
  

 مي ــــــالي والبحث العلــــــــم العـــــ ــــوزارة التعلي 
-جلــــــــــجي  –ديق بن يحي ـــامعة محمد الصــــــــــج  

 
 
 
 

 كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
 العلوم التجارية علوم قسم 

 العنـــــــوان 

  

 

 
 
 

 

 التجارية   علومالفي    أكاديمياستر  م ةشهاد  تطلبات نيل لم   استكمالا  مذكرة مقدمة 

 مات تسويق الخد  تخصص:

 

   الطلبة:إعداد 

 محمد زعيمش 

  

 : أعضاء لجنة المناقشة 
 

 رئيسا  جامعة جيجل  -ب-  ساعدم  ةأستاذ يقوتة غبغوب. د: ةالأستاذ
 مشرفا ومقرار  جامعة جيجل  -ب -محاضر   ةأستاذ والملح  ب  منيرةد. : ةالأستاذ
 مناقشا ة جيجل جامع -أ -تاذ محاضر  أس اط سامي زعبد.: الأستاذ

 

 

 2022/2023  : السنة الجامعية

 ذهنية للمؤسسةين الصورة الفي تحس ودوره الترويج الرقمي 

 و بولاية جيجل أوريدمؤسسة حالة دراسة 



 



  

 مي ــــــالي والبحث العلــــــــم العـــــ ــــوزارة التعلي 
-جلــــــــــجي  –ديق بن يحي ـــامعة محمد الصــــــــــج  

 
 
 
 

 كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
 العلوم التجارية علوم قسم 

 العنـــــــوان 

  

 

 
 
 

 

 التجارية   علومالفي    أكاديمياستر  م ةشهاد  تطلبات نيل لم   استكمالا  مذكرة مقدمة 

 مات تسويق الخد  تخصص:

 

   الطلبة:إعداد 

 محمد زعيمش 

  

 : أعضاء لجنة المناقشة 
 

 رئيسا  جامعة جيجل  -ب-  ساعدم  ةأستاذ يقوتة غبغوب. د: ةالأستاذ
 مشرفا ومقرار  جامعة جيجل  -ب -محاضر   ةأستاذ والملح  ب  منيرةد. : ةالأستاذ
 مناقشا ة جيجل جامع -أ -تاذ محاضر  أس اط سامي زعبد.: الأستاذ

 

 

 2022/2023  : السنة الجامعية

 ذهنية للمؤسسةين الصورة الفي تحس ودوره الترويج الرقمي 

 و بولاية جيجل أوريدمؤسسة حالة دراسة 



 
III 

 الملخص: 

الترو�ج الرقمي في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة   أور�دو   تهدف هذه الدراسة الى معرفة دور 

الى    للمؤسسة، إضافة، وفي هذا الصدد تم تقد�م مفاه�م حول الترو�ج الرقمي والصورة الذهن�ة  بولا�ة ج�جل

تم التطرق الى الدراسات السا�قة    ، �ماابراز العلاقة التي تجمع بین الترو�ج الرقمي والصورة الذهن�ة للمؤسسة

 ذات الصلة �موضوع الدراسة.

في     الرقمي  الترو�ج  دور  بدراسة  وذلك  التطب�قي  الجانب  على  النظري  الجانب  اسقاط  تم  �ذلك 

�أداة لجمع الب�انات   الاست�انة الالكترون�ةتحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة من طرف الز�ائن، تم استخدام  

،  )spss(مخرجات برنامج  تم تفر�غ الب�انات وجمع نتائج الدراسة وتحلیلها بناء على  ست�انة،  ا  155جمع  وتم

ة  ولا� ر�دو بأو الترو�ج الرقمي �ساهم في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة    أنخلصت الدراسة الى نتائج أهمها  

 . التحسین المستمر لخدماتها عبر الوسائط الالكترون�ة العمل على مؤسسة اور�دو علىوعل�ه   ج�جل،

 . ، مؤسسة أور�دوالذهن�ة للمؤسسةالكلمات المفتاح�ة: الترو�ج الرقمي، الصورة 
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Summary : 

  This study aims to know the role of digital promotion in improving the mental 
image of the institution, Ooredoo, in the state of Jijel. In this regard, concepts 
about digital promotion and the mental image of the institution were presented, 
in addition to highlighting the relationship between digital promotion and the 
mental image of the institution. Relevance to the subject of the study. 

  The theoretical side was also dropped on the practical side by studying the role 
of digital promotion in improving the mental image of the institution by 
customers. The electronic questionnaire was used as a tool for data collection 
and 155 questionnaires were collected. The data was unloaded and the results of 
the study were collected and analyzed based on the outputs of the (spss) 
program. The study concluded To results, the most important of which is that 
digital promotion contributes to improving the mental image of the Ooredoo 
Corporation in Jijel, and therefore the Ooredoo Corporation must work on the 
continuous improvement of its services through electronic media. 

Keywords: digital promotion, corporate image, Ooredoo company . 
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توجه بالشكر لله وسبحانه وتعالى الذي انار لنا دربنا ووفقنا في  ا
 انجاز هذا العمل

"  يرة بوالملح من "  الأستاذة الى    والامتنانبالشكر    أتقدمكما  
 انجاز هذا العملى  عل  والاشرافالقيمة  لتوجيهاتها  

في تقديم  ن لم يبخلوا  الذي  الأساتذةى كل  ال  أيضاالشكر موصول  
   وارشاديالنصائح  
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 داء ــــــــاه
 

ة على أشرف المرسلين أهدي هذا  لاالحمد لله رب العالمين والص
 .العمل

نحني الثقة ومثلي الأعلى  را ورعاني كبيرا ومإلى من رباني صغي
 ""أبي العزيز

إلى رمز الحنان ونبض الحياة التي علمنتي الخب والاحترام، التي  
 غمرتني 

 "بدعواتها وأنارت دربي "أمي الغالية
 "وأختينا الحلو والمر" أخي  م وتقـاسمربيت معهمن تإلى  

إلى كل ا لأحباب والأصدقـاء الذين ساعدوني وساهموا في إنجاز  
 حثهذا الب

 .بالكلمة الطيبة والحسنة والمحفزة
 لم   التجارية الذينإلى أساتذة قسم العلوم  

 في تقديم النصائح والتوجيهات  ايبخلو 
 إلى كل الطلبة المقبلين على التخرج

 عليم   ن كل طالبوأسال الله ان يكون في عو 
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 مقدمة 
 

 أ   

 مقدمة:   

التطور �شكل �بیر، إذ لم تعد   إلى�العصر الحالي    أدت   ور الأنترنت أحد أهم الأس�اب التي�عتبر ظه    

ال حاجات  لتلب�ة  �اف�ة  التقلید�ة  فقد    ز�ائنالأسالیب  م�اشرة،  �صورة  المؤسسة  مع  التواصل  یر�د  الذي 

الرقمي   الترو�ج  أدوات  و تجاوزت  المعتمدة  التقلید�ة  تشكل  المهام  التي  العناصر  أهم  من  أص�حت 

   الاسترات�ج�ة التسو�ق�ة.

المت�عة في عصرنا الحالي لما توفره البن�ة التحت�ة    هم أنشطة التسو�قج الرقمي من أ الترو�   لدى �عد      

ن أاذ    ومتسارعة،ز�ادة عدد مستعملي الأنترنت بوتیرة متزایدة    إلىإضافة    والاتصال،لتكنولوج�ا المعلومات  

لهم �امل الحر�ة في التصفح    وتعطىغلب�ة مستعملي الأنترنت �قضون أوقات طو�لة على الش�كة الرقم�ة  أ 

الأنشطة    وغیرهادثات  �المحا  والق�ام لجوء    وهذامن  یوضح  الرقمي    إلىالمنظمات  ما  من   وذلك الترو�ج 

 . الذهن�ة للمنظمةالصورة  وتحسینجل رسم أ

الذهن�ةعل�ه  و    �الصورة  الاهتمام  العملاء لتي  ا  تزاید  لدى  المتراكمة  والخبرات  الانط�اعات  عن  تعبر 

  ، الترو�ج الرقمي على بناء الثقة المت�ادلة بین المنظمة وعملائها �عمل    وخدماتها، إذ   وتصورهم للمؤسسة

أكثر من أي   ؤسسات تهتم الم  لذلك،شكل بناءً على تصور العمیل لخدمة معینة نت�جة  تلصورة الذهن�ة ت فا

 الفوائد، لتحقیق العدید من    مع عملائهاو�ناء علاقات طو�لة الأمد  ترو�ج  الس�اسات  وقت مضى بتطو�ر  

  مرغو�ة، لتكون قادرة على خلق صورة ذهن�ة إ�جاب�ة أو حتى    تهاصور   وتحسین  �ما في ذلك بناء وتطو�ر

 حصة سوق�ة مما تساهم �شكل �بیر في ز�ادة الأر�اح.  و�سب تحقق میزة تنافس�ة والتي سوف 

 إشكال�ة الدراسة: 

في   تحد�ات  للمؤسسات  أص�ح  الحدیث  عصرنا  في  الحاصل  والتغیر  التطور  التكنولوج�ا  مع  ،  مجال 

�المؤسسات   أدى  ما  الرقمي،  الترو�ج  مجال  في  الجاري  التطور  للترو�ج    إلىأهمها  مزا�اه  من  الإستفادة 

 � والظهور  الجمهور  ثقة  و�سب  التواصل  أجل  من  أخرى  جهة  ومن  جهة،  من  وخدماتها    صورة لسلعها 

تكو�ن صورة ذهن�ة عنها، ومن هنا جاءت هذه الدراسة التي تهدف   إلىمما یؤدي    أفضل من المنافسین

 الإجا�ة على التساؤل الرئ�سي التالي:  إلى

 ؟ بولا�ة ج�جل اور�دو هل یوجد دور للترو�ج الرقمي في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة



 مقدمة 
 

 ب    

الفرع�ة ف  للإحاطة:  التساؤلات  تساؤلات  إلى  التساؤل  هذا  بتقس�م  قمنا  أكثر  في  �الموضوع  نذ�رها  رع�ة 

 النقاط التال�ة:  

 ؟للمؤسسةف�ما یتمثل الترو�ج الرقمي وما هي ا�عاد الصورة الدهن�ة  .1

 ؟ أور�دو لمؤسسةالصورة الذهن�ة تحسین  في ترو�ج الرقميللهل یوجد دور  .2

للخصائص   .3 تعزى  للمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  تحسین  في  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق  توجد  هل 

 ؟ الشخص�ة

 الفرض�ات:

 للإجا�ة على التساؤلات الفرع�ة السا�قة قمنا �ص�اغة الفرض�ات التال�ة: 

   اور�دو بولا�ة ج�جل للترو�ج الرقمي دور ذو دلالة احصائ�ة في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة .1

 الفرض�ات الفرع�ة التال�ة: إلىلاخت�ار صحة هذه الفرض�ة قمنا بتجزئتها 

 عند   أور�دو یوجد دور للإعلان الالكتروني ذو دلالة احصائ�ة في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة

 . 0,05مستوى المعنو�ة 

   المب�عات الالكترون�ةیوجد دور الذهن�ة لمؤسسة   لتنش�ط    ذو دلالة احصائ�ة في تحسین الصورة 

 . 0,05عند مستوى المعنو�ة  أور�دو

   دور الالكترون�ةیوجد  العامة  لمؤسسة  للعلاقات  الذهن�ة  الصورة  تحسین  في  احصائ�ة  دلالة    ذو 

 . 0,05عند مستوى المعنو�ة  أور�دو

   الم�اشر الالكترونيیوجد دور الذهن�ة لمؤسسة   للتسو�ق    ذو دلالة احصائ�ة في تحسین الصورة 

 . 0,05عند مستوى المعنو�ة  أور�دو

   دور الایوجد  الشخصي  لمؤسسة   لكترونيللب�ع  الذهن�ة  الصورة  تحسین  في  احصائ�ة  دلالة    ذو 

 . 0,05عند مستوى المعنو�ة  أور�دو

 توجد فروقات ذات دلالة إحصائ�ة في تحسین الصورة الذهن�ة  .2

 : الفرض�ات الفرع�ة التال�ة إلىقمنا بتجزئتها 

 تعزى لمتغیر الجنس أور�دو توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن�ة لمؤسسة . 

  تعزى لمتغیر السنأور�دو توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن�ة لمؤسسة . 



 مقدمة 
 

 ت    

    تعزى لمتغیر المستوى التعل�مي أور�دو  توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن�ة لمؤسسة  

 .0,05عند مستوى المعنو�ة 

 �عند    تعزى لمتغیر الحالة المهن�ة  أور�دو  ة لمؤسسةتوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن

 . 0,05مستوى المعنو�ة 

 لمؤسسة الذهن�ة  الصورة  في  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق  مع   أور�دو  توجد  التعامل  مدة  لمتغیر  تعزى 

 .0,05عند مستوى المعنو�ة المؤسسة

 لمؤسسة الذهن�ة  الصورة  في  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق  لمتغیر    أور�دو  توجد  التواصل تعزى  مواقع 

 .0,05عند مستوى المعنو�ة  الاجتماعي الأكثر استخداما

 أس�اب اخت�ار الموضوع: 

 هنالك عدة أس�اب دفعتنا لاخت�ار هذا الموضوع �مكن حصرها في النقاط التال�ة:

 .الرغ�ة في دراسة موضوع مهم في مجال تسو�ق الخدمات 

  موضوع الترو�ج الرقمي.توس�ع المعارف والتعمق ف�ما �خص 

 الترو�ج الرقمي من الموضوعات الحدیثة والتي یتطلب دراستها . 

 أهداف الدراسة

 تحقیق مجموعة من الأهداف، أهمها:  إلىنسعى من خلال هذه الدراسة 

 التعر�ف �الصورة    إلىالمفاه�م المتعلقة �الترو�ج الرقمي وادواته، �الإضافة    محاولة فهم وت�س�ط

 سسة وأ�عادها.الذهن�ة للمؤ 

 .إبراز الدور الذي یلع�ه الترو�ج الرقمي في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة 

 دور الترو�ج الرقمي في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة معرفة. 

 أهم�ة الدراسة  

 تكمن أهم�ة الدراسة ف�ما یلي:

   له من أهم�ة للمؤسسات �مختلف  الترو�ج الرقمي �عتبر من المواض�ع حدیثة العصر لما 

 نشاطاتها. 



 مقدمة 
 

 ث    

   المؤسسات وذلك    إلى حاجة  الاعمال  بیئة  في  الحاصل  التطور  ومواك�ة  الرقمي  الترو�ج 

عملائها لتلب�ة حاجاتهم ورغ�اتهم مما �عكس صورة إ�جاب�ة    إلىالز�ادة من قدرتها للوصول  

 عنها. 

  الترو�ج الرقمي.  للإهتمام بتطبیقنأمل ان تساعد نتائج هذه الدراسة المؤسسة 

 المنهج والأدوات المستخدمة 

 قصد معرفة جوانب ال�حث والإجا�ة على الاشكال�ة ومحاولة اخت�ار فرض�ات الدراسة تم الاعتماد    

 على المنهج الوصفي التحلیلي في الجانب النظري من خلال الاعتماد على أدوات الدراسة التال�ة الكتب،

 یرها، أما ف�ما یتعلق �الجانب التطب�قي فقد تم الاعتماد على منهج الرسائل الجامع�ة، والمجلات وغ

مؤسسة اور�دو حیث تم الاعتماد في  لصورة الذهن�ة لدراسة الحالة لمعرفة دور الترو�ج الرقمي في تحسین ا

برنامج على  التطب�قي  المتوسط   spss الجانب  التكرارات،  المئو�ة،  (النسب  حساب  تم  بواسطته  الذي 

الت�این الأحادي...وغیرها)، والاست�انة الالكترون�ة وذاك  الحسابي،     مسعى معامل ارت�اط بیرسون، تحلیل 

 .سقاط الدراسة النظر�ة على الدراسة التطب�ق�ةلإمنا 

 صعو�ات الدراسة

 ؛قلة المراجع المتعلقة �موضوع الترو�ج الرقمي 

   تخوف مسؤول الشر�ة من   �سبب   مبرمجة على شر�ة ناشئةتغییر مؤسسة الدراسة والتي �انت

 تضی�ع الوقت.   إلىما أدى  سةسعلى ز�ائن المؤ   الإست�انةنشر 

 حدود الدراسة 

  :ور�دو أط�قت هذه الدراسة على مؤسسة الحدود المكان�ة. 

  :2023غا�ة شهر جوان إلى 2023تمت هذه الدراسة من شهر ف�فري الحدود الزمان�ة. 

 ه�كل الدراسة 

مع      الفرع�ة،  والتساؤلات  المطروحة  الإشكال�ة  على  والإجا�ة  ف�ه،  والتعمق  الموضوع  دراسة  أجل  من 

ال�حث   بتقس�م  قمنا  الدراسة،  فرض�ات  الاعت�ار  �عین  الجانب    إلىالأخذ  ف�ه  تناولنا  أول  فصلین، فصل 



 مقدمة 
 

 ج   

ما ألترو�ج الرقمي  حول ا  أساس�ات ثلاث م�احث الم�حث الأول یتضمن    إلىالنظري للدراسة اذ تم تقس�مه  

الثاني   للمؤسسة،  ا  عموم�ات ف�ه    وضحناالم�حث  الذهن�ة  �عض  ألصورة  فیتضمن  الثالث  الم�حث  ما 

الجانب التطب�قي    تقد�مف�ه    ارتأیناالدراسات السا�قة ذات الصلة �موضوع الدراسة، والفصل الثاني والذي  

الم�حث أما  ول یتضمن تقد�م للمؤسسة محل الدراسة،  الأم�حث  ال  ،ثلاث م�احث   إلىللدراسة اذ تم تقس�مه  

 .مع إخت�ار الفرض�ات  لم�حث الثالث ف�ضم تحلیل نتائج الدراسةما اأالثاني تم التطرق للإطار المنهجي 
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   تمهید

، من  وجمهورها�عد الترو�ج الرقمي من العناصر المهمة الذي �حقق تواصل فعال بین المؤسسة  

الترو�جي   المز�ج  عناصر  �المؤسسة   ومختلفخلال  �التعر�ف  �قوم  الترو�جي  النشاط  أن  �ما  أدواته، 

 التي تقدمها. والخدمات وأنشطتها إضافة إلى السلع  

العالم إلى الإقتصاد الرقمي  ومع التطور الجاري في تكنولوج�ا المعلومات والإتصال  زاد   ،و�تجاه 

على الأنترنت    د ، وذلك �الإعتماإهتمام المؤسسات �الترو�ج الرقمي �ما أنه أحد عناصر الترو�ج الحدیثة

ثقتهم    المختلفة  ووسائله تعز�ز  إلى  المقدمة إضافة  الخدمات  أو  �السلع  المستهدف  الجمهور  إقناع  بهدف 

 �المؤسسة، و�التالي تعز�ز وتحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة لدیهم. 

النظر�ة      الجوانب  مختلف  على  التعرف  سنحاول  الفصل  هذا  خلال  الرقمي  ومن  �الترو�ج  المتعلقة 

 والصورة الذهن�ة وفق الم�احث التال�ة: 

 ؛الم�حث الأول: أساس�ات حول الترو�ج الرقمي

 ؛للمؤسسة المفاه�مي للصورة الذهن�ة طارالإ :الم�حث الثاني

 .الدراسات السا�قة ذات الصلة �الموضوع :الم�حث الثالث
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 الترو�ج الرقمي   ساس�ات حولأ :ولالم�حث الأ 

العصر الحدیث أص�حت أغلب�ة الأعمال لها وجود على ش�كة الأنترنت،   �شهدهفي ظل التطور الذي  

إلى ترو�ج خدماتها وسلعها على ش�كة الأنترنت، مما جعل الترو�ج الرقمي �حتل   فأص�حت المؤسسات تسعى

ى التعر�ف بها و�ما  إلمكانا هاما لأن ذلك �ساعد المؤسسات على تعز�ز تواجدها على ش�كة الأنترنت إضافة  

 وعناصره.تقدمه من سلع وخدمات، سنحاول من خلال هذا الم�حث التعرف على الترو�ج الرقمي، أدواته 

 الرقمي   مفهوم الترو�جالأول:  المطلب

 1هنالك عدة تعار�ف للترو�ج الرقمي ومن بین هذه التعار�ف نجد:  تعر�ف الترو�ج الرقمي: .1

  المؤسسات عتمادا على التفاعل الم�اشر بین  إ عن نقل المعلومات الخاصة �المنتوج    التسو�ق الرقمي ع�ارة  - 

 لكترون�ة �غرض تحقیق المؤسسة لأهدافها".تصال الإوالمستهلكین من خلال وسائل الإ

تصال�ة الأخرى لإ�صال معلومات  نترنت والخدمات الإنه: "نشاط �ستخدم خدمة الأأ�مكن تعر�فه على �ما  - 

تحقیق   المستهلك �غرض  إلى  المنتج  رف  ستجا�ة سلو��ة من طرف الأخیر حول ما هو مقدم من طإحول 

عت�ار الخطة التسو�ق�ة الإجمال�ة، والأهداف المرسومة من أجل تحق�قها  المؤسسة، وهذا مع الأخذ �عین الإ 

 نس�اب السلع والخدمات والأفكار من المؤسسة إلى المستهلك".إفي 

تعر�ف   تم  الرقمي    �ما  بواسطة   نهأعلى  الترو�ج  وال�ائع  الز�ون  بین  المت�ادل  الاتصال  ع�ارة عن" عمل�ة 

الأ إ ش�كة  هذه  ستخدام  مع  للتعامل  الز�ائن  للإثارة  التي    المؤسسةنترنت  المحفزة  العوامل  حسب  تلك  أو 

 ".2المؤسسات تستخدمها هذه 

لنا      �مكن  السا�قة  التعار�ف  خلال  على    التسو�قن  أالقول  من  أحد  أ الرقمي  المز�ج  نه  عناصر 

الأ الرقم�ة  والأدوات  الأنترنت  على  الأساس  في  �عتمد  الذي  الرقمي  المعلومات، التسو�قي  للإ�صال  خرى 

 . أهدافهجل تحقیق أوذلك من  المؤسسات ت التي تقدمها و المنتجاأالخدمات 

 

 

 

 

 
 

 ، 02العدد اقتصاد�ة،، مجلة دفاتر عینة من الو�الات الس�اح�ة في الشرق الجزائري  وتنافس�ةالترو�ج الرقمي ، وآخرون  رحال�ة بلال، - 1
 . 317ص ،12المجلد

 .271، ص2009 ،الأردن  ،مؤسسة الوراق للنشر والتوز�ع ،التسو�ق الالكتروني ،وآخرون حج�م  یوسف   -2
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 1:  ما یليأهمیته ف� تتجلى  الرقمي:أهم�ة الترو�ج  .2

�العلامة  الأ   تذ�یر •   ما   نفس  تقدم  التي  التجار�ة   العلامات من    الكثیر  نتشارإ�سبب    وهذا  التجار�ة:فراد 

قومون  �  �أنهمنه یذ�ر المستخدمین دائما  أ  على  ذ تكمن هنا أهم�ة الترو�ج إ  خدمة،  من  المؤسسة  تقدمه

 ؛عال�ة وجودة و�كفاءةي وقت أعلى تقد�م ما �حتاجونه في  

لى عرض ممیزات الخدمة بهدف إإضافة    وصور�استخدام المسوق �لمات    وهذا   :تجر�بلل  فضول  خلق •

 ؛دفعهم لتجر�ب تلك العلامة

عبر    :�العلامة  الوعي  خلق • الترو�ج  خلال  المستخدمین    الأنترنت من  لدى  وعي  �خلق  المنتج  �قوم 

 ؛تقدمه وما التجار�ة �العلامة

نترنت، وهو أمر �الغ الأهم�ة  لأورها عبر ا�ساعد الترو�ج الرقمي الشر�ات على ز�ادة ظهز�ادة الرؤ�ة:   •

الیوم الرقمي  العصر  الإنترنت،  ،في  عبر  والخدمات  للمنتجات  الترو�ج  خلال  للشر�ات    إذ   من  �مكن 

 ؛التقلیدي الترو�ج طر�ق عن �صله أكثر ماالوصول إلى جمهور أوسع 

الرقمي    التكلفة:  تدن�ة • الترو�ج  �كون  ما  مثل    من  قلأعادةً  التقلید�ة  الإعلان  طرق  من  التكلفة  حیث 

التلفز�ون�ة،   أو  المطبوعة  منصات  إالإعلانات  من  العدید  تسمح  للشر�ات    الترو�ج ذ   �استهداف الرقمي 

 ؛جماهیر معینة، وتقلیل الهدر الإعلاني والمساعدة في تعظ�م میزان�ات الإعلان

الفعلي: • الوقت  الفعلي حول    ملاحظات في  الوقت  بتلقي ملاحظات في  للشر�ات  الرقمي  الترو�ج  �سمح 

ستخدام هذه التعل�قات وردة الأفعال لإجراء تعدیلات على الحملات �سرعة، مما  إ�مكن    ،فعال�ة حملاتها

 ؛ ستفادة من میزان�اتها الإعلان�ةإضمن أن الشر�ات تحقق أقصى �

المشار�ة: • مستوى    ز�ادة  على  جمهورها  مع  التعامل  على  الشر�ات  الرقمي  الترو�ج  �ساعد  أن  �مكن 

أكثر الإ  إذ   شخصي  التواصل  منصات  العملاء تت�ح  مع  التفاعل  للشر�ات  المثال  سبیل  على  جتماعي 

 ؛ العلاقات وز�ادة ولاء العلامة التجار�ة ستجا�ة لتعل�قاتهم و�ناءوالإ

�سمح الترو�ج الرقمي للشر�ات بتت�ع نتائج حملاتها في الوقت الفعلي، مما یوفر   النتائج القابلة للتت�ع: •

�مكن استخدام هذه الب�انات لتحسین    ،رؤى ق�مة حول الاسترات�ج�ات التي تعمل والتي تحتاج إلى تعدیل

 الحملات المستقبل�ة وتحسین جهود التسو�ق الشاملة.

 
 . 22:00ساعة، ال 2023ف�فري  05حد یوم الأ  (argaam.com)ارقام د�جیتال | أهم�ة الترو�ج للمنتجات عبر الإنترنت - 1 

https://digital.argaam.com/article/detail/94782
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على     ظهورها  ز�ادة  إلى  تتطلع  التي  للشر�ات  مهمًا  الرقمي  الترو�ج  �عد  الأنترنت �اختصار،  ،  ش�كة 

والتفاعل مع العملاء على المستوى الشخصي، وتحسین میزان�ات الإعلانات الخاصة بهم لتحقیق أقصى  

 . قدر من الأر�اح

 1�جاز أهداف الترو�ج الرقمي في العناصر التال�ة:  إ�مكن  هداف الترو�ج الرقمي:أ .3

 ؛ تخاد قرار شراء ما یناسبهمجل تشج�عهم وتحفیزهم لإألى الز�ائن وذلك من إ ت المناس�ة إ�صال المعلوما •

سلعة •  / �الخدمة  الز�ائن  طرف    تعر�ف  من  تواجدها إإضافة    المؤسسات المقدمة  أماكن  خصائها،  لى 

  ؛اهومنافع

 ؛علامهم �كل جدید وذلك لتحفیز الطلب وز�ادة المب�عات � التواصل مع العملاء و تحقیق  •

 ؛ عتقادات السلب�ة في السوق المستهدف من سلب�ة الى إ�جاب�ةتحو�ل الآراء والإ •

مستمر مع الز�ائن وتزو�دهم   تصال إ و الخدمات من خلال الحفاظ على  أ تعز�ز الصورة الذهن�ة للسلع   •

 ؛لهذه المنتجات  ة �المعلومات الجید

 ؛ تجاه المنتجاتإز�ادة مستوى رضا العملاء وتحقیق ولائهم من خلال المواقف الإ�جاب�ة   •

 ؛توفیر قنوات التغذ�ة العكس�ة حول المنتجات المقدمة  •

م معلومات دق�قة بهدف التأثیر تب�ان مزا�ا السلع المعروضة ومنافعها مقارنة �المنافسین من خلال تقد� •

 .على الز�ائن 

 أدوات الترو�ج الرقمي  :الثاني المطلب

ال  الترو�ج، أص�ح  حاليفي عصرنا  التجار�ة والشر�ات   هام  مكانالرقمي    لأدوات  فأدوات  ،  لنجاح الأعمال 

المستخدمین عبر  الترو�ج الرقمي تت�ح للمسوقین وأصحاب الأعمال الوصول إلى جمهور واسع ومتنوع من  

إذ  نترنت الأ التجار�ة  ،  �العلامة  الوعي  لز�ادة  والممارسات  الخ�ارات  متنوعة من  الأدوات مجموعة  هذه  توفر 

 في:  تتمثلإذ  فوالتفاعل مع الجمهور المستهد 

الإلكتروني  .1 البر�د    :)E-mail  (البر�د  عبر  الترو�ج  الموجودةالإل�عتبر  الرقم�ة  الأدوات  من  على  كتروني 

ذ تعتبر  إ  Gmail, Hotmail, Yahoo mail, Outlook)(ش�كة الأنترنت، ومن أشهر المواقع المعروفة  

رسال رسائل الكترون�ة موجه  إالمحتملین من خلال  فعالة في جذب الز�ائن الحالیین و هذه التقن�ة من التقن�ات ال

 .لهم

 
 . 223-222 ص ، صذ�رهسبق مرجع  ،التسو�ق الالكتروني، وآخرون یوسف حج�م،  - 1 
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الالكتروني:  .أ البر�د  الوسائل    تعر�فه  أحد  من  على  إ هو  و�عرف  وأحد   نهأنتشارا  التقن�ة  الوسائل  أشكال    أحد 

 .ذ �ستخدم لت�ادل الرسائل والوثائق �استخدام الوسائل التقن�ة �الحواسیب إنترنت الرسائل الفور�ة على ش�كة الأ

 1  ممیزات الترو�ج �البر�د الإلكتروني: .ب 

 ؛ل�هإلى المرسل إذ تستغرق ثواني قل�ة للوصول إ ،رسالفي الإ والسرعةستخدام سهولة الإ •

 ؛ وسائل أخرى القلیل التكلفة مقارنة مع  •

 ؛فراد لى مجموعة من الأإرسال رسالة إعلان�ة واحدة إان�ة إمك •

  ؛و نص أسائل تحتوي على شكل فیدیو، صورة إمكان�ة ارسال ر  •

 ؛ أن �شاهده في أي وقت  مكن�  علان دائم في بر�د المتلقيإ توفر  •

 . أداء الحملة الاعلان�ة وتقی�مإمكان�ة المتا�عة  •

  2  عیوب الترو�ج �البر�د الإلكتروني:ت. 

