
بالجزائر، و هل هي قابمة  لهتصالاتو التجارة في الجزائر، وكذلك معرفة صهحية البنية التحتية الانترنت 

    ل وض المنافسة التجارية الكترونيا. 
                                                                                   الدراسة الخامسة:

، في تحقيق ولاء الزبون الإلكترونيدور التسويق قريش بن عهل و لعشاشي مريم تحت عنوان: دراسة 
هدف من هذا المقال دراسة أ ر و ال،27مجمة الحقوق و العمو الاقتصادية، جامعة تممسان )الجزائر(العدد

ويتم ل منهأ الدراسة في مقدمة، عرض و  اتمة و  في تحقيق ولاء الزبون، اصلكترونيدور التسويق 
 توصيات.

اعتمد الباح ان عمى ادوات جم  البيانات و المتم مة في بعض الاحصائيات حول تطور التسويق    
أهميته بالنسبة لممؤسسات  صظهارتماعل المستهمك المرنسي معه كدراسة مقارنة  ، وبمرنسا اصلكتروني
 الجزائرية.

 2الدراسة في النقاط التالية:وتتم ل نتائأ 
 تطوير كل الهياكل و التشريعات و ال دمات المتصمة بتكنولوجيا المعمومات. -
، و من لا يممك ذلك يواجه م اطر يممك أغمب اتسواق الاقميمية اصلكترونيمن يممك شبكات التسويق  -

 التجارة ال ارجية و هو مايق  بالضبط في الحالة الجزائرية.
التحدي ال اص بطريقة الدف ، و التي ترى ب نها أحد المعوقات اتساسية لنمو التسويق  مواجهة -

 ، و بالتالي يجب عمى الدولة القيام بدورها التشريعي لحماية المستهمك و الحماظ عمى  صوصيته.اصلكتروني
 مواجهة التحدي ال اص لممروق ال قافية لممستهمكين. -
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 ابقة بالمغة الأجنبية.الدراسات الس المطمب الثاني:
 عد التعرف عمى الدراسات السابقة بالمغة العربية سنتطرق إلى الدراسات السابقة بالمغة اتجنبية.ب   

 الدراسة الأولى:
 theتحت عنوان  kan/siddiquiراسة استكشافية في اكاديمية الرياضة في مدينة كراتشي الباكستانية د   

importance of digital markiting تتم ل في أهمية التسويق الرقمي و هي دراسة استكشافية لآراء ،
ا تصاص التسويق الرقمي في اكاديمية الرياضة في مدينة كاراتشي الباكستانية، لمتعرف عمى إدراك و فعالية 

 لتسويق الرقمي بن الم تصين في التسويق في باكستان.
 عينة الدراسة:

في اكاديمية الرياضة في مدينة كاراتشي ي مجال التسويق  تص فم 200تم مت عينة الدراسة في   
 الباكستانية.

 ىدف الدراسة:
 .اصلكترونيتعرف عمى تصورات الم تصين بالتسويق الرقمي في باكستان حول التسويق ال

 :منيج الدراسة
 اعتمد الباحث عمى منهأ الوصف التحميمي.

 أدوات جمع البيانات:
 م تص في مجال التسويق. 200ستبانة، و هي عينة غير عشوائية ضمتالا تم مت ادوات جم  البيانات

 نتائج الدراسة:
 اتك ر تشكيكا في أدوات التسويق الرقمي. همبالتسويق  الم تصون أن الدراسة أ بتت

 الدراسة الثانية:
في مدينة  study the effectiveness of online marketing on integratedحت عنوان ت   

pawar الانترنت عمى الاتصالات التسويقية المتكاممة.ي دراسة فاعمية التسويق عبر وه 
 عينة الدراسة:

 مؤسسة تعميمية في مدينة مومباي. 200م ل عينة الدراسة فيتت
في تحقيق الاتصالات التسويقية المتكاممة، و  اصلكترونيعمى مدى مساهة التسويق  التعرف ىدف الدراسة:

 1التي يواجهها باعتبار  جزء منها.ما هي أبرز التحديات 
 هأ الوصمي التحميمي.المنمنيج الدراسة: 
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مؤسسة  200مد الباحث عمى الاستبانة، حيث تم توزيعها عمى مجتم  الدراسةاعت أدوات جمع البيانات:
 تعميمية في مدينة مومباي الهندية.1

 نتائج الدراسة:
، وأن سبب اصلكترونيدوات التسويقية الى جانبها التسويق العديد من اتبتت الدراسة أن المنظمات تست دم أ 

 ازدياد أهمية هذا النوع من التسويق هو نقص الوعي باتنترنت لدى اتفراد.
 الدراسة الثالثة:

تتم ل في تحديات و  challenges and solutions for marketing in a digital eraعنوان  تحت   
الرقمي، و هي دراسة احصائية في شركات ماكينزي متعددة  حمول التسويق الرسمي في العصر

 .leeflang/otherالقطاعات
مدير تنميذي  تاب  لمجموعة شركات مكينزي متعددة القطاعات في جمي  777دراسة عمى  عينة الدراسة:

 .2014أنحاء العالم، تمت الدراسة سنة
 يق في العصر الرقمي.ديد التحديات الرئيسية التي يواجهها التسو تح ىدف الدراسة:
 اعتمد الباحث عمى المنهأ الوصمي التحميمي. منيج الدراسة:

مدير تنميذي 177م الاعتماد عمى الاستبانة حيث تم توزيعها عمى مجتم  الدراسة ت أدوات جمع البيانات:
 تابعة لمجموعة شركة ماكينزي.

 ويق هي العصر الرقمي.الدراسة أن التحديات التي يواجهها التس أ بتت نتائج الدراسة: 
 الدراسات السابقة مع الحالية الدراسة الثالث: مقارنةالمطمب 

بعد التعرف عمى الدراسات السابقة وباتحرى جزء صغير جدا منها، وهذ  ات ير كل منها يتناول      
نا تتشابه م  وت  ير  عمى جانب من جوانب المتعمقة بالمؤسسة، وفي حقيقة اتمر دراست اصلكترونيالتسويق 

 الدراسات السابقة في بعض النقاط وت تمف عنها في نقاط أ رى نذكرها عمى النحو التالي:
 / أوجو التشابو مع الدراسات الأخرى:1
 تتشابه دراستنا م  الدراسات ات رى في النقاط التالية:    

   كمتغير مستقل  اصلكترونيا تيار التسويق. 
  بالنسبة لممؤسسة اصلكترونيعرف عمى أهمية التسويق تهدف جمي  الدراسات إلى الت. 
   فيه اصلكترونياعتماد الدراسات عمى المؤسسات ال دمية لدراسة دور التسويق. 
  معظم الدراسات هي دراسات استكشافية وتحميمية. 
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  لا تعد هذ  الدراسة م تممة بل هي دراسة مكممة لمدراسات السابقة. 
   اصلكترونيواحدة من بين الدراسات المذكورة في متغيري الدراسة التسويق تتشابه الدراسة م  دراسة 

 1..والصورة الذهنية
 مع الدراسات الأخرى: ختلافلاا و/ أوج2

 بين هذ  الدراسة والدراسات ات رى نذكر منها مايمي: تهفات الاتوجد بعض        
  2لممؤسسةالصورة الذهنية  في المتغير التاب  حيث أن الدراسة تناولت دراسة  تهفالا 
   عمى صورة المؤسسة من  هل مزيجها  اصلكترونيالهدف من الدراسة التعرف عمى ت  ير التسويق

 التسويقي: المنتأ، السعر، الترويأ، التوزي ، وهو ما ي تمف عن الدراسات ات رى.
  مدى اعتماد التسويق والسعي لمتعرف عمى  ،ا تيار مؤسسة  دمية وهي وكالة موبيميس بولاية جيجل

 بها ودور  في تحسين صورتها. اصلكتروني
  إجراءفيها واسعا كما هو الحال في وقت  اتنترنتالدراسات السابقة أجريت في مراحل لم يكن است دام 

 ضرورة التعرف عمى نتائأ جديدة تتناسب م  التغيرات والتطورات الحاصمة. إلىمما يقودنا  ،هذ  الدراسة
 ادة من الدراسات السابقة:/ مدى الإف3
 الاستمادة من المعمومات النظرية وم تمف المماهيم المتعمقة بمتغيري الدراسة. 
  ودور  في تحسين الصورة الذهنية اصلكترونيالتعرف عمى وجهات نظر الباح ين حول التسويق. 
  ومعرفة التغيرات الحاصمة فيه اصلكترونيرسم مسار لتطور التسويق. 
  في م تمف أنشطة المؤسسة عمى  ،واتنظمة الرقمية اتنترنتتزايد الاهتمام باست دام شبكة التعرف عمى

 .اصلكترونيغرار التسويق 
  ،اكتشاف مدى أهمية صورة المؤسسة ال دمية بالنسبة لممؤسسة واعتبارها أحد اتصول المهمة لها

 واعتبارها موردا يجب الحماظ عميه والسعي لتطوير .
 بر وسيمة هامة لتحقيق أهداف المؤسسة ب قل تكممة ممكنة وفي أقل تيع اصلكترونيسويق اكتشاف أن الت

 وقت و مق منافذ جديدة تتهءم م  م تمف التطورات.
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 خلاصة الفصل:
بداع في عالم يعتبر مد ل لمتميز واص عبر اتنترنتبناء عمى ما سبق يمكن القول ب ن التسويق      

 دمية بشكل  اص، وذلك لما تحققه من جراء است دام الوسائل المتطورة وشبكة المؤسسات بصمة عامة وال
واتنظمة الرقمية والتي بدورها تحقق منمعة كبيرة وب قل تكممة ممكنة، كما تم التعرف من  هل هذا  اتنترنت

التعرف عمى  إلىومدى أهميته لممؤسسة، إضافة  ،عبر اتنترنتهم المماهيم المتعمقة بالتسويق أالمصل عمى 
نواعها وأهميتها، إضافة أبراز أهم المماهيم المتعمقة بها و إحيث تم  ،المؤسسة ال دمية باعتبارها محور دراستنا

والتي يتوجب عمى المؤسسة الحماظ  ،كل ذلك تطرقنا إلى صورة المؤسسة والتي تعتبر أحد الموارد المهمة إلى
من  هل صورتها الجيدة  ،وتوسي  نطاق نشاطاتها وأرباحهاعميها وتحسينها لكسب الزبائن والحماظ عميهم 

التي يزداد الولاء اتجاهها من قبل جمهورها الدا مي وال ارجي، باست دام الطرق الحدي ة والتي من بينها 
 1محور دراستنا. عبر اتنترنتالتسويق 
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 :تمييد

ي تطرقنـا مـن  هلـه إلـى ال مميـة النظريـة لموضـوع الدراسـة بعد استيمائنا لمجانب النظري من البحـث، والـذ    
ســنحاول فــي هــذا المصــل إســقاط الجانــب النظــري عمــى أرض الواقــ  واســتعمال وســائل البحــث العممــي لجمــ  

 .الاستبيانالبيانات والمتم مة في 

م عمــى دور لــتمكن مــن الحكــ موجهــة لزبــائن المؤسســة، وهــذا الاســتبيانولتحقيــق هــدف الدراســة قمنــا بتصــميم 
 في تحسين الصورة الذهنية لوكالة موبيميس بجيجل. عبر اتنترنتتسويق ال

 وسنتطرق في هذا المصل إلى اصطار التطبيقي لمدراسة الميدانية من  هل المباحث التالية:

 المبحث اتول: تقديم عام لمؤسسة موبيميس.

 المبحث ال اني: منهجية الدراسة الميدانية.

1تحميل البيانات وتمسيرها. المبحث ال الث:
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 .المبحث الأول: تقديم مؤسسة موبيميس

والتغيـــرات والتطـــورات  ،نتيجـــة المنافســـة التـــي عرفهـــا قطـــاع الاتصـــالات الســـمكية والهســـمكية فـــي الجزائـــر     
 ظهرت مؤسسات جديدة أولها موبيميس التي تعد المتعامل اتول لمهاتف النقال في الجزائر. ،الحاصمة

 ق في هذا المبحث لكل ما يتعمق بها ون ص بالذكر وكالة موبيميس جيجل.وسنتطر 

 .المطمب الأول: نشأة وتطور مؤسسة موبيميس

 نش ة وتطور المؤسسة اتم موبيميس.لسنتطرق أولا       

 .نشأة وتطور مؤسسة موبيميس -1
ـــة الجزائريـــة فـــي ميـــ 2003ظهـــرت مؤسســـة مـــوبيميس فـــي أوت          دان الاتصـــالات كمؤسســـة تـــاب  لمدول

 100.000سـهم بقيمـة  1000دج موزعة عمى  100.000.000لمهاتف النقال، ذات أسهم برأسمال يقدر بـ 
الجزائــر باعتبارهــا المســؤول اتول فــي مجــال الاتصــالات فــي الجزائــر،  لاتصــالاتوهــي تابعــة  ،دج لكــل ســهم

 .1ارها المتعامل اتول في الاتصالوتحتل موبيميس مكانة مرموقة في مجال الاتصالات في الجزائر باعتب

 س بعدة تطورات نوجزها فيما يمي:يمؤسسة موبيم توقد مر 

 .التطورات التي شهدتها مؤسسة موبيميس:  01رقم جدول

 2000سنة 

  ،تحويـــل وزارة البريـــد والمواصـــهت إلـــى وزارة البريـــد وتكنولوجيـــا اصعـــهم والاتصـــال
قطاعيـة لتطـوير تكنولوجيـا اصعـهم  يجيةإسـتراتوالتي أوكمت لها مهمة الضبط ووضـ  

 والاتصال.
  إنشاء سمطة الضبط لمبريـد والمواصـهت، وهـي مكممـة بتنظـيم السـوق والسـهر عمـى

 احترام قواعد المنافسة.
 .ت سيس مؤسستين مستقمتين هما: بريد الجزائر واتصالات الجزائر 

اطاتها لمهـــاتف ال ابـــت اســـتمادة مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر مـــن ر صـــة لتنظـــيم نشـــ  2002سنة 
 والنقال. 

 د ول ر صة مؤسسة اتصالات الجزائر حيز التطبيق.  2003سنة 
  إنشاء فرعmobilis ATM .لمهاتف النقال في شكل مؤسسة ذات أسهم 

                                                           
1www.mobilis.dz  

http://www.mobilis.dz/
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 2004سنة 
 ــــــرد عمــــــى الشــــــكاوي  .تدشــــــين مؤسســــــة مــــــوبيميس لمركــــــز  دمــــــة المشــــــتركين لم

 والاستمسارات.
 سبق.موبيميس تقترح  دمة الدف  الم 
 وصول مؤسسة موبيميس إلى مميون مشارك 

 2005سنة 
 ( موبيميس تقترح  دمتي الانترنت عبر الهاتفGPRS/MM.) 
 ( موبيميس تطرح ال دمة الجديدة لمدف  المسبقmobilight.) 
 .تدشين أول وكالة تجارية 
 .الوصول إلى أربعة مهيين مشترك 

 سطو".موبيميس تقترح  دمة الدف  المسبق " قو   2006سنة 
 .موبيميس تد ل العام الجديد ب مسة مهيين مشترك 

 2008سنة 
  مـــوبيميس تحتـــل المرتبـــة ال انيـــة فـــي ســـوق الهـــاتف النقـــال، وتعتبـــر المنـــافس اتول

 لمؤسسة جازي متصدر السوق.
 .تعريف كل شرائح موبيميس وتسجيل حوالي سبعة مهيين ونصف مشترك 

 2009سنة 
 لعربية إطهق موق  موبيميس بالمغة اwww.mobilis.dz 

 2010سنة 
 .ت ميض أسعار المكالمات الدولية لمشتركي الدف  المسبق أو الدف  المؤجل 

 .SMSعمى كشف الحساب الجاري عن طريق  إطهق  دمة رصيدي للإطهع  2011سنة 
 .إطهق العرض الجديد " موبيكوربوريت" لممؤسسات 

 
 عريف بمؤسسة محل الدراسة:الت -2

وكالــة مــوبيميس هــي عبــارة عــن مؤسســة اقتصــادية ذات طــاب  تجــاري، هــدفها تقــديم ال ــدمات لمزبــائن        
بعــد زيــارة وزيــر الاتصــال " بوجمعــة  2005وتحقيــق اتربــاح، تــم تدشــين مــوبيميس لولايــة جيجــل فــي نــوفمبر 

ويـة بسـطيف، تقـ  بوسـط مدينـة جيجـل بشـارع عبـد الحميـد هيشور"، فهي وكالة محمية تابعة إلى المديرية الجه
 بن باديس.