نها رسائل عشوائ�ة مما یؤدي أ�عض المتلقین لهذه النوع�ة من رسائل الترو�ج عبر البر�د الإلكتروني �ضنون   •

 ؛وتجاهلهاعدم الاهتمام بها  إلى

تدعي   • وهم�ة  في عمل إوجود شر�ات  المستخدم  الخداع وجذب  وذلك قصد  عال�ة  ذو جودة  لمنتج  متلاكها 

 ؛ وهمي ودفع ثمن دون الحصول على المنتج

 ؛ هدار الوقت والجهد إ لى إمما یؤذي  )spam(لى البر�د العشوائي إعلان�ة إمكان�ة وصول الرسالة الإ  •

حت�ال، وهذا �مثل خطرًا على  �مكن أن یتم ترو�ج منتجات وخدمات وهم�ة عبر البر�د الإلكتروني بهدف الإ •

 . المتلقیین والمسوقین على حد سواء

قبل تعر�ف الترو�ج عبر الموقع �جب أولا تعر�ف    :)site webالالكتروني (الترو�ج عبر الموقع   .2

بینها والتي  أ�عرف على    ذ إ  ،الموقع الالكتروني نه " ع�ارة عن مجموعة من صفحات الو�ب المتصلة ف�ما 

وتستغل عادة من طرف شخص واحد أو مؤسسة واحدة وتكرس لموضوع واحد أو عدة    ا،تشكل ��انا واحد 

المؤسس وتهدف  الصلة،  وث�قة  تلب�ة  مواض�ع  الز�ائن في  إلى مساعدة  الإلكتروني  الموقع  انشاء  ة من خلال 

 
الفنادق  رشیدة مساني،    - 1 میدان�ة مجموعة من  الفندق�ة دراسة  الخدمات  تطو�ر  الالكتروني على  الترو�ج  أطروحة    الجزائر�ة،تأثیر 

وعلوم التجار�ة  والعلوم  الاقتصاد�ة  العلوم  �ل�ة  التجار�ة  العلوم  قسم  �سكرة  د�توراه،  خ�ضر  محمد  جامعة  ،  2023-  2022  ،التسییر، 
 .39ص

البر�د الالكتروني،  فؤاد الص�اغ-2  التسو�ق عبر  الجلفة،  ، مجلة إدارة الاعمال ودراسات  هم الإ�جاب�ات والسلب�اتأ،  اقتصاد�ة، جامعة 
 .90، ص2019، جوان01العدد 05مجلد 
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حت�اجاتهم، إ�جاد المعلومات �ما تساهم أ�ضا في توفیر المال والوقت وتفتح لهم مجال الحوار معها و�ذا إ

 ستمتاع �أفضل تجر�ة على الو�ب.الإ

الترو�ج�ة عبر الأنترنت وشكل  أنه" من بین أهم الأدوات  على  و�عرف الترو�ج عبر الموقع الالكتروني  

شكال التسو�ق عبر الأنترنت التي تعتمد علیها معظم المؤسسات في تنفیذ استرات�ج�اتها التسو�ق�ة لذلك أمن  

 1إلى:  تهدفوالتي ، اعتبره المختصین في المجال أنه تطبیق لسلسة واسعة من تكنولوج�ا المعلومات"

 ؛التي �حصل علیها المستهلك �سهولة الحصول على المعلومة والخدمةز�ادة المنافع  -

 ؛لى الز�ائن الحالیین والمحتملین عبر ش�كة الأنترنت وز�ادة المب�عات إالتقرب أكثر  -

 ؛ تحسین العلامة التجار�ة للموقع من خلال نشر محتوى جید وق�م لز�ائن -

 .ملاءلى عإالموقع والعمل على تحو�ل الزوار ز�ادة عدد زوار  -

(  سو�قالت .3 الاجتماعي  التواصل  مواقع  على  ):  Social Media Marketingعبر  الترو�ج  �عد 

الإ التواصل  المجالات جتماعي  مواقع  له من خصائص   أحد  لما  منظمات  أدر�ت  التي  المستجدة  التسو�ق�ة 

قتراب أكثر من الفئات المستهدفة من العملاء ومعرفة آرائهم  وذلك لما �قدمه من فرص مستجدة للترو�ج والإ

 2  ستطلاع توقعاتهم المستقبل�ة نحو المؤسسة وما تقدمه.�تجاهاتهم و �و 

جتماعي والمدونات والو�كي وأي أدوات مشار�ة أخرى على  ش�كات التواصل الإ   ستخدام إو�عرف على أنه"    

 بهدف التسو�ق أو الب�ع أو العلاقات العامة أو خدمة الز�ائن".  الإنترنت 

لتحلیلها  و�عرف �ذلك على أنه "ع�ارة عن أداة لتحلیل ومعرفة سلوك الز�ائن وفرصة للتعرف على رغ�اتهم  

 .ومحاولة تلبیتها حسبهم"

ستخدام  إجتماعي هو عمل�ة  ترو�ج عبر وسائل التواصل الإ ال  :�قة �مكن القول أنمن التعار�ف السا

جتماعي (مثل ف�سبوك، تو�تر، إنستغرام، لینكد إن، یوتیوب وغیرها) لتعز�ز أو تسو�ق  منصات التواصل الإ

عد الترو�ج  �و   ،المحتملین  منتج أو خدمة ما بهدف ز�ادة الوعي �العلامة التجار�ة وجذب المز�د من العملاء

عبر وسائل التواصل الاجتماعي أحد الطرق الأكثر فعال�ة وانتشاراً للوصول إلى الجمهور المستهدف، حیث  

 �عبر عن التفاعل الفوري مع العملاء الحالیین والمحتملین والتي تعد أحد ممیزاته. 

 
التسو�ق عبر الموقع الالكتروني وأثره على مستوى جودة الخدمات الس�اح�ة دراسة تطب�ق�ة على عینة   ،وآخرون   شلالي الطاهر   -1

 .37ص ،2019 ،01عدد ،، جامعة �شار، مجلة أ�حاث اقتصاد�ة معاصرةمن الو�الات الس�اح�ة في الجزائر
ثر الترو�ج على مواقع التواصل الاجتماعي في ق�مة العلامة التجار�ة دراسة میدان�ة لآراء عملاء  أعصام حسن محمد عمر،  -2 

 . 27، ص 1، عدد 12، مجلة الاقتصاد الصناعي، مجلدشر�ات الهاتف المحمول �ال�من
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  ع�ارة عن برامج تطب�ق�ة مجان�ة محر�ات ال�حث هي  :   )Engines Search (ال�حثعبر محر�ات   .4

وترتیبها تساعد الأ المصادر  تجم�ع  الرو�وت في  تعتمد على  الأنترنت  الحصول   فراد فيمتوفرة على ش�كة 

الآ الفهرسة  على  المحر�ات  هذه  تعتمد  المختلفة  الأنترنت  مصادر  ضمن  المعلومات  و على  بتت�ع  ذ ل�ة  لك 

�استخدام   نترنت و�تم ال�حث ف�هالمعلومات المنشورة في مصادر الأالمفردات والكلمات المفتاح�ة الواردة في  

المفتاح�ة  نذ�ر  )  Keywords(  الكلمات  ال�حث  محر�ات  �عض   ) ....Bingو google،Yahoo(ومن 

 1 خلال:وغیرها و�تم الترو�ج عبرها من 

( .أ ال�حث  محر�ات  موقع  :  )SEOتحسین  تحسین  على  تقوم  ال�حث  محر�ات  تحسین  أو  إن  الو�ب 

) ال�حث  محرك  نتائج  صفحات  في  أعلى  ترتیب  على  للحصول  وذلك  الأنترنت  عبر  )  SERPsالمحتوى 

الهدف من تحسین محر�ات ال�حث هو ز�ادة وضوح موقع الو�ب    ،للكلمات الرئ�س�ة أو الع�ارات ذات الصلة

 .أو المحتوى للجماهیر ذات الصلة وجذب المز�د من الز�ارات العضو�ة إلى الموقع

تتضمن مُحسّنات محرّكات ال�حث مجموعة متنوعة من التقن�ات، �ما في ذلك التحسین على الصفحة (مثل  

تحسین المحتوى والب�انات الوصف�ة)، والتحسین خارج الصفحة (مثل بناء الروا�ط الخلف�ة) والتحسین التقني  

(م المحل�ة  ال�حث  محر�ات  وتحسین  الو�ب)،  موقع  وسرعة  ه�كل  تحسین  ال�حث  (مثل  نتائج  تحسین  ثل 

(و ،المحل�ة) ال�حث  محر�ات  تحسین  أن  SEOُ�عد  �مكن  حیث  الرقمي،  التسو�ق  جوانب  من  مهمًا  جانً�ا   (

 2) إلى ز�ادة ز�ارات الموقع والرؤ�ة.SERPsتؤدي التصن�فات الأعلى في (

 SEM( : 3(ال�حثالتسو�ق عبر محر�ات  .ب

ممارسة الترو�ج لموقع و�ب أو محتوى عبر الإنترنت من خلال �شیر التسو�ق عبر محر�ات ال�حث إلى    

 التسو�ق عبر محر�ات ال�حث  تضمنی ،(SERPs) الإعلانات المدفوعة على صفحات نتائج محرك ال�حث 

وتجدید   الإعلان�ة،والإعلان على الش�كة  ،(PPC) مجموعة متنوعة من التكت�كات، مثل إعلانات الدفع �النقرة

 .النشاط التسو�قي

إعلانات الدفع �النقرة هي أكثر أنواع التسو�ق عبر محر�ات ال�حث شیوعًا وتتضمن إنشاء إعلانات تظهر    

�قدم المعلنون عروض أسعار للكلمات    ،) لكلمات رئ�س�ة أو ع�ارات محددةSERPsفي الجزء العلوي من (

 
سات العل�ا �كل�ة التر��ة جامعة صنعاء لمهارات استخدام محر�ات االدر درجة امتلاك طل�ة لغني الق�اطي، اعبد  يعل ،حمدأهلال   -1

 . 33ص ، 2010یونیو ، 4العدد ال�حث و مصادر المعلومات الرقم�ة من وجهة نظر الطل�ة،
   2-fication Course: Learn SEO | HubSpot AcademySEO Training Certi  20.40ساعة، ال2023مارس 07یوم الثلاثاء.   

 - SEO or SEM? – Examples, Differences, Pros & Cons (Comparison Table) یوم الثلاثاء07 مارس2023، الساعة21:00.
Equinet Academy - 3  

https://academy.hubspot.com/courses/seo-training?library=true&library=true&q=seo
https://www.equinetacademy.com/seo-vs-sem/
https://www.equinetacademy.com/seo-vs-sem/


الإطار النظري للترو�ج الرقمي والصورة الذهن�ة للمؤسسة    الفصل الأول                   

 

 

 

15 

عادةً ما یتم عرض الإعلانات    ،الرئ�س�ة و�دفعون رسومًا في �ل مرة ینقر فیها أحد الأشخاص على إعلانهم

الد�مغراف�ة   الخصائص  على  بناءً  معینة  لجماهیر  �بیر  �شكل  استهدافها  و�مكن  "برعا�ة"  نتائج  أنها  على 

 والموقع وعوامل أخرى.
 التسو�ق عبر محر�ات ال�حث و  تحسین محر�ات ال�حث): یوضح الفرق بین -0101الشكل رقم( 

 
   ) ?Equinet Academy -Examples, Differences, Pros & Cons (Comparison Table)  –SEO or SEM(المصدر

 . 17:00، الساعة2023مارس  08یوم الأر�عاء 

 سترات�جي إالتسو�ق �المحتوى، هو نهج تسو�قي : (Content Marketing) �المحتوى  التسو�ق .5

  �ه ودفع حتفاظ  �التر�یز على إنشاء وتوز�ع محتوى ق�م، ذي صلة، و�انتظام لجذب جمهور محدد والإ  یتم 

 1  .العملاء إلى الق�ام �إجراءات مر�حة في نها�ة المطاف

، ومحتوى  جراف�كس  إنفوسترات�ج�ة التسو�ق �المحتوى إنشاء مقالات، فیدیوهات، بود�است، صور،  إ  وتشمل

�جب أن �كون المحتوى مفیدًا وجذاً�ا لجذب    ذ ، إنترنت الأخرى جتماعي ومنصات الأ على وسائل التواصل الإ

 2  :فيذ تكمن فوائد التسو�ق �المحتوى إ ،الجمهور وتشج�عه على التفاعل مع المنتج أو الخدمة المعروض 

 ؛والزواربین العلامة التجار�ة  قة� وثعلاقات   بناء •

 ؛ تجاه العلامة التجار�ةإالوعي  ز�ادة •

 ؛والمب�عات عدد العملاء  ز�ادة •

 ؛ للمنظمات  الإلكترون�ةز�ادة المتا�عین للصفحات والمواقع  •

 
1- How To Explain Content Marketing to Anyone [Fresh Examples] (contentmarketinginstitute.com)  07یوم الثلاثاء 

 .  03:12ساعة، ال 2023مارس
، المجلة  دراسة تحلیل�ة و��ف�ة-�المحتوى الرقمي عبر وسائل التواصل الاجتماعي تقی�م تقن�ات التسو�ق  د. ح�اة بدر قرني محمد،    - 2

 . 210ص،  2022 سنة ،37العر��ة ل�حوث الاعلام والاتصال، العدد

https://www.equinetacademy.com/seo-vs-sem/
https://contentmarketinginstitute.com/articles/explain-content-marketing-anyone/
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 .التجار�ة والعلامةالتفاعل بین العملاء  تحسین •

الفیروسي:    الترو�ج .6 التسو�ق    التي  الحدیثة  التسو�ق�ة  الأسالیب   أهم  من  الفیروسي  التسو�ق  عد ��استخدام 

 1.تسو�ق�ة مصاعب  من البیئة أنتجته ما لمواجهة الحالي، الوقت  في المؤسسات  هایعل  تعتمد 

  مئة   إلى  تنتقل  أشخاص   عشرة   إلى  إرسالها  تم  رسالة  �ل  أن  على  مبن�ة  الفیروسي  التسو�ق  فكرة  وتعتبر-

  للعلامة   وعي   وخلق  للشر�ة  ز�ائن  لكسب   المجان�ة  المواقع  خلال  من  وهكذا  شخص   ألف  إلى   والمائة  شخص 

تستخدم ش�كة    إسترات�ج�ة"  :نهأالفیروسي على    التسو�ق  و�عرف  ،والسمعة  الشهرة  و�ناء  المؤسسة  أو  التجار�ة

منتج مع  والتوض�حات،  والمعلومات،  الأفكار  لتقد�م  �وس�طنترنت  الأ  نشر    وتجنید  نیحول  الز�ائن لغرض 

 2  :في أهمیته  وتكمننترنت" الأ  مستخدميمن    ریعدد �ب نیالرسالة ب

  المعلومات   تكنولوج�ا  عصر  في  نتشاراإ  الوسائل  أكثر  من  عد �  الذي  نترنت الأ   عصر  مع  تناسب ی •

 ؛ والاتصال

 ؛ المستهدفةالفئات  جم�ع لىإكن أن یتطور �سرعة و�صل �م •

 ؛منخفضة وتكلفة عال�ة مصداق�ة دو •

 . والتراكمي الذاتي�عتمد على مبدأ التولید  •

المحمول:    الترو�ج   .7 الهاتف  �طلق �استخدام  ما  أو  الذ�ي  المحمول  الهاتف  الترو�ج عن طر�ق   �عد 

الهواتف  أص�حت  حیث  الحالي،  الوقت  في  الفعالة  التسو�ق�ة  الاسترات�ج�ات  من  الهاتفي،  التسو�ق  عل�ه 

 حسب  المحمولالترو�ج �استخدام الهاتف    و�عرففراد الیوم�ة  الأ  تصالات لإ المحمولة هي الوسیلة الأساس�ة  

 3  نه:أعلى  )MMA(المحمول  عبرمر�ك�ة للتسو�ق  الأ  الجمع�ة

وذات  للتواصـل والتفاعـل مـع الجمهـور �طر�قـة تفاعلیـة  المؤسسات هو "مجموعة من الممارسات التي تمكـن  -

 .صلة من خلال أي جهاز محمول"

أ�ضا   وأجهزة أو�عرف  الش�كات  خلال  من  والعملاء  المؤسسات  أصحاب  بین  والر�ط  التواصل  "عمل�ة  نه 

 .4الهاتف المحمول"

 
 .10، ص  2014المطبوعات الجامع�ة، الجزائر،  نوري منیر، التجارة الإلكترون�ة والتسو�ق الالكتروني، دیوان-1  
الصورة الذهن�ة، مجلة الدارسات التسو�ق�ة و�دارة الأعمال، جامعة �شار،    عبد الله �اسین، فؤاد مزاري، التسو�ق الفیروسي �أداة تكو�ن- 2

 . 163ص ،2017جوان ،01العدد  ،01الجزائر، المجلد 
�شیر،   -3 الذ��ةثامر محمد  الهواتف  التسو�ق عبر  نحو  المستهلك  اتجاهات  العلوم  ق�اس  �ل�ة  تسو�ق،  د�توراه، تخصص  أطروحة   ،

 .34، صفحة2019والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة غردا�ة، سنة الاقتصاد�ة 
التسو�ق عبر المحمول على قرار الشراء لدى عینة من الس�اح �استخدام نمدجة المعادلات    أثرق�اس  وزاني محمد،    قادة،ع�سى    - 4

 . 267، ص2021جانفي 02العدد، 07،للأعمال، المجلدمجلة الر�ادة الاقتصاد�ة   ،-دراسة حالة الس�اح بولا�ة سعیدة-اله�كل�ة
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لتكو�ن أو تغییر مواقف  �خلق فرص جدیدة للمؤسسة   مما  التسو�ق�ة  تصالات لإل   أداة الهاتف �  ستخدامإهو "

   1.التجار�ة" وعلامتها المؤسسةالمستهلك تجاه 

 أدوات الترو�ج �الهاتف المحمول:  .أ

الوسائط    متعددةو رسائل  أ   sms)(  القصیر  الرسائل  نإ  :)SMS-MMS(  الرسائل  �استخدام  الترو�ج .1

)MMS  (المؤسسات    تحتل الكثیر من  لدى  عال�ة  هامة    �أداة مكانة    لإمكان�ة �عود    وذلك  لهم ترو�ج�ة 

 تستخدمهعال�ة مع إمكان�ة تحدید الفئات المستهدفة    و�سرعةواحدة    دفعةفراد  مع العدید من الأ  التواصل

 2 :في تتمثل والتي لمزا�اه المؤسسات 

 ؛ فراد ن الألى عدد �بیر م إفي ارسال الإعلانات  المنخفضة تكال�فه •

  الهاتف النقال   متعاملي  للأغلب   )MMS( وأ  )sms(�ستغرق وصول رسائل    للعملاء،  السر�ع  الوصول •

 ؛ الأكثر ىثواني عل �س�ع

 ؛وقراءتهالى الجمهور المستهدف إ علان�ةالإ  الرسائل وصول ضمان •

 .حذفها وأ حفظ الرسائل لمدة طو�لة في جهاز العمیل الى غا�ة قراءتها   إمكان�ة •

ثنائي    رمز :)QR CODE(  السر�عة  الاستجا�ة  رمز  �استخدام   الترو�ج .2 السر�عة هو رمز  الاستجا�ة 

حد أ�عتبر    ،و عن طر�ق �امیرا الهاتفأرمز الاستجا�ة السر�عة    قارئ طر�ق    عنقراءته    و�مكن�عاد  الأ

ال الحدیثة    مهمةالأدوات  التسو�ق  قنوات  ر�ط  على  وض  �أدوات القادرة  مثل  التقلید�ة    على   عهاالتسو�ق 

  على   حصولوضعها في لمنشورات التسو�ق�ة لل  استخداماتهاهم  أ من    ذلك،  وغیر  ما   منتج  وأ   العمل  �طاقة

  للمؤسسة،   جتماعي الإ  التواصل  حسا�ات   وأ   لكترونيالإ  الموقع  الى  العملاء  توج�ه  و أ  معینة  تخف�ضات 

 أهمیته في:   وتكمن

 ؛واحد  مر�ع تصو�ر خلال من المعلومات  من الكثیر على الحصول •

 ؛ لاحقا  وتصفحه )QR CODE( تصور •

  رف المسح یتع  ف�مجرد و صفحاتها  أعلى �طاقات العمل    )QR CODE(تقوم بوضع    المؤسسات   �عض  •

 تقدمه. وماالعملاء على المؤسسة 

 

 

 
1 - Matti Leppaniemi, Jaakko Sinisalo, Heikki Karjaluoto, A review of Mobile Marketing Research,  
International journal of mobile marketing, Vol 1,N°1, 2006, PP 6-10 . 

  2- ع�سى قادة، مرجع سبق ذ�ره، ص 269.
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 ) یوضح رمز الاستجا�ة السر�عة 01-02(رقم  الشكل

 

 

 

 / https://goqr.me ى�الاعتماد عل الطالب اعداد من المصدر

 والتي  عبر الهاتف المحمول،  الترو�جمن ر�ائز    تعتبر   :الذ�ي  الهاتف  تطب�قات   �استخدام  الترو�ج .3

بین  أ  �جب  تجمع  للمؤسسة    العلامةن  �جب    وممیزات التجار�ة  �ما  متناسق،  نحو  على  �كأالجهاز    ون ن 

�قدرته على تحسین    یتمیز  جید،  �شكل  ستخدامهإ  لضمان  مقنع  �شكل  التطبیق التطب�قات  الترو�ج �استخدام 

رسال رسائل تسو�ق�ة  إعلى التفاعل معهم من خلال    والقدرةمتا�عة سلوك العملاء    وسهولةتجر�ة المستخدم  

 . كالتنبیهات 

للمس  تفاعل�ة  تجارب  لتوفیر  التطب�قات  استخدام  �مكن  ذلك،  إلى  الوعي  �الإضافة  �عزز  مما  تخدمین، 

العملاء  �العلامة مع  الأمد  طو�لة  علاقة  بناء  على  و�ساعد  لتقد�م  إو�مكن    ،التجار�ة  التطب�قات  ستخدام 

المختلفة   التسو�ق  تقن�ات  �استخدام  وذلك  الشراء،  على  وتحفیزهم  للمستخدمین  خاصة  المهم  فعروض  من 

الإ وسهل  جذاب  تطبیق  تصم�م  على  المسالعمل  لجذب  �فاعل�ة  له  والتسو�ق  المحتملین  ستخدام  تخدمین 

 .يستفادة من الفرص التي �قدمها السوق الرقمي المتناموالإ

 عناصر المز�ج الترو�جي الرقمي  :الثالث المطلب

على    و�ؤثرستجا�ة فور�ة  �تصال و إ إن المز�ج الترو�جي الإلكتروني یتكون من عدة عناصر وهو وسیلة      

 تتمثل عناصره في: قناعهم �اتخاذ القرار�الز�ائن و 

 نه " وسیلة غیر شخص�ة لتقد�م الأفكار والسلعأمر�ك�ة على تعرفه جمع�ة التسو�ق الأ: الإعلان .1

 1.جر مدفوع"أو الخدمات بواسطة جهة معلومة ومقابل أ 

و  أ علان�ة المرئ�ة  و إذاعة الرسائل الإألى نشر  إ "مختلف نواحي النشاط التي تؤدي    نهأو�عرف أ�ضا على    

سلع   شراء  على  حثه  لغرض  الجمهور،  على  خدمات،  أالمسموعة  لأفكار  أو  الطیب  التقبل  �قصد  و  أ و 

 . و منشئات معلن عنها "أشخاص أ

الإوفي     "أ�  �عرفلكتروني  المجال  التقن�ات    للتأثیر  وفور�ة  م�اشرةتفاعل    وسیلةنه  على  �عتمد  �جمهور 

  . التقلیدي الواقعي عبر الوسائل التقلید�ة" التأثیرعلى أساس   ول�سقناع�ة المتطورة الإ

 
  . 42ص ،عمان-الأردن التوز�ع،العلم�ة للنشر و  وري ال�از  دار والتقلیدي،ساس�ات وتطب�قات الترو�ج الالكتروني أ ،�شیر العلاق  - 1

 

https://goqr.me/
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أنه "    أ�ضا  و�عرف   ش�كة    على  عبر  یتم  الذي  من    الأنترنت الإعلان  وسائطها  التسو�ق  أومختلف  جل 

لى شراء هذه السلع والخدمات من إو المطلع على الإعلان  أوالترو�ج لسلعة وخدمة معینة بهدف دفع الز�ون  

"  ثان�ة   جهة  من  عل�ه  المنتجةعدد من المستهلكین المستهدفین نحو المؤسسة    أكبرلى جذب  إإضافة    ،جهة

 1منها:    أنواعالرقمي عدة  وللإعلان

  خدماتها   وأ   ومنتجاتها  المؤسسة  عن  مختصرة علاني یتضمن ب�انات  إ وهي أسلوب    :الاعلان�ة  الأشرطة •

 ؛ إبداع�ة وجذا�ة �طر�قة

على    :الثابتة  الاعلانات • معین  موضع  في  ثابتة  وتظل  الو�ب  مواقع  على  عرضها  یتم  إعلانات  وهي 

 ؛عالصفحة، و�مكن للزائر�ن الوصول إلیها من خلال تصفح الموق

فیدیوهات، ه   :المتحر�ة  الإعلانات • أو  صورًا  تكون  أن  لها  و�مكن  متحرك  �شكل  تظهر  إعلانات  ي 

 ؛ننت�اه المستخدمین وز�ادة فرصة النقر على الإعلا إوتستخدم عادة لجذب 

  مفاجئة   �صورةذ تظهر  إهي إعلانات تفرض نفسها على مستخدم الش�كة    المقاطعة:  الأنترنت  إعلانات •

 .الصفحة على

تقدم  إ وظ�فة    نهاأ  على  تعرف  :الإلكتروني المب�عات    تنش�ط .2 والتي  تسو�ق�ة  ملموسة،   ق�مةتصال�ة  إضاف�ة 

والاتصال  إفي    تتمثل المعلومات  تكنولوج�ا  التطب�قات  و ستخدام  من  العدید   العمیل   تستهدف  التيتوظ�ف 

 .2الشراء  على  وتحفزه

انتقال  أأ�ضا    وتعرف تسهیل  في  تساهم  أموال  أو  هدا�ا  شكل  على  الأمد  قصیرة  محفزات  عن  "ع�ارة  نها 

 ". المنتجة إلى المستخدم أو المستهلك النهائي المؤسسةالمنتجات من 

ن تنش�ط المب�عات الإلكترون�ة تهدف إلى ز�ادة حجم المب�عات من خلال  أمن خلال التعر�ف �مكن القول   

 .من التقن�ات والإسترات�ج�ات لجذب العملاء وتحفیزهم على الشراء ستخدام مجموعة متنوعةإ

 

 

 

 

 
-العرائس  لتجهیز  مسرورة  محلات  ز�ائن  من  لعینة  استب�ان�ةدراسة  -النهائي   المستهلك  وسلوك  الالكتروني  الإعلان  زرقوط،  سارة  - 1

 . 04ص، 2020سنة ،02العدد ،02المجلد ا�كوفاین،مجلة  ،-سك�كدة 
للتامین  أتحمد،  أعلماوي    میر،سس�ع    -2  الوطن�ة  الشر�ة  تنافس�ة  الالكتروني في تحسین  الترو�ج  ل�حوث saaثیر  الامت�از  ، مجلة 

 . 285ص  ،2021سنة ،01، العدد05الاقتصاد و الإدارة،المجلد
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 1  :الالكترون�ة المب�عات تنش�ط شكالأ

نترنت من خلال عرضها في مواقع الو�ب أو إرسالها إلى الز�ائن  الأ   على  هي �و�ونات تقدم  :الكو�ونات •

من �سب الز�ائن    المؤسسةالحالیین والمحتملین عبر البر�د الإلكتروني، وهذه الكو�ونات الإلكترون�ة تمكن  

 . ات من خلال تقد�م تخف�ضات على �عض المنتج

�البرمج�ات �النس�ة للحواسیب وتنز�لها    الرقم�ة،وهذا الأسلوب �صلح عادة للمنتجات    :المجاني  الاخت�ار •

 الهواتف،برامج الهواتف النقالة وذلك بتوفیر هذه البرامج مجانا لتشغیل تلك    و أ مجانا من موقع المؤسسة  

ستعمال برامج  إ  وذلك لمدة زمن�ة معینة أو توفره على الدوام �نوع من تشج�ع لمستخدمي هذه البرامج على 

 .المؤسسة

الشراء،    وال�انصیب  المسا�قات • العملاء على  لتحفیز  أداة فعالة  وال�انصیب الإلكترون�ة  المسا�قات  تعتبر 

یز�د من   الإلكتروني، مما  الموقع  المعروضة على  المنتجات  المسا�قات في  �مكن تضمین جوائز  حیث 

للشراء  یتحمسون  و�جعلهم  العملاء  لدى  الحماس  لتنش�ط    ،إثارة  المفضلة  الطرق  من  الأداة  هذه  وتعد 

المب�عات الإلكترون�ة، حیث �مكن أن تز�د من الحجم الإجمالي للمب�عات وتجذب عددًا �بیرًا من العملاء 

 .ني الجدد إلى الموقع الإلكترو 

   .تقلید�ا نعرفه  الكترون�ا الشخصي  الب�ع تعر�ف قبل الب�ع الشخصي الالكتروني: .3

  و أ  شرائها   نحو  المرتقب   العمیل   دفع  بهدف  لفكرة  وأ  خدمة   لسلعة،  والشفهيالشخصي    التقد�م  نهأ �  "   �عرف  -

 ." بها الاقتناع

و الخدمة أ  ةقناعه �شراء السلع�غرائه و إ المستهلك �المعلومات و    �إمداد   المتعلقة  العمل�ة  نهأ� و�عرف أ�ضا "  -

�  لكترونيالإ  المجال  في  ماأ  "ت�ادلي  موقف  في  الشخصي  تصالالإ من خلال   "أف�عرف    تقن�ات   ستخدامإنه 

  لكترون�ة الإ  المواقع  خلال  من  وذلك"  الفور�ة  التفاعل�ة  وفرادته  الشخصي  الب�ع  جوهر  لتجسید   فتراضيالإ  الواقع

  ا، شخص�  تواجدهما   دون   خر آو   شخص   بین   التفاعل   یتم  خلالها  من   والتي   جتماع�ة الإ  المواقع  وأ  للمؤسسة

  مثل   المیزة  هذه  تمنح  التي  المواقع  �استخدام  وأ  المؤسسة  لموقع  ء سوا  الدردشة  غرف  ستخدامإ  ذلك  على  ومثال

 2 .المواقع من وغیرها ،)google meet(میث  قوقل ،)zoom(زووم

 
قعید،   -1 الالكتروني  إبراه�م  المؤسسات    ودوره الترو�ج  طرف  من  المقدمة  المنتجات  تجاه  المستهلك  سلو��ات  على  التأثیر  في 

الجزائر حالة  "دراسة  الصغیرة    "، الاقتصاد�ة  المؤسسات  تسییر  تخصص  د�توراه،  الاقتصاد�ة  والمتوسطةاطروحة  العلوم  �ل�ة    والعلوم، 
 . 78ص،  2017ورقلة،  التسییر، جامعة وعلومالتجار�ة 

 .76صه، مرجع سبق ذ�ر �شیر العلاق،  - 2
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�:  الرقم�ة  العامة  العلاقات .4 تطب�قات إمن خلال    وجمهورها  المؤسسة  بین  الاتصال  إدارة"  نهاأتعرف  ستخدام 

ال  الأنترنت  التطب�قات من الموقع الالكتروني، خدمات الرسائل  التي تقدم المعلومات   نص�ة�ما تتضمنه هذه 

 1. الفیدیو" ومقاطع والصور والغراف�كودمج النصوص  الأنترنت،عبر 

  لز�ادة  العامة  العلاقات   أنشطة  �افة  في  المتعددة  لكترون�ةوالإ  الرقم�ة  الوسائط  استخدام"  نهاأ  على  وتعرف-

 2."أهدافها  لتحقیق الجمهور مع والتواصل المؤسسة نشاط فعال�ة

  توظ�ف   ومجالات   التطور  حیث   من  فئتین  لىإ  الرقم�ة  العامة  العلاقات   تصن�ف  �مكن  ر�فومن خلال التع 

 : وهما الرقم�ة التقن�ات 

العامة الرقم�ة ضمن هذه الفئة    العلاقات   وتستخدم :  )Web 01( تطب�قات  تستخدم  التيالعامة    العلاقات •

 . الالكتروني والبر�د الموقع الالكتروني 

العلاقات العامة الرقم�ة ضمن هذه الفئة    وتستخدم :  )Web 02(  تطب�قات  تستخدم  التي  العامة  العلاقات •

 .وغیرها  والیوتیوب المدونات  جتماعي، الإ التواصل وسائل

 التسو�ق الم�اشر:  .5

تصالات م�اشرة بین المسوقین  إنه " نظام تسو�قي تفاعلي، ع�ارة عن  أ�عرف التسو�ق الم�اشر على     

الإ على  وحثهم  الطرق  وأ�سر  �أسهل  ورغ�اتهم  حاجاتهم  لتحقیق  سع�ا  خلال وز�ائنهم  من  الم�اشرة  ستجا�ة 

 3". تصال غیر تقلید�ة إوسائل 

 تسو�ق تفاعلي �ستخدم واحد أو عدة وسائط �غ�ة الحصول على  نه أعلى  التسو�ق الم�اشر  و�عرف أ�ضا  "

وتشیر التوجهات الحدیثة إلى ضرورة أن �متلك المنتج بر�دا إلكترون�ا ورقما هاتف�ا  "  تحقیق معاملة  ستجا�ة أو إ

 4  :ن و�التالي فالتسو�ق الم�اشر یتمیز بــ �سمح �اتصالات مزدوجة بین المنتج والز�ائ 

   وعملائها المؤسسة  بین  ُ�عد  عن  والفر�دة  الشخص�ة  �الاتصالات  تسمح  التي  الب�انات  قواعد  استخدام 

 ؛وموردیها

  حداث استجا�ة سر�عة على المدى القصیرالترو�ج والاتصال التي من شانها إتوظ�ف تقن�ات.   

 
الصالحي،    - 1 حیدر  علي  والتحد�اتحاتم  الظهور  وعوامل  للمفهوم  نظر�ة  والاتصال�ة،  مراجعة  الإعلام�ة  للدراسات  الحكمة  مجلة   ،

 .53ص  ،2021، سنة02، العدد9المجلد
  YAالمؤسسات الناشئة دراسة حالة مؤسسةالعلاقات العامة الالكترون�ة ودورها في تحسین صورة ز�نب مز�اني، إسماعیل شرقي،  - 2

TECHNOLODIES441، ص2022، جانفي01، العدد11، المجلة الجزائر�ة للأمن والتنم�ة، المجلد . 
 . 358، ص2016، د�سمبر  16مجلة المع�ار، العدد الأنترنت، ىالتسو�ق الم�اشر وتطب�قاته عل�حوص نس�مة،  -3
 .78ص، سبق ذ�رهإبراه�م قعید، مرجع  - 4



 الفصل الأول                     الإطار النظري للترو�ج الرقمي والصورة الذهن�ة للمؤسسة
 

 

 

22 

 حول الصورة الذهن�ة   عموم�ات :الم�حث الثاني

 لقد تزاید الاهتمام �موضوع الصورة الذهن�ة وأهمیتها �النس�ة للمجتمعات والمؤسسات نظرا للق�مة التي 

تؤدیها في تشكیل الآراء وتكو�ن الانط�اعات الحق�ق�ة نحوها وخلق السلوك الإ�جابي للأفراد تجاه المؤسسة،  

 ، تعد الصورة الذهن�ة عنصرًا حیوً�ا في تحدید اتجاه المؤسسة وتحدید أولو�اتها وتوج�ه خططها المستقبل�ةإذ  

  ، رئ�سي للمؤسسة والق�م والم�ادئ التي تتبناها فهي تمثل رؤ�ة المؤسسة لنفسها في المستقبل، وتحدد الهدف ال

وق�اس الصورة الذهن�ة الموجودة في أذهان جماهیرها لكي تبني الس�اسات  أهم�ة دراسة المؤسسات وقد أدر�ت 

وتعمل المؤسسات الحدیثة على    ،الانط�اعات والمعارف الذهن�ة للجماهیر والاسترات�ج�ات التي تعنى بتحسین

وعل�ه سوف نتناول في هذا   والحرص على إ�جاد مكانة لصورتها عند الآخر�ن. تطو�ر صورتها لدى الجمهور

 الم�حث المفاه�م المتعلقة �الصورة الذهن�ة. 

 الذهن�ةالصورة  ماه�ة :المطلب الأول

 1  عدة تعار�ف نذ�ر منها:یوجد للصورة الذهن�ة : الذهن�ة تعر�ف الصورة .1

"الصورة التي تتكون من الانط�اعات والمعتقدات والمشاعر التي لدى الأفراد   �أنها:   (coutinho)  عرفها -

 ". المؤسسةتجاه 

(إوأشار  - والتي    :نهاأ �  )kotlerلیها  ما،  تجار�ة  علامة  العمیل حول  ومعتقدات  الإجراءات  من  "مجموعة 

 تظهر �شكل ارت�اطات ذهن�ة مخزنة في ذاكرة العمیل". 

، وهي انط�اعات  المؤسسة" اجمالي الانط�اعات الذات�ة للجماهیر عن  :نهاأ�   )Harold marquisوعرفها (

لدى الجماهیر بتأثیر ما تقدمه   المؤسسةي تخلقها  عقل�ة غیر ملموسة تختلف من رد لأخر، وهي المشاعر الت

  2من منتجات وتعاملاته مع الجماهیر". 

حیث  ر المتعددة تجاه أعمال المؤسسة،  ) �أنها" الانط�اعات والمدر�ات الكل�ة للجماهیج�مس جرايوعرفها (-

   .تشكل هذه الانط�اعات مواقف جماهیر المؤسسة الداخل�ة والخارج�ة تجاهها

الأفراد - تتكون عند  التي  الذات�ة  النهائي لانط�اعات  الناتج  الذهن�ة هي  الصورة  أن  أو    و�رى (علي عجوة) 

  الجماعات إزاء شخص معین، أو نظام ما، أو شعب أو جنس �عینه أو منشأة أو مؤسسة أو منظمة

 
التسو�ق الرقمي على سلوك العملاء �التطبیق على  الدور الوس�ط للصورة الذهن�ة واتجاهات العملاء في تأثیر  أحمد فاروق ال�اس،   -1

�ورونا جائحة  ظل  في  الالكترون�ة  جامعة   ،(couvid19)المتاجر  التجارة،  �ل�ة  والتجار�ة،  المال�ة  وال�حوث  للدراسات  العلم�ة  المجلة 
 . 359ص ،2022دم�اط، المجلد الثالث، العدد الأول، ینایر 

، عالم الكتب والنشر والتوز�ع،  01، الط�عةإدارة العلاقات العامة بین الإدارات الاسترات�ج�ة و�دارة الازماتكر�ان فر�د وعجوة علي،   -2 
 . 124، ص2005مصر
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 لإنسان، وتتكون هذه محل�ة أو دول�ة، أو مهنة معینة، أو أي شيء أخر �مكن أن �كون له تأثیر في ح�اة ا

واتجاهاتهم  الأفراد  �عواطف  التجارب  هذه  وترت�ط  الم�اشرة  وغیر  الم�اشرة  التجارب  خلال  من    الانط�اعات 

تمثل   وعقائدهم، و�غض النظر عن صحة أو عدم صحة المعلومات التي تتضمنها خالصة هذه التجارب في

 1ما حولهم و�فهمونه أو �قدرونه على أساسها.   إلىرون من خلاله ظ�النس�ة لأصحابها واقعا صادقا ین

الصورة الذهن�ة تعد عاملا حاسما في تقی�م أي مؤسسة    نأمن خلال التعار�ف السا�قة �مكن القول  

 مهما �ان حجمها وذك �عود للقوة الكامنة في معارف و�دراك الجماهیر عنها.

والمتعاملین حولها حیث    فراد الأ  م�ة الصورة الذهن�ة التي �كونهاأدر�ت المؤسسات أههم�ة الصورة الذهن�ة:  أ .2

 2  وهذا �عود لعدة أس�اب نذ�ر منها: المؤسسات أص�حت أحد الأدوات الهامة في 

 ؛ ي منظمة مؤشر جیدا وذلك لتحقیق الرضا الداخلي والخارجيتعد الصورة الذهن�ة الإ�جاب�ة لأ •

 ؛وصنادیق الاستثمار �استثمار أموالهم في المؤسسةالمساعدة في إقناع المستثمر�ن  •

 ؛�ساعد في تعز�ز سمعتها على الرأي العام وز�ادة في المب�عات  •

 ؛التمییز بین المؤسسة وغیرها من المؤسسات وتحقیق میزة تنافس�ةتحقیق  •

 ؛ ضغوط التي تسببها الصورة الذهن�ة السیئةالضمان الأداء الجید للمؤسسة نت�جة الابتعاد عن  •

 ؛تساهم في تعز�ز رضا وولاء الز�ون نحو المؤسسة •

 ؛في المنافسة في السوق  المؤسسةتساهم في تعز�ز قدرات  •

 ؛جاهاتهم وسلو��اتهمراء الناس واتآي العام وتوجه�ه �اعت�ارها مصدر أتقوم بدور رئ�سي في تكو�ن الر  •

للجمهور ت • معرفـة  مـن  الذهنیـة  الصـورة  تنتجـه  مـا  خـلال  مـن  بـالجمهور  الخـاص  الجهـل  نطـاق  ضـیق 

 و�التالي تسهل على المؤسسة التعامل معه. 

 :ف�ما یلي خصائص تتمثلللصورة الذهن�ة عدة  خصائص الصورة الذهن�ة: .3

�كونها ل�ست دق�قة فهي تتشكل من أجزاء غیر متكاملة ولا تعبر عن  تتسم الصورة الذهن�ة   عدم الدقة: .أ

الحق�قي، لاس�ما و  الأأالواقع  یلجؤون  ن  خر�ن من خلال معلومات تكو�ن فكرة عن الآ  إلىفراد عادة ما 

 قلیلة �حصلون علیها وهذا لعدم استطاعتهم على جمع �امل المعلومات. 

 
یدان�ة  دراسة م-دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهن�ة للجمهور الداخلي تجاه الجامعة الجزائر�ة  برزل �بیر عبد الكر�م،    - 1

، أطروحة د�توراه في العلوم الس�اس�ة والعلاقات الدول�ة، تخصص إدارة الموارد ال�شر�ة، �ل�ة العلوم الس�اس�ة  -�المر�ز الجامعي غلیزان
 . 49، ص2017/2018، 3والعلاقات الدول�ة، جامعة الجزائر

في تعز�ز الصورة الذهن�ة للمنظمة �حث تحلیلي في شر�ة ز�ن العراق للاتصالات    وتأثیرهالتسو�ق الرقمي  د. مها عارف بر�سم،    - 2
 .11، ص 2022المستنصر�ة، جامعة  ،2، العدد4مجلة العلوم الإدار�ة العراق�ة، �ل�ة الإدارة والاقتصاد، مجلد �غداد،
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للتغیر: .ب  والمقاومة  الذهن إ   الث�ات  الصورة  تمیل  ن  التي   إلى�ة  العوامل  فتتعدد  للتغیر،  ومقاومتها  الث�ات 

ذ یتعلق �عض المتغیرات �الصورة ذاتها  إتوثر على ��ف�ة و�م�ة التغییر المحتمل على الصورة الذهن�ة،  

 خر �الرسائل الواردة من خلالها.وال�عض الآ

الفرد�ة: .ت  الفروق  وتجاهل  على  التعم�م  الذهن�ة  الصورة  فالأفراد    تقوم  لذلك  ونظرا  ف�ه،  الم�الغ  التعم�م 

نط�اعات غیرهم على  إذ یتقمصون  إنط�اع علیهم  ن اعتقاد غیرهم حول شيء ما له نفس الإ أ یتصورون �

 .1الرغم من وجود اختلافات وفروق فرد�ة

اتجاه    للز�ائنسلوك والحر�ات المستقبل�ة  التساعد الصورة الذهن�ة المؤسسة في التنبؤ �التنبؤ �المستقبل:   .ث 

الأ لدى  المنط�عة  الذهن�ة  فالصورة  للمؤسسة،  المختلفة  والأزمات  انط�اعات  المواقف  �اعت�ارها  فراد 

 2  .فراد مستقبلاذ �مكن معرفة سلو��ات الأإواتجاهات لدى الز�ائن حول الموضوعات المختلفة، 

والمكان: .ج الز�ان  ا  تخطي حدود  الصورة  �قتتسم  لا  فالفرد  والمكان  الزمان  لحدود  بتخطیها  في    فلذهن�ة 

عن بلده الأصلي ثم العالم الذي �ع�ش    صوّرتكو�نه لصورة الذهن�ة عند حدود معینة بل یتخطاها ل�كون  

ذهن�ة عن الماضي وعن    ار ما وراء المجرة وعلى مستوى الزمان فالإنسان �كون صوّ   إلىف�ه، بل تمتد  

 ستنتاج. مدر�اته ومشاهده وقدراته على التخیل والإ إلىالحاضر إضافة 

تإالادراك المتحیز:   .ح تبنى أساسا  الادراك المتصف �التحیز لدى الأ  إلىدي  ؤ ن الصورة الذهن�ة  فراد فهي 

حكام متعص�ة ومتحیزة، فمن خلال الصورة الذهن�ة یرى  أصدار  إ  إلىؤدي  ذ تإعلى درجة من التعصب،  

 تجاهاتهم. �الجوانب الأخرى لأنها لا تتماشى مع معتقداتهم و  �تخلون عنفراد جوانب من الحق�قة و الأ

 3  هنالك عدة أنواع لصورة الذهن�ة نذ�ر منها: أنواع الصور الذهن�ة: .4

: هي تلك الصورة التي ترى المؤسسة نفسها من خلالها، �معنى أنها تلك الصورة التي تظن  الصورة المرآة -

تأ  المؤسسة ل�ست  تكون  أنه قد  الجماهیر وتتعامل معهم على أساسها، رغم  ك الصورة  لنها مكونة لدى 

 المكونة لدى الجماهیر.الحق�ق�ة للمؤسسة 

 
والاختلاف بین الصورة الذهن�ة والنمط�ة وعلاقتها �العلاقات  قراءة في ا�عاد المفهوم، نقاط التقاطع  حمد ج�ار، الصورة الذهن�ة:  أ -  1

 . 293، ص2021، جامعة خم�س مل�انة، سنة01، العدد07، مجلة الرواق للدراسات الاجتماع�ة والإنسان�ة، المجلد العامة
،  -م الفرع الجهوي بورقلةدراسة حالة مصرف السلا-تبني المسؤول�ة الاجتماع�ة في تحسین الصورة الذهن�ة    أثرعثمان مدیني،   -  2 

ج�جل،  جامعة  التسییر،  وعلوم  التجار�ة  والعلوم  الاقتصاد�ة  العلوم  �ل�ة  اعمال،  إدارة  تخصص  التسییر،  علوم  في  د�توراه  أطروحة 
 . 78ص ،2021/2022الجزائر

، أطروحة  -دراسة حالة ولا�ة ج�جل-الز�ون دور التسو�ق الس�احي في تعز�ز الصورة الذهن�ة للمقصد الس�احي لدى سمیر زعرور،  - 3
ج�جل،  جامعة  التسییر،  وعلوم  التجار�ة  والعلوم  الاقتصاد�ة  العلوم  �ل�ة  الخدمات،  تسو�ق  تخصص  التجار�ة،  العلوم  في  د�توراه 

 . 79ص ، 2022/2023الجزائر،
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   :هي الصورة التي یرى بها الآخرون المؤسسة، و�مكن أن تتعارض مع الصورة المرآة،  الصورة الحال�ة

 تتكون هذه الصورة للمؤسسة من خلال تجار�هم معها.

 وهي تلك الصورة التي ترغب المؤسسة في تكو�نها في أذهان عملائها وجمهورها، إذ الصورة المرغو�ة :

سترات�ج�ة  إذ تدخل هذه الصورة غال�ا في الأهداف الإ  ،ن لا تكون تلك هي الصورة الحق�قة للمنشاةأ �مكن  

 ، والتي تلعب العلاقات العامة دورا هاما في تكو�نها وتحسینها. المؤسسات لدى 

 المثلى تتحقق  الصورة  أن  �مكن  وأمثل صورة  أفضل  وهي  الإ إ:  في  أخدنا  المؤسسات   عت�ارذ  منافسة 

 الأخرى. 

 المتعددة للمؤسسة،  الصورة  مختلفین  للممثلین  الأفراد  یتعرض  عندما  الصور  من  النوع  هذا  ینشئ  ذ إ: 

صورة    إلىذ لا �ستمر هذا التعدد مدة طو�لة فإما أن یتحول  إنط�اعا مختلفا عنها،  إ�عطي �ل فرد منهم  

 و �جمع بین الجانبین معا.أو سلب�ة، أإ�جاب�ة 

 محددات الصورة الذهن�ة للمؤسسة  المطلب الثاني:

 1 : ثر على تكو�ن الصورة الذهن�ة والمتمثلة فيؤ هنالك عدة عوامل تعوامل تكو�ن الصورة الذهن�ة للمؤسسة:   .1

الشخص�ة: .أ �التعل�م،   العوامل  للمعلومات  المستقبلة  للشخص�ة  الذات�ة  السمات  في  العوامل  هذه  تتمثل 

التأثیر    إلىدي  ؤ ة مما یأذ تؤثر على قدرة الشخص على تفسیر المعلومات الخاصة �المنشإ  ،الثقافة والق�م

 هتمامهم �المعلومات التي تقدمها المؤسسة. إ على درجة 

اجتماع�ة .ب  و�ستقبلون  عوامل  یتلقون  الذین  الأفراد  على  الأول�ة  الجماعات  تأثیر  في  تلخ�صه  �مكن   :

الإأالمعلومات   في  المعلومات  تشار�هم  إضافة  ثناء  الشخص�ة،  الر   إلىتصالات  قادة  على  أتأثیر  ي 

 تجاهات الجماهیر وتأثیر ثقافة المجتمع الذي �ع�ش ف�ه الأفراد والق�م السائدة ف�ه. إ

تنظ�م�ة: .ت  إضافة    عوامل  وثقافة  فلسفة  بدورها  تعكس  والتي  المؤسسة  إدارة  إسترات�ج�ة  في    إلى تتجسد 

تصالات الداخل�ة والخارج�ة للمؤسسة، تصالات الكل�ة للمؤسسة والتي تشمل جم�ع الإس�استها، وش�كة الإ

�الإضافة    ،تصال�ةتصال�ة الخاصة �المؤسسة والمنقولة عبر مختلف الوسائل الإ�ما في ذلك الرسائل الإ

والجماهیر وتندرج أ�ضا ضمن هذه العوامل   المؤسسةتصالات الشخص�ة الم�اشرة بین العاملین �الإ  إلى

 جتماع�ة التي تقوم بها المؤسسة ذلك لخدمة المجتمع. عمال الإالأ

 
، مجلة  الحدیثة: قراءة تحلیل�ة في ظل البیئة الافتراض�ةالعلاقات العامة الرقم�ة وصناعة الصورة الذهن�ة للمنظمات  جمیلة قادم،    - 1

 . 157، ص156، ص2022، جوان 1، العدد06المجلدالاعلام والمجتمع، 
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ثروة   لتجعلها  لنفسها  المؤسسة  بها  ترغب  التي  الذهن�ة  الصورة  واإفبناء  الداخل  من  لخارج، سترات�جیتها 

فالمؤسسات التي تبنى على هذا الأساس تسهل علیها بناء صورتها الذهن�ة، لكن أولا لابد من التعرف وتحدید  

ما �فكر �ه الجمهور اتجاه المؤسسة وهذا یتطلب دراسات و�حوث. وتشكیل صورة لدى الجمهور فهو �حاجة  

تقوم على وضع البنود الخاصة �الصورة  قسام المؤسسة والتي  أدمج وتكامل الس�اسات المت�عة من طرف    إلى

والأسالیب المت�عة في تنفیذها، ونجاحها �عتمد على نجاح وتكامل جم�ع الأقسام الإدار�ة القائمة على تحقیق  

دار�ة على ثقافة واحدة مشتر�ة في التعامل مع الموظفین، فبدون شك  تلك الصورة، فعندما تتحد الأقسام الإ

 ب�ة مرجوة الشكل الموالي یوضح ذلك �ما یلي: ستجد نت�جة ذلك صورة ا�جا 
 ): یوضح العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة الذهن�ة لدى الموظفین (الجمهور الخارجي)01-03(رقم الشكل 

الافتراض�ة، مجلة الاعلام  : قراءة تحلیل�ة في ظل البیئة العلاقات العامة الرقم�ة وصناعة الصورة الذهن�ة للمنظمات الحدیثة جمیلة قادم، المصدر: 

 .156، ص2022، جوان 1، العدد06والمجتمع، المجلد

 

ن الموظفین لابد لهم من نشاطات مختلفة في �افة المستو�ات، وأي  أیتضح    أعلاه  من خلال الشكل

عرقلة وتشكیل تشو�ش على جزء من أجزاء الصورة، لدى �جب على المؤسسة  إلىدي ؤ ي عنصر یأخلل من 

 افة موحدة على جم�ع الأقسام المعن�ة �الصورة. من تشكیل ثق

المؤسسة  أ على  فلابد  الز�ائن  وجمهورها  أما  لعملائها  صورتها  لإظهار  جیدة  داخل�ة  بیئة  تهیئ  ن 

الداخل    الخارجي، من  إبدا  القائل  �المبدأ  عملت  قد  تكون  أن  علیها  �جب  تكون    إلىلذلك  و�التالي  الخارج، 

الجمهور الخارجي �مؤسسة نز�هة وفر�دة وأهل للثقة، ولابد علیها ان تأخذ    إلىالمؤسسة مه�أة لتقد�م نفسها  

 في الشكل التالي: تي �مكن تمثیلها�عین الاعت�ار عدة عوامل وال
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 : یوضح العوامل المؤثرة على الجمهور الخارجي(الز�ائن) )01-04م (رق الشكل

 
: قراءة تحلیل�ة في ظل البیئة الافتراض�ة، مجلة الاعلام  العلاقات العامة الرقم�ة وصناعة الصورة الذهن�ة للمنظمات الحدیثة جمیلة قادم، المصدر: 

 .157، ص2022، جوان 1، العدد06والمجتمع، المجلد

 

�الصورة   المختصة  والنشاطات  الجهود  تكامل  الضروري  من  أنه  أعلاه  الشكل  خلال  من  یتضح 

�الرضا   �شعروا  الذین  والز�ائن  عنها رضاهم،  ینتج  الز�ائن  لدى  وصورتها  الخدمة  جودة  إن  فمثلا  الذهن�ة، 

�الثقة   و�شعرون  الظن  تحسنإ�حسنون  ومع  عال�ة،  جودة  ذات  خدمات  تقدم  التي  المؤسسة  الصورة    تجاه 

الس من  المؤسسة�ص�ح  عن  یرضون  ز�ائن  تكو�ن  جم�ع  إو�شكلون    هل  شأن  وهكذا  عنها،  إ�جاب�ا  نط�اعا 

 .العوامل الأخرى 

ن الصورة الذهن�ة للمؤسسة تتكون منن عدة عناصر مندمجة ف�ما بینها  إمكونات الصورة الذهن�ة للمؤسسة:   .2

 1  في:لتكو�ن الصورة الذهن�ة الكل�ة، وهذه العناصر تتمثل 

( .أ التجار�ة  العلامة  الإ  ):brand imageصورة  من  المتوقع  درجة  في  تكو�ن صورة  تتمثل  في  تصال 

 . إ�جاب�ة عن المؤسسة بتأثیر الثقة في علاقاتها التجار�ة

( .ب  المؤسسة  المنتجات/خدمات  أي  إ   ):products-services imageصورة  في  المنتجات  صورة  ن 

و خدماتها وجودتها تمیزها، ومدى قدرتها في مسایرة التغیر في اتجاهات الز�ائن ومسایرة التطور أمنشاة  

شاط المؤسسة  نها تؤثر على تقی�م العملاء لنأذ  إ  ، نتاجها، وطر�قة تقد�م خدمات ما �عد الب�عإالعلمي في  

 دارتها، فتساهم في تكو�ن صورة طی�ة لها لدى الز�ائن.إومدى قدرتها و�فاءة 

 
أطروحة د�توراه في العلوم    ،-دراسة عینة من الفنادق -المز�ج الترو�جي الفندقي في تحسین الصورة الذهن�ة للز�ائن صبر�نة مناني،   -1

 . 80 ص ،2022-2021ندقي وس�احي، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة �سكرة ،التجار�ة، تخصص تسو�ق ف
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): إدارة المؤسسة هي الرمز الذي تعرف �ه لدى العملاء، ولذلك  (فلسفة المؤسسة  صورة إدارة المؤسسة .ت 

رة علاقاتها  فإن، فلسفة الإدارة في ق�ادة العمل في أي مؤسسة وفي ق�امها �الاتصالات الناجحة في إدا

المختلفة، الجهات  حیث    مع  الز�ائن،  لدى  لصورتها  المكونة  الهامة  العناصر  من  تشكل  أتعتبر  نها 

ومن   ناح�ة،  من  المختلفة  الإدارات  عمل  أداء  توج�ه  خلال  من  التنظ�م�ة  الثقافة  تحكم  التي  العناصر 

الإ فإنها  العملاء،  مع  الخارج�ة  تعاملاتها  تحكم  فإنها  أخرى  جم�ع  طار  ناح�ة  �حدد  تصالات إالذي 

 .للعملاء وتشكل صورتها الذهن�ة لهم نحوها المؤسسةورسائل 

للمؤسسة: .ث  الاجتماع�ة  المسؤول�ة  الأ  برامج  تجسید  في  الرسم�ة  تتمثل  وس�استها  للسلطة  الفعل�ة  عمال 

 المجتمع �كل وز�ائن المؤسسة في �ل ما �صدر عنها من أفعال وقرارات.  تجاهإ

للعمل:   .ج �مكان  المؤسسة  صورتها  إ تؤثر  صورة  على  للعمل  �مكان  المؤسسة  عن  العملاء  نط�اعات 

للعاملین وخدمات   بیئة صح�ة جیدة  توفیر  متمیزة إالذهن�ة من حیث  وأجور    ، جتماع�ة، صح�ة، حوافز 

ثاث ونظافة ونظام یلعب دور هام في إدراك العملاء لها  أللمؤسسة من م�اني و   ن المظهر الخارجيأكما  

 كمكان متمیز للتعامل. 