، تحتـوي عمـى سـتة نقـاط لمبيـ   2م180محل الوكالة مست جر من قبل موبيميس، ويترب  عمى مسـاحة قـدرها   
يترأسهم مشرف مبيعات متعدد ال دمات و ه ة نقـاط تسـيير  مميـة يترأسـها مسـؤول الم ـزون والمـوارد الماليـة، 

أمـا حاليـا  ،مـوظمين 06لوكالة بالمون ات ضر حسب العهمة التجارية، وبدأت الوكالـة نشـاطها بتعـداد تتمت  ا
 مساء. 08صباحا إلى  08موظف يعممون بنظام المناوبة بين فوجين من  17فيبمغ عدد موظميها 

http://www.mobilis.dz/
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 المطمب الثاني: الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس:

اصطــار أو البنــاء الــذي يصــور الوحــدات واتقســام أو المــروع المكونــة  يعتبــر الهيكــل التنظيمــي تي مؤسســة   
 1لممؤسسة، والشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيمي لموكالة التجارية.

 الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس:  05الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يس.المصدر: و ائق دا مية لوكالة موبيم

    

 

                                                           
 

 رئيس الوكالة

 مشرف مبٌعات
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20 
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 والقضاٌا
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 من  هل الشكل السابق يمكن توضيح أقسام الوكالة كما يمي:      

* رئيس الوكالة: هو الش ص المسؤول عن تحقيق أهداف الوكالـة وم تمـف البـرامأ المسـطرة، كمـا يحـرص 1
عمــى تطبيــق كــل القــرارات المســندة إليــه مــن طــرف المــدير العــام، وتتم ــل مهامــه فــي اصشــراف عمــى مســت دمي 

 الة، مراقبة اتعمال اليومية، ضمان سير العمل لجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن لموكالة.الوك

ـــى الاهتمـــام 2 ـــه، باصضـــافة إل ـــى المـــوج ال ـــاص ب * مشـــرف المبيعـــات: هـــو الشـــ ص المكمـــف باصشـــراف عم
 1بالشكاوي المقدمة من طرف الزبائن، محاولة إيجاد أنسب الحمول.

ـــة أو 04، 03، 02، 01* مستشـــارو الزبـــائن 3 ـــديم م تمـــف ال ـــدمات المطموب : مستشـــار الزبـــائن مكمـــف بتق
المـــراد الاستمســـار عميهـــا مـــن طـــرف الزبـــائن، الاســـتقبال الحســـن لهـــم باصضـــافة لعمميـــات البيـــ ، تقـــديم حمـــول 

 .ي الزبائنوالتوجيه، تحصيل المواتير، معالجة شكاو 

 المنتجـــــات، وكـــــذا التســـــيير المـــــالي* مشـــــرف عمميـــــات: تتم ـــــل مهامـــــه فـــــي تســـــيير م ـــــزون الوكالـــــة مـــــن 4
 ) جم  البيانات وتجمي  إيرادات الوكالة اليومية ودفعها إلى الحساب البنكي يوميا(. 

* مسؤول البي  الغير مباشر: مكمف بالتنسيق بين نقاط البي  المعتمدة والوكالة لتوزي  منتجاتها وتم يمها في 5
 عون الوصول إليها. اصة بالنسبة للأش اص الذين لا يستطي ،ال ارج

* مكمف بتسجيل عقود الزبائن: وهو مكمف بتسجيل عقود الزبائن الذين قاموا بشراء الشرائح مـن نقـاط البيـ  6
 المعتمدة من لدى الوكالة، والتي يتم تجمعها من طرف مسؤول البي  الغير مباشر.

ذين لم يقوموا بتسديد مسـتحقاتهم * المكمف بالمنازعات: وهو الش ص المكمف بتغطية المستحقات لمزبائن ال7
 بالآجال المحددة.

 :المطمب الثالث: أىداف وكالة موبيميس

 موبيميس بجيجل منذ ظهورها تول مرة إلى تحقيق جممة من اتهداف تتم ل في ما يمي: تسعى وكالة        

 تقديم  دمات متنوعة وذات جودة عالية لم تمف العمهء. -1
 ة وتقديم أفضل العروض في السوق.تنمية حجم اتنشطة ال ارجي -2
 رف  الحصة السوقية وزيادة حجم اترباح. -3
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  استقطاب أكبر عدد ممكن من العمـهء الجـدد، مـ  المحافظـة عمـى العمـهء الحـاليين ومنـ  تسـربهم  -4
 إلى المنافسين.

 تكوين صورة ذهنية حسنة عن المؤسسة من  هل كسب  قة العمهء. -5
 ان استمرار تعاممهم م  المؤسسة.التكمل الجيد بالمشتركين لضم -6

 
 1المبحث الثاني: منيجية الدراسة الميدانية.

قمنــا  الدراســة،مــن أجــل تحميــل بيانــات ومعمومــات عينــة الدراســة واســتنتاج النتــائأ وتعميمهــا عمــى مجتمــ  
توجد فيـه بالاعتماد عمى إجراءات منهجية معينة تتماشى وطبيعة موضوع الدراسة وأهدافه، و كذا الواق  الذي 

الظــاهرة المدروســة، وســيتم فــي هــذا المبحــث تنــاول م تمــف اصجــراءات المنهجيــة التــي مــن  هلهــا يمكــن أن 
نتعامل م  الجانب الميداني وذلك بتحديد المنهأ المست دم فـي الدراسـة، باصضـافة إلـى تحديـد  مجتمـ  وعينـة 

د عميهــا والتــي تســاعدنا فــي جمــ  المعمومــات قصــد الدراســة وتقــديم اتداة اتساسية)الاســتبيان( التــي تــم الاعتمــا
 تحضيرها لمدراسة.

 .المطمب الأول: منيج ومجتمع وعينة الدراسة
 .أولًا: منيج الدراسة

المــدعم ب ســموب دراســة  ،بنــاء عمــى طبيعــة الموضــوع اعتمــدت الدراســة عمــى المــنهأ الوصــمي التحميمــي
 صـــورة الذهنيـــةلتحســـين اودور  فـــي  بـــر اتنترنـــتعالتســـويق الحالـــة، وذلـــك مـــن  ـــهل محاولـــة وصـــف وتقيـــيم 

الم تممـة ، هذا باصضافة إلى تحميـل الظـاهرة وكشـف العهقـة بـين أبعادهـا ومتغيراتهـا موبيميس بجيجللمؤسسة 
اقتراحــات تســاهم فــي دعــم مــن أجــل تمســيرها وال ــروج ب بالاســتعانة بالاســتبيان كــ داة رئيســية لجمــ  المعمومــات،

 الواق .  

يعـرف ب نـه: " عبـارة عـن جميـ  الوحـدات أو اتفـراد أو المشـاهدات أو الحـالات  الدراسة:تمع وعينة ثانيا: مج
ويرغب الباحث في تعميم النتائأ المتوصل  ،التي تشترك في صمة أو مجموعة من الصمات تميزها عن غيرها

 3"العينة هي عبارة عن جزء أو قسم من المجتم  الدراسة. أما، 2إليها"

 -وكالة جيجل  -جمي  الزبائن المستميدين من  دمات مؤسسة موبيميس  الدراسة منن مجتم  ويتكو     
 اســــتبيان مــــن أصــــل(98)اســــترجاعتــــم توزيــــ  الاســــتبيان عميهــــا، حيــــث تــــم عشــــوائية، عينــــة  ا تيــــارتــــم كمــــا 

( اســــتبيان، وبعـــد المحـــص التمصـــيمي لجميــــ  02مـــوزع فـــي حـــين لــــم نـــتمكن مـــن اســـترجاع ) اســـتبيان(100)
                                                           

 
الجـــزء اتول، النشـــر الجـــامعي  -excelتطبيقـــات عمميـــة عمـــى برنـــامأ  –التحميـــل اصحصـــائي لبيانـــات الاســـتبيان  ،مصـــطمى طـــويطي / 2

 .19 ، ص2018الجديد، تممسان، الجزائر 
 .20، ص نمس المرج /3
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ـــــا أن كم ،ســـــتبانات المســـــترجعةالا ـــــتتبـــــين لن ـــــا بتمريـــــغ محتوياتهـــــا فـــــي  هـــــا كان ـــــل، والتـــــي قمن صـــــالحة لمتحمي
النتـــائأ ال اصـــة بعمميـــة توزيـــ  واســـترجاع  صـــائية. والجـــدول التـــالي يوضـــحاصح لممعالجـــة   SPSSبرنـــامأ

 الاستبانات:
 نات.(: م تمف النتائأ ال اصة بعممية توزي  واسترجاع الاستبا02الجدول رقم )

عدد 
الاستبانات 
 الموزعة

عدد 
الاستبانات 
 المسترجعة

عدد 
الاستبانات 
 غير مسترجعة

عدد الاستبانات 
غير الصالحة 

 لمدراسة

التي تم   العدد النهائي لهستبانات
تمريغها والاعتماد عميها في 

 الدراسة
 عدد الاستبيانات المقبولة()

100 98 2 0 98 

100.00% 98.00% 2.00% 0.00% 98.00% 

 .100نسبة الردود%= )عدد الاستبيانات المقبولة / عدد الاستبيانات الموزعة(*
    
ستبيان الاأفراد العينة البح ية عمى  نسبة الردودبمغت  ،نات الموزعة المقبولةامن  هل تبيان أعداد الاستب1   
ن الاســتبيان وتمــاعمهم ( وهــي نســبة مرتمعــة تــدل عمــى فهــم واســتيعاب العينــة لمــا جــاء فــي مضــمو 98.00%)

 .اصيجابي م  محتوى عباراته
 

 .المطمب الثاني: بناء أداة الدراسة وتحديد الأساليب الإحصائية لمعالجة البيانات
 .(الدراسة)الاستبيانأولا: بناء أداة 
راء واتجاهــات المســتجوبين عمميــة استقصــاء لآ إجــراءأي دراســة ميدانيــة فــي الغالــب عمــى  إعــداديتطمــب 

فـــي الواقـــ  الميـــداني وذلـــك مـــن  ـــهل اعتمـــاد عمـــى أداة الاســـتبيان لــــ جمـــ    وأهميتهـــاتغيـــرات الدراســـة نحـــو م
 معمومات والبيانات التي تحيط بالظاهرة موض  الدراسة. ال

والدراسـات السـابقة ذات صـمة بموضـوع  ،النظـري لمدراسـة اصطـارتم تصـميم وبنـاء الاسـتبيان بنـاءً عمـى 
 ع ال طوات التالية في إعدادها وتصميمها:ولقد تم إتبا ،الدراسة
 صياغة الاستبيان اتولي، من  هل وض  محاور وعبارات الاستبيان. 
 الت كد أن  إطاروهذا في ومجموعة من اتساتذة المحكمين،  اتستاذة المشرفة عرض الاستبيان عمى

واست دامها لجم   وضبط مدى صهحيتها ،العبارات الاستبيان أنها تقيس فعهً ما وضعت لقياسه
وفي ضوء اقتراحات المقدمة لنا تم إعادة ، لمشكل الدراسة وتحقيق أهدافها ومدى شمولها ،البيانات

ضافة عبارات أ رى لتحسين أداة الدراسة ،صياغة بعض العبارات وفي ات ير  مصنا إلى بناء  ،وا 
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قسيمه في شكمه النهائي إلى ت تم ولقد ،عبارة (29)متكون من ،ليصبح في صورته النهائيةالاستبيان 
 :(03رقم) جدول التالي، وفيما يمي شرح م تصر  لتمك اتجزاء وفق الجزئين

 .(: هيكل أداة الدراسة )الاستبيان(03الجدول رقم )
 عدد العبارات  الاستبيان أقسام

  .البيانات الش صية أولا:

  .المستقلالمحور اتول:

 06عبارة  إلى 01من عبارة رقم      اتنترنتعبر :  ال دمة  01البعد 
 10عبارة  إلى 07من عبارة رقم   .عبر اتنترنت:  التسعير 02البعد 
 15عبارة  إلى 11من عبارة رقم   .عبر اتنترنت: الترويأ 03البعد 
 19عبارة  إلى 16من عبارة رقم   .عبر اتنترنت: التوزي  04البعد 

 عبارة 19 .عبر اتنترنت التسويق المستقل:المتغير المحور اتول: 
 عبارات10 .المتغير التاب :  صورة المؤسسة ال دمية :المحور ال اني

 ( عبارة29) .مجموع عبارات الاستبيان
 .المصدر: من إعداد الطالبين

ووفقًا لمدراسات السابقة التي تطرقنا إليها في دراستنا الحالية، فإن معظمها تعتمـد عمـى مقيـاس ليكـرت 
(Likert Scale)  إد ـــالال ماســي، بحيـــث يقابــل كــل عبـــارة قائمــة تحمــل البـــدائل ويرمــز لهــا رقميـــا  ــهل 

 ( عمى التوالي:5،4،3،2،1البيانات لمبرامأ الحاسوب ب )
 .( توزي  درجات مقياس المست دم في الاستبيان04جدول رقم )

موافق إلى حد  موافق موافق بشدة بدائل القياس
 ما

موافق  غير  غير موافق
 بشدة                

 05 04 03 02 01 الدرجة/الترميز
 .(Likert Scaleالمصدر: من إعداد الطالبين  بالاعتماد عمى مقياس ليكرت )

 
ولتســـهيل تحميـــل ومناقشـــة أراء المســـتجوبين نحـــو مـــدى مـــوافقتهم أو عـــدم الموافقـــة عمـــى مـــا تضـــمنته 

عينة الدراسـة وتـم الاعتمـاد عمـى الموافقة لتحميل إجابات أفراد  ليلفإنه يتم إعداد د ،عبارات ومحاور الاستبيان
 اتدوات اصحصائية التالية: 

تـم حسـاب  ،فـي اسـتبيان الدراسـة المدى العام: لتحديد طول  هيا مقياس ليكرت ال ماسـي المسـت دم 
ية الصـحيح ولمحصول عمى طول ال م 4( =1-5أدني درجة في مقياس( = )-المدى:)أعمى درجة في مقياس
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وبإضــافة هــذ  (  0.8=4/5)وذلــك عمــى نحــو التــالي: ،نقــوم بقســمة المــدى العــام عمــى عــدد دراجــات الموافقــة
وهكــذا مــ  كــل درجــات الموافقــة،  ،نحصــل عمــى الحــد اتعمـى،القيمـة فــي كــل مــرة لمحــد اتدنـى لدرجــة الموافقــة 

 :(05رقم) ينة كما هو مبين في الجدولوتميد هذ  العممية في التعرف عمى موقف مشترك صجمالي أفراد الع
 .تحديد الاتجا  حسب قيم المتوسط الحسابي :(05جدول رقم )

 مستوى الموافقة   مجال المتوسط الحسابي
 درجة من مضة جدا درجة 1.80إلى  01من 
 درجة من مضة درجة 2.60إلى  1.81من 
 درجة متوسطة درجة 3.40إلى  2.61من 
 درجة عالية رجةد 4.20إلى  3.41من 

 درجة عالية جدا درجة 5إلى  4.21من 
 

 .الطالبين بناء عمى مقياس ليكرت ال ماسي إعدادالمصدر: من 
1 

ترتيـب بنقـوم  أيضـافإننـا  ،تحديـد الاتجاهـات العينـة نحـو مـدى مـوافقتهم عمـى عبـارات الاسـتبيان إلى إضافة   
وعنـد تسـاوي  ،عمى أكبر قيمة متوسـط حسـابي فـي المحـوربالاعتماد  ،العبارات من  هل أهميتها في المحور

 فإنه ي  ذ بعين الاعتبار اقل قيمة لهنحراف معياري )اقل تشتت( بينهما.  ،المتوسط الحسابي بين عبارتين
 .ثانيا: تحديد الأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات
ستعانة ببرنامأ التحميل اصحصائي لمعموم تم إ ضاع البيانات إلى عممية التحميل اصحصائي بالا