تتمثل في قدرة أداء موظفي المؤسسة على تمثیلها �شكل مشرف لدى العملاء    :أداء موظفي المؤسسة .ح

 1. �فاءة وسرعة أداء المهام مما �عطي انط�اعا إ�جاب�ا نحوه إلىخلال التعامل الطیب والجید، إضافة  من

المؤسسة:  .خ اتصالات  مع   كفاءة  المؤسسة  بها  تقوم  التي  والخارج�ة  الداخل�ة  الاتصالات  �فاءة    تؤثر 

 وتوض�ح هو�تها وفلسفتها للعملاء. المؤسسةتصالات إ العملاء وما تنقله من رسائلها لهم، في تكامل 

تكو�ن   .3 للمؤسسةمراحل  الذهن�ة  في  إ  :الصورة  الذهن�ة  الصورة  تكو�ن  مراحل أن  في  تتمثل  العملاء  ذهان 

 2  والتي تتمثل في:

هي المرحلة الأولى في الصورة الذهن�ة وتعتبر من أهم المراحل ونقطة بدا�ة نحو خلق    بناء الصورة:  :أولا

الجماهیر، لاس�ما   أمام  لنفسها  �جب على أالمؤسسة  لذلك  تقدمه  وما  �المؤسسة  لهم معرفة سا�قة  ل�س  نهم 

في   العامة  العلاقات  �استغلال  وذلك  الجمهور،  لدى  لنفسها  جیدة  بناء صورة  ستخدام �و   المؤسسةالمؤسسة 

 تصال�ة فعالة تساعد على بناء صورة ذهن�ة إ�جاب�ة. إوسائل 

 
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة المدیر�ة  -إدارة الصورة الذهن�ة للمؤسسات فق مدخل التسو�ق �العلاقات  صادق زهراء،   -1

لولا�ة �شار في  -الجهو�ة  د�توراه  أطروحة  جامعة ،  التسییر،  وعلوم  والتجار�ة  الاقتصاد�ة  العلوم  �ل�ة  تسو�ق،  التسییر، تخصص  علوم 
 . 81، ص2016-2015تلمسان،

�مك،  - 2 الدین  نور  اللط�ف  عبد  الذهن�ة  �شرى  الصورة  تحسین  في  ف�سبوك  الاجتماعي  التواصل  لموقع  العامة  العلاقات  استخدام 
 . 24ص ،2021تخصص علاقات عامة، �ل�ة الدراسات العل�ا، جامعة النجاح الوطن�ة، نابلس ، مذ�رة ماجستیر، للمؤسسات الخدم�ة
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الصورة:  :ثان�ا على  على    المحافظة  ال�قاء  المؤسسة  على  ین�غي  المرحلة  هذه  مع  إفي  مستمر  تصال 

الجماهیر وذلك من أجل الحفاظ واستمرار�ة الصورة، ولتحقیق ذلك �جب على المؤسسة الق�ام �اتصال حواري  

الجماه  ردود  مع  وجمع  الحصول  أجل  من  المؤسسة  أیر  تمكن  لكي  صورتها    منفعالهم،  على  المحافظة 

 زمات مستقبلا. تجنب الوقوع في الأخطاء والأ  إلىالحس�ة إضافة 

الصورة:  :  ثالثا الوصول  استعادة  المؤسسة  تتجنب  التي  المراحل  أخطر  من  المرحلة  هذه  تصل إإن  لیها، 

تحدث    إلىالمؤسسة   عندما  المرحلة  وتسیئ  أهذه  �سمعتها  تضر  على  إزمة  �جب  المرحلة  هذه  ففي  لیها 

الجماهیر، لدى �جب على المؤسسة   ستعادة صورتها لدىإجل  أتصال�ة من  إسترات�ج�ة  إن تضع  أالمؤسسة  

ستعداد لمواجهة أي أمر طارئ والعمل على تطو�ر أسالیبها وخبراتها لمواك�ة تطورات العصر إى  ن تكون علأ

 وهذا لتحقیق غا�اتها �خلق صورة جیدة للمؤسسة.

 أ�عاد الصورة الذهن�ة الثالث:   طلبالم

 1  �عاد متمثلة في:أن للصورة الذهن�ة ثلاث أاتفق أغلب ال�احثین في مجال التسو�ق  

كتساب  إوالذي یتمثل في المعلومات والب�انات الخاصة لمؤسسة وما تقدمه، و�تم  المعرفي/ الادراكي:ال�عد  .أ

و المستهلكین في مح�ط ونشاط المؤسسة، �ذلك أ فراد  هذه المعلومات �شكل م�اشر من خلال وجود الأ

من المصادر   تصال الشخصي وغیرهاعلام والإكتسابها �شكل غیر م�اشر وذلك من خلال وسائل الإإیتم 

ــــــ: إالمختلفة للحصول على المعلومات   ذ تتسم هذه الصورة بـ

 ؛ نتقائ�ةإعمل�ات   إلىها تخضع أن •

و صورة ذهن�ة إ�جاب�ة، أنط�اع  إترك    إلىیتم معالجة المعلومات والب�انات �شكل جید فیؤدي    أن�مكن   •

 . سلب�ةتجاهات إ إلىن یؤدي أدراكها �شكل خاطئ ف�مكن إكذلك قد یتم 

  تجاه تجاه المؤسسة وقد �كون الإ إ و سلب�ة  أ�قصد �ه تكو�ن اتجاهات إ�جاب�ة  ال�عد الوجداني/العاطفي:   .ب 

دراكي  محاید من خلال مجموع الصور التي �كونها المستهلك، فمن خلال تواجد الجانب العاطفي مع الإ

المحفز في   هو  العاطفي  ال�عد  �كون  المؤسسة، حیث  �ل�ة على  ذهن�ة  تشكیل صورة  یتم  واحد  آن  في 

ملاء وت�قى الجوانب  نه �مرور الزمن تتلاشى المعلومات والب�انات التي �ونها العأذ  إستجا�ة للمؤسسة،  الإ

 تجاهاتهم، و�تسم ال�عد العاطفي بــ:إالوجدان�ة (العاطف�ة) والتي تمثل 

 ؛ تتأثر الصورة الذهن�ة لكل فرد ت�عا لحالته النفس�ة من وقت للأخر •

 
رق�ة،    - 1 منصوري  أسماء،  حالة  فرداس  دراسة  التجار�ة:  للعلامة  الذهن�ة  الصورة  تحسین  في  المتكاملة  التسو�ق�ة  الاتصالات  أثر 

 . 466ص، 465، ص2022الشهید حمه لخضر الوادي، مارس  ، جامعة01، العدد07، مجلة اقتصاد المال والاعمال، المجلدأور�دو
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 ؛ تعتمد الصورة الذهن�ة لكل فرد على معلوماته، ب�اناته، خبراته وتجار�ه السا�قة •

 ن هذه الصورة.  وّ و حاجات دافع�ة للفرد الذي �كأدوافع داخل�ة نعكاسا لإ تتمثل الصورة الذهن�ة  •

السلو�ي:   .ت  الفرد ال�عد  �قوم  والخارج�ة  الداخل�ة  المؤثرات  معالجة  ف�عد  الفعل،  مكون  هو  السلوك  �مثل 

التي �ونها   الذهن�ة  الصورة  �عبر على طب�عة  فسلو�ه  �سلوك معین،  فتعكس  إ �التصرف  المؤسسة  تجاه 

 فراد �عتبر منبها للسلوك المستقبلي للأفراد.سلب�ة، وذلك فسلوك الأو أ صورة إ�جاب�ة 

العم على  للمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  تظهر  ثلاث  ومنه  من  تتكون  تشكیلة  شكل  في  فال�عد أوم  �عاد، 

ما ال�عد العاطفي والذي  أالمعرفي والذي یتكون من خلال ما تم جمعه من معلومات و��انات حول المؤسسة،  

  و سلب�ة نحو أ �كون نت�جة إدراك المعلومات والب�انات التي تم تحصیلها مما ینتج مشاعر وعواطف إ�جاب�ة  

السلو�ي  أالمؤسسة،   ال�عد  في  والمتمثل  الأخیر  ال�عد  الادراكي  ما  لل�عدین  الفعلي  التجسید  یتضمن  والذي 

 والعاطفي و�ظهر ذلك في شكل الولاء والدفاع عن المؤسسة.

 الصورة الذهن�ة للمؤسسةفي تحسین  الترو�ج الرقمي  دورالمطلب الرا�ع: 
الترو�ج هو أحد عناصر المز�ج التسو�قي الأساس�ة و�ستخدم للتعر�ف �الخدمات والمنتوجات المقدمة  

من طرف المؤسسات، ومع تطور عصرنا وتغیر أسالیب الح�اة لدى الأفراد ظهر ما �سمى �التسو�ق الرقمي  

الترو�ج الرقمي �مكن    .الترو�ج التقلیدي  تتمیز عنوأحد عناصره الترو�ج الرقمي الذي یتمیز �عدة خصائص  

الوصول   الإ  إلىله  الحملات  خلال  من  وهذا  علیهم  والتأثیر  وجذبهم  العملاء  من  محدد  فئة  علان�ة  أكبر 

 المستهدفة وذلك من أجل ز�ادة الوعي �العلامة التجار�ة ورسم صورة ذهن�ة إ�جاب�ة لدى الفئة المستهدفة. 

لتزو�دهم �المعلومات ومزا�ا   ءتصال �العملام�ة للإكما یتمثل الترو�ج الرقمي في جهود المؤسسة الخد 

تقدمها، �الإضافة   للتعامل والق�ام �الشراء، �ما    إلىوخصائص الخدمات التي  ز�ادة اهتمامهم و�ثارة رغ�اتهم 

فراد للتعامل مع المؤسسات وتجر�ة ما تقدمه، وهذا من أجل التعر�ف �المؤسسة  �كمن دوره الفعال في حث الأ

 مقدمة ورسم صورة ذهن�ة إ�جاب�ة. الوالخدمات 

نترنت، فعندما یتعامل الناس مع المؤسسة عبر الأ رسم صورة ذهن�ة،دورًا حاسمًا في  الترو�ج الرقميلعب ی   

استنادًا   عنها  ذهن�ة  صورة  وخدماتها  إلى�شكلون  ومنتجاتها  محتواها  مع  وتفاعلاتهم  فإتجار�هم  �انت ،  ذا 

 . صورة الذهن�ة إ�جاب�ة، فس�كون لها تأثیر إ�جابي على ترو�ج المؤسسة ونجاحها الإلكترونيال

عناصر للترو�ج  ستخدام  إیؤثر المز�ج الترو�جي في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة، و�التالي �مكن    إذن 

 : �ما یلي ن الصورة الذهن�ة للمؤسسةتحسیالرقمي في 
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علان�ة �عدة أشكال و�عدة طرق وفي أوقات  یتلقى أي متصفح للأنترنت لمختلف الحملات الإ  الإعلان: .1

ف خدماتها،  حول  معلومات  لنشر  للمؤسسات  تمكن  الخاص�ة  وهذه  مع  مختلفة،  الناس  یتعامل  عندما 

أو صورة للمؤسسة بناءً على محتوى الإعلان وشكله نط�اعًا  إ الإعلانات الرقم�ة للمؤسسة، فإنهم �شكلون  

 ه. وتجر�تهم مع

تطرح العدید من المؤسسات مهما �ان مجالها، العدید من الحوافز وهذا من أجل دفع    تنش�ط المب�عات: .2

تجر�ة ما �قدمونه، ومن بین الطرق المستعملة تقد�م خصومات وعروض مغر�ة عبر مواقعهم   إلىالأفراد  

التواصل الاجتماعي الخاصة بهم، إضافة  أ و تجارب مجان�ة ل�عض  أطرح مسا�قات    إلىو عبر مواقع 

 الخدمات وهذا من أجل جذبهم.

العامة:  .3 الإ�جاب�   العلاقات  العامة  علاقاتها  لتعز�ز  المؤسسات  ب تقوم  وذلك  وفضاءات ة  منصات  توفیر 

 هتماماتهم، � ملاحظاتهم و   إلى ستماع  الإو للتفاعل مع الجمهور،    جل التواصل ونشر المعلومات تفاعل�ة من أ

جل وثوقة مثل موقع المؤسسة وذلك من أالمصادر الم  إلىمما �سمح للمؤسسة بتوج�ه الأفراد والمتعاملین  

 بناء علاقات إ�جاب�ة مع المجتمع.  إلىعلومات، مما یؤدي التشج�ع على التفاعل وت�ادل الخبرات والم

الم�اشر: .4 �كمن  إ  التسو�ق  الرقمي  الفضاء  عبر  الم�اشر  التسو�ق  عمل�ة  تقد� إن  أجل  من  م  ستخدامها 

أ للعملاء وهذا من  م�اشرة  تقد�م شروحات  رسائل  لز�ادة    أوجل  وذلك  المقدمة  الخدمات  معلومات حول 

والت أالوعي  المهم  ومن  �المؤسسة،  دائما  المقدمذ�یر  المعلومات  تكون  المؤسسة صادقة ن  من طرف  ة 

 هداف الترو�ج الرقمي.وذلك من أجل تحقیق أ 

الشخصي: .5 وتطب  الب�ع  مواقع  بتوفیر  الرقم�ة  الوسائط  عبر  الم�اشرة  ب�عها  لتعز�ز  المؤسسات  �قات تقوم 

لتقد�م خدماتها على مدار   اع مما �عزز صورة المؤسسة ا�ام بدون انقط7أ�ام/7و   24/24رقم�ة، وذلك 

عمل�ة الشراء ال�س�طة والتنقل السلس في  فتجر�ة شراء سهلة وسلسة للعملاء    تتوفر  فراد، فعندمالدى الأ

تجر�  أوالموقع   على  التر�یز  تعكس  المناس�ة  الدفع  خ�ارات  وتوفر  رضا  التطبیق  وتعزز  المستخدم  ة 

 مما �سمح برسم صورة ذهن�ة لدى المستعملین. ءالعملا
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 الم�حث الثالث: الدراسات السا�قة ذات الصلة �الموضوع
تعد مراجعة الدراسات السا�قة من الر�ائز التي �ستند علیها ال�حث العلمي، حیث �قف ال�احث على  

�حثه،   السا�قة في موضوع  �حدد من خلالها مشكلة  الاجتهادات  فكرة واضحة حول موضوعه  لد�ه  لتتشكل 

وفرض�اته متغیراتها  أهدافها،  إضافة  االدراسة،  العناصر  هذه  تمثل  �حیث  انتهى  ،  حیث  من  تبدأ  جدیدة 

 خرون. الآ

 (الترو�ج الرقمي)  الدراسات المتعلقة �المتغیر المستقلالمطلب الأول: 
 والتي �عنوان: 2021مخمد السعید، جابر مهدي أولا: دراسة رحال�ة بلال، عابدي 

 في الشرق الجزائري فس�ة عینة من الو�الات الس�اح�ة  الترو�ج الرقمي وتنا

تسل�ط الضوء على دور الترو�ج الرقمي وتقن�اته وأثره في تطو�ر الخدمات المقدمة    إلىهدفت هذه الدراسة    

على مستوى الو�الات الس�اح�ة، لما له من أهم�ة في قطاع الاعمال لأنه �عتبر وسیلة مهمة وأداة س�كولوج�ة 

ب�ان �أداة لجمع  تهدف لجدب والتأثیر على السائح، اعتمد في دراستهم على المنهج الوصفي التحلیلي والاست 

و�الة اذ توصلت هذه   63وتم توز�عه على عینة قدرها    )SPSS(الب�انات �الاعتماد على مخرجات برنامج  

 مجموعة من النتائج أهمها:  إلىالدراسة 

وجود علاقة طرد�ة مرتفعة بین الترو�ج الرقمي وتنافس�ة الو�الات الس�اح�ة و�ما �ان الترو�ج الرقمي ناجح    

ت أدت  إضافة  كلما  الس�اح�ة  الو�الات  وللمؤسسات  أ  إلىنافس�ة  عامة  �صفة  للمؤسسات  أهمیته  تتزاید  نه 

اتخاد  على  العملاء  �ساعد  مما  �صورة سهلة  �خدماتها  للتعر�ف  �خدماتها  للتعر�ف  الس�اح�ة �صفة خاصة 

المواقع الالكترون�ة وذلك  جة الس�اسات الترو�ج�ة على  ذ ن الترو�ج الرقمي �ساعد على نمأقرار الشراء، �ما  

 . ل�ه في أي وقت تر�د إمؤسسة مما �كسبها جمهر ثابت تصل لرفع نس�ة المشاهدة والدخول لمواقع ال

   :�عنوان 2022ثان�ا: دراسة لعبیدي سامي، شاوي شاف�ة 

 دور أدوات التسو�ق الرقمي في تحسین الأداء التسو�ق المصرفي  

 -عنا�ة-زائري دراسة میدان�ة على البنك الوطني الج
هدفت هذه الدراسة لمعرفة دور أدوات التسو�ق الرقمي في تحسین الأداء التسو�قي المصرفي على مستوى    

  70من خلال الاعتماد على الاست�انة �أداة لجمع الب�انات من عینة قوامها    -عنا�ة -البنك الوطني الجزائري  

�ا  معالجتها  وتمت  الدراسة  قید  �المصرف  إدار�ا  للعلوم  موظفا  الإحصائ�ة  الحزم  برنامج    الاجتماع�ة ستخدام 

)Spss( . 



 الفصل الأول                     الإطار النظري للترو�ج الرقمي والصورة الذهن�ة للمؤسسة
 

 

 

33 

الدراسة     خلصت  الموقع    إلى وقد  عبر  (التسو�ق  الرقمي  التسو�ق  لأدوات  إحصائ�ة  دلالة  ذو  أثر  وجود 

الهاتف   عبر  والتسو�ق  الالكتروني  البر�د  عبر  التسو�ق  الاجتماعي،  التواصل  عبر  التسو�ق  الالكتروني، 

 . -عنا�ة-المحمول على تحسین الأداء التسو�قي للبنك الوطني الجزائري 

المتوصل   النتائج  على  الإواستنادا  على ضرورة  ال�احثون  اقترح  الدراسة  في  الجید لیها  التدر�ب  على  تر�یز 

یتماشى مع  ألموظفي   �ما  الرقمي  التسو�ق  أدوات  الدراسة على ��ف�ة استخدام  قید  �المصرف  التسو�ق  قسام 

اقع  ز�ادة اهتمام المصرف الذي أجر�ت عل�ه الدراسة �التسو�ق عبر مو   إلى�الإضافة    ،المستجدات التكنولوج�ة

الاجتماعي بتعل�قات    ،التواصل  أكثر  والاهتمام  لخدماته  الترو�ج�ة  الحملات  على  التأثیر  ق�اس  خلال  من 

 .واستفسارات العملاء دون الاكتفاء �الإعلانات الترو�ج�ة فقط على هذا الموقع

 �عنوان 2019/ 2018ثالثا: دراسة هشام ابراه�مي شوملي  

 الأداء التسو�قي للبنوك التجار�ة في الأردن أثر أدوات التسو�ق الرقمي على 

التعرف على أثر أدوات التسو�ق الرقمي على الأداء التسو�قي للبنوك التجار�ة في    إلىهدفت هذه الدراسة     

ال�احث   ال�حث   إلىالأردن حیث سعى  (تحسین محرك  من  �ل  أثر  على  المحتوى، SEOالتعرف  تسو�ق   ،

الالك البر�د  الرقم�ة،  للبنوك  الإعلانات  التسو�قي  الأداء  على  الاستخدام)  سهل  الو�ب  موقع  وجعل  تروني 

التجار�ة في الأردن، تم ات�اع المنهج الوصفي التحلیلي وتكون مجتمع الدراسة من جم�ع العاملین في إدارات 

توز�ع   وتم  ملائمة  عینة  أخذ  تم  حیث  الأردن  في  التجار�ة  للبنوك  الب�انات    140التسو�ق  لجمع  است�انة 

 . )SPSS( برنامجخضعت للتحلیل عبر 

الدراسة     المط�قة أ  إلىتوصلت  الرقمي  التسو�ق  لس�اسات  مرتفعة  بدرجة  أهم�ة  تعطي  التجار�ة  البنوك  ن 

إضافة   التجار�ة  أ  إلىلدیها،  للبنوك  التسو�قي  الأداء  على  واضح  و�شكل  تؤثر  الرقمي  التسو�ق  أدوات  ن 

حسب   التأثیر  نس�ة  و�انت  على  الب�ا�الأردن  یدل  مما  مرتفعة  الواردة  فكرة  أ نات  وتتبنى  تنتهج  البنوك  ن 

 .توظ�فه �شكل واضح  إلىالتسو�ق الرقمي وتسعى 

 والتي جاءت �عنوان:   2022را�عا: دراسة حیرش سل�م 

دراسة حالة مؤسسة "ماما -أثر المز�ج التسو�قي الرقمي على الصورة الذهن�ة للمؤسسة الجزائر�ة  

 -یدة"للعجائن �البل

ابراز أهم�ة التسو�ق الرقمي وتحلیل أثر عناصر مز�جه التسو�قي �أ�عاده الأر�عة   إلىهدفت هذه الدراسة    

لز�ائن   الذهن�ة  الصورة  على  مجتمعة  الرقمي)  والترو�ج  الرقمي  التوز�ع  الرقمي،  التسعیر  الرقمي،  (المنتج 

الا  تم  الدراسة،  هذه  في  التحلیلي  الوصفي  المنهج  على  الدراسة  اعتمدت  الجزائر�ة،  على  المؤسسات  عتماد 
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استرجاع   تم  الب�انات حیث  لجمع  �أداة  �استخدام    104الاستب�ان  وتحلیلها احصائ�ا  تمت معالجتها  استمارة 

   ).spss(برنامج 

مجموعة من النتائج أهمها وجود توجه مقبول لدى مسیري مؤسسة عجائن ماما نحو    إلىتوصلت الدراسة    

بین عناصر المز�ج التسو�قي الرقمي مجتمعة والصورة الذهن�ة التسو�ق الرقمي، ووجود علاقة تأثیر إ�جاب�ة  

ن الترو�ج الرقمي هو أكثر العناصر مساهمة في  أذه المؤسسة، �ما أظهرت الدراسة �المتشكلة لدى ز�ائن ه

 تحسین تلك الصورة. 

اهمن تس أ نها  أ ن تقد�م �عض التوص�ات والتي من شوعلى ضوء النتائج المتحصل علیها تمكن ال�احث م   

وأهمها العمل على تهیئة  ، -ماما -تحسن الصورة الذهن�ة لمؤسسة في تعز�ز دور المز�ج التسو�قي الرقمي في 

تهیئة   إلىإضافة    ،البن�ة التحت�ة للمؤسسة وتحسین المنتجات الرقم�ة من خلال الاعتماد على وسائل حدیثة

والتجاو  للتأقلم  الز�ائن  ومساعدة  الرقمي  للعمل  ال�شري  البرامج  العنصر  لاستخدام  الرقمي  المستوى  على  ب 

 . الملائمة لذلك

المطلب الثاني: الدراسات المتعلقة �المتغیر التا�ع (الصورة الذهن�ة للمؤسسة) 
  ) والتي جاءت �عنوان:2022/ 2021فرحاتي فاطمة الزهراء  –أولا: دراسة (میهو�ي مار�ا 

الذهن�ة للمؤسسة الخدمات�ة دراسة حالة ز�ائن مؤسسة جازي دور التسو�ق الالكتروني في تحسین الصورة 

 �المسیلة 

لال من خ  في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة  "4Ps" هدفت هذه الدراسة لمعرفة دور التسو�ق الإلكتروني  

�المسیلة،   جازي  مؤسسة  �أداة    عتمد إ ز�ائن  والاستب�ان  الوصفي  المنهج  على  الدراسة  هذه  في  ال�احثان 

�استعمال   أساس�ة  من   )Spss(برنامج  إحصائ�ة  والمتكونة  المدروسة  العینة  على  توز�عه  ز�ون  63تم 

 : مهاهأ مجموعة من النتائج   إلىتوصلت هذه الدراسة  ، لمؤسسة جازي �المسیلة

للمتغیر   - إ�جابي  أثر  أراء ز�ائن  وجود  الذهن�ة حسب  الصورة  تحسین  الإلكتروني على  التسو�ق  المستقل 

   ؛مؤسسة جازي �المسیلة

المستقلة   - الفرع�ة  المتغیرات  بین  ارت�اط  علاقة  الصورة    4Psوجود  التا�ع  والمتغیر  الإلكتروني  للتسو�ق 

 ؛ الذهن�ة

متمیزة- مكانة  الإلكتروني  للتسو�ق  �الم أن  جازي  مؤسسة  ز�ائن  ذهن  بدرجة  في  اجا�اتهم  و�انت  سیلة، 

 ؛مستوي عال من القبول والموافقة
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التسعیر   - �عد  هو  �المسیلة  جازي  مؤسسة  لز�ائن  الذهن�ة  الصورة  تحسین  على  تأثیرا  الأكثر  ال�عد 

 ؛ الإلكتروني

الوقت   ال�احثان  اقترحاكما   الحاصلة في  التطورات  الإلكتروني ومواك�ة  �التسو�ق  أكثر  الاهتمام  ضرورة 

مؤسس وعلى  الرقمة،  مجال  في  خاصة  �جم�ع  الراهن  الاهتمام  �المسیلة  جازي  الالكتروني  أ ة  التسو�ق  �عاد 

  .ول�س �عد التسعیر فقط

 ) والتي �عنوان:2017: دراسة (بن علي محمد، مخلوفي عبد السلام ان�اث

 دور الابداع التسو�قي في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة  

 (دراسة حالة مؤسسة �وندور الكترون�كس) 

هن�ة لمؤسسة  الذ  عناصر المز�ج التسو�قي في تحسین الصورة ق�اس دور الإبداع في  إلىهذه الدراسة    سعت 

و  الدراسة    ت هدفكوندور،  لأ�إلهذه  الجزائر�ین  المستهلكین  إدراك  درجة  معرفة  الابداع  ى  استخدام  ي  ف عاد 

الوصفي   المنهج  على  ال�احثان  اعتمد  الدراسة  هدف  ولتحقیق  �وندور،  لمؤسسة  التسو�قي  المز�ج  عناصر 

حجم    لتعبیر عنها �شكل �مي و��في �ما یوضحبدراسة الظواهر �ما في الواقع و  نه �قوم  أ عت�اره  إالتحلیلي �

خصائصها،   توض�ح  و  الا الظاهرة  الاستب�ان  تم  على  الدراسة  في  �أداة    )Spss(برنامج    �استخدامعتماد 

 .مفردة  384تم توز�عه على عینة تتمثل في  للمعالجة الاحصائ�ة و 

وهي:     النتائج  من  مجموعة  ال�احثان  أثر  أاستخلص  یوجد  لإإنه  الإ جمالي  المز�ج  ستخدام  في  بداع 

كوندور في   بداعات التي تدخلها مؤسسةالإ  إلىن الوصول  أتقی�م الصورة الذهن�ة للمؤسسة، و   التسو�قي على

بداع في مز�جها التسو�قي  الصورة هو دلیل على أنها تتبنى فلسفة الإ  مز�جها التسو�قي ساهمت في تحسین

 . المنتجات  وخاصة الإبداع في تصم�م

نه من  أفي ظل النتائج المتحصل علیها من خلال ال�حث والتي تتمثل في:    قتراحات إعطى ال�احثان  أ �ما    

الإ نشاط خلال  على  ملامح   مؤسسة طلاع  وجود  یتضح  مازالت   ،�الإبداع هتمامالإكوندور  تحتاج   لكنها 

ت من تحسین  ننه �فضل التحسینات التي أدخلتها مؤسسة �وندور تمكألتوجیهها وفق الس�اق الصح�ح، �ما  

المنتج المحلي �شكل عام السوق المحلي   صورتها في و�جدر على المؤسسة تحسین أسالیب   ،وحتى صورة 

 . المستهلكین إلىإ�صال منتجاتها 
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 والتي تحت عنوان  2022ا: دراسة فرداس أسماء، منصوري رق�ة لسنةثالث

 أثر الاتصالات التسو�ق�ة المتكاملة في تحسین الصورة الذهن�ة للعلامة التجار�ة  

 دراسة حالة اور�دو
الدراسة    ت هدف   الإ  إلىهذه  أثر  للعلامة تحدید  الذهن�ة  الصورة  تحسین  في  المتكاملة  التسو�ق�ة  تصالات 

متمثلة  عداد استب�ان �أداة لجمع الب�انات، حیث طبق على عینة عشوائ�ة  إ ور�دو، ولتحقیق ذلك تم  أالتجار�ة  

مؤسسة    223  في ز�ائن  من  المتحصل  أ متعاملا  الب�انات  مختلف  ولمعالجة  الاستعانة  علور�دو  تمت  یها 

 .)spss(ببرنامج الحزم الإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة

تصالات التسو�ق�ة المتكاملة في تحسین الصورة الذهن�ة  ن هنالك دلالة إحصائ�ة للإأتوصلت الدراسة على    

هم أداة اتصال تسو�قي لتحسین الصورة الذهن�ة للعلامة أ ن التسو�ق الم�اشر �عتبر  أور�دو، و أللعلامة التجار�ة  

 ، رسال رسائل قصیر لهمإو عبر  أمعرفة اراء ز�ائنها عبر الاتصال بهم  إلىن المؤسسة تسعى أ�ما  ،التجار�ة

تحسین الصورة الذهن�ة    إلىور�دو مما یدفع  أمما �ساهم في خلق انط�اع إ�جابي لدیهم عن العلامة التجار�ة  

 .للمؤسسة

 ستنادا على النتائج تمكن ال�احثان من تقد�م الاقتراحات التال�ة: �و   

ون على أساسه صورته  ن الز�هم ما �كوّ أ لأنها    ،ور�دو بتطو�ر جودة خدماتها وعروضهاأضرورة اهتمام    -

�عاد الاتصال التسو�قي الخاص بها لأنه  أنه علیها ز�ادة التكامل والتنسیق بین مختلف  أ �ما  ،  الذهن�ة عنها