وتم  SPSS: Statistical Package for the Social Sciences .(SPSS: V26الاجتماعية )
 الاعتماد عمى اتساليب اصحصائية التالية:

 .لمبيانات الش صية تفراد عينة الدراسة اصحصائيالتكرارات والنسب المئوية: لموصف  .1
 المؤشرات اصحصائية بيانيا كي يسهل فهمها أك ر.ن أجل عرض قيم م البيانية: الرسوم .2
 05 -01وتكــون محصــورة مــن ) ،إجابــات العينــة حــول قيمــة معينــة يعبــر عــن تمركــز المتوســط الحســابي: .3

 درجات( تبعا لمدرجات المعطاة لبدائل لمقياس ليكارت المست دم في الاستبيان. 
التشـتت، يسـت دم لقيـاس وبيـان تشـتت إجابـات ممـردات عينـة  الانحراف المعياري: وهو مقياس من مقـاييس .4

 . الدراسة حول وسطها الحسابي
 .ر  بات أداة الدراسة )الاستبيان(: وذلك بغية تقديكرو نباخمعامل ال بات ألما  .5
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، ويمكـن تقسـيم  ، ويسـت دم لقيـاس صـدق الاسـتبيان  (Pearson Correlationالارتباط بيرسون ) معامل .6
 معامل الارتباط: مجالات قيمة 

ويقــــــــــيس مــــــــــدى مســــــــــاهمة  : (R²)معامـــــل التحديـــــد  .7
المتغيــر التــاب  فــي المتغيــر  .المستقل

ـــــــــــــــــــل الانحـــــــــــــــــــدار  .8 تحمي

Regressio)analysis):  أداة إحصائية قوية ومرنة تستعمل لتحميل العهقة الارتباطية بين متغير تاب  واحد
 المستقمة.أو أك ر من المتغيرات 

 
 الدراسة.المطمب الثالث: صدق وثبات أداة 

مـن حيـث ت  يرهـا البـالغ  ،يعتبر الصدق وال بات أداة الدراسـة مـن أهـم الموضـوعات التـي تهـم البـاح ين
بحـــث وقدرتـــه عمـــى تعمـــيم النتـــائأ، وتـــرتبط المصـــداقية وال بـــات بـــاتدوات المســـت دمة فـــي فـــي أهميـــة نتـــائأ ال

 .1ومدى دقة القراءات الم  وذة من تمك اتدوات ،ومدى قدرتها عمى قياس المراد قياسه ،البحث
أن تقــيس عبــارات الاســتبيان مــا وضــعت لقياســه، وقمنــا بالت كــد مــن صــدق  ،يقصــد بصــدق أداة الدراســة

أمــا ال بــات فيشــير عمــى مــدى  بــات نتــائأ  ،ان مــن  ــهل صــدق الاتســاق الــدا مي لعبــارات الاســتبيانالاســتبي
أي أن يكـــون الاســـتبيان قـــادرا عمـــى أن يحقـــق دائمـــا نمـــس النتـــائأ فيمـــا لـــو كـــررت عمميـــات توزيـــ   ،الاســـتبيان
 من مرة واحدة.  أك رالاستبيان 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

، دار النشــر الجــامعي ،تممســان ،  -excelتطبيقــات عمميــة عمــى برنــامأ –التحميــل اصحصــائي لبيانــات الاســتبيان  ،مصــطمى طــويطي1 -
 141، ص 2018الجزائر ، 

 ضعيمة 0.30و يساوي أأقل 
 متوسطة 0.7 إلى 0.3من 

 عالية 0.7أكبر من 
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 أولا: حساب صدق أداة الاستبيان:
 الجدول التالي يبين نتائأ حساب صدق الاتساق البنائي لعبارات ومحاور والاستبيان كما يمي:         

 .(: يوضح صدق الاتساق البنائي تداة الدراسة06جدول رقم ) 

 أبعاد ومحاور الاستبيان
 الارتباط م  الدرجة الكمية لمحاور  

 النتيجة Sigالقيمة الاحتمالية معامل ارتباط بيرسون
 صدق البنائي للأبعاد( أي مدى جودة العهقة الارتباطية بين البعد م  محور : )ال

 اتنترنتعبر ال دمة :  01البعد  1
 .المقدمة

 دال 0.000 0.837**

 دال 0.000 0.759** .عبر اتنترنت:  التسعير 02البعد  2
 دال 0.000 0.827** .عبر اتنترنت: الترويأ 03البعد  3
 دال 0.000 0.764** .عبر اتنترنتتوزي  : ال04البعد  4

  .درجة الكمية لعبارات الاستبيانالممحاور( أي مدى جودة العهقة الارتباطية بين كل محور م  ل)الصدق البنائي 
عبر المحور اتول: المستقل:  التسويق 

 .اتنترنت
**0.960 

0.000 
 دال

المتغير التاب : صورة المؤسسة  :المحور ال اني
 .دميةال 

**0.791 
0.000 

 دال

فانه  (0.05) ( أقل من أو تساوي مستوى الدلالةSig. or P-valueـاعدة: إذا كانت قيمة الاحتمال ال ط  )قـــ
 .( بين العبارة والدرجة الكمية لمحورهاإحصائيادال )معنوي يوجد ارتباط 

 
 .SPSS.V 26عمى م رجات برنامأ  الطالبين بالاعتمادإعداد المصدر: من 

بـــين كـــل البعـــد والدرجـــة الكميـــة  Pearsonمعـــامهت الارتبـــاط  نجـــد أن (06رقـــم) مـــن  ـــهل الجـــدول
لكـل معامـل  SIGقيمـة  .لان(0.05)عنـد مسـتوى دلالـة  إحصـائيةصجمالي عبارات كل محور قيم ذات دلالـة 

 ،محـاور الاسـتبيان عبـارات، وعميـه يمكننـا القـول بـ ن (0.05)ارتباط لدى كل بعد هي أقل من بمستوى دلالـة 
في  يهومن  م يمكننا الاعتماد عم ،أي أن الاستبيان عمى درجة عالية من الصدق ،لما وضعت لقياسه صادقة

 1لبيانات المستجوبين وا تبار فرضيات الدراسة. اصحصائيتحميل ال
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 ثانيا: حساب ثبات لأداة الاستبيان:
 (Cronbach's Alpha)كـرو نبـاخطريقـة ألمـا هناك عدة طرق لقياس  بات عبارات الاستبيان منهـا  

فـإن ، (0.6)والقاعدة العامة: المعمول بها في الدراسات السابقة هي أنه إذا كان قيمـة معامـل ال بـات أكبـر مـن
والجـدول التـالي  ،بال بات في النتائأ فيما لو أعيد توزيعها تك ر من مرة فـي نمـس الظـروف تتميزأداة الدراسة 

 .ال باتيبين نتائأ حساب 
 .لهستبيان Cronbach's Alpha خكرو نباألما (: يبين قيمة معامل  07جدول رقم ) 

 أبعاد ومحاور الاستبيان
 معامل ألما 
 كرو نباخ

 النتيجة عدد العبارات

عبر  بات جمي  عبارات المحور اتول: التسويق 
 .اتنترنت

0.865 19 
  ابت

ؤسسة  بات جمي  عبارات المحور ال اني صورة الم
 .ال دمية

0.675 10 
  ابت

  ابت 29 0.880 . بات جمي  عبارات الاستبيان
ن فـا( 0.6)القاعدة العامة: المعمول بها في الدراسات السابقة هي أنه إذا كـان قيمـة معامـل ال بـات أكبـر مـن 

 .توزيعها تك ر من مرة في نمس الظروف أعيدبال بات في النتائأ فيما لو  تتميزالدراسة  أداة
 .SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالبين   بالاعتماد عمى م رجات برنامأ 

( لكـل مجموعـة مـن عبـارات Cronbach's Alphaنتـائأ حسـاب قـيم) (07رقـم) يعـرض الجـدول أعـه 
وكــل محـور بدرجــة  ،وهـذا مــن أجـل معرفــة مـدى تمتــ  عبـارات كــل بعـد ،الاسـتبيان، أي لكـل بعــد وكـذا محــاور 

 (7رقم) إذ دلت النتائأ المعروضة في الجدول أعه ،ائأ فيما لو أعيد توزي  الاستبيان مرة  انيةال بات في النت
ومـن  ـم ،(06قـيم أكبـر مـن العتبـة)العمى أن قيم معامل ألما كرونباخ جيـدة ومقبولـة إحصـائيا، حيـث أن كـل  ،

تجوبين وا تبار فرضيات الدراسة. لبيانات المس اصحصائيتحميل العمى عباراته ومتغيراته في  الاعتماديمكننا 
1 
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0,865

0,675

0,88

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9 1

التسوٌق الالكترونً : المحور الأول

المحور الثانً صور  المؤسسة الخدمٌة

جمٌع عبارات الاستبٌان

 
 .التوزيع الطبيعي اختبارثالثا: 

ومــن أجــل ا تيــار اتســاليب  ،مــن أجــل معالجــة صــحيحة لبيانــات المســتجوبين نحــو متغيــرات الدراســة  
متغيـرات التـي يـتم دراسـتها اصحصائية المناسبة، فانه يجب أولًا تحديد مـا إذا كانـت بيانـات المسـتجوبين نحـو ال

  .تتب  التوزي  الطبيعي أم لا تتب  التوزي  الطبيعي
( يست دم إذا كان عدد العينـة Kolmogorov-Smirnovسيمرنوف) –طريقة ا تبار كولومنجوروف  - أ

 . 50أكبر أو يساوي من 
 .(50)إذا كان عدد العينة أقل من يست دم  (Shapiro-Wilkطريقة ا تبار شابيرو ويمك ) - ب

ومــن  هلهـا يــتم الحكــم عمـى نــوع التوزيــ  وهــذا  (sig)ولكـل ا تبــار لــه قيمـة احتماليــة يرمــز لهـا بــالرمز 
فــي حالــة كشــف عــن نــوع التوزيــ  عامــة المعمــول بهــا كقاعــدة  :( حيــث0.05مســتوى الدلالــة ) بمقارنتهــا مــ 
 1البيانات هي:

  .الطبيعي ي ز التو لا تتب  راسة متغيرات الد، فإن بيانات (0.05)( أقل من sigإذا كانت قيمة ) -
 ، فإن بيانات العينة نحو متغيرات الدراسة تتب  التوزي  الطبيعي.(0.05)( أكبر منsigإذا كانت قيمة )  -

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
الهمعمميـة(،  -) المعمميـةحصـائيةاصمهارات أساسية ا تبارات المروض -SPSS أسامة ربي  أمين، التحميل اصحصائي باست دام برنامأ /1

 121، ص 2008الجزء اتول  الدار العالمية، القاهرة، مصر ، 
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 وفيما يمي جدول لنتائأ كشف نوع توزي  بيانات المستجوبين نحو متغيرات الدراسة:
 .متغيرات لمدراسة  ات المستجوبين نحوبيانيبين نتائأ ا تبار نوع توزي  : ( 08جدول رقم)

 محاور الاستبيان

Kolmogorov-Smirnov
a 

 سيمرنوف–كولومنجوروف ا تبار 
Shapiro-Wilk 

 نوع التوزي  ا تبار شابيرو ويمك
بيانات كل 
 محور

القيمة 
اصحصائية 
 له تبار

N 
 أفرادعدد 

 العينة

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

القيمة 
اصحصائية 
 له تبار

N 
 أفرادعدد 

 العينة

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

المحور اتول 
المتعمق بالمتغير 

 المستقل
يتب  التوزي   0.079 98 0.973 0.058 98 0.088

 طبيعي

المحور ال اني 
المتعمق بالمتغير 

 التاب 
يتب  التوزي   0.068 98 0.976 0.068 98 0.092

 طبيعي

فان البيانات المستجوبين نحو ما تضمنه محور الاستبيان تتب  ( 0.05)اكبر من sigكانت قيمة  إذاالقاعدة : 
 .التوزي  الطبيعي
 .SPSS .V 26المصدر: من إعداد الطالبين   بالاعتماد عمى م رجات برنامأ

فـرد فإننـا نسـتدل  (50)( أفراد عينة الدراسة  أكبـر مـنNجد : وبما أن عدد )( ن8رقم) من الجدول أعه       
أن القيمـــة  وتظهـــر نتائجـــه(.  Kolmogorov-Smirnovaســـيمرنوف ، )–بـــار كولومنجـــوروف ب نتـــائأ ا ت
 (،0.05لبيانـــات المســـتجوبين نحـــو متغيـــرات الدراســـة)محاور الاســـتبيان( هـــي أكبـــر مـــن ) (sig)  الاحتماليـــة

 تتب  التوزي  الطبيعي. اصجماليةبالنسبة لممحورين من هنا يمكن القول أن بيانات العينة 
سنسـت دم اتسـاليب اصحصـائية  فـي دراسـتنافإنه  ،الطبيعي تتب  التوزي بما أن بيانات المستجوبين  نتاج:الاست

  الدراسة.المعممية لـ تحميل إجابات وأراء أفرد العينة وا تبار فرضيات 
 

 .المبحث الثالث: تحميل البيانات وتفسيرىا
فــي هــذا المبحــث ســيتم عــرض الميدانيــة،  المتبعــة فــي الدراســة بعــد عــرض م تمــف اصجــراءات المنهجيــة

  ،الحسابي والانحراف المعياري( عمى أساليب اصحصاء الوصمي)المتوسط المستجوبين بالاعتمادم تمف نتائأ 
وكــذلك عــرض تحمــيهً وصــمياً لممتغيــرات  ،اتجاهــاتهم نحــو متغيــرات الدراســة وعبــارات الاســتبيان بهــدف تحديــد

والرسوم البيانية التوضيحية لقيم المؤشرات  ،% نة من  هل التكرارات والنسبة صائص الديمغرافية تفراد العي
 1.اصحصائية
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 .لمخصائص الديمغرافية لممستجوبين  الإحصائي عرض والتحميلال: الأولالمطمب 
 ،يتطمـب هـذا الجــزء تحمـيه ممصــه لم صـائص الش صــية التـي تـم جمعهــا مـن  ــهل الدراسـة التطبيقيــة

وقــد حــددت ،محــل الدراســة الميدانيــة  المؤسســةت  ــدماعينــة مــن الزبــائن المســتميدين مــن  التــي أجريــت عمــى
 )الجنس، السن،...(:ئص الش صية تفراد عينة الدراسة الدراسة عدد من المتغيرات لمتعرف عمى ال صا

إليهـا  تم يصـا لمنتـائأ المتوصـل (09رقـم) الجـدول الآتـي الجـنس: يم ـلتوزي  أفراد عينـة الدراسـة حسـب  -01
 .الجنسب صوص توزي  عينة الدراسة حسب متغير 

   .العينة حسب متغير الجنس أفراديبين توزي   (:09جدول رقم )

 
 النسبة% التكرار

 الجنس  
 71.4 70 ذكر
 28.6 28 أن ى

Total 98 100.0 
 .SPSS.V 26عمى م رجات برنامأ  الطالبين بالاعتمادالمصدر: من إعداد 

فــردا، نجــد أنهــم  (98)النظــر إلــى تكــرارات العينــة البــالغ عــددها ( و09رقــم ) ل أعــه مــن  ــهل الجــدو 
لصــــالح المئــــة )الــــذكور( ( %71.40)فــــرد وبنســــبة (70)يتوزعــــون حســــب متغيــــر الجــــنس بــــ كبر فئــــة بعــــدد 

 ي:بياني التالالرسم النتائأ أعه  نم مها في ال( و اصناثلصالح المئة )( %28.60ة )وبنسب افرد (28)دوبعد
   .عينة الدراسة حسب متغير الجنس أفرادتم يل بياني لتوزي   يبين :(06الشكل رقم )

 
 Excel.2010.1عمى برنامأ  الطالبين بالاعتمادالمصدر: من إعداد 
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متوصــل إليهــا تم يصــا لمنتــائأ ال(10رقــم) الجــدول الآتــي العمــر: يم ــلتوزيــ  أفــراد عينــة الدراســة حســب  -02
 1 العمر:ب صوص توزي  عينة الدراسة حسب متغير 

   .العمرالعينة حسب  أفراديبين توزي   ( :10جدول رقم )

 
 النسبة% التكرار

 العمر  

 17.3 17 سنة 30 إلى 18 من
 40.8 40 سنة 40 من اقل إلى 30 من

 30.6 30 سنة 50 إلى 40 من
 11.2 11 ف ك ر سنة 50 من

Total 98 100.0 
 spssعمى برنامأ  الطالبين بالاعتمادالمصدر: من إعداد 

جـــد أنهـــم فـــردا، ن( 98ا)وبـــالنظر إلـــى تكـــرارات العينـــة البـــالغ عـــدده (10رقـــم) مـــن  ـــهل الجـــدول أعـــه 
 من اقل إلى 30 منلصالح المئة )( %40.80)فرد وبنسبة( 40)ب كبر فئة بعدد يتوزعون حسب متغير العمر

( %17.30)( وبنسـبةسـنة 50 إلـى 40 )مـنلصـالح المئـة  %30.60وبنسـبة  فـرد( 30)( وبعـددسـنة  40
نتـائأ أعـه  الالمسـتجوبين هـم مـن فئـة الشـباب و  أن معظـمومـا نسـتنتجه  سـنة( 30 إلـى 18 مـنلصـالح فئـة )
 بياني التالي:الرسم النم مها في 

 
 .العمرمتغير  عينة الدراسة حسب أفراديبين تم يل بياني لتوزي   : (07الشكل رقم )

 
 
 .Excelعمى برنامأ  عتمادبالاالمصدر: من إعداد الطالبين  

تم يصــا لمنتــائأ المتوصــل إليهــا  (11رقــم) الجــدول الآتــي المهنــة: يم ــلتوزيــ  أفــراد عينــة الدراســة حســب  -3
 ب صوص توزي  عينة الدراسة حسب متغير المهنة:
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 .المهنةالعينة حسب  أفرادين توزي  يب: ( 11)جدول رقم
 النسبة% التكرار 

 المهنة

 64.3 63 موظف
 4.1 4 طالب
 10.2 10 متقاعد
 12.2 12 بطال

 9.2 9 حرةل عماأ
Total 98 100.0 
 .SPSS.V 26عمى م رجات برنامأ  الطالبين بالاعتمادالمصدر: من إعداد 

 أفـرادفـردا، نهحـظ أن ( 30)ر إلـى تكـرارات العينـة البـالغ عـددهاوبـالنظ ،(11رقـم) من  ـهل الجـدول أعـه    
لصـالح )ليسـانس( وهـي أكبـر ولصـالح المئـة ( %60.0)العينة يتوزعون حسب متغير المستوى التعميمـي بنسـبة

ومـــــا نســـــتنتجه مـــــن تـــــوزع المســـــتجوبين حســـــب متغيـــــر المســـــتوى التعميمـــــي أن ( %33.3)( ب نســـــبةماســـــتر)
ــيهم فهــم عبــارات الاســتبيان واســتيعابها المبحــو ين معظمهــم جــامعي جابــةين ممــا يســهل عم ممــا  ،عميهــا بدقــة وا 

   نم مها رفي رسم بياني التالي:ينعكس إيجابيا عمى نتائأ النهائية لمدراسة ونتائأ أعه
 .المهنةعينة الدراسة حسب متغير  أفراديبين تم يل بياني لتوزي   : (08)الشكل رقم 

 
 2010.1عمى برنامأ اكسل بالاعتمادلطالبين ا إعدادالمصدر:  من 

 
 (12رقـــم) توزيـــ  أفـــراد عينـــة الدراســـة حســـب عـــدد مـــرات التعامـــل مـــ  مـــوبيميس:  يم ـــل الجـــدول الآتـــي -03

 تم يصا لمنتائأ المتوصل إليها ب صوص توزي  عينة الدراسة حسب متغير عدد مرات التعامل م  موبيميس: 
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 .التعامل م  موبيميس مدةالعينة حسب  أفراديبين توزي   :( 12ل رقم )جدو 

 
 النسبة% التكرار

التعامل م   مدة
 موبيميس

 11.2 11 سنتين من أقل
 44.9 44 سنوات 8 من قلأ إلى سنة 2 من

 43.9 43 فوق فما سنوات 8
Total 98 100.0 

 .Excel.2010 المصدر: من إعداد الطالبين  بالاعتماد عمى برنامأ
، نجـــد أنهـــم (فـــردا 98)وبـــالنظر إلـــى تكـــرارات العينـــة البـــالغ عـــددها (12رقـــم) مـــن  ـــهل الجـــدول أعـــه 

لصـالح ( %44.90)وبنسـبة (فـرد 44 )يتوزعون حسب متغير عدد مرات التعامل م  مـوبيميس أكبـر فئـة بعـدد
( فـوق فما )سنواتلصالح المئة ( %43.90)وبنسبة ،(فرد 43)( وبعددسنوات 8 من اقل إلى سنة2 منالمئة )
ومــا نســتنتجه أن  معظــم المســتجوبين لهــم فتــرة  تعامــل  ،ســنتين( مــن أقــللصــالح فئــة )(  %11.20)  وبنســبة

وهذا يؤهمهم عمى  ،ولاء الزبائن عالية بالنسبة لممؤسسةدرجة  أنمما يبين  ،طويمة  من المؤسسة محل الدراسة
ون لهـم مـدة طويمـة فـي معـرفتهم بـالتغيرات التـي تحـدث نحـو متغيـرات كـ ،اصجابة بدقة عمى عبـارات الاسـتبيان

 بياني التالي:الرسم الونتائأ أعه  نم مها رفي  ،الدراسة بالواق  العممي
 .التعامل م  موبيميس مدةعينة الدراسة حسب متغير  أفراديبين تم يل بياني لتوزي  : ( 09الشكل رقم )

 
 Excel.1عتماد عمى برنامأ المصدر: من إعداد الطالبين  بالا
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 .متغيرات الدراسة  المستجوبين نحولبيانات  والتحميل الإحصائي عرضالالمطمب الثاني: 

  .محل الدراسة بالمؤسسة عبر الأنترنتالمتعمق بقياس مستويات التسويق  المستقل:أولا: بالنسبة لممتغير 
 هل معرفة آراء واتجاهات أفراد العينة نحو  من ،يحتوي هذا الجزء عمى وصف وتقييم درجات الموافقة

. 19إلى  01وفقا لمعبارات من  عبر اتنترنتالتسويق الاستبيان: من  اتولعمى عبارات المحور  إجاباتهم
 عبر اتنترنت:  التسعير 02البعد  ،المقدمة اتنترنتعبر :  ال دمة  01البعد )أبعاد  04ويتكون من  .عبارة

وفيما يمي عرض لمنتائأ المتحصل .(عبر اتنترنت: التوزي  04، البعد  عبر اتنترنتيأ : الترو 03، البعد 
 1:(13رقم) عميها وفق الجدول التالي
 نتائأ تحميل إجابات أفراد العينة عمى عبارات: المحور اتول (: 13)جدول رقم 

 العبارات الرمز
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتهمية 
 %النسبية

 تجا  العامالا

01 
يمكن الحصول عمى  دمات فورية عن 

لمؤسسة  عبر اتنترنتطريق الموق  
 .موبيميس

 موافقة عالية  69.18 1.17682 3.4592

المقدمة  اتنترنتعبر مستوى ال دمات  02
 موافقة متوسطة  60.61 1.05961 3.0306 يتميز بجودة .

عن ال دمات المقدمة من  بالرضياشعر  03
 موافقة متوسطة  62.04 1.02031 3.1020 مؤسسة موبيميس . عبر اتنترنتالموق  

 موافقة متوسطة  60.61 1.21379 3.0306  .توفر المؤسسة معمومات الكترونية كافية 04

لمؤسسة  عبر اتنترنتيقدم الموق   05
 موافقة متوسطة  61.43 1.14198 3.0714 موبيميس فرصة لتقديم الشكاوي والاقتراحات 

06 
عبر عبر موقعها  تقوم مؤسسة موبيميس

 دماتها حسب رغبات  بت صيص اتنترنت
 العمهء.

 موافقة متوسطة  62.24 1.07341 3.1122

X01 
 اتنترنتعبر :  ال دمة   01البعد 
      .المقدمة

 بدرجة متوسطة 62.69 0.76607 3.1344

07 
فرصة  عبر اتنترنتيوفر موق  المؤسسة 

 لتكاليف الاشتراكقسيط التسديد بالت
  .لعمهئها

 موافقة متوسطة  63.67 1.25466 3.1837
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08 
تتوافق رسوم اشتراكات الزبائن م  ال دمات 

 عبر اتنترنتالمعروضة عمى الموق  
 .لمؤسسة موبيميس

 موافقة متوسطة  64.69 1.18235 3.2347

موبيميس  لزبائنها  دمات  توفر مؤسسة 09
 موافقة متوسطة  66.94 1.34779 3.3469 الكترونية مجانية .

10 
تقوم مؤسسة موبيميس بإعهم زبائنها 

 اتعياد دماتها في  أسعاربت ميض 
 الكترونية.والمناسبات عن طريق رسائل 

 موافقة عالية 76.94 1.19580 3.8469

X02  بدرجة عالية 68.06 0.70495 3.4031    . عبر اتنترنت:  التسعير 02البعد 

11 
عتمد مؤسسة موبيميس عمى اصشهارات ت

 موافقة عالية  73.06 1.03647 3.6531 .ل دماتها اتنترنتعبر 

تقدم المؤسسة هدايا مجانية لمتعريف  12
 متوسطة موافقة 58.16 1.08492 2.9082 .عبر اتنترنتب دماتها عبر موقعها 

يتواجد شعار مؤسسة موبيميس ضمن  13
 عالية موافقة 73.06 1.09452 3.6531 دائما. اتنترنتعبر المنشورات الترويجية 

تست دم مؤسسة موبيميس وسائل التواصل  14
 موافقة عالية 73.67 1.02139 3.6837 ب دماتها. الاجتماعي لمتعريف

عروض الترويأ التي تقدمها المؤسسة عمى  15
 فقة متوسطة موا 57.55 1.12392 2.8776 زبائنها.تمبي رغبات  عبر اتنترنتموقعها 

X03  بدرجة عالية 67.10 0.76927 3.3551 .عبر اتنترنت: الترويأ 03البعد 

تقدم مؤسسة موبيميس  دماتها اعتمادا  16
 موافقة متوسطة  66.12 0.96760 3.3061 .عبر اتنترنتعمى الموق  

عبر البريد  مؤسسة موبيميستستعمل  17
 موافقة متوسطة  62.04 1.15312 3.1020 لتوزي   دماتها . اتنترنت

تقدم مؤسسة موبيميس  دماتها اعتمادا  18
 موافقة عالية sms . 3.9388 0.91737 78.78القصيرة عمى الرسائل 

 عبر مواق تقوم المؤسسة بتوزي   دماتها  19
 موافقة عالية  78.78 0.91737 3.9388 .التواصل الاجتماعي

X04  بدرجة عالية 71.43 0.72599 3.5714 .عبر اتنترنت: التوزي  04البعد 
X :بدرجة متوسطة 66.82 0.59934 3.3410 الدرجة الكمية لممتغير المستقل 

 .5( /100الوزن النسبي لممتوسط الحسابي )%( = )المتوسط الحسابي *
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 SPSS .V 26 1  عمى بيانات الاستبيان وم رجات برنامأ الطالبين بالاعتمادالمصدر: من إعداد 
: نتـــائأ حســـاب قـــيم المتوســـط الحســـابي والانحـــراف المعيـــاري، تراء (13رقـــم) يـــق عمـــى الجـــدولالتعم

: اتولواتجاهات أفراد العينة فيمـا يتعمـق بمـدى مـوافقتهم أو عـدم مـوافقتهم أو محايـدين اتجـا  عبـارات المحـور 
لمؤسســـة محــــل مـــن وجهـــة نظـــر المســـتجوبين با  عبـــر اتنترنــــتالمتعمـــق بقيـــاس مســـتويات تطبيـــق التســـويق 

عبــــارات المحــــور ي صجابــــات المســــتجوبين عمــــى جميــــ  وبشــــكل عــــام بمــــغ المتوســــط حســــابي اصجمــــال،الدراسة
درجـــــة( وبـــــانحراف معيـــــاري  3.40 -2.61وهـــــو ضـــــمن المجـــــال موافقـــــة متوســـــطة )مـــــن  ( 3.3410)قيمـــــة
 .اصجماليالحسابي  ، وهو يشير إلى تقارب أراء اتفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط(0.599:)قدر 

أي كمهـــــم موافقـــــون ،المتوســـــط الحســـــابي اصجمـــــالي يم ـــــل مركـــــز البيانـــــات لاتجاهـــــات أفـــــراد العينـــــة  وبمـــــا أن
هو بدرجـة متوسـطة  لـدى مؤسسـة  ، عبر اتنترنتعمى أن مستويات   تطبيق  التسويق  ،% 66.82وبنسبة

عمـى مضـمون  إجابـاتهمما نهحظـه إزاء وهذا  ،حسب وجهة نظرهم ،محل الدراسة -وكالة جيجل  -موبيميس 
وفيمــا يمـي ترتيــب  أهميـة  ومســتويات  ،عاليـة إلـىحيــث  كانـت معظمهــا بـدرجات متوســطة   ،عبـارات المحـور

:  02المقدمـة، البعـد  اتنترنـتعبـر :  ال دمـة  01البعـد ) اتبعـادالرضا الزبائن المستميدين من  ـدمات  عـن 
بالمؤسســة  (عبــر اتنترنــت: التوزيــ  04، البعــد  عبــر اتنترنــتالتــرويأ : 03، البعــد عبــر اتنترنــتالتســعير 

 عينة الدراسة كما هو مبين في الشكل التالي: أفرادحسب وجهة نظر 
 .بالمؤسسة محل الدراسة  عبر اتنترنتالتسويق  أبعاديبين ترتيب مستويات  (: 10)شكل الرقم 

 

 .EXCELعمى برنامأ  بالاعتمادالطالبين   إعدادمن  :المصدر
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 ،فـــي المرتبـــة اتولـــى عبـــر اتنترنـــتالتوزيـــ   بعـــد :جـــاء –وكالـــة جيجـــل  -حيـــث بمؤسســـة مـــوبيميس 
%(. يميـه 68.06وبنسـبة بمغـت) ،عبـر اتنترنـتيميه في المرتبة ال انية  التوزيـ   ،%( 71.43وبنسبة بمغت)1

 اتنترنـــتعبــر %(. وفــي ات يــر ال دمـــة 67.10وبنســبة بمغـــت) ،تعبــر اتنترنـــفــي المرتبــة ال ال ـــة التــرويأ 
 %(.62.69المقدمة وبنسبة بمغت)

 .المؤسسة الخدمية محل الدراسة صورةمستويات المتعمق بقياس  المستقل:ثانيا: بالنسبة لممتغير 
ينة نحو من  هل معرفة آراء واتجاهات أفراد الع ،يحتوي هذا الجزء عمى وصف وتقييم درجات الموافقة

. 10إلـى  01المؤسسـة ال دميـة وفقـا لمعبـارات مـن  صـورةالاسـتبيان: مـن  02عمـى عبـارات المحـور  إجاباتهم
 :(14رقم) عبارة وفيما يمي عرض لمنتائأ المتحصل عميها وفق الجدول التالي

 02نتائأ تحميل إجابات أفراد العينة عمى عبارات: المحور  (: 14 )جدول رقم

 العبارات الرمز
لمتوسط ا

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

اتهمية 
 الاتجا  العام %النسبية

 موافقة متوسطة  67.96 1.01270 3.3980 .لديك معمومات عن مؤسسة  موبيميس 01

02 
عبر لديك ميول لمعرفة طبيعة ال دمات 

 .المقدمة اتنترنت
 موافقة عالية 68.16 1.01369 3.4082

03 
رونية يمكنك معرفة ال دمات  الكت

 .المقدمة
 موافقة عالية 70.61 1.10485 3.5306

04 
لديك ميول لتعرف نش ة الوكالة 

 .وتاري ها
 موافقة عالية  69.18 0.93244 3.4592

 موافقة متوسطة  61.43 1.08647 3.0714 .لديك إحساس بالولاء اتجا  الوكالة 05
 موافقة متوسطة  55.71 1.08647 2.7857 .تستطي  الاستغناء عن  دمات الوكالة 06