ور�دو التر�یز على إقامة دورات للموارد ال�شر�ة  أحلقة الوصل بینها و�ین ز�ائنها، و�جب أ�ضا على مؤسسة  

 . سینها لضمان المحافظة على الز�ائن وولائهمو��ف�ة تح ،�ة الصورة الذهن�ة للعلامة التجار�ةوذلك للإبراز أهم

 �عنوان:  ) Routal Asma 2023( : دراسة را�عا
The effect of elements of the banking marketing mix on the mental image of  

The commercial banks: case study of Assalem Bank 
 ملاك التجار�ة: دراسة حالة بنك الستأثیر عناصر المز�ج التسو�قي المصرفي على الصورة الذهن�ة للبنو 

الدراسة    ت هدف   التجار�ة  إلىهذه  البنوك  العمیل  المصرفي على صورة  التسو�قي  المز�ج  تأثیر  من    ،معرفة 

السخلا بنك  لعملاء  میدان�ة  دراسة  الاستب�ان    ،ملال  على  والاعتماد  التحلیلي  الوصفي  المنهج  استخدام  تم 

اخت�ار تم  للعینة،  �النس�ة  العملاء  من  الب�انات  معهم  )64(لجمع  التواصل  وتم  وسائل   عمیلاً عشوائً�ا  عبر 

 ).spss(التواصل الاجتماعي وتمت معالجة الب�انات ببرنامج 

ال�احثة     طرف  من  التوصل  تم  التي  النتائج  للمز�ج   إلىتشیر  إحصائ�ة  دلالة  ذو  إ�جابي  تأثیر  وجود 

المصرف السالتسو�قي  بنك  في  الصورة  تكو�ن  على  للمز�ج    لامي  إ�جابي  أثر  وهو  العملاء،  نظر  وجهة  من 
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وجود أثر على    إلىم من وجهة نظر العملاء، إضافة  لادي على تكو�ن الصورة في بنك السالتسو�قي التقلی

المو  التسو�قي  السالمز�ج  بنك  في  الصورة  تكو�ن  على  أثر  لاسع  وجود  و�ذلك  العملاء،  نظر  وجهة  من  م 

 م من وجهة نظر العملاء.لاد صورة بنك السلة إحصائ�ة لأ�عاإ�جابي ذو دلا

 أهمها: قتراحات ها قامت ال�احثة اقتراح �عض الاومن خلال النتائج المتحصل علی

توس�ع      الإالعمل على  الموظفین وز�ادة  بنك السدراكات  م من خلال توفیر  لاوعي المصرفي لعملاء لدى 

، �ذلك ال�حث عن منافذ لتسو�ق خدمات البنك التي  برامج دور�ة وشرائط ترو�ج�ة الكترون�ة على موقع البنك 

على   الحفاظ  إ�جاب�ة،  صورة  بناء  في  تساعد  والأالقد  البنك  موثوق�ة  بین  العلاقة  لتوثیق  العمل  في  مان 

 . وعملائها

 مقارنة بین الدراسة الحال�ة والدراسات السا�قة المطلب الثالث: 
الع  خلالمن   ل  لم�ة المراجعة  اعتماد لوالدق�قة  تم  والتي  السا�قة  في  هدراسات  برزت ها  الدراسة،  ذه 

سا التي  الجوانب  من  في  هالعدید  �حإثت  في  ث راء  الدراسة  تصورات  وضع  من  ومكنتنا  النظري    جانبیها نا 

في    النطاقحیث  المقارنة بین الدراسة الحال�ة والدراسات السا�قة یتضح لنا التطابق من    خلالفمن  ،  والتطب�قي

المنلرقميالترو�ج ا  هوممف  خلال من    لیليلتحاالوصفي    هجالمن  لىع  اعتمدت ا  لبهفأغ  هج، و�ذلك من حیث 

توز�ع    خلالو�ذلك جمع الب�انات من    ومجلات المصادر من �تب وأطروحات    مختلف من    المعلومات جمع  

، ومن )SPSS( اع�ةالاجتم لعلومل الإحصائ�ةبرنامج الحزم  �استخدام لیلهاى عینة الدراسة، وتحل ع استب�انات 

 .نتائج الدراسة إلىمة الوصول ث
حیث   للمؤسسة،  الذهن�ة  الصورة  تحسین  في  بدوره  �قوم  والذي  الرقمي  الترو�ج  على  دراستنا  ر�زت 

تختلف دراستنا عن الدراسات السا�قة من حیث نوع القطاع فدراستنا ط�قت الترو�ج الرقمي في قطاع حیوي 

مجال   في  الخدمات  قطاع  السا�قة  وهو  الدراسات  أغلب  حین  في  أور�دو،  مؤسسة  لز�ائن  وهو  الاتصالات 

الترو�ج   لأ�عاد  تناولها  في  السا�قة  الدراسات  عن  أ�ضا  تختلف  دراستنا  ولعل  مختلفة،  مجالات  في  ط�قتها 

 الرقمي. 
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 خلاصة 

إ     توصلنا  ما  خلال  الرقمي  من  للترو�ج  النظر�ة  دراستنا  في  للمؤسسةو ل�ه  الذهن�ة   و�عد ،  الصورة 

و   مختلفل  ناعرض الرقمي  �الترو�ج  المتعلقة  و هوعناصر   هأدواتالمفاه�م  الذ ال،  �الصورة  المتعلقة    هن�ة مفاه�م 

و   ،للمؤسسة �الموضوع.  وعلاقتهما،  الصلة  ذات  الدراسات  مختلف  القول  عرض  الرقمأ�مكننا  الترو�ج  ي ن 

دور  خلال    اهام   ایلعب  من  وذلك  للمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  تحسین  (الإعلان  أفي  في  والمتمثلة  �عاده 

المب�عا  تنش�ط  وال  ت الالكتروني،  الالكتروني  الم�اشر  التسو�ق  الالكترون�ة،  العامة  العلاقات  ب�ع  الالكترون�ة، 

 .في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة ا هامادور  الشخصي الالكتروني)، حیث أن لكل �عد 
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   تمهید

، و�ذلك ةلترو�ج الرقمي والصورة الذهن�ة للمؤسساالمفاه�م المتعلقة � النظري    ن تناولنا في الجزءأ�عد  

 ، التي تناولت هذین المتغیر�ن  السا�قة  الدراسات �الإضافة إلى ابراز أهم    الإشارة إلى العلاقة الموجودة بینهما،

دور الترو�ج الرقمي في سقاط الدراسة النظر�ة میدان�ا وذلك من خلال دراسة  إسنحاول من خلال هذا الفصل  

 .بولا�ة ج�جل  أور�دومؤسسة  الذهن�ة لز�ائنتحسین الصورة 

الم�حث الأول �ضم تقد�م المؤسسة    ،ثلاث م�احث  إلىوعلى ضوء ذلك إرتاینا إلى تقس�م هذا الفصل  

ومختلف الدراسة  تقدمها،    محل  التي  الثاني  أالخدمات  الم�حث  للدارسة یتضمن  فما  المنهج�ة  الإجراءات 

فقرات و عرض وتحلیل خصائص عینة الدراسة  في  الثالث    ل�ختص الم�حث ،  سالیب الإحصائ�ة المعتمدةوالأ

 .الفرض�ات  �خت�ارستب�ان و الإ

   هذا ما سنتعرف عل�ه في هذا الفصل من خلال الم�احث التال�ة:

 ؛المؤسسة محل الدراسةتقد�م  الم�حث الأول:

 للدراسة؛الإطار المنهجي  الم�حث الثاني:

 الفرض�ات. �خت�اریل الاحصائي و عرض نتائج التحل الم�حث الثالث:
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 المؤسسة محل الدراسة  تقد�م : الم�حث الأول

الدراسة   محل  �المؤسسة  التعر�ف  إلى  سنتطرق  الم�حث  هذا  بولا�ة  في  أر�دو  مؤسسة  في  والمتمثلة 

 ج�جل، حیث سنقدم ف�ه تعر�ف عام للمرسة وابراز أهم الخدمات والعروض التي تقدمها.

 -ج�جل-(Ooredoo) أور�دوتعر�ف مؤسسة  : المطلب الأول
وتقن�ة المعلومات، وتعد واحدة من أكبر   تصالات هي شر�ة عالم�ة للإ  ) Ooredoo(  أور�دو شر�ة

  1987في قطر في عام   )Ooredoo( تصالات والخدمات الرقم�ة. تأسست الشر�ات العاملة في قطاع الإ

، ومنذ ذلك الحین نمت وتوسعت لتص�ح شر�ة عالم�ة مع وجود في العدید "Qatar Telecom" تحت اسم

 1  منها الجزائر. من البلدان حول العالم

 في  أور�دول مشغل للهاتف المحمول متعدد الوسائط في الجزائر (نجمة سا�قا) والتي أص�حت هي أو 

وهو تار�خ الحصول على    2003، تتواجد العلامة التجار�ة نجمة في الجزائر منذ سنة  2013نوفمبر    21 

الترخ�ص لتقد�م خدمات الهاتف المحمول في الجزائر، وقد تم إطلاق وتسو�ق العلامة التجار�ة نجمة تجار�ا  

مع2004سنة   خاصة  شر�ات  أو  عملاء  �انوا  سواء  للجزائر�ین  خدماتها  لتقدم  العروض   ،  من  مجموعة 

 2  والخدمات المستحدثة المطا�قة للمعاییر الدول�ة.

 أور�دو شعار مؤسسة ) 02-05(رقم الشكل 

 

 

 Ooredoo Algeria | Offres Mobiles, Internet, Telephones et Servicesالمصدر: 

من بین أكبر الشر�ات وذلك بتصن�فه    ون أحسن الموظفین في الجزائر، و�تمیز   )Ooredoo(  أور�دو  م تض   

 في إطار البرنامج "أفضل الأماكن للعمل"، الذي بدأه معهد  ،2022ضمن أحسن الموظفین في الجزائر سنة 

)Best Companies USA (والذي �قوم �إبراز المؤسسات المحفزة التي �طیب العمل فیها. 

شر�ة   �صفته)Ooredoo(  أور�دوإن  حاضر   ا،  مواطنة،  من    ةشر�ة  عدد  عبر  الجزائري  المجتمع  ضمن 

المشار�ع لدعم وتشج�ع  التظاهرات    امساهمته الشر�ة    قدمتوهكذا    ،الم�ادرات  نجاح  والماد�ة في  التكنولوج�ة 
 

 .12:55الساعة،  ، على2023/ 05/ 22تمت الز�ارة یوم   (wikipedia.org)ویكیبیدیا -أوریدو - 1
2- A propos (ooredoo.dz)  14:15،على الساعة،  2023/ 05/ 22تمت الز�ارة یوم. 

http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%88
http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/a-propos
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والخیر�ة والاجتماع�ة،  والثقاف�ة،  المؤسسا  او�إقامته  ،الاقتصاد�ة،  أهم  مع  الشراكات  من   عبرت،  ت العدید 

)Ooredoo(  تمسكه مشار�  ا عن  المجتمع  ت   ةساس�أ  ةلل�قاء  في  وفعال  و��جابي  حق�قي،  �شكل  ساهم 

 .الجزائري 

 (Ooredoo) أور�دوالمطلب الثاني: الخدمات والعروض المقدمة من طرف مؤسسة 

  : )Ooredoo(أور�دوالخدمات المقدمة من طرف مؤسسة  .1

أحد أهم متعاملي الاتصال نت�جة لما تقدمه من خدمات وذلك لتلب�ة حاجات ورغ�ات   أور�دوتعتبر مؤسسة  

 1  الز�ائن ومن أهم خدماتها �مكننا أن نذ�ر:

للأنترنت: • الأبو�ة  الرقا�ة  المحت  خدمة  ذات  المواقع  تحجب  مجان�ة  فیها  خدمة  المرغوب  غیر  و�ات 

 ؛ نترنت لحما�ة أطفالكم�صفحات الأ

فا�سبوك مجانا (دون اشتراككم    إلىتمنحكم الص�غة المجان�ة إمكان�ة الدخول    ن�ة:فا�سبوك �ص�غة المجا •

 ؛نترنت)في الأ

خبرني • " خدمة  من  �طل�ه  الذي  الر�ن  حسب  محتوى  له  تقدم  فیها  الاشتراك  عند  خدمة  هي  مواقیت    : 

الحدیثة،  الصلاة عامة،  التكنولوج�ات  ر�اض�ة،  نصائح  عامة،  معلومات  للح�اة  نصائح  ،  ثقافة  مفیدة 

 "؛ الیوم�ة

تعبئة   • الآلي    هذه   ):OOREDOO(خدمة  الصرف  أجهزة  بتعبئة خطك على  لك  تسمح  التي  الخدمة 

هذه الخدمة متوفرة على أجهزة الصرف الآلي للبنك �كامل التراب الوطني لكل من �ملك حساب  ،  للبنوك

)BNP Parisbas؛( 

الأنترنت:   • من  خدمات  تبدأ  الأنترنت  لخدمات  مختلفة  اشتراكات  المؤسسة  غا�ة    إلىدج    50توفر 

 دج ولكل ص�غة اشتراك خاصیته. 1500

 (Ooredoo) أور�دوالعروض المقدمة من طرف مؤسسة  .2

عرض جدید مسبق الدفع ودون التزام، متوفر حصر�ا للشراء �شر�حة لوحدها أو مع    هي  عرض هان�ة: •

 ؛ دج وأكثر 500عند تعبئة   همزا�ا الاستفادة من�مكنك  تعبئة خاصة �العرض 

د�ما:   • مكافآت  عرض  حیث  من  المزا�ا  من  الكثیر  مع  مقدمًا  المدفوع  الملزم  غیر  الجدید  العرض  هو 

 ؛الإنترنت والمكالمات والتطب�قات الرقم�ة الغن�ة والتي تت�ح لك أ�ضًا التحكم الكامل في عرضك

 
 1- Services (ooredoo.dz)  14:15، على الساعة، 2023/ 05/ 22تمت الز�ارة یوم. 
 

http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers/services
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ال  :(YOOZ)عرض   • للهاتف  تطبیق  في عرضكهو  الكامل  التحكم  لك  یت�ح    التنز�ل، �مجرد    محمول 

تطبیق   هاتفك    )YOOZ(س�منحك  رقم  اخت�ار  مع    المحمول، إمكان�ة  والاتصال    حسا�اتك،والتشاور 

 ؛خدمات جدیدة إلىوالوصول  وتجدیدها،�خططك 

،  1500(  التال�ة:عن عرض ما �عد الدفع �قترح على الز�ون الاشتراكات    : ع�ارة)La Switch(عرض   •

للشهر  4000و   2500 وغیر    )دج  المجان�ة  المكالمات  غرار  على  الحصر�ة  المزا�ا  من  �مجموعة 

نحو وشر�حة    7أ�ام/  7و  ساعة  24/24  أور�دو  المحدودة  شهر�ة  إنترنت  ثان�ة    )SIM(واشتراكات 

یتم استهلاكه    إلى مخصصة للإنترنت،   لم  الذي  المهدى  الرصید وحجم الإنترنت  تكد�س  إمكان�ة  جانب 

 للشهر الموالي.   
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 الإطار المنهجي للدراسة  :الثاني الم�حث

أهم الخطوات والإجراءات التي تم الإعتماد علیها في هذه الدراسة من    إلىسنتطرق في هذا الم�حث    

أداة الدراسة والأسالیب المستعملة في المعالجة    إلىخلال منهج الدراسة، مجتمع الدراسة وعینتها، �الإضافة  

 الإحصائ�ة. 

 أسلوب الدراسة المطلب الأول: 

رئ�س�ا یتم من خلاله إنجاز الجانب التطب�قي    محورا  و�جراءاتهاتعتبر منهج�ة الدارسة    :أولا: منهج الدراسة 

الدارسة، وعن طر�قها المطلو�ة    من  الب�انات  للنتائج    لإجراءیتم الحصول على  للتوصل  التحلیل الإحصائي 

تفسیرها في ضوء یتم  المنهج    التي  تم استخدام  الدارسة، وقد  التحلیليالموضوع    لتوض�ح   الإست�انةو   وصفي 

الترو�ج   الذهن�ة  دور  الصورة  تحسین  في  بولا�ة ج�جلأ  مؤسسةز�ائن  لالرقمي  الخروج ر�دوو  لغرض  وهذا   ،

 .بنتائج تز�د من المستوى المعرفي للموضوع

 ة : مجتمع وعینة الدارس ثان�ا

  والمستفیدین   أور�دوسة في مجموع الز�ائن الذین تعاملوا مع مؤسسة  امجتمع الدر   یتمثل  الدراسة:مجتمع   .1

 .ولا�ة ج�جل على مستوى   خدماتهامن 

الدراسة .2 مؤسسة   انظر   :عینة  مع  المتعاملین  الز�ائن  عدد  إحصاء  تم  واستقصائهم  أور�دو لصعو�ة  فقد   ،

وتوز�ع است�انات الكترون�ة �استخدام    �س�طة  عشوائ�ةالعینة، حیث تم اخت�ار عینة    سلوب على أالاعتماد  

الاجتماعي   )google Forms( تطبیق التواصل  ومواقع  الأنترنت  ش�كة  عبر   المختلفةعلیها 

)Facebook  وInstagram(، أفراد وم من تار�خ وضع الاستب�ان في متناول  ی  15   ـحددت ب  و�عد فترة 

 .افرد   155 مجتمع ال�حث، تحصلنا على أجو�ة عینة قوامها

  الإست�انة �غرض جمع الب�انات الأول�ة ذات العلاقة الم�اشرة �موضوع الدارسة تم استخدام  :ةالدراس أداة : ثالثا

من خلال ص�اغة نموذج من    ةالدراس�اعت�ارها أداة مضبوطة ومنظمة لجمع ب�انات    )01رقم  الملحق  (أنظر

 :جزئیین إلى  الإست�انة، وقد تم في ضوء أهداف الدارسة تقس�م ةالدارس عینة فراد موجهة لأ الأسئلة

التعل�مي  و�شمل الجنس، السن، المستوى    ةالدراسیتكون من الب�انات الشخص�ة لمجتمع    :الأول    الجزء 1-

 .أور�دومؤسسة التعامل مع  وسنوات 

 : الب�انات الموضوع�ة وتتناول محور�ن مقسمین �ما یلي :الثاني  الجزء 2-
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 :�التاليأ�عاد مقسمة  5و�تكون من   دور الترو�ج الرقمي یناقش: الأول المحور -

 .ات ع�ار   04 و�ضمالإعلان الالكتروني  الأول: ال�عد

 .ع�ارات   04  و�ضم تنش�ط المب�عات : الثاني ال�عد

 .ع�ارات  04و�ضم  العلاقات العامة :  الثالث ال�عد

 ع�ارات. 04و�ضم   التسو�ق الم�اشر: الرا�ع ال�عد

 ع�ارات.03و�ضم  الب�ع الشخصي: الخامس ال�عد

 .ع�ارات   09و�ضم   أور�دو مؤسسة لز�ائن الصورة الذهن�ةیناقش : الثاني المحور

 :الخماسي والموزعة �ما یلي) Likert( وفقا لمق�اس ل�كرث  الإست�انةوقد صممت 

 المحاور لمق�اس ل�كرث الخماسي  ع�ارات: توز�ع درجات )01-02(رقم الجدول  

 �الإعتماد على مق�اس ل�كرت الخماسي  من اعداد الطالب المصدر:

 المطلب الثاني: أسالیب المعالجة الإحصائ�ة

 الاجتماع�ة  للعلوم  الإحصائ�ة  الحزمة  برنامج  خلال  من  المیدان�ة  الدراسة  است�انة  وتحلیل  تفر�غ  تم

Statistical Package for Social Sciences) (SPSS)    ( الأدوات   ب�عض   ة الاستعان  یتم  فوسو 

  :التال�ة الإحصائ�ة

طول خلا�ا مق�اس ل�كرت الخماسي المستخدمة   ولتحدید لي  الحاسب الآ  إلى�عد ادخال الب�انات  المدى:  -1

-5في المحور الثاني من الاستب�ان تم حساب المدى بین أكبر ق�مة وأصغر ق�مة لدرجات مق�اس ل�كرت (

الصح�حة    ،)4= 1 الخل�ة  طول  على  الأخیر  في  للحصول  المق�اس  درجات  عدد  على  تقس�مه  تم 

الق�مة  0,8=5/4( هذه  إضافة  تم  ثم  المق�اس  أ  إلى)،  من  ق�مة  ا  وذلك  ،)1(الق�مةقل  الحد  لأعلى  لتحدید 

 �ص�ح طول الخلا�ا �ما یلي:  وهكذا) 1,8= 1+0,8( الحسابي للخل�ة الأولى أو فئة المتوسط 

 

 

 موافق تماما موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما 

1 2 3 4 5 
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 ) فئات مق�اس "ل�كرت" الخماسي ودلالتها 02-02الجدول رقم (

 درجة الموافقة  الفئات الرقم درجات المق�اس

 ضع�فة جدا [  1,80  – 1[ 1 غیر موافق تماما 

 ضع�فة  [ 2,60  – 1,80[ 2 غیر موافق 

 متوسطة  [ 3,40  – 2,60[ 3 محاید 

 عال�ة  [  4,20  – 3,40[ 4 موافق 

 عال�ة جدا ] 5  – 4,20[ 5 موافق تماما
 "ل�كرت" الخماسي المصدر من اعداد الطالب �الاعتماد على مق�اس 

أساسي    :الحسابي    والمتوسط  توالتكرارا  المئو�ة  النسب-2 �شكل  فئات    تكرارمعرفة    لأغراض وتستخدم 

 .ةالدراسو�تم الاستفادة منها في وصف عینة  متغیر

 مفهوم جبري محدد بدقة ومن أقواها نه�عتبر من أكثر مقای�س التشتت أهم�ة لأ: المع�اري  الانحراف 3-

الجبر�ة، نحاول التخلص من    الإشارات بدلا من إهمال    أنهحساس�ة وأكثرها شیوعا، والفكرة الأساس�ة له هو  

 :و�حسب �العلاقة التال�ة الانحرافات �طر�قة أكثر صلاح�ة، وذلك بتر��ع  الإشارات  تلك

 
 
 

 

من الناح�ة    أنه،حیث  الاستب�انت  ا�ستخدم لمعرفة ث�ات ع�ار  (alpha cranbach) خألفاكرون�ا  إخت�ار-4

الاجتماع�ة   ال�حوث  في  جیدة  أداة  الدراسة  أداة  ث�ات  �عتر  الفاكرون�اخ  إالتطب�ق�ة  ق�مة  �انت  من  أذا  كبر 

60% 

 .لا لمعرفة نوع الب�انات هل تت�ع توز�عا طب�ع�ا أو :الطب�عي التوز�ع  إخت�ار 5-

لمعرفة    :  بیرسون   الإرت�اطمعامل   6- المعامل  هذا  من  إ�ستخدم  ع�ارة  �ل  مع    الإست�انة  ع�ارات رت�اط 

الإ   الدرجة إل�ه  ینتمي  الذي  للمحور  �ستخدم  الكل�ة  لها، �ما  البنائي  الصدق  أو  الدراسة  الداخلي لأداة  تساق 

 .المحاور ارت�اط  لمعرفة مدى

  لمعرفة   م�ستخد   )one way analysis of anova( الواحد  الاتجاهتحلیل الت�این الأحادي ذو    إخت�ار -7

 . الشخص�ة الب�انات ذات دلالة إحصائ�ة بین مجموع  ق هناك فرو ما إذا �انت 

 عینة عشوائ�ة مع ق�مة مفترضة لمتوسط المجتمع  �ستخدم في مقارنة متوسط :T(T-test)إخت�ار  -8

 

𝝈𝝈 =
�∑𝒏𝒏𝒏𝒏(𝒙𝒙𝒏𝒏 − 𝒙𝒙 )²

𝑵𝑵  
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 ةالدراس أداة إخت�ار:  الثالث المطلب

ما وضعت لق�اسه وقد تم التأكد   الإست�انةأن تق�س أسئلة    الإست�انة�قصد �صدق  :  ةالدراس  أداة  صدق:  أولا

 :هما  من صدقها �طر�قتین

أداة  :  المحكمین    صدق 1- تألفت من    ةالدراستم عرض  المحكمین  من    ء) أعضا05(على مجموعة من 

 �جامعة محمد الصدیق بن �حي ج�جل، التدر�س�ة في �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر،    الهیئة

  الملاحظات والتوجیهات التي أبداها الأساتذة   إلىواستنادا    ،  )02رقم  الملحق  (أنظرمتخصصین في التسو�ق  

 حسب شكلها النهائي.  الإست�انة الأفاضل تم تعدیل 

لع�ارات  -2 الداخلي  الاتساق  �ل  :  الإست�انةصدق  اتساق  مدى  الداخلي  الاتساق  من �قصد �صدق    ع�ارة 

إل�ه هذه الع�ارة، وقد تم حساب صدق الإ  الإست�انةع�ارات   تنتمي  ال�عد الذي  الداخلي من خلال مع   تساق 

 (أنظر  :والدرجة الكل�ة لل�عد نفسه �التالي  الإست�انةبین �ل ع�ارة من ع�ارات أ�عاد    الإرت�اطحساب معاملات  

 ) 03الملحق رقم 

صدق الاتساق    للتأكد من:  الترو�ج الرقمي  �أ�عاد  الخاص  الأول  المحور  لع�ارات  الداخلي  تساقالإ   صدق  -أ

ت �ل �عد من  االداخلي لع�ار  تساقنقوم أولا �التأكد من صدق الإ الترو�ج الرقميت محور أ�عاد االداخلي لع�ار 

والدرجة الكل�ة له على النحو    ال�عد   رات بین �ل ع�ارة من ع�ا  الإرت�اط، وذلك �حساب معدل  ر�عةلأأ�عاده ا

 :التالي

 عد  :  الأول  ال�عد  تالع�ار   الداخلي  الاتساق  صدق� على   الإلكتروني   الإعلانیتضمن    04و�حتوي 

 : �ما یلي ت ع�ارا

   يالإلكترون  الإعلان : صدق الاتساق الداخلي ل�عد)02-03(رقم الجدول 

  معامل  الدلالة   ى مستو 

 الإرت�اط 

قم الر  الع�ارة     

البر�د الالكتروني في اعلاناتها �شكل دوري مما یذ�رني بها   أور�دو تعتمد مؤسسة   **611, 0,000  01 

یلفت انت�اهي  أور�دوالإعلان الالكتروني الذي تقدمه مؤسسة  **741, 0,000  02 

على تذ�ر خدماتها والاهتمام بها   أور�دو ساعد الإعلان الذي تقدمه   **769, 0,000  03 

في تقد�م اعلاناتها على الهاتف الذ�ي یثیر الرغ�ة في    أور�دو اهتمام مؤسسة   **667, 0,000

 الاقتناء 

04 

 0,01دالة إحصائ�ة عند المستوى  (spss v26)                           ** من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 
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والدرجة الكل�ة   الإعلان الالكترونيت �عد  ابین �ل ع�ارة من ع�ار   الإرت�اطمعاملات  أعلاه    الجدولیبین    

وهي ق�م جیدة، �ما أن    )0,769و   0,611( بین    الإرت�اطق�م معاملات  تراوح  تمستوى الدلالة، حیث    له، و�ذا

والدرجة الكل�ة   ع�ارات الیدل على وجود اتساق داخلي بین    ا) وهذ 0.01(من  الدلالة لكل ع�ارة أقل    مستوى 

 ن جم�ع ع�ارات ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه و�التالي إمكان�ة تطب�قه واستخدامه.إف وعل�ه ،له

 ت اع�ار   04  الإلكترون�ة تنش�ط المب�عات�عد یتضمن : الثاني ال�عد لع�ارات الداخلي الاتساق صدق  ،

 .الجدول الموالينوضح مدى اتساقها في 

 الإلكترون�ة  تنش�ط المب�عات: صدق الاتساق الداخلي ل�عد )04-02(الجدول رقم 

  معامل  الدلالة   ى مستو 

 الإرت�اط 

 الرقم  الع�ارة   

عروض مجان�ة �استمرار لخدماتها عبر الوسائل    أور�دو تقدم مؤسسة   **0,742 0,000

 الالكترون�ة 

50  

60 على بتنظ�م مسا�قات عبر الوسائل الالكترون�ة أور�دوتقوم مؤسسة  **0,803 0,000  

70 هدا�ا لز�ائنها الاوف�اء   أور�دو تقدم مؤسسة   **0,850 0,000  

80 تخف�ضات سعر�ة الكترون�ة لخدماتها   أور�دو تقدم مؤسسة   **0,750 0,000  
 0,01دالة إحصائ�ة عند المستوى  (spss v26)                          ** من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

والدرجة الكل�ة   تنش�ط المب�عات بین �ل ع�ارة من ع�ارات �عد    الإرت�اطمعاملات    أعلاه  یبین الجدول

وهي ق�م جیدة،   )0,850و   0,742( بین    الإرت�اطتراوح ق�م معاملات  تله، و�ذا مستوى الدلالة، حیث  

ع�ارات الهذا یدل على وجود اتساق داخلي بین  ،  )  0.01كما أن مستوى الدلالة لكل ع�ارة أقل من ( 

الكل�ة وضعت  فإ   وعل�ه  ،والدرجة  لما  صادقة  ال�عد  ع�ارات  جم�ع  تطب�قه  ن  إمكان�ة  و�التالي  لق�اسه 

 .واستخدامه

 عد  :  الثالث  ال�عد  لع�ارات  الداخلي  الاتساق  صدق� العامةیتضمن    04على  ي �حتو الذي  و   العلاقات 

 �ما یلي:  ت اع�ار 
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 الإلكترون�ة  العلاقات العامة: صدق الاتساق الداخلي ل�عد )02-05(الجدول رقم 