07 
تستطي  التمهم في حال وقوع مشكمة في 

 .تقديم ال دمة من قبل الوكالة
 موافقة متوسطة  60.41 1.13046 3.0204

 موافقة عالية 73.47 1.01306 3.6735 .سموكك  ابت اتجا  وكالة موبيميس 08

09 
تقر بجودة ال دمات التي تقدمها 

 .الوكالة
 موافقة متوسطة  64.08 1.01493 3.2041
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10 
تعتبر أن الوكالة هي اتفضل م  

 .منافسيها 
 موافقة متوسطة  58.57 0.92223 2.9286

X بدرجة متوسطة 64.96 0.52174 3.2480 .الدرجة الكمية لممتغير المستقل 
 SPSS .V 26 1عمى بيانات الاستبيان وم رجات برنامأ الطالبين بالاعتمادالمصدر: من إعداد 

قيمـــة  ،حســـابي اصجمـــالي صجابـــات المســـتجوبين عمـــى جميـــ  العبـــارات المحـــورالبمـــغ المتوســـط  ،عـــام وبشـــكل
 0.521وبانحراف معياري قدر :،درجة(  3.40 -2.61وهو ضمن المجال موافقة متوسطة )من   23.2480

هـات أفـراد المتوسـط الحسـابي اصجمـالي يم ـل مركـز البيانـات لاتجافيمـا ان  ،حيث تشـتت بـين آرائهمـا ضـعيف
)مؤسسـة مـوبيميس   % عمى أن مستويات  صـورة المؤسسـة ال دميـة 64.96أي كمهم موافقون وبنسبة  ،العينة

وهـــذا مـــا نهحظـــه إزاء  ،حســـب وجهـــة نظـــرهم ،هـــي بدرجـــة متوســـطة لـــدى زبـــائن المســـتجوبين وكالـــة جيجـــل(
يمـا يمــي ترتيــب  أهميــة  وف .حيــث  كانــت معظمهـا بــدرجات متوســطة ،عمــى مضــمون عبـارات المحــور إجابـاتهم

 كما هو مبين في الشكل التالي: ـعينة الدراسة أفرادعبارات المحور بالمؤسسة حسب وجهة نظر 
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 .صورة المؤسسة ال دمية محل الدراسة يبين ترتيب عبارات (: 11)شكل الرقم ال

 

 .EXCELبرنامأ  عمى بالاعتمادالطالبين  إعدادمن  :المصدر
 .فرضيات ومناقشتياالالمطمب الثالث: اختبار 

المتم ـــل فـــي   ،مســـتقلالمتغيـــر بـــين العـــن مـــدى وجـــود عهقـــة تـــ  ير  ،كشـــفالفـــي  فرضـــيات الدراســـةتتمحـــور 
عبـــر :  التســـعير 02المقدمـــة ، البعـــد  اتنترنـــتعبـــر :  ال دمـــة  01البعـــد ) ب بعـــاد  عبـــر اتنترنـــتالتســـويق 
فـي والمتغيـر التـاب  المتم ـل   (عبر اتنترنـت: التوزي  04، البعد  عبر اتنترنت: الترويأ 03 ، البعداتنترنت

 )المتعدد+ البسيط( وسيتم دراسة ذلك من  هل  است دامنا نموذج الانحدار ال طي، صورة المؤسسة ال دمية
ي المؤشـرات اصحصـائية والمتم مـة فـ ،لم رجـات الانحـدار ال طـي البسـيط اصحصـائيوهذا من  هل تحميـل  ،

 :التالية 
 (R ،معامل الارتباط :R2 ،معامل التمسير :B معامل الانحدار لممتغير  :.)المستقل 

 الدراســة ف ننـــاولمعرفــة الدلالــة اصحصــائية لنتـــائأ المســتجوبين أي تحديــد مــدى رفـــض أو قبــول المرضــيات    
 ( حيث:Fلا تبار)(SIG)وكذا قيم (F-test) اصحصائيقيمة الا تبار  إلىننظر 

 القرار
 (0Hالصمرية) اصحصائيةنقبل المرضية 

 .(1Hالبديمة) المرضية اصحصائيةونرفض 
 المقابمة له تبار  (،Sig)قيمة مستوى المعنوية إذا كانت
 .(0.05من المستوى الدلالة ) أكبر(F-test) اصحصائي

 (0Hالصمرية) اصحصائيةنرفض المرضية  القرار
 (1Hالبديمة) اصحصائيةالمرضية  ونقبل

 ، المقابمـــة Sig( Significantقيمـــة مســـتوى المعنويـــة)إذا كانت
مــــن المســــتوى الدلالــــة  اقــــل( F-test) له تبــــار اصحصــــائي

(0.05 ). 
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 .الفرضية الرئيسية أولا: اختبار
صورة لاعمى تحسين  عبر اتنترنت إحصائية لتطبيق التسويق صلكتروني دلالة ذوأ ر  يوجد المرضية:نص 
 .جيجل ب موبيميس لوكالة الذهنية

( لـــ التســويق 0.05عنــد مســتوى الدالــة ) إحصــائيةإيجــابي ذو دلالــة  يوجــد تــ  ير : لاالمرضــية الصــمرية 
 جيجل.ب موبيميس لوكالة الذهنيةصورة التحسين  عمى عبر اتنترنت عبر اتنترنت

عبــر ( لـــ التســويق 0.05عنــد مســتوى الدالــة ) إحصــائيةيجــابي ذو دلالــة إ يوجــد تــ  ير:المرضــية البديمــة 
 جيجل.ب موبيميس كالةلو  الذهنيةصورة التحسين  عمى عبر اتنترنت اتنترنت

:  01البعـــد )عبـــر اتنترنـــتأبعـــاد التســـويق :تـــم اســـت دام الانحـــدار المتعـــدد لمعرفـــة تـــ  ير المتغيـــرات المســـتقمة 
،  عبــر اتنترنــت: التــرويأ 03، البعــد عبــر اتنترنــت:  التســعير 02مــة ، البعــد المقد اتنترنــتعبــر ال دمــة  

 1.مؤسسة موبيميس تحسين صورة ال دمية(عمى المتغير التاب : عبر اتنترنت: التوزي  04البعد 
من أجل دراسـة العهقـة بـين المتغيـر )المسـتقل )المـؤ رة(  صياغة النموذج الانحدار ال طي المتعدد لممرضية:2

 والتاب  )المت  ر( نعتمد عمى المعادلة التالية:

y=B_0+B_1 (x_1 )+B_2 (x_2 )+B_3 (x_3 )+B_4 (x_4) 

 B_0المعامل ال ابت: 

(x_1 :  )B_1-  . المقدمة(  اتنترنتعبر :  ال دمة  01معامل الانحدار لممتغير المستقل )البعد 

(x_2 :  )B_2-  .(عبر اتنترنت:  التسعير 02عد معامل الانحدار لممتغير المستقل )الب 

(x_3 :  )B_3-  . (عبر اتنترنت: الترويأ 03معامل الانحدار لممتغير المستقل )البعد 

(x_4 : )B_4-  . (عبر اتنترنت: التوزي  04معامل الانحدار لممتغير المستقل )البعد 

 .متغير التاب  )تحسين صورة المؤسسة ال دمية( :        

 
 .SPSSبالاستعانة ببرنامأ  المتعددهو مم ص لمجداول م رجات تحميل الانحدار  (15رقم) والجدول التالي
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 .لا تبار المرضية الرئيسيةالتدريجي نتائأ نموذج الانحدار المتعدد  يبين: (15)جدول رقم
 القدرة التمسيرية لمنموذج

R  معامل الارتباط المتعدد R Square  معامل التمسير 
0.646 0.418 
 ANOVA  معنوية الكمية لنموذج حسب نتائأ تحميل ال

 F (F-test)ا تبار 
Sig   مستوى المعنوية أو احتمال

 p ال ط 
16.695 0.000 

 المعنوية الجزئية، لمعامهت

 المتغيرات المستقمة

B 
قيم معامهت 
 الانحدار

T 
قيم 

  تبارالا
 

Sig 
القيمة 
 الاحتمالية

تش يص 
دا ل مشكمة الت

ال طي بين 
 المتغيرات المستقمة

VIF 
 B0= 1.702 7.05 0.000 (Constant)ال ابت 

 اتنترنتعبر : ال دمة 01البعد 
 .المقدمة

B1= 0.306 4.38 0.000 1.677 

 B2= 0.107 1.37 0.172 1.744 .عبر اتنترنت:  التسعير 02البعد 
 B3= 0.172 2.38 0.019 1.818 .عبر اتنترنت: الترويأ 03البعد 
 B4= 0.104 1.41 0.161 1.684 .عبر اتنترنت: التوزي  04البعد 

 .SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى م رجات برنامأ 
  

 ن من جدول تحميل الانحدار المتعدد ما يمي:ي: يتب(15رقم) التعميق عمى الجدول   

 )التمسيرية( في النموذج:  اج ال طي( بين المتغيرات المستقمةتش يص مشكمة الارتباط ال طي )الازدو  -

لمعهقة بين المتغيرات محل الدراسة في  ،نموذج المرضية بناءول ،ار ال طي المتعددقبل تحميل نتائأ الانحد
وعدم التدا ل ال طي فيما  ،ضوء أسس إحصائية دقيقة يجب الت كد أولًا: من استقهلية المتغيرات المستقمة

أو ما يعرف بتش يص مشكمة الارتباط ال طي المتعدد. ويتم هذا من  هل است دام معامل تض م  ،نهابي
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أن قيمة  :(15رقم) ويتبين من الجدول أعه 5.1 من أقل( VIF( ويجب أن وتكون قيمة: )VIFالتباين )
( لممتغيرات VIF) . حيث نجد أن قيم5هي أقل من ( لجمي  المتغيرات المستقمة VIFمعامل تض م التباين )

(، مما يبين أنه لا توجد مشكمة التعدد 1.677أعمى قيمة وأدنى قيمة 1.818المستقمة محصورة بين )
ومنه نتائأ نموذج الانحدار المتعدد المتعمق با تبار عهقة الت  ير  ،ال طي في بيانات المتغيرات المستقمة

ة ال دمية(. ستكون دقيقة ونعتمد عمى نتائجها تحسين صورة المؤسس ↔عبر اتنترنتبين )أبعاد التسويق 
 .ا من أجل تحميمه

تحســين صــورة المؤسســة  ↔عبــر اتنترنــتأبعــاد التســويق ) المتغيــرينقــوة واتجــا  العهقــة الارتباطيــة بــين  -1
وهـو ( =0.646r)ة(: بمغ قيمrمن  هل معامل الارتباط بيرسون المذكور في الجدول أعه : )ال دمية(. 

أبعـــاد أي بزيـــادة مســـتويات  تطبيـــق  ،ك أن اتجـــا  العهقـــة بـــين المتغيـــرين إيجابيـــة وقويـــةيـــدل ذلـــ ،موجـــب
عمـى مـا  اوهـذا منطقـي بنـاءً  ،في تحسين صـورة المؤسسـة ال دميـةزيادة  إلىيؤدي  عبر اتنترنتالتسويق 

 تطرقنا له في الجانب النظري.
دول أعــه  نجــد قيمــة معامــل التحديــد ( )نســبة التمســير(: مــن  ــهل الجــR2تمســير قيمــة معامــل التحديــد ) -2

 بنسبةيساهم  عبر اتنترنتأبعاد التسويق يمكن تمسير هذ  القيمة ب ن تطبيق  .( R2=0.418ب)المقدرة 
النســبة فقــد  أمــا بــاقي -وكالــة جيجــل  -مؤسســة مــوبيميس  تحســين صــورة ال دمــة لــدىي ( فــ41.80%)

مـن  ـارج  يرجـ  إلـى عوامـل أ ـرى والبـاقي ،دراسـتناترج  لعوامل أو متغيرات أ ري. لم نتطـرق إليهـا فـي 
 .النموذج

تحســـين صـــورة المؤسســـة  ↔عبـــر اتنترنـــتأبعـــاد التســـويق ) المتغيـــرينالعهقـــة الارتباطيـــة بـــين معنويـــة  -3
 ال دمية(. 

المصــاحبة (=0.000SIG)قيمــة وأن (F=16.695)المحســوبة بمغــت (Fة)قيمــ أن أعــه :يتبــين مــن الجــدول 
بـــين )أبعـــاد ( وهـــذا يشـــير إلـــى وجـــود عهقـــة دال احصـــائيا 0.05مـــن مســـتوى الدلالـــة )هـــي أقـــل ( Fلقيمـــة )
 وعميه نستنتأ قرار ا تبار المرضية:تحسين صورة المؤسسة ال دمية(.  ↔عبر اتنترنتالتسويق 

ـــةنـــرفض المرضـــية الصـــمرية ـــة  تـــ  ير إيجـــابي:يوجـــد ونقبـــل المرضـــية البديم عنـــد  ئيةإحصـــاذو دلال
وكالـة  -تحسين صورة ال دميـة لـدى مؤسسـة مـوبيميس  عمى عبر اتنترنت( لـ التسويق 0.05مستوى الدالة )

 –جيجل 

                                                           

ة عبد الناصر السيد عامر: نمذجة المعادلة البنائية لمعموم النمسية والاجتماعية )اتسس والتطبيقات والقضايا(، الجـزء ال ـاني، دار جامعـ -1
 54، ص 2018نايف لمنشر،
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أبعـاد  تشـير قـيم معامـل الانحـدار المـذكورة فـي الجـدول أعـه  أن مـن بـينتمسير معنوية معـامهت الانحـدار: 1 -4
البعـد  ،عبـر اتنترنـت:  التسعير 02البعد  المقدمة، اتنترنتعبر : ال دمة 01البعد ) عبر اتنترنتالتسويق 

تحسين صورة مؤسسة لها ت  ير معنوي عمى  (عبر اتنترنت: التوزي  04، البعد  عبر اتنترنت: الترويأ 03
عبـر : التـرويأ 03البعـد / المقدمـة  اتنترنـتعبـر :  ال دمـة  01)البعـد هي فقـط -وكالة جيجل  -موبيميس 
 حيث:اقي المتغيرات لم يكن لها ت  ير معنوي ( بينما باتنترنت

 ،(B=0.306( قيمة )المقدمة اتنترنتعبر : ال دمة 01البعد بمغ معامل الانحدار لممتغير المستقل ) -01
( وأن 4.38(Tcal=بمغت  ( المحسوبةTنجد أن قيمة )حيث  ،دالة إحصائياوهي قيمة موجبة )ت  ير إيجابي( و 

عبر ال دمة  )متغير  ويمكن أن نمسر ذلك أن ت  ير (0.05) مستوى الدلالةأقل من Sig) =0.000قيمة )
: الترويأ 03البعد بمغ معامل الانحدار لممتغير المستقل ) -02( معنوي )دالة احصائيا(. المقدمة اتنترنت

 ة نجد أن قيحيث  ،دالة إحصائيا( وهي قيمة موجبة )ت  ير إيجابي( و B=0.172( قيمة )عبر اتنترنت
 T بمغتالمحسوبة=Tcal)2.38( وأن قيمة )0.000= (Sig ويمكن أن نمسر ( 0.05)أقل من مستوى الدلالة
 (. إحصائيا( معنوي )دالة عبر اتنترنتالترويأ )متغير  أن ت  ير ،ذلك
:  02البعد )عبر اتنترنتالتسويق  لباقي أبعاد إحصائيافي حين وجدنا أنه لا يوجد ت  ير معنوي دال   

( لمعامهت SIGنجد أن القيم الاحتمالية )(حيث عبر اتنترنت: التوزي  04، البعد عبر اتنترنتر التسعي
تحسين صورة  زيادةوبالتالي إن ت  يرها  عمى  (0.05)الانحدار لهاته المتغير أكبر من مستوى الدلالة 

 .ً محل الدراسة غير دال إحصائيا-وكالة جيجل  -ال دمية  لدى مؤسسة موبيميس 

التســويق  ومنــه النمــوذج الانحــدار ال طــي المتعــدد والمطــابق لبيانــات العينــة والمتعمــق ب دراســة: دور  
محـل الدراسـة عنـد مسـتوى -وكالـة جيجـل  -موبيميس  في تحسين صورة مؤسسةعبر اتنترنت  عبر اتنترنت

 ( من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة هو:0.05دلالة )

y=B_0+B_1 (x_1 )+B_2 (x_2 )+B_3 (x_3 )+B_4 (x_4) 

عبر الترويأ ) +(المقدمة اتنترنتعبر ال دمة  )+=صورة المؤسسة ال دمية
 2(اتنترنت
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 .النموذج الميداني لمدراسة(: 12رقم ) الشكل
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .الاعتماد عمى نتائأ ا تبار المرضية الرئيسيةالمصدر: من إعداد الطالبين   ب
ي ( ف%41.80)معاً تساهم ب عبر اتنترنتالتسويق أبعاد أن: نجد  تعميق عمى نموذج الدراسة

محل الدراسة -وكالة جيجل  -تحسين صورة ال دمية  لدى مؤسسة موبيميس  زيادةالتغيرات التي تحدث في  
 عناصر المزيأ درجة المتوسطة لتطبيق إلىوهذا راج   لمطموبمستوى ا إلىوهي نسبة متوسطة ولا ترقى 

ت  ير الذي تسببه في تحسين صورة المؤسسة ال دمية هو بدرجة متوسطة   وانه ال و عبر اتنترنتالتسويق 
التي لها ت  ير معنوي  )في وجود كل المتغيرات معًا(  عبر اتنترنتالتسويق بين عناصر المزيجوجدنا من 

المقدمة ، البعد  اتنترنتعبر :  ال دمة  01البعد فقط  )تحسين صورة المؤسسة ال دمية  هي  زيادةعمى 
تحسين صورة ال دمية لدى  زيادةومن بين هذ  ات ير اتك ر ت  يرا عمى  (عبر اتنترنت: الترويأ 03

(، %30.60 ) المقدمة ب بنسبة ت  ير بمغت اتنترنتعبر هو ال دمة   -وكالة جيجل  -مؤسسة موبيميس 
 1(.%10.60 )بنسبة عبر اتنترنتميه الترويأ ي

                                                           
 

 مخغٍر انمسخقم

 التسويق عبر اتنترنتبأبعادها
 

خابعانمخغٍر   
 

تحسين صورة المؤسسة 
ال دمية  لدى مؤسسة 

وكالة جيجل  -موبيميس 
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 : اختبار الفرضيات الفرعية:ثانيا
 اتنترنـــتعبـــر :  ال دمـــة  01البعــد )، ةتتمحــور المرضـــيات المرعيـــة فـــي معرفــة تـــ  ير المتغيـــرات المســـتقم    

عبــر : التوزيــ  04، البعــد  عبــر اتنترنــت: التــرويأ 03، البعــد عبــر اتنترنــت:  التســعير 02المقدمــة  البعــد 
وعميــه فإننــا ســندرس  ،كــه عمــى حـدا (صــورة المؤسســة ال دميـة)كــه عمــى حـدا عمــى المتغيــر التـاب   (اتنترنـت

والجدول التالي هو مم ص لمجداول م رجـات ،عهقة الت  ير بينهما باست دام تحميل الانحدار ال طي البسيط 
(، تحميل التباين  R2 ،rوهي )مم ص نموذج الانحدار )  SPSSأ بالاستعانة ببرنام دتحميل الانحدار المتعد

ANOVA ( النتائأ  الدلالة اصحصائية لمعامهت الانحدار ،b انظر ممحق م رجات برنامأ ....) )spss. 
 

 .( : نتائأ ا تبار المرضيات المرعية 16جدول رقم )

 المتغير المستقل

عبر التسويق 
 اتنترنت

 متغير 

 التاب 

صورة 
لمؤسا

سة 
 ال دمية

 المعنوية الكمية لمنموذج

 نتيجة  )معنوية العهقة بين المتغيرين(

المعنوية الجزئية لمنموذج 
 الانحدار

 )معنوية معامل الانحدار(

 F (SIG) r 2 R B t sigقيمة 

 01البعد 
55.2

7 
0.000 0.604 0.365 (1H) 

0.41
2 

7.4
3 

0.00 

 (0H) 0.119 0.345 0.062 3.77 02البعد 
0.30
5 

1.9
4 

0.062 

 03البعد 
30.9
8 

0.000 0.494 0.244 (1H) 
0.33
5 

5.5
6 

0.00 

 04البعد 
0.80
4 

0.337 0.167 0.028 (0H) 
0.12
5 

0.3
77 

1.000 

 
 SPSS.V 26 1 المصدر: من إعداد الطالبين   اعتمادا عمى م رجات برنامأ
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 الفرضية الفرعية الأولى: اختبار .1
المقدمـة  اتنترنـتعبـر م دمـة ل(  0.05)دلالة إحصائية عنـد مسـتوى المعنويـة  ذو ريوجد ت  ي مرضية:النص 

 .جيجلب موبيميسلوكالة ية ذهنصورة الالعمى تحسين 
عبــر ال دمــة ( لـــ 0.05عنــد مســتوى الدالــة ) إحصــائيةذو دلالــة تــ  ير يوجــد  : لاالمرضــية الصــمرية 

 بجيجل. لوكالة موبيميسية ذهنلصورة اال المقدمة عمى تحسين اتنترنت
 اتنترنــتعبــر ال دمــة ( لـــ 0.05عنــد مســتوى الدالــة ) إحصــائيةدلالــة  تــ  ير ذويوجــد :المرضــية البديمــة 

 .بجيجل لوكالة موبيميسية ذهنصورة الال المقدمة عمى تحسين
وتحســـين صـــورة  تنترنـــتاعبـــر موجـــب بـــين ال دمـــة  ارتبـــاطأنـــه يوجـــد  نجـــد:  (16رقـــم) مـــن الجـــدول أعـــه 

، أي أن (0.365 )، كمـا بمغـت قيمـة معامـل التمسـير( 0.604)  المؤسسة حيث قـدرت قيمـة معامـل الارتبـاط
من التغيرات في الصورة الذهنية لممؤسسة محل الدراسة،  %36.5تمسر ما قيمته  اتنترنتعبر تقديم ال دمة 

 (0.000)قيمــــة  وأن (F=55.27)مغــــت بالتــــي المحســــوبة  Fقيمــــة ومــــا يؤكــــد معنويــــة النمــــوذج هــــو
SIG=( المصاحبة لقيمةF )( وهـذا يشـير إلـى وجـود 0.05هي أقل مـن مسـتوى الدلالـة ) إحصـائيادال  تـ  ير 

 .المقدمة وتحسين صورة المؤسسة ال دمية(  اتنترنتعبر بين )ال دمة  
يوجد  (:H_1) مرضية البديمةونقبل ال (H_0وعميه نستنتأ قرار ا تبار المرضية: نرفض المرضية الصمرية)

المقدمة عمى تحسين  اتنترنتعبر ( لـ ال دمة  0.05عند مستوى الدالة ) إحصائيةت  ير  إيجابي ذو دلالة 
 .جيجل ب موبيميسلوكالة ية ذهنصورة الال

 الفرضية الفرعية الثانية: اختبار .2
عمـى  عبـر اتنترنـتمتسـعير ل(  0.05ة )ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى المعنويـيوجـد تـ  ير  مرضـية:ال نـص
 ؟جيجلب موبيميسلوكالة  يةلذهنصورة اال

( لـــ التســعير 0.05عنــد مســتوى الدالــة ) إحصــائيةذو دلالــة  تــ  ير إيجــابييوجــد  : لاالمرضــية الصــمرية 
 .جيجل ب موبيميسلوكالة ية ذهنصورة الالعمى تحسين  عبر اتنترنت

عبـر ( لــ التسـعير 0.05عنـد مسـتوى الدالـة ) إحصـائيةيوجـد تـ  ير  إيجـابي ذو دلالـة :المرضية البديمـة 
 1.جيجل ب موبيميسلوكالة ية ذهنصورة الالعمى تحسين  اتنترنت

وتحسـين صـورة المؤسسـة  عبر اتنترنتالتسعير موجب بين  ارتباطأنه يوجد  نجد (16رقم) من الجدول أعه 
عبـر التسـعير ، أي أن (0.119 )، كما بمغت قيمة معامـل التمسـير(0.345)تباطحيث قدرت قيمة معامل الار 

من التغيرات في الصورة الذهنية لممؤسسـة محـل الدراسـة، ومـا يؤكـد معنويـة  %11.9مسر ما قيمته ي اتنترنت
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هـي أكبـر ( Fالمصـاحبة لقيمـة )=SIG ( 0.062)وأن قيمـة (F=3.77)المحسـوبة بمغـت  Fقيمـةالنموذج هو 
صـورة المؤسسـة و  عبـر اتنترنـتالتسـعير ( وهذا يشير إلى أن عهقة التـ  ير بـين )0.05ستوى الدلالة )من م

 أي لا توجد عهقة تماعمية بين  المتغيرين وعميه نستنتأ قرار ا تبار المرضية. إحصائيا( غير دال  ال دمية
( 0.05عنـــد مســـتوى الدالـــة ) يةإحصـــائيوجـــد تـــ  ير  إيجـــابي ذو دلالـــة  لا( : H_0نقبـــل المرضـــية الصـــمرية)

 .جيجل ب موبيميسلوكالة ية ذهنصورة الال عمى تحسين عبر اتنترنتمتسعير ل

 الفرضية الفرعية الثالثة: اختبار .3
عمـى  عبـر اتنترنـت لمتـرويأ(  0.05)  ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى المعنويـةتـ  ير  يوجـد مرضـية:ال نص

 ؟جيجلب موبيميسلوكالة ية لذهنصورة االتحسين 
( لــ التـرويأ 0.05لـة )لاعنـد مسـتوى الد إحصـائيةذو دلالـة  تـ  ير إيجـابييوجـد  : لاالمرضـية الصـمرية 

 .جيجلب موبيميسلوكالة ية لذهنصورة االعمى تحسين  عبر اتنترنت
عبــر ( لـــ التــرويأ 0.05)لــة لاعنــد مسـتوى الد إحصــائيةذو دلالــة  تــ  ير إيجـابييوجــد :المرضـية البديمــة 

 .جيجلب موبيميسلوكالة ية لذهنصورة االعمى تحسين  اتنترنت
وتحسـين صـورة المؤسسـة  عبـر اتنترنـتالترويأ موجب بين  ارتباطأنه يوجد  نجد (16رقم) من الجدول أعه 

عبـر رويأ الت، أي أن (0.244 )، كما بمغت قيمة معامل التمسير( 0.494)حيث قدرت قيمة معامل الارتباط
من التغيرات في الصورة الذهنية لممؤسسـة محـل الدراسـة، ومـا يؤكـد معنويـة  %24.4مسر ما قيمته ي اتنترنت

هـي ( Fلمصـاحبة لقيمـة )( ا=0.000SIG)قيمـة  وأن (F=30.98)المحسـوبة بمغـت ( F)أن قيمـةالنموذج هو 
 عبــر اتنترنــتبــين )التــرويأ  ياإحصــائ( وهــذا يشــير إلــى وجــود عهقــة دال  0.05أقــل مــن مســتوى الدلالــة )

 .( لوكالة موبيميس بجيجل الذهنيةوتحسين صورة 
تـ  ير يوجـد  (:H_1المرضـية البديمـة) ( ونقبـلH_0وعميه نستنتأ قرار ا تبار المرضية: نـرفض المرضـية الصـمرية)

ــة  إيجــابي ـــ التــرويأ 0.05عنــد مســتوى الدالــة ) إحصــائيةذو دلال  الذهنيــة صــورةالعمــى تحســين  عبــر اتنترنــت( ل
 لوكالة موبيميس بجيجل.

 المرضية المرعية الرابعة: ا تبار .4
صورة العمى  عبر اتنترنت لمتوزي  (0.05ة)ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوييوجد ت  ير  نص فرضية:

 ؟جيجلب موبيميسلوكالة ية لذهنا
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عبر ( لـ التوزي  0.05عند مستوى الدالة ) ائيةإحصذو دلالة  ت  ير إيجابييوجد  : لاالمرضية الصمرية 
 1جيجل.ب موبيميس وكالةلدى  الذهنيةعمى تحسين صورة  اتنترنت

ـــ التوزيــ  0.05عنــد مســتوى الدالــة ) إحصــائيةذو دلالــة  تــ  ير إيجــابييوجــد :المرضــية البديمــة  عبــر ( ل
 -وكالة جيجل  -عمى تحسين صورة ال دمية لدى مؤسسة موبيميس  اتنترنت

وتحسـين صـورة  عبـر اتنترنـتالتوزيـ  موجـب ضـعيف بـين  ارتبـاطأنـه يوجـد نجد: (16رقـم) من الجدول أعه 
التوزيـ  أي أن ( 0.028)كما بمغت قيمة معامـل التمسـير(،0.167)المؤسسة حيث قدرت قيمة معامل الارتباط

ة الذهنية لممؤسسة محل الدراسة، وما يؤكد قط من التغيرات في الصور (ف%2.8)مسر ما قيمته ي عبر اتنترنت
المصـاحبة لقيمـة ( SIG=1.000)وأن قيمـة  (F=0.804)المحسـوبة بمغـت ( F)أن قيمـة معنوية النمـوذج هـو

(F )( و  عبــر اتنترنــت وزيــ الت( وهــذا يشــير إلــى أن عهقــة التــ  ير بــين )0.05هــي أكبــر مــن مســتوى الدلالــة
أي لا توجــد عهقــة تماعميــة بــين  المتغيــرين وعميــه نســتنتأ قــرار  صــائياإحدال ( غيــر صــورة المؤسســة ال دميــة

 ا تبار المرضية.
( لــــ 0.05عنـــد مســـتوى الدالـــة ) إحصـــائيةذو دلالـــة  تـــ  ير إيجـــابييوجـــد  لا (:H_0الصـــمرية)نقبـــل المرضـــية 

 .جيجلب موبيميس لوكالة الذهنية صورةالعمى تحسين  عبر اتنترنت وزي الت
 

 :انيالث خلاصة الفصل
الـذي تـم توزيعـه عمـى الزبـائن المسـتميدين مـن  ـدمات وكالـة  ،المصل اعتمدنا عمـى الاسـتبيان هذافي 

وتضمن الاستبيان محورين أساسين يقيسـان متغيـرات الدراسـة، وعنـد اسـترجاع  الدراسة،محل  جيجلب موبيميس

.  ـــم بالاعتمـــاد عمـــى -SPSS-26اصحصـــائيرنـــامأ بالب ـــم تمريغـــه وتحميـــل بياناتـــه بالاســـتعانة  ،الاســـتبيانات

ـــة عمـــى إشـــكالية  ـــارات اصحصـــائية الهزمـــة للإجاب  ـــهل تحميـــل إجابـــات اتفـــراد العينـــة  الدراســـة، ومـــنالا تب

 لوكالـة الذهنيـةصـورة التحسـين  فـي عبـر اتنترنـتوتمسيرها توصمنا إلى أنه: هناك مساهمة ايجابيـة لمتسـويق 

 2حسب وجهة نظر المستجوبين. المستوى المطموب إلى ترقى جيجل لكن هذ  مساهمة متوسطة ولاموبيميس ب
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 الخاتمة: 
لتطـــور الـــذي عرفتـــه  اصـــة ذلـــك ا، والاتصـــالكبيـــرة فـــي ميـــدان تكنولوجيـــا المعمومـــات  حـــد ت تطـــورات     

ورصـد أكبـر  ،المنافسـين لمتمـوق عمـى فضـاء دميـةالتـي وجـدت فيهـا المؤسسـات ال  اتنترنـتتكنولوجيا شبكة 
ة ودور  فــي تحســين صــور  ،عبــر اتنترنــتيق مــن  ــهل التســو  فــي ظــل المنافســة الشــديدة لهــا وقيةحصــة ســ
، اتنترنـتعبر المتم مة في : ال دمة  عبر اتنترنت المزيأ التسويقي  هل عناصرمن  ،ال دمية المؤسسة 
 .  عبر اتنترنت، التوزي   عبر اتنترنت، الترويأ  عبر اتنترنتالمنتأ 

النظريــة والتطبيقيــة التــي ت ــص  ســتنتاجاتلاواأ ة مــن النتــائ  الدراســة إلــى مجموعــصــمنا فــي هــذحيــث تو    
 لكميهمــا أوئدة تعمــق اتمــر بالممــاهيم الســا ســواء ،لممؤسســة ال دميــة الذهنيــةوالصــورة  عبــر اتنترنــت التســويق

 نموذجــــاباعتبارهـــا  جيجــــل كميـــدان لمدراســــةبوتـــم ا تيــــار وكالـــة مـــوبيميس  ،آراء العمـــهء لمؤسســـة مــــوبيميس
 باعتبار  شديد المنافسة.طاع الذي تنشط فيه وكذا حساسية الق ،ممؤسسة ال دميةل

 :نتائج الدراسة الميدانية
وتطبيـق متغيـرات الدراسـة فـي الواقـ  الميـداني  نحـو تـوفرمن  هل تقييم أراء واتجاهـات المسـتجوبين   -01

ائي الوصمي باست دام )المتوسط الحسابي ، الانحـراف اصحص تحميلالعمى أساليب  حيث وبالاعتماد ،لمدراسة
 نتيجة: إلىالنسبة(  مصنا ،المعياري، اتهمية 

البعــد المقدمـة ، اتنترنـتعبـر :  ال دمـة  01البعـد ) ب بعـاد  عبـر اتنترنـتالتســويق  تطبيـقمسـتوى  -
 (عبـر اتنترنـت  : التوزيـ04، البعـد  عبـر اتنترنـت: التـرويأ 03، البعـد عبر اتنترنـت: التسعير 02

بمغــــت  إجماليــــةهــــو بدرجــــة متوســــطة وهــــذا بنســــبة  ،جيجــــل محــــل الدراســــةب مــــوبيميس وكالــــةلــــدى 
(66.82% ). 