  معامل  الدلالة   ى مستو 

 الإرت�اط 

 الرقم  الع�ارة   

الكترون�ا مع العملاء �خصوص الخدمات    أور�دو تتواصل مؤسسة   **0,724 0,000

 الجدیدة 

90  

في معالجة المشاكل التي تواجه العملاء من خلال الوسائل   أور�دوتسهم  **0,822 0,000

 الالكترون�ة 

10 

برعا�ة تظاهرات علم�ة واجتماع�ة تحسن صورتها    أور�دو تقوم مؤسسة   **0,709 0,000

 في المجتمع 

11 

 12 في إقامة علاقة طی�ة مع الز�ائن   أور�دو �سعى العاملون في مؤسسة   **0,754 0,000
 0,01دالة إحصائ�ة عند المستوى  (spss v26)                           ** من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

الجدول     �عد   الإرت�اط معاملات  أعلاه  یبین  ع�ارات  من  ع�ارة  �ل  والدرجة العلاقات    بین   العامة 

وهي ق�م   ) 0,822و   0,709(  بین  الإرت�اطراوح ق�م معاملات  ت الكل�ة له، و�ذا مستوى الدلالة، حیث ت

 ) من  أقل  ع�ارة  لكل  الدلالة  مستوى  أن  �ما  بین  0.01جیدة،  داخلي  اتساق  وجود  على  یدل  وهذا   (

الكل�ة  ال والدرجة  و�التالي  إفوعل�ه    ،لل�عد ع�ارات  لق�اسه  وضعت  لما  صادقة  ال�عد  ع�ارات  جم�ع  ن 

 .إمكان�ة تطب�قه واستخدامه

 04    على ي �حتو الذي و  التسو�ق الم�اشریتضمن �عد : را�عال ال�عد لع�ارات الداخلي الاتساق صدق 

 ت اع�ار 
 الإلكتروني  التسویق المباشر : صدق الاتساق الداخلي لبعد)06-02(الجدول رقم 

  معامل  الدلالة   ى مستو 

 الإرت�اط 

 الرقم  الع�ارة   

 13 معي �استخدام البر�د الالكتروني یلفت انت�اهي   أور�دو تتصل مؤسسة   **0,668 0,000

 14 لاطلاعي على جدید الخدمات  أور�دوتصلني مكالمات هاتف�ة آل�ة من  **0,702 0,000

 15 على موقعها الالكتروني   أور�دو أجد مختلف خدمات   **0,636 0,000

 16 في مختلف وسائل التواصل الاجتماعي   أور�دو تظهر لي مختلف خدمات   **0,709 0,000
 0,01دالة إحصائ�ة عند المستوى  (spss v26)                          ** من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 
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�عد    الإرت�اطمعاملات    أعلاهالجدول    یبین   الم�اشربین �ل ع�ارة من ع�ارات    الإلكتروني   التسو�ق 

  ) 0,709و   0,636(  بین   الإرت�اط تراوح ق�م معاملات  تالكل�ة له، و�ذا مستوى الدلالة، حیث    والدرجة

هذا یدل على وجود اتساق داخلي   ،)0.01وهي ق�م جیدة، �ما أن مستوى الدلالة لكل ع�ارة أقل من (

جم�ع ع�ارات ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه و�التالي    فإن  وعل�ه  لل�عد،  ع�ارات والدرجة الكل�ة البین  

 .إمكان�ة تطب�قه واستخدامه

 عد  :  را�عال  ال�عد  لع�ارات  الداخلي  الاتساق  صدق� الالكتروني  یتضمن  الشخصي   ي �حتو الذي  و الب�ع 

 .ت اع�ار   03على
 البیع الشخصي الالكتروني ): صدق الاتساق الداخلي لبعد 02-07الجدول رقم (

  معامل  الدلالة   ى مستو 

 الإرت�اط 

 الرقم  الع�ارة   

 17 معي �استخدام البر�د الالكتروني یلفت انت�اهي   أور�دو تتصل مؤسسة   **0,916 0,000

 18 لاطلاعي على جدید الخدمات  أور�دوتصلني مكالمات هاتف�ة آل�ة من  **0,900 0,000

 19 على موقعها الالكتروني   أور�دو أجد مختلف خدمات   **0,789 0,000
 0,01دالة إحصائ�ة عند المستوى  (spss v26)                           ** من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

الجدول ع�ارات    الإرت�اطمعاملات    أعلاه  یبین  من  ع�ارة  �ل  الإلكتروني �عد  بین  الشخصي    الب�ع 

 ) وهي 0,916و   0,789(  بین   الإرت�اطتراوح ق�م معاملات  توالدرجة الكل�ة له، و�ذا مستوى الدلالة، حیث  

الدلا مستوى  أن  �ما  جیدة،  (ق�م  من  أقل  ع�ارة  لكل  بین  ،  )0.01لة  داخلي  اتساق  وجود  على  یدل  هذا 

وضعت لق�اسه و�التالي إمكان�ة تطب�قه  ن جم�ع ع�ارات ال�عد صادقة لما إفوعل�ه ،  لهع�ارات والدرجة الكل�ة ال

 .واستخدامه

الخاص    -ب الثاني  المحور  لع�ارات  الداخلي  الاتساق  الذهن�ة لمؤسسةصدق  یتضمن  :  أور�دو  �الصورة 

 .ع�ارات   09هذا المحور
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 ت اع�ار   09على  ي �حتو الذي و : لمحورا لع�ارات الداخلي الاتساق صدق. 

 الصورة الذهن�ة لمحور: صدق الاتساق الداخلي )02-08(رقم الجدول 

  معامل  الدلالة   ى مستو 

 الإرت�اط 

 الرقم  الع�ارة   

 20 شكل لدي انط�اع إ�جابي اتجاهها   أور�دو مصداق�ة وشفاف�ة المعاملات مع   **0,660 0,000

عبر وسائلها الالكترون�ة �ون   أور�دوالمعلومات الخاصة �خدمات مؤسسة  **0,659 0,000

 لدي صورة إ�جاب�ة عن المؤسسة 

21 

 22 أفضل مقارنة مع صورة منافسیها   أور�دو أرى ان صورة مؤسسة   **0,779 0,000

 23 أور�دو اشعر �الارت�اح والثقة عند التعامل معِ    **0,839 0,000

 24 أور�دو لدي انط�اع جید حول خدمات مؤسسة  **0,832 0,000

 25 أور�دو اشعر �الرضا عند تعامل مع  **0,856 000,

 26 �لما تذ�رتها  أور�دو اتحدث عن خدمات  **0,658 0,000

في حال توفرت   أور�دو لدي رغ�ة في تكرار الاستفادة من خدمات  **0,755 0,000

 عروض جدیدة 

27 

 28 أور�دو أنصح معارفي �اقتناء خدمات مؤسسة  **0,795 0,000
 0,01دالة إحصائ�ة عند المستوى  (spss v26)                          ** من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

الجدول  للمؤسسة  �عد  "  بین �ل ع�ارة من ع�ارات   الإرت�اطمعاملات    أعلاه  یبین  الذهن�ة    " الصورة 

وهي ق�م  )  8560,و   6580,(  بین  الإرت�اطراوح ق�م معاملات  ت والدرجة الكل�ة له، و�ذا مستوى الدلالة، حیث ت

ع�ارات  الهذا یدل على وجود اتساق داخلي بین  ،  )0.01الدلالة لكل ع�ارة أقل من (جیدة، �ما أن مستوى  

له الكل�ة  تطب�قه    فإن  وعل�ه  ،والدرجة  إمكان�ة  و�التالي  لق�اسه  وضعت  لما  صادقة  ال�عد  ع�ارات  جم�ع 

 .واستخدامه

 .�كل الإست�انةونعني �ه مدى الاتساق بین المحور والأ�عاد المشكلة له و�ین محاور  :البنائي  الاتساق-3

 :التاليأ�عاد وهو ما یوضحه الجدول  06 الإست�انةتتضمن : الدراسة لأ�عاد  البنائي الاتساق
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   الإست�انةبین ا�عاد : صدق الاتساق الداخلي )02-09(الجدول رقم 

 الرقم  الع�ارة    الإرت�اط   معامل  الدلالة   ى مستو 

 ال�عد الأول  الإعلان الالكتروني  **0,718 0,000

 ال�عد الثاني  تنش�ط المب�عات **0,823 0,000

 ال�عد الثالث  العلاقات العامة  **0,867 0,000

 ال�عد الرا�ع  التسو�ق الم�اشر  **0,792 0,000

 ال�عد الخامس  الب�ع الشخصي **0,766 0,000

 ال�عد السادس  الصورة الذهن�ة للمؤسسة  **0,592 0,000
 0,01المستوى دالة إحصائ�ة عند  (spss v26)                           ** من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

الجدول    أ�عاد    الإرت�اط معاملات    أعلاه   یبین  من  �عد  �ل  و�ذا   الإست�انةبین  لها،  الكل�ة  والدرجة 

وهي ق�م جیدة، �ما أن مستوى    )0,867و   0,592بین (  الإرت�اطوح ق�م معاملات  ار ت حیث ت  مستوى الدلالة،

والدرجة الكل�ة لها.    الإست�انة) وهذا یدل على وجود اتساق بنائي بین أ�عاد  0.01الدلالة لكل ع�ارة أقل من ( 

 .ومنه فإن جم�ع أ�عاد الاستب�ان صادقة لما وضعت لق�اسه و�التالي إمكان�ة تطب�قه واستخدامه

 ة الدراس داةأ ث�ات : ثان�ا 
أن تعطي هذه الأخیرة نفس النت�جة لو ثم إعادة توز�عها أكثر من مرة تحت    الإست�انة�قصد بث�ات  

وعدم تغیرها �شكل    الإست�انةلنتائج    الاستقرار�عني    الإست�انةلظروف والشروط، أو �ع�ارة أخرى ث�ات  ا  نفس

في    الاستقرار�ة معینة، هذا �عني  ات خلال فترة زمنر العینة عدة م   أفراد �ما لو تم إعادة توز�عها على    كبیر

   .نتائجها

  قتر�ت ق�مته من الواحد �ان الث�ات ابین الصفر والواحد، حیث �لما    تتراوحمعامل الث�ات �أخذ ق�ما  

  یتم   )الإست�انة(  ةالدراسمرتفعا، و�لما اقتر�ت من الصفر �ان الث�ات منخفضا، ومن أجل التأكد من ث�ات أداة  

�رون�اخ ألفا  معامل  الناح�ة   (Alpha Cronbach) حساب  ومن  سا�قا،  المسحو�ة  العینة  نفس  على 

 :الإست�انةالتطب�ق�ة تعتبر 

 ؛) 0.6(ضع�فة إذا �انت ألفا �رو ن�اخ أقل من  -

 ؛)  0.7و   0.6(مقبولة إذا �انت ألفا �رو ن�اخ تقع بین  -

 ؛)  0.8و   0.7(جیدة إذا �انت ألفا �رو ن�اخ تقع بین  -

 ؛ ) 0.8(إذا �انت ألفا �رو ن�اخ أكبر من  ممتازة -
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الجدول الموالي  ،)04رقم   الملحق أنظر(تم ق�اس معامل الث�ات ألفا �رون�اخ  الإست�انةوللتأكد من ث�ات 

 .الث�ات الخاص �كل �عد  معاملات یوضح 

 معامل الث�ات ألفا �رو ن�اخ   :)02-10(الجدول رقم 
 

 المحاور ال�عد  الفقرات عدد   كرون�اخ   ألفا   ق�مة 

  الإعلان الالكتروني  04 0,634

 

 الأولالمحور    أ�عاد     
 تنش�ط المب�عات  04 0,793

 العلاقات العامة    04 0,742

 التسو�ق الم�اشر                    04 0,602

 الب�ع الشخصي  03 0,839

 الصورة الذهن�ة للمؤسسة                      المحور الثاني  09 0,909

                                    المحاور  جم�ع 28       0,928   
 (spss v26)                                         من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

  

أعلاه     الجدول  من  المحور    معاملات   نأ نلاحظ  لأ�عاد  �النس�ة  الإلكتروني،  الث�ات  (الإعلان  الأول 

الم�اشر   التسو�ق  العامة،  العلاقات  المب�عات،  المقبولة  الشخصي  والب�عتنش�ط  الق�مة  من  أكبر    إحصائ�ا ) 

  الخمسة �عاد  ن معدل ث�ات الأأ أي    ،جیدة  وهي درجة )  0,839و   0,602( بین    تراوحت حیث    0.6والمقدرة ب  

 .مرتفع

وهو أكبر من الق�مة المقبولة    0,909بلغ    "الصورة الذهن�ة للمؤسسة"معامل ث�ات المحور الثاني     -

 .أي أن معدل ث�ات المحور الثاني مرتفع  ممتازةوهي درجة  0.6والمقدرة ب  إحصائ�ا

وهي   0,928حیث بلغ  0.6والمقدرة ب  إحصائ�امعامل ث�ات لجم�ع المحاور تجاوز الق�مة المقبولة  -

 .ن معدل ث�ات جم�ع المحاور مرتفعأ�معنى   ممتازة درجة

البنائي في جل    �مكن القول أن  أنه من خلال ما سبق ف     �الث�ات والصدق  یتمیز    ع�ارته الاستب�ان 

 .الدراسةو�التالي �مكن استعماله �أداة لق�اس الظاهرة محل  ومحاوره
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 الفرض�ات �خت�ارو  الدراسة ونتائج ب�انات تحلیل: الثالث الم�حث

ونتائج     الشخص�ة  الب�انات  لتحلیل  الم�حث عرضا  هذا  من   ةالدراسیتضمن  إلیها  الوصول  تم  التي 

 .الفرض�ات  إخت�ار إلى�الإضافة  الإست�انةت اتحلیل ع�ار  خلال

   الدراسة �موضوع المتعلقة الشخص�ة الب�انات تحلیل: الأول المطلب

من      الأول  الجزء  متعلقة    الإست�انةیتضمن  و�م�ة  نوع�ة  موضوع�ة،  الشخص�ة    �المتغیرات ب�انات 

الدر   فراد لأ المستوى  اعینة  السن،  الجنس،  في  والمتمثلة  مع  سنوات ،  التعل�ميسة،    أور�دو مؤسسة    التعامل 

 .�ما یلي وتحلیلها لیهاإحیث سیتم التطرق  التواصل الاجتماعي الأكثر استعمالا ومواقع

 :سة حسب متغیر الجنس �ما هو مبین في الجدول والشكل التالییناعینة الدر   أفراد یتوزع : الجنس متغیر .1

 العینة حسب الجنس أفرادتوز�ع  :)02-11( الجدول رقم

 النسب المئو�ة  التكرار  الجنس 

 %52,3 81 ذ�ر

 % 47,7 74 انثى 

 % 100 155 المجموع
 (spss v26)                                 مخرجاتمن إعداد الطالب اعتمادا على المصدر:                    

 العینة حسب متغیر الجنس أفرادتوزیع ): 02-06( الشكل

 
 (EXCEL)برنامج  �الاعتماد علىمن إعداد الطالب المصدر: 

 
فردا،    81الذ�ور    حیث بلغ عدد   من نس�ة الإناث ،  أكبر  نس�ة الذ�ور  أن أعلاه  والشكل  نلاحظ من الجدول  

وهذا یدل على    ، %47,7  نس�ة  أي ما �عادلفردا    74%، في حین بلغ عدد الإناث  52,3نس�ة  �عادل  أي ما  

 .الترو�ج الرقمي في ح�اتهم الیوم�ة �استخدام ادوات  مدى اهتمام فئة الذ�ور 

 :عینة الدراسة حسب متغیر السن �ما هو مبین في الجدول والشكل التالیین  أفراد یتوزع متغیر السن:  .2
 
 

52%48%

الجنس

ذكر انثى
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 العینة حسب السن أفرادتوز�ع  :)02-12(الجدول رقم 

 النسب المئو�ة  التكرار السن 

 % 85,2 132 سنة  30إلى18من 

 % 13,5 21 50 إلى 30من 

 % 1,3 02 50من  أكبر

 % 100 155 المجموع
 (spss v26)                                  الإست�انةمن إعداد الطالب اعتمادا على المصدر:                          

 السنالعینة حسب متغیر  أفراد): توزیع 02-07الشكل (

 (EXCEL)من إعداد الطالب �الاعتماد على برنامج المصدر: 

  18من  الش�اب أي فئة    الدراسة هي فئة   عینة  فراد لأأن النس�ة الأكبر    إلىتشیر نتائج الجدول أعلاه    

في حین نجد أن    %،13,5 ةس�سنة ن  50  إلى  30من  ، بینما بلغت فئة  %85,2  قدرت بـــ  بنس�ةسنة    30إلى

فئ  بـــ  سنة  50من    أكبر  ةنس�ة  الموالي  %،1,3قدرت  الشكل  یوضحه  ومنه  �ما  تأثرا  ،  الأكثر  هم  فالش�اب 

 .�التقن�ات الجدیدة �سبب التطور التكنولوجي و�نتشار ش�كة الأنترنت 

فئات    03إلىالعینة حسب متغیر المؤهل العلمي    أفراد یتوزع    العینة حسب المؤهل العلمي:  أفرادتوز�ع   .3

 :كما هو موضح في الجدول التالي

 حسب متغیر المؤهل العلمي  الدراسةعینة  أفرادتوز�ع ) 02-13الجدول رقم (

 (spss v26)                                                       الإست�انةمن إعداد الطالب اعتمادا على المصدر: 

 النسب المئو�ة التكرار المؤهل العلمي

 % 9,7 15 ثانوي فاقل

 % 83,2 129 جامعي 

 % 7,1 11 دراسات عل�ا

 % 100 155 المجموع

30إلى 18من 
%85,2سنة 

50إلى 30من

%13,5سنة 

سنة50اكبر من 

1,3%

السن
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 المؤهل العلمي  العینة حسب متغیر أفراد): توز�ع  02-08الشكل (

 
 ) EXCELالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج (

 
لأ الأكبر  النس�ة  أن  أعلاه  والشكل  الجدول  من  المؤهل   للفئة  تعود   الدراسةعینة    فراد نلاحظ  ذات 

%، ثم تلیها فئة  83,2قدرت بـــــت بنس�ة    ا من مجموع أفراد ع�مة الدراسة أيفرد   129جامعي بتكرار  العلمي

فرد و�نس�ة   11بتكرارفئة دراسات عل�ا  %، وفي الأخیر  9,7قدرت بــــ  بنس�ة  فردا أي    15بتكرار  قل  أثانوي ف

ن أیدل على    وهذامقارنة �النسب الأولى،  نس�ة ضئیلة    وهي  ،من اجمالي اجا�ات أفراد عینة الدراسة  %  7,1

 . المستوى المعرفي لدى الفرد یلعب دور مهم في استخدام التكنولوج�ا

 : عینة الدراسة حسب متغیر المهنة �ما هو مبین في الجدول والشكل التالیین  أفراد یتوزع  متغیر المهنة: .4

 المهنة  الحالة العینة حسب متغیر  أفرادتوز�ع ) 14-02الجدول رقم (

 النسب المئو�ة  التكرار  المهنة

 % 12,9 20 �طال 

 % 14,2 22 موظف

 % 11,4 17 مهنة حرة 

 % 60,6 94 طالب 

 % 1,3 2 متقاعد 

 % 100 100 المجموع
 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

 

 

9,7%
…

83,2%
جامعي

دراسات علیا
7,1  %
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 الحالة المهن�ة  العینة حسب متغیر أفراد): توز�ع 02-09الشكل (

 
 ) EXCELالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج (

النس�ة الأكبر من    والشكل  نلاحظ من الجدول    قدر    تكرارب   ة�لطلالدراسة تعود لعینة    أفراد أعلاه أن 

  ، لتأتي �عدها فئة 14,2% بنس�ة  أي  فردا    22راربتك  الموظفینتلیها فئة  ،  %60,6ته  نسبما  أي    افرد   94بـــ

الدراسة  %12,9  بنس�ةأي    فردا  20بتكرار   �طال أفراد عینة  �فسر لجوء  ،  من اجمالي اجا�ات  هذه  وهذا ما 

 أي   التوالي  على  2و  17بتكرار   متقاعد و   مهنة حرة  وفي الأخیر فئة  ،أور�دو  التعامل مع مؤسسة  إلى  الفئات 

 .على التوالي %1,3و% 11,4نس�ة ب

�ما هو مبین في    مدة التعاملحسب متغیر    الدراسةعینة    أفراد یتوزع    :مدة التعامل مع المؤسسةمتغیر   .5

 الجدول والشكل التالیین:

 مدة التعامل مع المؤسسة العینة حسب   أفرادتوز�ع  )15-02الجدول رقم (
سنوات التعامل مع مؤسسة  

 أوریدو 
 النسب المئویة  التكرار

 % 19,4 30 أقل من سنة 
 % 48,4 75 سنوات  05 إلىمن سنة 

 % 32,3 50 سنوات  5أكثر من 
 % 100 155 المجموع 

 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

 سنوات التعامل العینة حسب متغیر  أفراد ): توز�ع 02-10الشكل (

 
 ) EXCEL(المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

12,9%

14,2%

11%60,6%

1,3% الحالة المھنیة

بطال

موظف

مھنة حرة

طالب

متقاعد

19.4%

48.4%

32,3%

سنوات التعامل مع المؤسسة

أقل من سنة

سنوات05من سنة الى 

سنوات5اكثر من 
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  من �انت    أور�دو  نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن أكبر نس�ة لمدة تعامل الز�ائن مع مؤسسة   

  و�نس�ة   افرد   50بتكرارسنوات    05لأكثر من  ا   فئةتلیها    ،%48,4و�نس�ة    افرد   75بتكرار  سنوات   05إلى   سنة

من    %  19,4  و�نس�ة  افرد   30  بتكرار  أقل من سنة  أور�دو  الذین تعاملوا مع مؤسسة  فراد الأوأخیر    ،32,3%

 . لها سمعة لدى المجتمع الجزائري  أور�دون مؤسسة راجع لأ  وهذا،  إجمالي أفراد عینة الدراسة

الاجتماعي:   متغیر -6 التواصل  الدراسة  أفراد یتوزع    مواقع  متغیر    عینة  الاجتماعي  حسب  التواصل  مواقع 

 :�ما هو مبین في الجدول والشكل التالیینالأكثر استخداما 

 جتماعي  مواقع التواصل الإالعینة حسب متغیر  أفرادتوز�ع  )16-02( رقم الجدول

 (spss v26)                              مخرجات من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر: 

 جتماعي متغیر مواقع التواصل الإالعینة حسب  أفراد): توز�ع 02-11الشكل (

 
 ) EXCELالمصدر: من إعداد الطالب �الاعتماد على برنامج (

�انت  مواقع التواصل الاجتماعي الأكثر استخداما  نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن أكبر نس�ة    

  " فئة    ،%49,7 و�نس�ة  افرد   77بتكرار   "فا�سبوكلموقع  "تلیها  و�نس�ة    افرد   61  بتكرار  "انستغرامموقع 

، وهذا راجع عینة الدراسة  اجا�ات أفراد   من إجمالي  %   11و�نس�ة   افرد 17فئة أخرى بتكرار  اوأخیر   ،39,4%

 . المجتمع الجزائري أفراد لدى  واستخداما هذه المواقع الأكثر شهرة ن  لأ

 

 

49.7%
39.4%

11%

مواقع التواصل الاجتماعي الاكثر استخداما

فایسبوك

انستغرام

اخرى

 النسب المئو�ة  التكرار  مواقع التواصل الاجتماعي 

 %49,7 77 فا�سبوك 

 %39,4 61 انستغرام 

 %11,0 17 أخرى 

 % 100 155 المجموع
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  الدراسة نتائج  تحلیل: الثاني المطلب

نتائج    نیتضم  لتحلیل  المطلب عرضا  تحلیل    الدراسةهذا  إلیها من خلال  الوصول  تم    ع�ارات التي 

 .الإست�انة

 الاستب�ان راتأولا: تحلیل ع�ا

الحساب�ة    ع�ارات لتحلیل   المتوسطات  استخدام  تم  الإجا�ة عن   والانحرافات الاستب�ان  بهدف    المع�ار�ة، 

 . )05أنظر الملحق رقم  ( راسةت محوري الد اسة ومعرفة الأهم�ة النسب�ة لكل ع�ارة من ع�ار اسئلة الدر أ

 ) الترو�ج الرقمي(الأول  المحور ع�ارات تحلیل .1

  الإعلان الالكتروني   ع�ارات ال�عد الأول:تحلیل 

 " الإعلان الالكتروني" تحلیل ع�ارات ال�عد الأول )02-17( رقم الجدول
 

 الترتیب 
درجة 

 الموافقة

 الانحراف 

 ي المع�ار 

 المتوسط

 الحسابي 
 الرقم  الع�ارة 

البر�د الالكتروني في اعلاناتها �شكل دوري مما یذ�رني    أور�دو تعتمد مؤسسة   2,8323 1,17230 متوسطة  3

 بها 
01 

 02 یلفت انت�اهي   أور�دو الإعلان الالكتروني الذي تقدمه مؤسسة   3,6903 0,98408 عال�ة  4

 03 على تذ�ر خدماتها والاهتمام بها  أور�دو ساعد الإعلان الذي تقدمه   3,7161 1,02409 عال�ة  4

,92263 0.97190 عال�ة  4 في تقد�م اعلاناتها على الهاتف الذ�ي یثیر الرغ�ة في    أور�دو اهتمام مؤسسة   

 الاقتناء 
04 

 الكل�ة   الدرجة  3,5403 0,70336 عال�ة  4
 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

ن ع�ارات الإعلان الإلكتروني جاءت بنس�ة موافقة عال�ة حیث بلغ  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أ  

الكلي   الحسابي  ( ال مع�اري  ال   نحراف لإ وا   ) 3,5403( المتوسط  یدل على    ، ) 0,70336كلي  ن مؤسسة أ مما 

�بیر  إ تولي    أور�دو  حسب  هتمام  تنازل�ا  الع�ارات  ترتیب  �مكننا  الجدول  خلال  ومن  الالكتروني،  �الإعلان 

 متوسطاتها الحساب�ة �التالي:
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)،  0,9719(  والإنحراف المع�اري )  3,9226(�متوسط حسابي    الأولىفي المرت�ة    (04)الع�ارة  جاءت   -

تهتم في تقد�م إعلاناتها على    " أور�دومؤسسة  "ن  أموافقون بدرجة عال�ة على  الدراسة    عینة   أفراد ن  أي أ

 �ة في الاقتناء. غ الهاتف الذ�ي مما یثیر الر 

  ) 0.97190(  والإنحراف المع�اري   ) 3,7161(�متوسط حسابي    الثان�ةفي المرت�ة    (03)الع�ارة  تلیها    -

 مضمون الع�ارة بدرجة عال�ة أ�ضا.  العینة موافقون على  أفراد وهذا �عني أن  

�عني    وهذا   ، ) 0,98408(   والإنحراف المع�اري )  3,6903�متوسط حسابي (   (02)الع�ارة  لتاتي �عدها     -

 أ�ضا. موافقون على مضمون الع�ارة بدرجة عال�ة  الدراسة  عینة    أفراد ن  أ 

  ) 2,8323بــ (   الحسابي قدر متوسطها    والذي      (01)بدرجة متوسطة على مضمون الع�ارة    ا وافقو �ما     -

 ). 1,17230( قدره    والإنحراف المع�اري 

 :تنش�ط المب�عات  تحلیل ع�ارات ال�عد الثاني 

 " الإلكترون�ة تنش�ط المب�عات" تحلیل ع�ارات ال�عد الثاني )02-18( رقم الجدول
 

 

 الترتیب 
درجة  

 الموافقة 

 الانحراف 

 ي المع�ار 

 المتوسط

 الحسابي 
 الرقم  الع�ارة 

عروض مجان�ة �استمرار   أور�دوتقدم مؤسسة   3,3097 1,20372 متوسطة  3

 لخدماتها عبر الوسائل الالكترون�ة 
05 

على بتنظ�م مسا�قات عبر    أور�دوتقوم مؤسسة   3,5806 1,11000 عال�ة  4

 الوسائل الالكترون�ة 
06 

 07 هدا�ا لز�ائنها الاوف�اء  أور�دوتقدم مؤسسة  3,3032 1,21342 متوسطة  3

تخف�ضات سعر�ة الكترون�ة   أور�دوتقدم مؤسسة  3,4000 1,22527 عال�ة  4

 لخدماتها 
08 

 الكل�ة   الدرجة  3,3984 0,93355 متوسطة  3
 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر:                

  متوسطة   درجةبجاءت    الإلكترون�ة  تنش�ط المب�عات�عد  ن ع�ارات  أنلاحظ من خلال الجدول أعلاه    

الكلي   الحسابي  المتوسط  بلغ  ن  أ مما یدل على    ، ) 0,93355( �لي    والإنحراف المع�اري   ) 3,3984(حیث 
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مب�عاتها   أور�دو   مؤسسة  بتنش�ط  �ثیرا  تهتم  حسب لا  تنازل�ا  الع�ارات  ترتیب  �مكننا  الجدول  خلال  ومن   ،

 متوسطاتها الحساب�ة �التالي:

،  )1,1100(  والإنحراف المع�اري   )3,5806(�متوسط حسابي    الأولى  المرت�ةفي    (06)الع�ارة  جاءت   -

تقدم عروض مجان�ة �استمرار    "أور�دومؤسسة  "ن  أموافقون بدرجة عال�ة على    الدراسة   عینة  أفراد ن  أأي  

 لكترون�ة. عبر الوسائل الإ

)  1,22527(  والإنحراف المع�اري   ) 3,4000(�متوسط حسابي    الثان�ةفي المرت�ة    (08)الع�ارة  تلیها    -

تقدم    أي أن   جة عال�ة أ�ضا العینة موافقون على مضمون الع�ارة بدر   أفراد وهذا �عني أن   مؤسسة أور�دو 

 . لخدماتهاتخف�ضات سعر�ة الكترون�ة  

ن أ �عني    وهذا   ) 1,20372(  والإنحراف المع�اري   ) 3,3097( �متوسط حسابي    (05)الع�ارة  لتاتي �عدها     -

على  أفراد  موافقون  عروض    أن   العینة  تقدم  أور�دو  الوسائل مؤسسة  عبر  لخدماتها  �استمرار  مجان�ة 

 بدرجة متوسطة.  الالكترون�ة

) 3,3032( والذي قدر متوسطها الحسابي بــ    (07)الع�ارة  �ضا على مضمون  أ بدرجة متوسطة    اكما وافقو  -

 . ) 1,21342( قدره    والإنحراف المع�اري 

 الإلكترون�ة  تحلیل ع�ارات ال�عد الثالث العلاقات العامة 

 "  الإلكترون�ة العلاقات العامة تحلیل ع�ارات ال�عد الثالث" )02-19( رقم الجدول
 

 

 الترتیب 
 درجة الموافقة 

 الانحراف 

 المع�ار ي 

 المتوسط 

 الحسابي 
 الرقم  الع�ارة 

الكترون�ا مع العملاء �خصوص الخدمات    أور�دو تتواصل مؤسسة   3,6129 1,08345 عال�ة  4

 الجدیدة
09 

في معالجة المشاكل التي تواجه العملاء من خلال الوسائل    أور�دو تسهم   3,4774 0,98255 عال�ة  4

 الالكترون�ة 
10 

برعا�ة تظاهرات علم�ة واجتماع�ة تحسن صورتها   أور�دو تقوم مؤسسة   3,6839 0,96534 عال�ة  4

 في المجتمع
11 

 12 في إقامة علاقة طی�ة مع الز�ائن   أور�دو �سعى العاملون في مؤسسة   3,6000 0,96430 عال�ة  4

 الكل�ة   الدرجة  3,5935 0,75062 عال�ة  4
 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 
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جاءت بنس�ة موافقة عال�ة    "الإلكترون�ة  العلاقات العامة�عد "ن ع�ارات  أنلاحظ من خلال الجدول أعلاه  

) الكلي  الحسابي  المتوسط  بلغ  المع�اري   ) 3,5935حیث  یدل على    ) 0,75062( �لي    والإنحراف  ن  أ مما 

ومن خلال الجدول �مكننا ترتیب الع�ارات تنازل�ا حسب   ، �العلاقات العامةتولي اهتمام �بیر    " أور�دو مؤسسة  " 

 متوسطاتها الحساب�ة �التالي:

حسابي    (11)الع�ارة  جاءت    -  �متوسط  الأولى  المرت�ة  المع�اري   )3,6839(في   والإنحراف 

موافقون بدرجة عال�ة على أن مؤسسة أور�دو تقوم برعا�ة تظاهرات    الدراسة عینة  أفراد ن  أأي    )،0,96534(

 واجتماع�ة تحسن صورتها في المجتمع.  علم�ة

الع�ارة    - الثان�ة �متوسط حسابي (  (09)تلیها  المرت�ة  ،  ) 1,08345(  والإنحراف المع�اري   ) 3,6129في 

�عني أن   بدرجة عال�ة أ�ضا،  أفراد هذا  الع�ارة  تتواصل   العینة موافقون على مضمون  أور�دو  أي أن مؤسسة 

   الكترون�ا مع العملاء �خصوص الخدمات الجدیدة. 