 إجماليةهو بدرجة متوسطة وهذا بنسبة  ،جيجل محل الدراسةب موبيميسلوكالة  الذهنية الصورةمستوى  -
 .( %64.96بمغت )

تحميـــل اصحصـــائي الأســـاليب  بالاعتمـــاد عمـــىمــن  ـــهل تقيـــيم نتـــائأ ا تبـــار فرضـــيات الدراســـة حيـــث  -02
، (R(،)R2)، ( F-TEST)، (T-TEST:)نحـــدار ال طـــي ومؤشـــراته اصحصـــائيةالا) الاســـتدلالي وباســـت دام

B نتيجة: إلى...(  مصنا 
عنـد مســتوى  إحصــائيةذو دلالـة  تــ  ير إيجـابييوجـد  '' أنـه:المرضـية الرئيســية والتـي تـنص عمــى  تحقـق -
 1الذهنية لوكالة موبيميس بجيجل. صورةالتحسين  عمى عبر اتنترنتتسويق ( لم0.05لة )لاالد
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عنــد مســتوى  إحصــائيةذو دلالــة  تــ  ير إيجــابييوجــد  عمــى:تــنص والتــي  اتولــىتحقــق المرضــية المرعيــة  -
 .الصورة الذهنية لوكالة موبيميس بجيجلالمقدمة عمى تحسين  اتنترنتعبر ال دمة ( لـ 0.05لة )لاالد
عنـد  إحصـائيةذو دلالـة  ت  ير إيجـابيانه: '' لا يوجد  إلىالمرضية المرعية ال انية أي توصمنا  عدم تحقق -

 الصورة الذهنية لوكالة موبيميس بجيجل.عمى تحسين  عبر اتنترنت( لـ التسعير 0.05لة )لامستوى الد
عنــد مســتوى  ئيةإحصــاو دلالــة ذ تــ  ير إيجــابي عمــى: يوجــدتــنص تحقــق المرضــية المرعيــة ال ال ــة والتــي  -
 الصورة الذهنية لوكالة موبيميس بجيجل.عمى تحسين  عبر اتنترنت( لـ الترويأ 0.05لة )لاالد
عنـد مسـتوى  إحصائيةذو دلالة  ت  ير إيجابييوجد  لا ''تنص عمى: تحقق المرضية المرعية ال ال ة والتي  -

 جيجل.ب موبيميس ة لوكالةالذهنيصورة العمى تحسين  عبر اتنترنت وزي ( لـ الت0.05الدالة )
نتيجــة إحصــائية عمميــة فــي ميــدان  إلــىتوصــمنا نتــائأ ا تبــار صــحة فرضــيات الدراســة فانــه   إلــىإضــافة  -

 41.80)معـاً تسـاهم ب عبـر اتنترنـتالتسـويق  أبعـاد إن( وهـي -وكالـة جيجـل  -مؤسسة مـوبيميس الدراسة )
وهي نسبة متوسطة  ،لذهنية لوكالة موبيميس بجيجلا صورةالتحسين  زيادةفي التغيرات التي تحدث في  (  %

عبــر درجــة المتوســطة لتطبيــق عناصــر المــزيأ التســويق ال إلــىوهــذا راجــ   ،مســتوى المطمــوبال إلــىولا ترقــى 
بـين وانـه وجـدنا مـن   ،هـو بدرجـة متوسـطة  الصورة الذهنية لموكالـةت  ير الذي تسببه في تحسين الو  ،اتنترنت

 زيــادةالتــي لهــا تــ  ير معنــوي  )فــي وجــود كــل المتغيــرات معًــا( عمــى  عبــر اتنترنــت التســويق عناصــر المــزيأ
المقدمــة ،  اتنترنــتعبــر :  ال دمــة  01البعــد فقــط  )هــي  ، الذهنيــة لوكالــة مــوبيميس بجيجــلصــورة التحســين 
الذهنيــة رة صــو التحســين  زيــادةاتك ــر تــ  يرا عمــى ين البعــدين ومــن بــين هــذ (عبــر اتنترنــت: التــرويأ 03البعــد 
ميـه التـرويأ ( ي%30.60 )بنسـبة تـ  ير بمغـت  ،المقدمـة اتنترنـتعبـر هـو ال دمـة  جيجـل ب مـوبيميسلوكالـة 

 (.%10.60)بنسبة عبر اتنترنت
 :الاقتراحات

 نم صها فيما يمي: ،والتطبيقية لمؤسسة موبيميس تم ال روج بجممة من الاقتراحات من  هل دراستنا النظرية 
المتم ل في التسـعير  عبر اتنترنتتحد عناصر المزيأ التسويقي   مؤسسة موبيميسضرورة تحسين  -

والتســويق  اتنترنــتعبــر والحمــاظ عمــى بقيــة العناصــر ات ــرى المتم مــة فــي: ال دمــة  عبــر اتنترنــت
 والعمل عمى تمعيمهم أك ر. عبر اتنترنتوالترويأ  عبر اتنترنت

جيــدة فــي ظــل المنافســة الشــديدة مــن طــرف المتعــاممين مــوبيميس عمــى مكانــة ســوقية  مؤسســة تحتــل -
عبــر أســاليب التســويق يمها أك ــر مــن  ــهل الاعتمــاد عمــى المحافظــة عميهــا وتــدعجــب و و  ،الآ ــرين
 ككتمة واحدة لما لذلك من ت  ير إيجابي عمى صورتها الذهنية. اتنترنت

ا مـن دور مـلمـا له عبـر اتنترنـت رضرورة الاعتماد عمى اتساليب والتقنيات الحدي ة لمترويأ والتسعي -
 1ؤسسة وبالتالي تحسين الصورة الذهنية لممؤسسة ككل.جدب الزبائن وتعريمهم ب دمات المفي  كبير
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 قائمة المراجع
 



 

 

 قائمة المراجع

 :بالعربية الكتب 
 ام نظرية اتطراف أمينة كمماح: دور العهقات العامة في تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة ومدى إسه -0

 .0200المت  رة في ذلك، مجمة الصورة والاتصال، العدد اتول، جامعة وهران، سبتمبر، 
 . 0228، دار المسيرة لمنشر و التوزي ، عمان، اصلكترونيأحمد سمير محمد: التسويق  -0
 .0222أحمد شاكر العسكري: التسويق مد ل استراتيجي، دار الشروق لمنشر والتوزي ، عمان، -0
، الرياض ، دار جرير  spssأبو زيد، محمد  ير  سميم ، أساليب التحميل اصحصائي باست دام برمجية-0

 . 0220لمنشر والتوزي  ، 
مهارات أساسية ا تبارات المروض -SPSS أسامة ربي  أمين، التحميل اصحصائي باست دام برنامأ  -0

 .0229الدار العالمية، القاهرة، مصر ،   الهمعممية(، الجزء اتول -) المعمميةاصحصائية
 ابت عبد الرحمان، ادريس جمال الدين محمد المرسي: التسويق المعاصر، الدار الجامعية لمنشر و  – 0

 . 0220التوزي ، الاسكندرية، 
 .0220جمال مجاهد: العهقات العامة رؤية ونظرية، دار المعرفة الجماعية، -0

تيجية التسويق في تحسين  دمات مؤسسات الاتصال، مذكرة ماجستير حكيم بن جروة: دور استرا -9
 .ت صص تسويق، كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية، جامعة سعد دحمب، البميدة

 .0228جر لمنشر والتوزي ، القاهرة ، دار الم0، طاصلكترونيحافظ محمد: التسويق -8
 .0220، 0يقاته، دار الناهأ لمنشر والتوزي ، عمان، طزكي ال ميل المساعد: تسويق ال دمات وتطب -02
 العممي لمنشر والتوي ،  اصعصار، دار 0202، الطبعة اتولى، اصلكترونيسمرة توفيق صبرة: التسويق  -00

 .عمان اتردن
 .0200دار المكر،عمان، ،اصلكتروني التسويق عهء محمد سيد قنديل، سامح عبد المطمب عامر، -00

محمد المصري: إدارة وتسويق اتنشطة ال دمية )مماهيم استراتيجيات(، الدار الجامعية، مصر، د  سعيد -00
 .0220ط، 

، 0وصناعة الصور الذهنية، مكتبة المهح لمنشر والتوزي ، الكويت، ط اصعهمسميمان صالح: وسائل  -00
0220. 

 .0220، القاهرة، ، عالم الكتاب0عمي عجوة: اتسس العممية لمعهقات العامة، ط-00
الطبعة اتولى،  الا تبار والتمسير"، اصحصائيدليل الباح ين في التحميل عايدة ن مة رزق الله، " عمى -00

0220. 



 

 يتب ...
)الجزء اتول،  "،PSSاتساليب اصحصائية وتطبيقاتها يدويا وباست دام برنامأ عبد الكريم بوحمص، -00

 .(0200ة،الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعي
البحوث، ديوان المطبوعات الجامعية، بن  إعداد، مناهأ البحث العممي وطرق وآ رونعمار بوحوش، -09

 .0222عكنون، الجزائر
المعادلة البنائية لمعموم النمسية والاجتماعية )اتسس والتطبيقات  نموذجعبد الناصر السيد عامر: -08

 .0209نشر،والقضايا(، الجزء ال اني، دار جامعة نايف لم
، 0فؤاد البكري: العهقات العامة بين الت طيط والاتصال، دار النهضة لمطب  والنشر والتوزي ، ط-02

0220. 
لويس كوهين، )ترجمة كو ر حسين كوجيك(: مناهأ البحث العممي في العموم الاجتماعية والتربوية، -00
 .0882، القاهرة، مصر، دار العربة لمنشر، سنة 0ط

 .0229شارع سويتر، اصسكندرية،  02، دار المكر الجامعي، اصلكترونييرفي: التسويق محمد الص-00
، القاهرة، ايتراك، اصلكترونيموسى، عبد الله فرغمي، تكنموجيا المعمومات ودورها في التسويق التقميدي و  -00 

0220. 
رة لنشر والتوزي  والطباعة، مهدي زوليف، عمي العمايمة، إدارة المنظمة، نظريات السموك، دار المسي -00
 .0880، عمان، 0ط
محموظ جودة، حسين الزعبي، ياسر المنصور: منظمات اتعمال المماهيم والوظائف، دار وائل لمنشر  -00

 .0229، 0والتوزي ، ط

 .0220، دار المجر لمنشر والتوزي ، القاهرة، 0منير محمد حجاب: اصعهم السياحي، ط -00

  .0229مطبوعات جامعة دمشق،  رة المؤسسات ال دمية: إدا محمد ناصر -00
 .0228، دار الميسرة لمنشر والتوزي ، عمان، 0: طاصلكترونيمحمد سمير أحمد: التسويق  -09
الجزء  -excelتطبيقات عممية عمى برنامأ  –مصطمى طويطي: التحميل اصحصائي لبيانات الاستبيان -08

 .0209ن، الجزائر اتول، النشر الجامعي الجديد، تممسا

محمد بهجت جاد الله كشك: العهقات العامة وال دمة الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث،  -02
  .0899اصسكندرية

 ، عمان، اتردن.0220، دار الحامد لمنشر والتوزي ، اصلكترونينصير محمد طاهر: التسويق  -00
  .0220، عمان، 0منشر و التوزي ، طهاني حامد الضموري: تسويق ال دمات، دار وائل ل -00



 

 يتب ...

 .2007، 2، جامعة القدس ــ أبو الديس، طاصلكتروني اصلكترونييوسف احمد أبو ف رة: التسويق  -33
 

 :والأطروحاترسائل ال* 
دارة اتزمة، أطروحة لنيل شهادة الماجستير، جامعة الجزائر، -1  .2007كموش مراد: العهقات العامة وا 
 اصلكترونيدر: من اعداد الباح ين اعتمادا عمى المرج : عمي عبد الله، الياس العيداني، التسويق المص -2

في الجزائر وسبل تمعيمه في ظل التطورات التكنموجية وتحديات المنافسة، الممتقى العممي الدولي الراب  حول 
 . 10/12/2012الجزائر، في  اصلكترونيعصرنة نظام الدف  في البنوك واشكالية اعتماد التجارة 

زياد رشيد، الدلالة اصحصائية وحجم الت  ير وقوة الا تبار اصحصائي المست دم في البحوث الماجستير  -3
  -دراسة تحميمية تقويمية جامعة وهران-والدكتورا  

 
 :مطبوعات* 
 .موسومة  د.طويطي مصطمى، د.وعيل ميمود، مطبوعة جامعية -1
معتمد من طرف المجمس العممي  – “ إحصائي منظور –   الميدانية الدراسات ادإعد و تصميم أساليب” بـ

 .2014جوان  30جامعة البويرة ، بتاريخ  –، التجارية و عموم التسيير  الاقتصاديةبكمية العموم 
 

 :الأنترنتعبر المواقع * 
www.mawdoo3.com -0 

ar.wikipidia.org -0 

www.mobilis.dz -3 
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 الملاحق



 

 الجميورية الجــــزائرية الديمقراطيــــة الشعبيـــة
 وزارة التعميم العـالي والبحث العممي

 صديق بن يحي ـ جيجل ـالجـامعة محمد 
 موم التسيير عو قتصادية والعموم التجارية كمية العموم الإ

 قسم العموم التجارية
 

 
 
 
 
 
 

 سيدتي / سيدي

في إطار التحضير لمذكرة الت رج لنيل شهادة الماستر ت صص تسويق ال دمات، تحمل العنوان            
 .2021/2022المذكور أعه ،  هل السنة الجامعية 

عمى اتسئمة الواردة في طياته بكل دقة ، ونرجو منكم اصجابة الاستبيانسيادتكم بهذا  إلىيشرفني أن أتقدم 
مؤكدين لكم ب ن معطيات هذ   في ال انة التي ترونها مناسبة)×( وموضوعية وحيادية، وذلك بوض  العهمة 

الاستمارة لن تست دم إلا لمغرض العممي كما أن إجاباتكم ستساهم في تطوير البحث العممي وتنميته في 
 لنجاح نحو اتفاق المستقبمية.بهدنا، مما يسهم في رف  مساعي ا

 وتثمينيا بآرائكم القيمة*** ولكم منا خالص التشكرات عمى تعاونكم معنا في إنجاز ىذه الدراسة*** 

 المشرفة :                                                       من إعداد الطمبة :
 دبوجنانة محم         إ                                            ىرموش د/

 لعور منير                                                                 
 

 

 

 إستبيان بعنوان
في تحسين صورة المؤسسة الخدمية عبر الأنترنتدور التسويق   

   ــ دراسة حالة وكالة موبيميس بجيجل ــ 

 لهستمسار عن أي معمومة في الاستبيان يرجى اصتصال بالباح ين عمى الرقمين التاليين :  ملاحظة:

06.55.19.24.83 /06.98.59.50.84       

 



 

 استبيـــــــــــان بعنوان

في تحسين صورة المؤسسة الخدمية عبر الأنترنتدور التسويق   
 ـ دراسة حالة وكالة موبيميس بجيجل ـ

 ـ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ات الشخصيةــــــالأول: البيان جزءال
 

 أن ى:                                  :ـرذكــ   / الجنس1

 

 

 سنة            40أقل من سنة الى 30من سنة          30أقل من  الى  سنة 18من     :/ العمر2

 سنة فما فوق          50 سنة              من 50أقل من  سنة الى 40من       

  

 أعمال حرة         بطال         متقاعد            طالب          موظف / المينة:3

 أقل من سنتين  :     / مدة التعامل مع موبيميس4

  سنوات فما فوق  8    سنوات    8سنة إلى أقل من  2من   

 

 اا

 

 



 

 

 

رقم 
 السؤال

 العبـــــــــــــــارة

 : جابات التاليةحدى اصا تر إ

 

موافق 
 بشدة

 

 موافق

 

 محايد

 

غير 
 موافق

 

غير 
 موافق
 بشدة

  اتنترنتعبر  المقدمة/ ال دمة 1

01 
يمكن الحصول عمى  دمات فورية عن طريق 

 لمؤسسة موبيميس . عبر اتنترنتالموق  
     

02 
المقدمة يتميز  اتنترنتر عبمستوى ال دمات 

 بجودة .
     

 

03 

عن ال دمات المقدمة من الموق   بالرضيأشعر 
 مؤسسة موبيميس . عبر اتنترنت

     

      كافية ةتوفر المؤسسة معمومات إلكتروني 04

05 

 

لمؤسسة موبيميس  عبر اتنترنتيقدم الموق  
 فرصة لتقديم الشكاوي والاقتراحات .

     

06 
 عبر اتنترنتمؤسسة موبيميس عبر موقعها  تقوم

 بت صيص  دماتها حسب رغبات العمهء.
     

 عبر اتنترنت/ التسعير 02

07 
فرصة التسديد  عبر اتنترنتيوفر موق  المؤسسة 

 بالتقسيط لتكاليف  الاشتراك لعمهئها .
     

تتوافق رسوم اشتراكات الزبائن م  ال دمات  08
لمؤسسة  عبر اتنترنتق  المعروضة عمى المو 

     

 الثاني : واقع التسويق عبر الأنترنت لدى مؤسسة موبيميس جزءلا            ا
 ممثمة بوكالة جيجل .                     



 

 موبيميس

09 
توفر  مؤسسة موبيميس  لزبائنها  دمات 

 إلكترونية مجانية .
     

10 

تقوم مؤسسة موبيميس بإعهم زبائنها بت ميض 
أسعار  دماتها في اتعياد والمناسبات عن طريق 

 رسائل إلكترونية .

 

     

 عبر اتنترنت/ الترويأ 03

11 
عبر وبيميس عمى اصشهارات تعتمد مؤسسة م

 ل دماتها . اتنترنت
     

12 
تقدم المؤسسة هدايا مجانية لمتعريف ب دماتها 

 . عبر اتنترنتعبر موقعها 
     

13 
يتواجد شعار مؤسسة موبيميس ضمن المنشورات 

 دائما . اتنترنتعبر الترويجية 
     

14 
تست دم مؤسسة موبيميس وسائل التواصل 

 لمتعريف ب دماتها .  اصجتماعي
     

15 

عروض الترويأ التي تقدمها المؤسسة عمى 
 تمبي رغبات زبائنها. عبر اتنترنتموقعها 

 

     

 عبر اتنترنت/ التوزي  4

16 
تقدم مؤسسة موبيميس  دماتها اعتمادا عمى 

 . عبر اتنترنتالموق  
     

17 
 عبر اتنترنتتستعمل مؤسسة  موبيميس البريد 

 وزي   دماتها .لت
     



 

 

 

 

تقدم مؤسسة موبيميس  دماتها اعتمادا عمى  18
 . smsالرسائل القصيرة 

     

19 
 تقوم المؤسسة بتوزي   دماتها عبر

 مواق  التواصل اصجتماعي 
     

 

 رقم السؤال

 

 

 العبــــــــــارة

 ، جابات التاليةحدى الإإ خترإ

 

 

موافق 
 بشدة

 

 موافق

 

 محايد

 

 

غير 
 موافق

 

غير 
 قبشدةمواف

      .موبيميسمؤسسة لديك معمومات عن  01

عبر لديك ميول لمعرفة طبيعة ال دمات  02
 .المقدمة اتنترنت

     

      .المقدمة اتنترنتعبر يمكنك معرفة ال دمات  03

      .وتاري هاالمؤسسة لديك ميول لتعرف نش ة  04

      .مؤسسة لا اتجا لديك إحساس بالولاء  05

      .مؤسسةعن  دمات ال الاستغناءتستطي   06

تستطي  التمهم في حال وقوع مشكمة في تقديم  07
 .مؤسسة ال دمة من قبل ال

     

      .موبيميساتجا  مؤسسة سموكك  ابت  08

 صورة ــ  مؤسسة موبيميس  ـــ: الجزء الثالث

 ممثمة بوكالة جيجل .



 

 ممحق يتضمن م رجات برنامأ 
spss (26 إصدار)  

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences 

COMPUTE x01=MEAN(xa1 to xa6). 

EXECUTE. 

COMPUTE x02=MEAN(xb7 to xb10). 

EXECUTE. 

COMPUTE x03=MEAN(xc11 to xc15). 

EXECUTE. 

COMPUTE x04=MEAN(xd16 to xd19). 

EXECUTE. 

COMPUTE XXX=MEAN(xa1 to xd19). 

EXECUTE. 

COMPUTE YYY=MEAN(y01 to y10). 

EXECUTE. 

COMPUTE TOTAL=MEAN(xa1 to y10). 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 عبرالتسويق  المتغير المستقل:
       . اتنترنت

.088 98 .058 .973 98 .079 

:انمخغٍر انخابع  

 صُرة انمؤسست انخذمٍت
.092 98 .068 .976 98 .068 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

Correlations 

 

  :01 البعد
عبر  ال دمة

 اتنترنت
 المقدمة

  :02 البعد
عبر  التسعير

 اتنترنت

 :03 البعد
 عبر الترويأ

 اتنترنت

 التوزي  :04 البعد
 عبر اتنترنت

  :المستقل المتغير
عبر  التسويق

 اتنترنت

  :المستقل المتغير
عبر  التسويق
 اتنترنت

Pearson 

Correlation 
.837

**
 .759

**
 .827

**
 .764

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 98 98 98 98 98 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

       .لمؤسسةتقر بجودة ال دمات التي تقدمها ا 09

ضل مقارنة أن مؤسسة موبيميس هي اتفتعتبر  10
 بمنافسيها .

     



 

 

Correlations 

 

 :المستقل المتغير
عبر  التسويق 

 اتنترنت

  :التاب  المتغير
 المؤسسة صورة

 ال دمية
TOTAL 

TOTAL 

Pearson 

Correlation 
.960

**
 .791

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 98 98 98 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=xa1 xa2 xa3 xa4 xa5 xa6 xb7 xb8 xb9 xb10 xc11 xc12 xc13 xc14 xc15 xd16 

xd17 xd18 xd19 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.865 19 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=y01 y02 y03 y04 y05 y06 y07 y08 y09 y10 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.675 10 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=xa1 xa2 xa3 xa4 xa5 xa6 xb7 xb8 xb9 xb10 xc11 xc12 xc13 xc14 xc15 xd16 

xd17 xd18 xd19    y01 y02 y03 y04 y05 y06 y07 y08 y09 y10 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.880 29 

 

 

 

 



 

 

Frequencies 

Statistics 

 المدة المهنة الجنس 

N 
Valid 98 98 98 

Missing 0 0 0 

 

سالجن  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 71.4 71.4 71.4 70 ركر

 100.0 28.6 28.6 28 أوثى

Total 98 100.0 100.0  

 

 انعمر

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.3 17.3 17.3 17 سىت 30 إنى 18 مه

مه اقم إنى 30 مه  40 

 سىت
40 40.8 40.8 58.2 

 88.8 30.6 30.6 30 سىت 50 إنى 40 مه

فأكثر سىت 50 مه  11 11.2 11.2 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

 

 انمٍىت

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 64.3 64.3 64.3 63 مُظف

 68.4 4.1 4.1 4 طانب

 78.6 10.2 10.2 10 مخقاعذ

 90.8 12.2 12.2 12 بطال

حرة الأعم  9 9.2 9.2 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

 

 

 انمذة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.2 11.2 11.2 11 سىخٍه مه أقم

 8 مه اقم إنى سىت 2 مه

 سىُاث
44 44.9 44.9 56.1 

 100.0 43.9 43.9 43 فُق فما سىُاث 8

Total 98 100.0 100.0  



 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

xa1 98 1.00 5.00 3.4592 1.17682 

xa2 98 1.00 5.00 3.0306 1.05961 

xa3 98 1.00 5.00 3.1020 1.02031 

xa4 98 1.00 5.00 3.0306 1.21379 

xa5 98 1.00 5.00 3.0714 1.14198 

xa6 98 1.00 5.00 3.1122 1.07341 

 الأوخروجعبر  انخذمت  :01 انبعذ

 انمقذمت
98 1.83 4.50 3.1344 .76607 

xb7 98 1.00 5.00 3.1837 1.25466 

xb8 98 1.00 5.00 3.2347 1.18235 

xb9 98 1.00 5.00 3.3469 1.34779 

xb10 98 1.00 5.00 3.8469 1.19580 

عبر الأوخروج انخسعٍر  :02 انبعذ  98 1.75 4.75 3.4031 .70495 

xc11 98 1.00 5.00 3.6531 1.03647 

xc12 98 1.00 5.00 2.9082 1.08492 

xc13 98 1.00 5.00 3.6531 1.09452 

xc14 98 1.00 5.00 3.6837 1.02139 

xc15 98 1.00 5.00 2.8776 1.12392 

عبر الأوخروج انخرٌَج :03 انبعذ  98 1.80 4.80 3.3551 .76927 

xd16 98 1.00 5.00 3.3061 .96760 

xd17 98 1.00 5.00 3.1020 1.15312 

xd18 98 1.00 5.00 3.9388 .91737 

xd19 98 1.00 5.00 3.9388 .91737 

عبر الأوخروج انخُزٌع :04 انبعذ  98 2.00 5.00 3.5714 .72599 

انمسخقم انمخغٍر عبر  انخسٌُق  :

 الأوخروج
98 2.21 4.53 3.3410 .59934 

Valid N (listwise) 98     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

y01 98 1.00 5.00 3.3980 1.01270 

y02 98 1.00 5.00 3.4082 1.01369 

y03 98 1.00 5.00 3.5306 1.10485 

y04 98 1.00 5.00 3.4592 .93244 

y05 98 1.00 5.00 3.0714 1.08647 

y06 98 1.00 5.00 2.7857 1.08647 

y07 98 1.00 5.00 3.0204 1.13046 

y08 98 1.00 5.00 3.6735 1.01306 

y09 98 1.00 5.00 3.2041 1.01493 

y10 98 1.00 5.00 2.9286 .92223 



 

 انمؤسست صُرة  :انخابع انمخغٍر

 انخذمٍت
98 1.80 4.50 3.2480 .52174 

Valid N (listwise) 98     

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT YYY 

  /METHOD=ENTER x01 x02 x03 x04. 

 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 
Variables 

Entered 

Variables 

Removed 
Method 

1 

عبر  انخُزٌع :04 انبعذ

 :03 انبعذ ,الأوخروج

عبر  انخرٌَج

  :01 انبعذ ,الأوخروج

 الأوخروجعبر  انخذمت

  :02 انبعذ ,انمقذمت

عبر  انخسعٍر

الأوخروج
b

 

. Enter 

a. Dependent Variable: انخذمٍت انمؤسست صُرة  :انخابع انمخغٍر 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .646
a
 .418 .393 .40652 

a. Predictors: (Constant), عبر  انخرٌَج :03 انبعذ ,عبر الأوخروج انخُزٌع :04 انبعذ

 عبر الأوخروج انخسعٍر  :02 انبعذ ,انمقذمت الأوخروجعبر  انخذمت  :01 انبعذ ,الأوخروج

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 11.036 4 2.759 16.695 .000
b
 

Residual 15.369 93 .165   

Total 26.405 97    

a. Dependent Variable: انخذمٍت انمؤسست صُرة  :انخابع انمخغٍر 

b. Predictors: (Constant), عبر  انخذمت  :01 انبعذ ,عبر الأوخروج انخرٌَج :03 انبعذ ,عبر الأوخروج انخُزٌع :04 انبعذ

 عبر الأوخروج انخسعٍر  :02 انبعذ ,انمقذمت الأوخروج

 

 

 



 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. 
Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 1.702 .241  7.056 .000   

عبر  انخذمت  :01 انبعذ

 انمقذمت الأوخروج
.306 .070 .449 4.380 .000 .596 1.677 

عبر  انخسعٍر  :02 انبعذ

 الأوخروج
-.107- .077 -.144- 

-

1.378- 
.172 .573 1.744 

عبر  انخرٌَج :03 انبعذ

 لأوخروجا
.172 .072 .254 2.384 .019 .550 1.818 

عبر  انخُزٌع :04 انبعذ

 الأوخروج
.104 .074 .145 1.412 .161 .594 1.684 

a. Dependent Variable: انخذمٍت انمؤسست صُرة  :انخابع انمخغٍر 

 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT YYY 

  /METHOD=ENTER x01. 

Regression 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 
Variables 

Entered 

Variables 

Removed 
Method 

1 
عبر  انخذمت  :01 انبعذ

انمقذمت الأوخروج
b

 
. Enter 

a. Dependent Variable: انخذمٍت انمؤسست صُرة  :بعانخا انمخغٍر 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .604
a
 .365 .359 .41779 

a. Predictors: (Constant), انمقذمت الأوخروجعبر  انخذمت  :01 انبعذ 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.648 1 9.648 55.273 .000
b
 



 

Residual 16.757 96 .175   

Total 26.405 97    

a. Dependent Variable: انخذمٍت انمؤسست  صُرة  :انخابع انمخغٍر 

b. Predictors: (Constant), انمقذمت الأوخروجعبر   انخذمت  :01 انبعذ 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 
Toleran

ce 
VIF 

1 

(Constant) 1.958 .179  
10.96

0 
.000   

عبر  انخذمت  :01 انبعذ

 انمقذمت الأوخروج
.412 .055 .604 7.435 .000 1.000 

1.00

0 

a. Dependent Variable: انخذمٍت انمؤسست صُرة  :انخابع انمخغٍر 

 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT YYY 

  /METHOD=ENTER x03. 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 
Variables 

Entered 

Variables 

Removed 
Method 

1 
 انخرٌَج :03 انبعذ

عبر الأوخروج
b

 
. Enter 

a. Dependent Variable: انخذمٍت انمؤسست صُرة  :انخابع انمخغٍر 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .494
a
 .244 .236 .45600 

a. Predictors: (Constant), عبر الأوخروج انخرٌَج :03 انبعذ 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 6.443 1 6.443 30.985 .000

b
 

Residual 19.962 96 .208   



 

Total 26.405 97    

a. Dependent Variable: انخذمٍت انمؤسست صُرة  :انخابع انمخغٍر 

b. Predictors: (Constant), عبر الأوخروج انخرٌَج :03 انبعذ  

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. 
Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 2.124 .207  10.255 .000   

 انخرٌَج :03 انبعذ

 عبر الأوخروج
.335 .060 .494 5.566 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: انخذمٍت انمؤسست صُرة  :انخابع انمخغٍر 

 

 

 

 

 

 