ن  أ هذا �عني  )،  0,96430(   والإنحراف المع�اري )  3,6000ط حسابي ( س �متو   (12)الع�ارة  لتاتي �عدها    -

، أي أن العاملون في مؤسسة أور�دو �سعون إلى عال�ة موافقون على مضمون الع�ارة بدرجة  الدراسة  عینة    أفراد 

  قامة علاقة طی�ة مع الز�ائن. إ 

وافقو - مضمون  أ   عال�ة بدرجة    ا كما  على  بــ    (10)الع�ارة  �ضا  الحسابي  متوسطها  قدر    ) 3,4774( والذي 

أور�دو تسهم في معالجة المشاكل التي تواجه العملاء )، أي أن مؤسسة  0,98255قدره (   والإنحراف المع�اري 

   من خلال الوسائل الالكترون�ة. 

 " الإلكتروني التسو�ق الم�اشر " تحلیل ع�ارات ال�عد الرا�ع

 " الإلكتروني التسو�ق الم�اشر" تحلیل ع�ارات ال�عد الرا�ع )02-20( رقم الجدول
 

 درجة الموافقة  الترتیب 
 الانحراف 

 ي المع�ار 

 المتوسط 

 الحسابي 
 الرقم  الع�ارة 

 13ُ معي �استخدام البر�د الالكتروني یلفت انت�اهي   أور�دو تتصل مؤسسة   3,2839 1,21546 متوسطة  3

 14 لاطلاعي على جدید الخدمات   أور�دو تصلني مكالمات هاتف�ة آل�ة من   3,1355 1,18474 متوسطة  3

 15 على موقعها الالكتروني   أور�دو أجد مختلف خدمات   3,4129 1,23681 عال�ة  4

 16 في مختلف وسائل التواصل الاجتماعي   أور�دو تظهر لي مختلف خدمات   3,7419 1,01187 عال�ة  4

 الكل�ة   الدرجة  3,3935 786940, متوسطة  3
 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 
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أعلاه    الجدول  خلال  من  ع�ارات أیتضح  "  ن  الم�اشر   �عد  بدرجة جاءت    "الإلكتروني  التسو�ق 

مما یدل   ، ) 786940,كلي ( ال   والإنحراف المع�اري   ) 3,3935(حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي    ،متوسطة

�مكننا ترتیب الع�ارات   أعلاه  ومن خلال الجدول  . تسو�قها الم�اشر �شكل �بیر  تجري لا  أور�دو ن مؤسسة أ على 

 تنازل�ا حسب متوسطاتها الحساب�ة �التالي: 

موافقة  أ �انت    -   درجة  حسابي    (16)لع�ارة  لعلى  المع�اري   )3,7419(�متوسط   والإنحراف 

أي أن مؤسسة أور�دو تعرض خدماتها في مختلف   ،بدرجة عال�ةالعینة موافقون    أفراد ن  أ ، أي  )1,01187(

   وسائل التواصل الاجتماعي.

الثان�ة �متوسط حسابي (  (15)الع�ارة  تلیها    - ،  ) 1,23681(  والإنحراف المع�اري   ) 3,4129في المرت�ة 

أن   �عني  الع�ارة    أفراد هذا  على مضمون  موافقون  أ�ضا العینة  عال�ة  أور�دو    ، بدرجة  أن مؤسسة    توضح أي 

   خدماتها على موقعها الالكتروني. 

�متوسط    "تتصل مؤسسة أور�دو معي �استخدام البر�د الالكتروني یلفت انت�اهي"   (13)  الع�ارة�عدها   لتاتي   -

 ) المع�اري )  3,2839حسابي  �عني  ،  ) 1,21546(   والإنحراف  على    الدراسة   عینة   أفراد ن  أ هذا  موافقون 

   . متوسطة بدرجة الع�ارة  هذه  مضمون  

وافقو - مضمون  أ   متوسطة بدرجة    اكما  على  أ   (14)الع�ارة  �ضا  من  أل�ا  هاتف�ة  مكالمات  ر�دو و "تصلني 

الخدمات  جدید  على  (   "، لاطلاعي  بــ  الحسابي  متوسطها  قدر  المع�اري )  3,1355والذي  قدره   والإنحراف 

 )1,18474 .( 
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 الإلكتروني  تحلیل ع�ارات ال�عد الخامس الب�ع الشخصي 

 " الإلكتروني الب�ع الشخصي"المحورتحلیل ع�ارات  )02-21( رقم الجدول
 

 

 الترتیب 
 درجة الموافقة 

 الانحراف 

 ي المع�ار 

 المتوسط

 الحسابي 
 الرقم  الع�ارة 

�سرعة لطل�اتي من خلال البر�د   أور�دو �ستجیب العاملون لمؤسسة   3,3871 1,07139 عال�ة  4

 الالكتروني 
17 

عبر الوسائط    أور�دو هنالك سرعة في الرد على الشكاوى من عاملي مؤسسة   3,4323 1,05078 عال�ة  4

 الالكترون�ة 
18 

 3,4581 0,98850 عال�ة  4

 

یتمتعون �الخبرة اللازمة في مجال الب�ع    أور�دو ان العاملون في مؤسسة  

 الشخصي عبر الوسائط الالكترون�ة
19 

 الكل�ة   الدرجة  3,4258 0,90257 عال�ة  4
 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

أن  أعلاه  الجدول  ع�ارات  لاحظ من خلال  "ن  الشخصي�عد  بنس�ة    "الإلكتروني  الب�ع  موافقة  جاءت 

(  ،عال�ة الكلي  الحسابي  المتوسط  بلغ  المع�اري )  3,4258حیث  یدل    ، ) 0,90257( �لي    والإنحراف  مما 

ومن خلال الجدول �مكننا ترتیب الع�ارات تنازل�ا    . لب�ع الشخصي تولي اهتمام �بیر ل   أور�دو ن مؤسسة  أ على  

 حسب متوسطاتها الحساب�ة �التالي: 

الأولىفي    (19)الع�ارة  جاءت    -  حسابي    المرت�ة  المع�اري )  3,4581(�متوسط    والإنحراف 

أي أن العاملون في مؤسسة  ،  على مضمون الع�ارة  بدرجة عال�ةالعینة موافقون    أفراد ن  أ )، أي  0,98850(

 أور�دو یتمتعون �الخبرة اللازمة في مجال الب�ع الشخصي عبر الوسائط الالكترون�ة.

)،  1,05078(  والإنحراف المع�اري   ) 3,4323�متوسط حسابي (  المرت�ة الثان�ةفي    (18)الع�ارة  تلیها    -

أي أنه هناك سرعة في الرد على   ،عال�ة أ�ضا العینة موافقون على مضمون الع�ارة بدرجة    أفراد هذا �عني أن  

   الشكاوي من عاملي مؤسسة أور�دو عبر الوسائط الالكترون�ة. 

ن  أ �عني    هذا   ، ) 1,07139(   والإنحراف المع�اري )  3,3871�متوسط حسابي (   (17)الع�ارة  لتاتي �عدها    -

الع�ارة  الدراسة  عینة    أفراد  مضمون  على  عال�ة موافقون  أور�دو �ذلك   بدرجة  �مؤسسة  العاملون  أن  أي   ،

 �ستجیبون �سرعة لطل�ات الز�ائن من خلال البر�د الالكتروني.  
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 الصورة الذهن�ة للمؤسسة  تحلیل ع�ارات المحور الثاني .2

 " الصورة الذهن�ة للمؤسسة"المحورتحلیل ع�ارات  )22-02( رقم الجدول

 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

عن الع�ارات المتعلقة �متغیر الصورة  الدراسة  عینة    أفراد من خلال الجدول أعلاه یتضح أن إجا�ات    

  ) 3,6151بـ(، وهذا ما تؤ�ده ق�مة المتوسط الحسابي الكلي الذي قدر  بدرجة عال�ةالذهن�ة للمؤسسة �انت  

وهو    )0,81081(  بـــوالذي قدر    كليال  والإنحراف المع�اري ،  [  4,20  –  3,40[والموجود ضمن المجال  

�شیر   مما  الواحد،  من  إجا�ات    إلىأقل  في  منخفض  تشتت  محور    أفراد وجود  ع�ارات  على  الدراسة  عینة 

 لها صورة ذهن�ة إ�جاب�ة لدى ز�ائنها.  أور�دو الصورة الذهن�ة للمؤسسة، وهذا �عني أن مؤسسة 

 وحسب نتائج الجدول �مكن ترتیب الع�ارات حسب متوسطاتها الحساب�ة �ما یلي:  

 

 الترتیب 
 درجة الموافقة 

 الانحراف 

 ي المع�ار 

 المتوسط

 الحسابي 
 الرقم  الع�ارة 

شكل لدي انط�اع إ�جابي   أور�دو مصداق�ة وشفاف�ة المعاملات مع      3,4516 1,03317 عال�ة  4

 اتجاهها 
20 

عبر وسائلها الالكترون�ة �ون    أور�دو المعلومات الخاصة �خدمات مؤسسة      3,5290 1,00847 عال�ة  4

 لدي صورة إ�جاب�ة عن المؤسسة 
21 

 22 أفضل مقارنة مع صورة منافسیها  أور�دو أرى ان صورة مؤسسة      3,5935 1,05496 عال�ة  4

 23 أور�دو اشعر �الارت�اح والثقة عند التعامل معِ       3,7226 1,01633 عال�ة  4

 24 أور�دو لدي انط�اع جید حول خدمات مؤسسة      3,6903 1,09050 عال�ة  4

 25 أور�دواشعر �الرضا عند تعامل مع      3,6258 1,12324 عال�ة  4

 26 �لما تذ�رتها   أور�دو اتحدث عن خدمات      3,5355 1,07073 عال�ة  4

في حال توفرت    أور�دو لدي رغ�ة في تكرار الاستفادة من خدمات      3,5806 1,11000 عال�ة  4

 عروض جدیدة 
27 

 28 أور�دو أنصح معارفي �اقتناء خدمات مؤسسة      3,8065 1,08769 عال�ة  4

 الكل�ة   الدرجة  3,6151 0,81081 عال�ة  4
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بــــ  الترتیب �متوسط حسابي  (28)الع�ارة  تصدرت   - )، 1,08769قدره (  مع�اري و�نحراف  )  3,8065(  قدر 

 .أور�دومؤسسة حول نصح معارفهم �اقتناء خدمات  بدرجة عال�ة عینة الدراسة عن موافقتهم   أفراد حیث عبر 

) و 3,7226(  قدره  على التوالي �متوسط حسابي  الثان�ة والثالثةالمرت�ة    (24)) و(23كما احتلت الع�ارتین   -

الترتیب، �ما قدر انحرافهما المع�اري (3,6903( التوالي  )1,09050(   و)  1,00847) على  ، أي على 

 بدرجة عال�ة.عینة الدراسة حول مضمون الع�ارتین �انت  أفراد ن موافقة أ

التوالي �متوسط حسابي (  (22)) و  (25تلیهما الع�ارتین   - ) و  3,6258في المرت�ة الرا�عة والخامسة على 

، أي على التوالي  )1,05496) و (1,12324ترتیب، �ما قدر انحرافهما المع�ار بــ (على ال   )3,5935(

 بدرجة عال�ة.عینة الدراسة حول مضمون الع�ارتین �انت  أفراد ن موافقة أ

الع�ارتین   - �عدهما  و  (27لتاتي  حسابي    (26))  �متوسط  التوالي  على  والسا�عة  السادسة  المرت�ة  في 

)، أي 1,07073) و (1,1100ترتیب، �ما قدر انحرافهما المع�ار بــ (على ال  ) 3,5355) و (3,5806(

 بدرجة عال�ة.عینة الدراسة حول مضمون الع�ارتین �انت  أفراد ن موافقة أ

حسابي    (21)الع�ارة    وجاءت   - �متوسط  الثامنة  المرت�ة  قدره    و�انحراف)  3,5290(في  مع�اري 

أن  1,00847( أي  موافقون    أفراد )،  الدراسة  عال�ةعینة  "أن    بدرجة  نصها  التي  الع�ارة  مضمون  على 

إ�جاب�ة عن   الز�ون صورة  لدى  �ون  الالكترون�ة  وسائلها  أور�دو عبر  �خدمات مؤسسة  الخاصة  المعلومات 

   المؤسسة.

المع�اري الدي   هاانحراف) و 0.3516در متوسطها الحسابي بـ(ق  والتي  (20)في المرت�ة التاسعة الع�ارة  وأخیرا   -

  وشفاف�ة مؤسسة لها مصداق�ة  الن  على أ  أ�ضا بدرجة عال�ةالعینة وافقوا    أفراد ن  أ )، أي  1,03317(  قدر ب ـــ

 في معاملاتها. 

 ومناقشة النتائج الدراسة فرض�ات إخت�ار:  الثالث المطلب

 :�ما یلي الفرض�ات ومناقشة نتائج الدراسة إخت�ار إلىسنتطرق في هذا المطلب    

ات التي یتوجب على ال�احث الق�ام بها من أجل  خت�ار �عتبر من أهم الإ التوز�ع الطب�عي للب�انات:    إخت�ار-1

أجل ضمان    من، و ات المعلم�ةخت�ار الإستخدام  تمهیدا لإوذلك  التحقق من فرض�ة التوز�ع الطب�عي للب�انات  

الذي �كون  )Skewnes(لالتواء ملائمة الب�انات لافتراضات تحلیل الانحدار، حیث تم الاعتماد على معامل ا

  خت�ار ، وقد تم إجراء هذا الإ20یتجاوز  لآالذي �جب أ )Kurtosis()، ومعامل التفلطح -3،3(محصورا بین 

 وتم تدو�ن النتائج المتحصل علیها في الجدول التالي:  ) spss(اعتمادا على برنامج 

 



بولا�ة ج�جل  دور الترو�ج الرقمي في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو    الفصل الثاني     
  

 

 

67 

 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر: 

تقع ضمن   والتي)  -0,706و   -0,233تتراوح بین (  الإلتواءن معاملات  أ یتضح  أعلاه  من خلال الجدول   

،  20قل من  أ  وهي  )1,1361و   -0,293()، حیث تراوحت ق�م معامل التفلطح بین  -3،3(المجال المقبول  

 الفرض�ات. �خت�ارو ن الب�انات تت�ع التوز�ع الطب�عي مما �سمح �مواصلة إجراءات الدراسة أ �مكننا القول  ومنه

 فرض�ات الدراسة إخت�ار -2

لرقمي في  دور الترو�ج ا  ستبین لنافرض�ات الدراسة �عد الق�ام �التحالیل السا�قة والتي    إخت�ار�مكننا الآن    

  .أور�دو بولا�ة ج�جل مؤسسةتحسین الصورة الذهن�ة ل

 في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل. للترو�ج الرقمي دور  الفرض�ة الرئ�س�ة: .أ

H0:    عند مستوى     في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جللا یوجد دور للترو�ج الرقمي

 .0,05 المعنو�ة

H1:    الرقمي للترو�ج  دور  ج�جلیوجد  بولا�ة  أور�دو  لمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  تحسین  مستوى    في  عند 

 .0,05المعنو�ة

 الفرض�ات الفرع�ة التال�ة: �خت�ارلدراسة وتأكید هذه الفرض�ات لابد من طرح و 

الأولى  إخت�ار .ب الفرع�ة  أنه  الفرض�ة  تنص  الصورة   والتي  تحسین  في  الالكتروني  للإعلان  دور  یوجد 

   :و�مكن ص�اغتها �ما یلي الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل

H0  :  عند مستوى    ج�جلفي تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة  یوجد دور للإعلان الالكتروني    لا

 .0,05 المعنو�ة

 التوز�ع الطب�عي لب�انات متغیرات الدراسة   إخت�ار )  23-02الجدول رقم (    

 التفلطح   معامل 

"Kurtosis" 

 معامل  

 "Skewnes"الالتواء 

 المتغیرات  

  الإعلان الالكتروني 0.509- 0.636

 تنش�ط المب�عات 0.328- 0.293- الرقميالترو�ج 

 العلاقات العامة  0.706- 1.361

 التسو�ق الم�اشر  0.233- 0.482

0.020 0.477-   الب�ع الشخصي الالكتروني  

 .0  الصورة الذهن�ة للمؤسسة  0.506- 140
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H1  :  عند مستوى    في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جلدور للإعلان الالكتروني    د یوج

 .0,05المعنو�ة 

 هم النتائج �التالي:أ وقد �انت 

 لفرض�ة الفرع�ة الاولىا إخت�ارنتائج ) 02-24الجدول رقم (

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة 

 الحسابي 

الانحراف 

 المع�اري 

ق�مة  

Tالمحسو�ة 

ق�مة  

Tالجدول�ة 

مستوى الدلالة  

 المحسو�ة 

الحكم على  

 الفرض�ة 

دور للإعلان الالكتروني في    دیوج 

 .تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة

 مقبولة  0,000 1.6548 9,564 0,70336 3,5403

 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر:                   

الجدول خلال  من  (أعلاه    یتبین  الدلالة  مستوى  ق�مة  فهي  0,000أن  بلغت    0,05من    أصغر)   T�ما 

دالة    ،9,564المحسو�ة   الدلالة    إحصائ�ا وهي  مستوى  مع    0,05عند  ال�الغة.   T�المقارنة   الجدول�ة 

البدیلةH0 وعل�ه نرفض الفرض�ة الصفر�ة ٍ   ،1.6548 الفرض�ة    وعل�ه �مكن القول أن  H1 و نقبل الفرض�ة 

مقبولة الالكتروني    د یوجأي    البدیلة  أور�دو بولا�ة ج�جل دور للإعلان  لمؤسسة  الذهن�ة  الصورة   في تحسین 

 .0,05  عند مستوى المعنو�ة

في تحسین    الإلكترون�ة  على أنه یوجد دور لتنش�ط المب�عات   والتي تنص   الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة   إخت�ار .ت

 الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل و�مكن ص�اغتها �ما یلي: 

H0  :  عند   في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل   الإلكترون�ة  لا یوجد دور لتنش�ط المب�عات

 . 0,05  مستوى المعنو�ة

 H1 :  عند   الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل في تحسین الإلكترون�ة لتنش�ط المب�عات یوجد دور

 . 0,05مستوى المعنو�ة 

 هم النتائج �التالي:أ وقد �انت 
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 ثان�ة الفرع�ة ال الفرض�ة إخت�ار جنتائ ) 25-02الجدول رقم (

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة

 الحسابي

الانحراف 

 المع�اري 

ق�مة 

Tالمحسو�ة 

ق�مة 

T الجدول�ة 

مستوى الدلالة  

 المحسو�ة

الحكم على  

 الفرض�ة 

في تحسین  تنش�ط المب�عاتیوجد دور ل

 . الصورة الذهن�ة للمؤسسة
 مقبولة  0,000 1.6548 5,313 0,93355 3,3987

 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر:                   

له دور في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة، حیث    الإلكترون�ة  ن تنش�ط المب�عات أیتبین من خلال الجدول    

 ، 5,313المحسو�ة    T�ما بلغت    0,05) فهي أصغر من  0,000أن ق�مة مستوى الدلالة (  إلىتشیر النتائج  

دالة   الدلالة    إحصائ�اوهي  مستوى  مع    0,05عند  ال�الغة   T�المقارنة  نرفض ،  1.6548الجدول�ة  وعل�ه 

یوجد دور أي    وعل�ه �مكن القول أن الفرض�ة البدیلة مقبولة  H1 و نقبل الفرض�ة البدیلةH0 الفرض�ة الصفر�ة ٍ 

 . 0,05عند مستوى المعنو�ة  ج�جللتنش�ط المب�عات في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة 

الثالثة  إخت�ار .ث  الفرع�ة  أنه    الفرض�ة  تنص  العامةوالتي  للعلاقات  دور  تحسین    الإلكترون�ة  یوجد  في 

 و�مكن ص�اغتها �التالي:  0,05عند مستوى المعنو�ة الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل 

H0 : في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل  الإلكترون�ة لا یوجد دور للعلاقات العامة  

 .0,05عند مستوى المعنو�ة 

H1 : في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل  الإلكترون�ة یوجد دور للعلاقات العامة  

 .0,05عند مستوى المعنو�ة 

 وقد �انت اهم النتائج �التالي:

 ثالثةلفرض�ة الفرع�ة الا إخت�ارنتائج ) 26-02الجدول رقم (

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة 

 الحسابي 

الانحراف  

 المع�اري 

ق�مة  

Tالمحسو�ة 

ق�مة  

T الجدول�ة 

مستوى الدلالة 

 المحسو�ة

الحكم على 

 الفرض�ة

یوجد دور للعلاقات العامة في تحسین 

 الصورة الذهن�ة للمؤسسة
 مقبولة  0,000 1.6548 9,845 0,75062 3,5935

 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر:                   

له دور في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة، حیث   الإلكترون�ة  للعلاقات العامةن  أیتبین من خلال الجدول    

، 9,845المحسو�ة    T�ما بلغت    0,05) فهي أصغر من  0,000أن ق�مة مستوى الدلالة (  إلىتشیر النتائج  

دالة   الدلالة    إحصائ�اوهي  مستوى  مع    0,05عند  ال�الغة   T�المقارنة  نرفض ،  1.6548الجدول�ة  وعل�ه 
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البدیلةH0 الفرض�ة الصفر�ة ٍ  البدیلة مقبولة  وعل�ه �مكن القول أن  H1 و نقبل الفرض�ة  یوجد أي    الفرض�ة 

العامة للعلاقات  ج�جل  الإلكترون�ة  دور  بولا�ة  أور�دو  لمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  تحسین  مستوى    في  عند 

 .0,05المعنو�ة 

الرا�عة  إخت�ار . ج  الفرع�ة  أنه    الفرض�ة  تنص  الم�اشروالتي  للتسو�ق  دور  تحسین    الإلكتروني  یوجد  في 

 .0,05عند مستوى المعنو�ة الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل 

H0 : عند  في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل  الإلكتروني لا یوجد دور للتسو�ق الم�اشر

 .0,05مستوى المعنو�ة 

H1  :  عند    الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جلفي تحسین الصورة    الإلكتروني  یوجد دور للتسو�ق الم�اشر

 .0,05مستوى المعنو�ة 

 وقد �انت اهم النتائج �التالي:

 را�عةلفرض�ة الفرع�ة الا إخت�ار نتائج )27-02الجدول رقم (

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة 

 الحسابي 

الانحراف  

 المع�اري 

ق�مة  

Tالمحسو�ة 

ق�مة  

T الجدول�ة 

مستوى الدلالة 

 المحسو�ة

الحكم على 

 الفرض�ة

یوجد دور للتسو�ق الم�اشر في 

 تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة
 مقبولة  0,000 1.6548 6,226 0,78694 3,3935

 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر:                   

الم�اشر   التسو�ق  ان  الجدول  من خلال  للمؤسسة،   الإلكتروني  یتبین  الذهن�ة  الصورة  تحسین  في  دور  له 

النتائج   تشیر  الدلالة (  إلىحیث  بلغت    0,05) فهي أصغر من  0,000أن ق�مة مستوى  المحسو�ة    T�ما 

دالة    ،6,226 الدلالة    إحصائ�اوهي  مستوى  مع    0,05عند  ال�الغة  T�المقارنة  وعل�ه  ،  1.6548الجدول�ة 

أي    الفرض�ة البدیلة مقبولة  وعل�ه �مكن القول أن  H1 و نقبل الفرض�ة البدیلةH0 نرفض الفرض�ة الصفر�ة ٍ 

عند مستوى    في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل   الإلكتروني  یوجد دور للتسو�ق الم�اشر

 .0,05المعنو�ة 

والتي تنص على أنه یوجد دور للب�ع الشخصي الالكتروني في تحسین الصورة    الفرض�ة الخامسة   إخت�ار . ح 

 . 0,05عند مستوى المعنو�ة   بولا�ة ج�جلالذهن�ة لمؤسسة أور�دو 

H0  :    عند    في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل  للب�ع الشخصي الالكترونيلا یوجد دور

 .0,05مستوى المعنو�ة 
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H1  :    عند    في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل  للب�ع الشخصي الالكتروني یوجد دور

 .0,05مستوى المعنو�ة 

 وقد �انت اهم النتائج �التالي:

 لخامسةالفرض�ة الفرع�ة  ا إخت�ارنتائج ) 28-02الجدول رقم (

 (spss v26)                              من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجاتالمصدر:                   

له دور في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة، حیث    للب�ع الشخصي الالكترونيیتبین من خلال الجدول ان    

  ، 5,874المحسو�ة    T�ما بلغت    0,05) فهي أصغر من  0,000أن ق�مة مستوى الدلالة (  إلىتشیر النتائج  

دالة   الدلالة    إحصائ�اوهي  مستوى  مع    0,05عند  ال�الغة  T�المقارنة  نرفض ،  1.6548 الجدول�ة  وعل�ه 

یوجد  أي    وعل�ه �مكن القول أن الفرض�ة البدیلة مقبولة،  H1و نقبل الفرض�ة البدیلة  H0الفرض�ة الصفر�ةٍ   

الالكتروني   الشخصي  للب�ع  ج�جلدور  بولا�ة  أور�دو  لمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  تحسین  مستوى    في  عند 

 .0,05المعنو�ة 

  :الفرض�ة الرئ�س�ة إخت�ار )1

للمؤسسة   الذهن�ة  الرقمي في تحسین الصورة  للترو�ج  المعنو�ة    یوجد دور دو دلالة إحصائ�ة  عند مستوى 

 ، و�مكن ص�اغتها �ما یلي:0,05

H0  :    الرقمي للترو�ج  دور  یوجد  بولا�ة ج�جل لا  أور�دو  لمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  تحسین  مستوى    في  عند 

 .0,05المعنو�ة 

H1  :    الرقمي للترو�ج  دور  ج�جلیوجد  بولا�ة  أور�دو  لمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  تحسین  مستوى    في  عند 

 .0,05المعنو�ة 

 

 

 

 

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة 

 الحسابي 

الانحراف  

 المع�اري 

ق�مة  

Tالمحسو�ة 

ق�مة  

T الجدول�ة 

مستوى الدلالة 

 المحسو�ة

على الحكم 

 الفرض�ة

یوجد دور للب�ع الشخصي الالكتروني  

 في تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة 
 مقبولة  0,000 1.6548 5,874 0,90257 3,4258
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 الفرض�ة الرئ�س�ة  إخت�ار) نتائج 29-02( الجدول رقم                          

                                         )  ddl=n-1=154) α ≤0,05مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  

المحسوب     الدلالة  مستوى  أن  أعلاه  الجدول  ( sig"  یبین  بلغ  قد  أ0,000"  وهو  الدلالة  ق)  مستوى  من  ل 

الدراسة   في  دال    وهذا  α ≤0,05المعتمد  دور  وجود  الصورة    إحصائ�ا �عني  تحسین  في  الرقمي  للترو�ج 

 . )18,128( وال�الغةالمحسو�ة  "F"الذهن�ة للمؤسسة، وهذا ما تدعمه ق�مة 

أ�ضا     الجدول  من خلال  یتضح  "أ�ما  التحدید  معامل  ( R ²ن  بلغ  قد  أي  0,378"  الذي   37,8%ن  أ) 

الذهن�ة   الصورة  تحسین  في  الرقمي  �حدث  الترو�ج  �فسره  نسبته  أللمؤسسة  ما  العوامل   62,2%ما  تفسره 

 الأخرى. 

اي قبول الفرض�ة  ،  H1الفرض�ة البدیلة    وقبول H0الصفر�ة  رفض الفرض�ة    إلىتدفعنا هذه النتائج    وعل�ه  

للترو�ج الرقمي   α ≤0,05" یوجد دور دو دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة    أنهالرئ�س�ة التي تنص على  

 ".أور�دو بولا�ة ج�جل في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفرض�ة

 الرئ�س�ة  

 الدلالةمستوى  " المحسو�ة F ق�مة"

"sig " 

 معامل التحدید 

 R ² 

 القرار

 مقبولة  0,378 0,000 18,128 
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 ات الفروق إخت�ار المطلب الرا�ع:  

  " أور�دو "  فروق ذات دلالة إحصائ�ة للصورة الذهن�ة لمؤسسة:" توجد  هتنص الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة على أن

 ." تعزى للخصائص الشخص�ة 

 الفرض�ة الفرع�ة الأولى للفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة  إخت�ارأولا:

تعزى    "أور�دو"  "توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة بین الصورة الذهن�ة لمؤسسة  أنهتنص هذه الفرض�ة على   

 لمتغیر الجنس". 

 :�مكن �تا�ة هذه الفرض�ة على الشكل التالي

H0:    تعزى لمتغیر الجنس عند مستوى    أور�دو  لصورة الذهن�ة لمؤسسةللا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة

 .0.05الدلالة 

H1:    إحصائ�ة دلالة  ذات  فروق  الذهن�ة  لتوجد  مستوى    أور�دولمؤسسة  لصورة  عند  الجنس  لمتغیر  تعزى 

 .0.05الدلالة 

النتائج الموضحة   إلىوتم التوصل  (ANOVA) هذه الفرض�ة تم استخدام أسلوب الت�این الأحادي خت�ارلإ

 في الجدول التالي:

 لمتغیر الجنس(ANOVA) إخت�ار: )30-02(جدول رقم

متوسط مجموع  مصادر الاختلاف  متغیر الدراسة

 المر�عات

 درجة المعنو�ة  F إخت�ار

sig 

الصورة الذهن�ة  

 للمؤسسة 

 0,121 1,365 9,598 بین المجموعات 

 29,073 داخل المجموعات 
 ) spss v26(  اعداد الطالب �الاعتماد على مخرجات نتائج برنامجالمصدر من 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان متوسط مجموع المر�عات داخل المجموعات أكبر منه بین المجموعات    

ا  أنه )، أي  1,365" (Fن ق�مة "أ) و 0,05) أكبر من مستوى الدلالة ( sig "  )0,121ن الق�مة الاحتمال�ة " أو 

دالة   أي    إحصائ�ا غیر  الصفر�ة،  الفرض�ة  نقبل  الصورة    أنهومنه  بین  دلالة إحصائ�ة  ذات  توجد علاقة  لا 

 ). 0,05تعزى لمتغیر الجنس عند مستوى الدلالة ( أور�دو الذهن�ة لمؤسسة

"توجد فروق   أنهتنص هذه الفرض�ة على    الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة للفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة  ثان�ا: إخت�ار

 تعزى لمتغیر السن".  أور�دو ذات دلالة إحصائ�ة بین الصورة الذهن�ة لمؤسسة

 :�مكن �تا�ة هذه الفرض�ة على الشكل التالي
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H0:  تعزى لمتغیر السن عند مستوى    أور�دو  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن�ة لمؤسسة

 .0.05الدلالة 

H1:    تعزى لمتغیر السن عند مستوى    أور�دوتوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن�ة لمؤسسة

 .0.05الدلالة 

النتائج الموضحة    إلىوتم التوصل    (ANOVA) لأحاديهذه الفرض�ة تم استخدام أسلوب الت�این ا  خت�ارلإ

 في الجدول التالي:

 سنلمتغیر ال(ANOVA) إخت�ار: )31-02( جدول رقم

متوسط مجموع  مصادر الاختلاف  متغیر الدراسة

 المر�عات

 درجة المعنو�ة  F إخت�ار

sig 

الصورة الذهن�ة  

 للمؤسسة 

 0,415 1,046 5,041 بین المجموعات 

 19,927 المجموعات داخل 
 ) spss v26(  المصدر من اعداد الطالب �الاعتماد على مخرجات نتائج برنامج

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان متوسط مجموع المر�عات داخل المجموعات أكبر منه بین المجموعات    

ا  أنه )، أي  1,045" (F) وان ق�مة "0,05) أكبر من مستوى الدلالة ( sig "  )0,415وان الق�مة الاحتمال�ة " 

دالة   أي    إحصائ�ا غیر  الصفر�ة،  الفرض�ة  نقبل  الصورة    أنهومنه  بین  دلالة إحصائ�ة  ذات  توجد علاقة  لا 

 ). 0,05تعزى لمتغیر السن عند مستوى الدلالة ( أور�دو الذهن�ة لمؤسسة

 الفرض�ة الفرع�ة الثالثة للفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة  ثالثا: إخت�ار ُ 

الفرض�ة على    الذهن�ة لمؤسسة  أنهتنص هذه  بین الصورة  تعزى    أور�دو  "توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة 

 لمتغیر المستوى التعل�مي". 

 :�مكن �تا�ة هذه الفرض�ة على الشكل التالي

H0:  تعزى لمتغیر المستوى التعل�مي    أور�دو  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن�ة لمؤسسة

 . 0.05عند مستوى الدلالة  

H1:   عند التعل�مي  المستوى  لمتغیر  تعزى  للمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  في  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق  توجد 

 . 0.05مستوى الدلالة  

النتائج الموضحة    إلىوتم التوصل    (ANOVA) ام أسلوب الت�این الأحاديهذه الفرض�ة تم استخد   خت�ارلإ

 في الجدول التالي:
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 مستوى التعل�مي لمتغیر ال(ANOVA) إخت�ار: )32-02( جدول رقم

متوسط مجموع  مصادر الاختلاف  متغیر الدراسة

 المر�عات

 درجة المعنو�ة  F إخت�ار

Sig 

الصورة الذهن�ة  

 للمؤسسة 

 0,886 0,684 3,676 المجموعات بین 

 22,220 داخل المجموعات 
 ) spss v26(  المصدر من اعداد الطالب �الاعتماد على مخرجات نتائج برنامج

ن متوسط مجموع المر�عات داخل المجموعات أكبر منه بین المجموعات  أمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ    

ا  أنه )، أي  0,684" (Fن ق�مة "أ) و 0,05) أكبر من مستوى الدلالة ( sig "  )0,886حتمال�ة " ن الق�مة الإ �و 

دالة   أي    إحصائ�ا غیر  الصفر�ة،  الفرض�ة  نقبل  الصورة    أنهومنه  بین  دلالة إحصائ�ة  ذات  توجد علاقة  لا 

 ) .0,05تعزى لمتغیر المستوى التعل�مي عند مستوى الدلالة ( أور�دو الذهن�ة لمؤسسة

 الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة للفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة  را�عا: إخت�ار

الفرض�ة على    الذهن�ة لمؤسسة  أنهتنص هذه  بین الصورة  تعزى    أور�دو  "توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة 

 لمتغیر الحالة المهن�ة". 

 :�مكن �تا�ة هذه الفرض�ة على الشكل التالي

H0: تعزى لمتغیر الحالة المهن�ة عند  أور�دو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن�ة لمؤسسة

 . 0.05مستوى الدلالة  

H1:  عند الحالة المهن�ة  ى لمتغیر  تعز   أور�دو  توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن�ة لمؤسسة

 . 0.05مستوى الدلالة  

النتائج الموضحة    إلىوتم التوصل    (ANOVA) هذه الفرض�ة تم استخدام أسلوب الت�این الأحادي  خت�ارلإ

 في الجدول التالي:

 الحالة المهن�ة لمتغیر (ANOVA) إخت�ار: )33-02( جدول رقم

مجموع متوسط  مصادر الاختلاف  متغیر الدراسة

 المر�عات

 درجة المعنو�ة  F إخت�ار

Sig 

الصورة الذهن�ة  

 للمؤسسة 

 0,666 ,8670 33,907 بین المجموعات 

 161,732 داخل المجموعات 
 ) spss v26(  من اعداد الطالب �الاعتماد على مخرجات نتائج برنامج المصدر
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المجموعات أكبر منه بین المجموعات  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان متوسط مجموع المر�عات داخل    

ا  أنه )، أي  0,666" (F) وان ق�مة "0,05) أكبر من مستوى الدلالة ( sig "  )0,867وان الق�مة الاحتمال�ة " 

دالة   أي    إحصائ�ا غیر  الصفر�ة،  الفرض�ة  نقبل  الصورة    أنهومنه  بین  دلالة إحصائ�ة  ذات  توجد علاقة  لا 

 ). 0,05عند مستوى الدلالة (  الحالة المهن�ةالذهن�ة للمؤسسة تعزى لمتغیر 

"توجد فروق ذات    أنهتنص هذه الفرض�ة على    للفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة:  خامسةالفرض�ة الفرع�ة ال   إخت�ار

 مدة التعامل مع المؤسسة". دلالة إحصائ�ة بین الصورة الذهن�ة للمؤسسة تعزى ل

 :�مكن �تا�ة هذه الفرض�ة على الشكل التالي

H0:  تعزى لمتغیر مدة التعامل مع    أور�دو  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن�ة لمؤسسة

 .0.05المؤسسة عند مستوى الدلالة 

H1:  لمؤسسة الذهن�ة  الصورة  في  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق  لمتغیر    أور�دو  توجد  مع تعزى  التعامل  مدة 

 .0.05عند مستوى الدلالة المؤسسة 

النتائج الموضحة   إلىوتم التوصل  (ANOVA) هذه الفرض�ة تم استخدام أسلوب الت�این الأحادي خت�ارلإ

 في الجدول التالي:

 مدة التعامل مع المؤسسة لمتغیر (ANOVA) إخت�ار: )34-02( جدول رقم

متوسط مجموع  مصادر الاختلاف  متغیر الدراسة

 المر�عات

 درجة المعنو�ة  F إخت�ار

Sig 

الصورة الذهن�ة  

 للمؤسسة 

 0,832 0,738 11,725 بین المجموعات 

 65,694 داخل المجموعات 
 ) spss v26(  المصدر من اعداد الطالب �الاعتماد على مخرجات نتائج برنامج

ن متوسط مجموع المر�عات داخل المجموعات أكبر منه بین المجموعات  أمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ    

ا  أنه )، أي  0,738" (Fن ق�مة "أ) و 0,05) أكبر من مستوى الدلالة ( sig "  )0,823ن الق�مة الاحتمال�ة " أو 

دالة   أي    إحصائ�ا غیر  الصفر�ة،  الفرض�ة  نقبل  الصورة    أنهومنه  بین  دلالة إحصائ�ة  ذات  توجد علاقة  لا 

 ).0,05عند مستوى الدلالة (مدة التعامل مع المؤسسة تعزى لمتغیر  أور�دو الذهن�ة لمؤسسة

 للفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة:  سادسةالفرض�ة الفرع�ة ال إخت�ار

الفرض�ة على    الذهن�ة لمؤسسة  أنهتنص هذه  بین الصورة  تعزى    أور�دو  "توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة 

 لمواقع التواصل الاجتماعي الأكثر استخداما".
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 :�مكن �تا�ة هذه الفرض�ة على الشكل التالي

H0:    لمتغیر تعزى  للمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  في  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق  توجد  التواصل لا  لمواقع 

 .0.05عند مستوى الدلالة   الاجتماعي الأكثر استخداما

H1:    لمواقع التواصل الاجتماعي الأكثر توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في الصورة الذهن�ة للمؤسسة تعزى

 .0.05 عند مستوى الدلالة  ستخداماإ

النتائج الموضحة    إلىوتم التوصل    (ANOVA) هذه الفرض�ة تم استخدام أسلوب الت�این الأحادي  خت�ارلإ

 في الجدول التالي:

 ستخداماإلمواقع التواصل الاجتماعي الأكثر لمتغیر (ANOVA) إخت�ار )35-02( جدول رقم:

متوسط مجموع  مصادر الاختلاف  متغیر الدراسة

 المر�عات

 درجة المعنو�ة  F إخت�ار

Sig 

الصورة الذهن�ة  

 للمؤسسة 

 0.303 1,139 28,753 بین المجموعات 

 104,314 داخل المجموعات 
 ) spss v26( برنامج المصدر من اعداد الطالب �الاعتماد على مخرجات نتائج 

المجموعات أكبر منه بین المجموعات  ن متوسط مجموع المر�عات داخل  أمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ     

ا  أنه )، أي  0,303" (Fن ق�مة "أ) و 0,05) أكبر من مستوى الدلالة ( sig "  )0,303ن الق�مة الاحتمال�ة " أو 

دالة   الصفر�  إحصائ�ا غیر  الفرض�ة  نقبل  أي  ةومنه  الصورة    أنه،  بین  دلالة إحصائ�ة  ذات  توجد علاقة  لا 

 ). 0,05عند مستوى الدلالة (التواصل الاجتماعي الأكثر استخداما مواقع الذهن�ة للمؤسسة تعزى لمتغیر 

�مكننا   ما سبق  نستنتج  أ من خلال  الذهن�ة    أنه ن  الصورة  دلالة إحصائ�ة في  ذات  لمؤسسة  لا توجد فروق 

 . تعزى للمتغیرات الشخص�ة أور�دو
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  خلاصة

دراسة     �إجراء  قمنا  الفصل  هذا  خلال  الصورة    میدان�ة  من  تحسین  في  الرقمي  الترو�ج  دور  لمعرفة 

ج�جل  أور�دومؤسسة  لالذهن�ة   على  أمن  و ،  بولا�ة  الاعتماد  تم  ذلك  تحقیق  المعلومات    الإست�انةجل  لجمع 

  أور�دو والمتمثلة في ز�ائن مؤسسة    �س�طة  عینة عشوائ�ة  أفراد استمارة موزعة على    155حیث تم استعمال  

لتحلیل الب�انات   (SPSS)تم الاعتماد على برنامج الحزم الإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة  �ما  ،  بولا�ة ج�جل

 صحة فرض�ات الدراسة. �خت�ارو 

�استخدام الب�انات  بتحلیل  الق�ام  المختلفة،  و�عد  الإحصائ�ة  وتفسیر    الأسالیب  وتحلیل  �عرض  قمنا 

یوجد دور للترو�ج    أنه  إلىمناقشتها، تم التوصل  الفرض�ة الرئ�س�ة والفرض�ات الفرع�ة و   �خت�ارنتائج الدراسة و 

ن  h�ما  ،    (α=0,05)عند مستوى الدلالة   بولا�ة ج�جل  أور�دو  لمؤسسةالرقمي في تحسین الصورة الذهن�ة  

 .�عاد الخمسة المعتمدة في الدراسةهذا الدور ینطبق أ�ضا على الأ
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 الخاتمة

عتبر الترو�ج الرقمي �مثا�ة همزة الوصل بین المؤسسة وجمهورها على مستوى ش�كة الأنترنت، والذي  �     

تقدمه من سلع وخدمات  �المؤسسة وما  التعر�ف  یتم  الوسائط  �موج�ه  التفاعل مع ز�ائنها عبر  إلى  ، إضافة 

في   المنافسة  وز�ادة  العصر  هذا  في  الجاري  التطور  ومع  المختلفة،  الز�ادة  الإلكترون�ة  إلى  إضافة  السوق 

 ،أص�حت المؤسسات لها إهتمام بتحسین صورتها الذهن�ة لدى الجماهیرالمستمرة لمستخدمي ش�كة الأنترنت  

 لأنه �عتبر أداة فعالة للوصول إلى الفئة المستهدفة �أقل وقت و�أقل التكال�ف. �إستخدام الترو�ج الرقمي

لدى جاءت هذه الدراسة لمعرفة دور الترو�ج الرقمي في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة       

حیث تم الاعتماد �عاده في تحسین الصورة الذهن�ة لهذه المؤسسة،  معرفة دور الترو�ج الرقمي �أ  أيج�جل،  

 .سةمن أجل تحقیق أهداف الدراعلى المنهج الوصفي التحلیلي 

 ن نلخصها �ما یلي: دراستنا إلى نتائج نظر�ة وأخرى تطب�ق�ة �مكننا أ خلصت 

 أولا: النتائج النظر�ة   

لكترون�ة  والذي �عتمد على الوسائل والوسائط الااصر المز�ج التسو�قي الالكتروني  أحد عنالترو�ج الرقمي هو   .1

 ؛لى العملاءوش�كة الأنترنت للوصول إ

التواصل   .2 مواقع  عبر  الترو�ج  الالكتروني،  الموقع  الالكتروني،  البر�د  في  الرقمي  الترو�ج  أدوات  تتمثل 

 ؛�ةالاجتماعي وعبر محر�ات ال�حث وغیرها من الأدوات الرقم

عناصر   .3 الرقمي  العامة للترو�ج  العلاقات  الالكترون�ة،  المب�عات  تنش�ط  الالكتروني،  الإعلان  في  متمثلة 

 والب�ع الشخصي الالكتروني؛ ترونيالالكترون�ة، التسو�ق الم�اشر الالك

للمؤسسة،   .4 الذهن�ة  الصورة  تحسین  في  دور  الرقمي  الترو�ج  دورلأ   وهذالأ�عاد  له  التقلیدي  الترو�ج    في   ن 

 الرقم�ة المستعملة؛  والأداة ذ �كمن الاختلاف في الوسیلة تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسة، إ

 را هاما وحاسما في تقی�م المؤسسة؛ الصورة الذهن�ة للمؤسسة تلعب دو  .5

الصورة الذهن�ة الإ�جاب�ة للمؤسسة �ساعدها في �سب جماهیر وز�ادة في مب�عاتها مما �ضمن لها مكانة في   .6

 السوق.

 ثان�ا: النتائج التطب�ق�ة 

   توصلت الدراسة إلى أنه هنالك دور للترو�ج الرقمي �مؤسسة أور�دو ولا�ة ج�جل بدرجة عال�ة من ناح�ة

 �عد الإعلان الالكتروني، العلاقات العامة الإلكتروني والب�ع الشخصي.
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 ج�جل بدرجة متوسطة من ناح�ة    بینت الدراسة إلى أنه هنالك دور للترو�ج الرقمي �مؤسسة أور�دو ولا�ة

 �عد تنش�ط المب�عات الالكترون�ة والتسو�ق الم�اشر الإلكتروني. 

 لیهاكشفت الدراسة عن وجود درجة عال�ة للصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل لدى متعام. 

  أور�دو بولا�ة ج�جل. كشفت الدراسة أنه یوجد دور للترو�ج الرقمي في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة 

 أظهرت الدراسة أنه لا توجد فروق بین الصورة الذهن�ة للمؤسسة تعزى للب�انات الشخص�ة . 

 ثالثا: مناقشة فرض�ات الدراسة 

للترو�ج  الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى:   تنص الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى على أنه" یوجد دور ذو دلالة إحصائ�ة 

من خلال نتائج    ،"0,05لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل عند مستوى الدلالة    الرقمي في تحسین الصورة الذهن�ة

التحلیل الإحصائي تبین لنا أنه یوجد دور للترو�ج الرقمي في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة  

 "R ²" حسب معامل التحدید  %37,8ج�جل بنس�ة 

الرئ�س�ة   للفرض�ة  الأولى  الفرع�ة  دلالة   الأولىالفرض�ة  ذو  دور  "یوجد  أنه  على  الفرض�ة  هذه      تنص 

إحصائ�ة للإعلان الإلكتروني في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل عند مستوى الدلالة  

قدرة    موافقة عال�ة حول الإعلان الإلكتروني �متوسط حسابيالك  ن هنالدراسة أأظهرت نتائج  "، حیث  0,05

أ،  3,5403 الدراسة  عینة  أفراد  عبر  الإعلانات حیث  أ  ن  مؤسسة  تعرضها  التي  واضحة  ور�دو  الالكترون�ة 

 ومفهومة مما تساعدهم على تذ�ر خدماتها.  

الأولى الرئ�س�ة  للفرض�ة  الثان�ة  الفرع�ة  دلالة   الفرض�ة  ذو  دور  "یوجد  أنه  على  الفرض�ة  هذه  تنص 

ن الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل عند مستوى  إحصائ�ة لتنش�ط المب�عات الإلكترون�ة في تحسی 

حیث  0,05الدلالة   هنالك  "،  أن  الدراسة  عینة  أفراد  نتائج  المب�عات    متوسطةموافقة  أظهرت  تنش�ط  حول 

أ3,3984  قدره  الالكترون�ة �متوسط حسابي  أ  ن ، حیث عبر أفراد عینة الدراسة  تقدم عروض   ور�دو مؤسسة 

   نها تقدم هدا�ا ومسا�قات لز�ائنها.مجان�ة محددة، �ما أ

الأولى الرئ�س�ة  للفرض�ة  الثان�ة  الفرع�ة  دلالة   الفرض�ة  ذو  دور  "یوجد  أنه  على  الفرض�ة  هذه  تنص 

إحصائ�ة للعلاقات العامة الإلكترون�ة في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل عند مستوى  

�متوسط   العلاقات العامة الالكترون�ةموافقة عال�ة حول الدراسة أن هنالك أظهرت نتائج "، حیث 0,05لة الدلا

أ  ،3,5935  قدره  حسابي الدراسة  عینة  أفراد  عبر  الالكترون�ة  حیث  العامة  العلاقات  �ن  مؤسسة  الخاصة 

إ  ور�دوأ ثقة ز�ائنها  تهدف  �إقامة علاقات مع مختلف  علاقة طو�لة الأ  و�قامةلى �سب  جل معهم �ما تهتم 

   أطراف المجتمع.
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الأولى الرئ�س�ة  للفرض�ة  الثالثة  الفرع�ة  دلالة   الفرض�ة  ذو  دور  "یوجد  أنه  على  الفرض�ة  هذه  تنص 

ى  إحصائ�ة للتسو�ق الم�اشر الإلكتروني في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل عند مستو 

نتائج  "، حیث  0,05الدلالة   هنالك  أظهرت  أن  الالكتروني   حول  متوسطةموافقة  الدراسة  الم�اشر    التسو�ق 

تتواصل م�اشرة مع ز�ائنها  ور�دو  مؤسسة أن  أ  حیث عبر أفراد عینة الدراسة  ، 3,3935  قدر�ــــ  �متوسط حسابي

 عبر الوسائط الالكترون�ة. 

للفرض�ة   الرا�عة  الفرع�ة  الأولىالفرض�ة  دلالة   الرئ�س�ة  ذو  دور  "یوجد  أنه  على  الفرض�ة  هذه  تنص 

إحصائ�ة للإعلان الإلكتروني في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل عند مستوى الدلالة  

تنص هذه الفرض�ة على أنه "یوجد دور    الفرض�ة الفرع�ة الخامسة للفرض�ة الرئ�س�ة الأولى"، حیث  0,05

ذو دلالة إحصائ�ة للب�ع الشخصي الإلكتروني في تحسین الصورة الذهن�ة لمؤسسة أور�دو بولا�ة ج�جل عند  

  الإلكتروني   الب�ع الشخصي  موافقة عال�ة حولالدراسة أن هنالك  أظهرت نتائج  "، حیث  0,05مستوى الدلالة  

حسابي   ع3,4258قدره  �متوسط  حیث  أ،  مؤسسة  أن  الدراسة  عینة  أفراد  الشخصي    ور�دوبر  �الب�ع  تهتم 

 وسائطها الالكترون�ة.  المناسب عبرطل�ات ز�ائنها في الوقت  وتلبيالإلكتروني 

تنص الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة أنه: " توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة بین الصورة    الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة:

تعزى   للمؤسسة  الدلالة  الذهن�ة  مستوى  عند  تعزى  الشخص�ة  نتائج  0,05للخصائص  النتائج  خلال  من   ،

تعزى   للمؤسسة  الذهن�ة  للصورة  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا  أنه  لنا  تبین  الإحصائي  التحلیل 

 للخصائص الشخص�ة. 

الثان�ة الرئ�س�ة  للفرض�ة  الأولى  الفرع�ة  ذا  :الفرض�ة  فروق  توجد   " أنه  الفرض�ة  هذه  دلالة تنص  ت 

الدلالة   الجنس عند مستوى  لمتغیر  تعزى  للمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  بین  نتائج  0,05إحصائ�ة  "، من خلال 

لنا أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة للصورة الذهن�ة للمؤسسة تعزى لمتغیر   تبین  التحلیل الإحصائي 

 الجنس.

الثان�ة: الرئ�س�ة  للفرض�ة  الثان�ة  الفرع�ة  دلالة   تنص   الفرض�ة  ذات  فروق  توجد   " أنه  الفرض�ة  هذه 

الدلالة   مستوى  عند  السن  لمتغیر  تعزى  للمؤسسة  الذهن�ة  الصورة  بین  نتائج  0,05إحصائ�ة  خلال  من   ،"

لنا أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة للصورة الذهن�ة للمؤسسة تعزى لمتغیر   تبین  التحلیل الإحصائي 

 الجنس.

تنص هذه الفرض�ة أنه " توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة   للفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة: الفرض�ة الفرع�ة الثالثة

التعل�مي عند مستوى الدلالة   نتائج  0,05بین الصورة الذهن�ة للمؤسسة تعزى لمتغیر المستوى  "، من خلال 
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لنا أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة للصورة الذهن�ة للمؤسسة   تبین  تعزى لمتغیر  التحلیل الإحصائي 

 المستوى التعل�مي. 

الثان�ة: الرئ�س�ة  للفرض�ة  الرا�عة  الفرع�ة  دلالة    الفرض�ة  ذات  فروق  توجد   " أنه  الفرض�ة  هذه  تنص 

"، من خلال  0,05إحصائ�ة بین الصورة الذهن�ة للمؤسسة تعزى لمتغیر الحالة المهن�ة عند مستوى الدلالة  

تعزى   للمؤسسة  الذهن�ة  للصورة  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا  أنه  لنا  تبین  الإحصائي  التحلیل  نتائج 

 لمتغیر الحالة المهن�ة. 

الثان�ة: الرئ�س�ة  للفرض�ة  الخامسة  الفرع�ة  دلالة    الفرض�ة  ذات  فروق  توجد   " أنه  الفرض�ة  هذه  تنص 

"،  0,05إحصائ�ة بین الصورة الذهن�ة للمؤسسة تعزى لمتغیر مدة التعامل مع المؤسسة عند مستوى الدلالة  

صائ�ة للصورة الذهن�ة للمؤسسة  من خلال نتائج التحلیل الإحصائي تبین لنا أنه لا توجد فروق ذات دلالة إح

 تعزى لمتغیر مدة التعامل مع المؤسسة.

الثان�ة: الرئ�س�ة  للفرض�ة  السادسة  الفرع�ة  دلالة    الفرض�ة  ذات  فروق  توجد   " أنه  الفرض�ة  هذه  تنص 

عند مستوى    مواقع التواصل الاجتماعي الأكثر إستخداماإحصائ�ة بین الصورة الذهن�ة للمؤسسة تعزى لمتغیر  

"، من خلال نتائج التحلیل الإحصائي تبین لنا أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة للصورة  0,05دلالة  ال

 .مواقع التواصل الاجتماعي الأكثر إستخداماالذهن�ة للمؤسسة تعزى لمتغیر 

 ثالثا: الاقتراحات 

 في:  ةوالممتثلن نقدم �عض الاقتراحات أ  لیها �مكنإ ناالنتائج التي توصل  من خلال

 ستخدام الترو�ج الرقمي في مؤسسة أور�دو وتطو�رها �شكل مستمر؛الحفاظ على استمرار�ة ا .1

ور�دو في  ترو�جي متكامل، مما �ساعد مؤسسة أمما �خلق لنا مز�ج    يالتقلید دمج الترو�ج الرقمي �الترو�ج   .2

 من الز�ائن الحالیین والمحتملین؛  الوصول لأكبر فئة

إالق� .3 والوصول  مهاراتهم  تنم�ة  أجل  من  أور�دو  مؤسسة  لموظفي  تدر�ب�ة  بدورات  في  ام  الفعال  الأداء  لى 

 لكترون�ة؛استخدام الوسائط الا

ذهن�ة    ور�دو العمل أكثر في منح الجوائز والتجارب المجان�ة لخدماتها مما یز�د من رسم صورةأعلى مؤسسة   .4

 ب�ة و�سب ثقة العملاء؛إ�جا

 م ؛ على مؤسسة أور�دو الإستمرار في علاقتها العامة مع الجماهیر مما �كسبها صورة إ�جاب�ة لد�ه .5

 ؛لاءممؤسسة أور�دو لابد لها من الإستمرار في تقد�م إعلاناتها الإلكترون�ة لترس�خ علامتها في أذهان الع .6
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الرد على  .7 أجل  �الز�ائن من  المكلف  الم�اشر مع  التكلم  تفتح عبر موقعها خاص�ة  أن  أور�دو  على مؤسسة 

 الز�ائن في وقت الطلب.  وشكاوى إستفسارات 

 فاق الدراسةرا�عا: آ

للراغبین في مواصلة ال�حث في هذا المجال أو التوسع ف�ه، �مكنهم ال�حث في �عض المواض�ع التي �مكنها  

 :ملة ومتممة لموضوعناأن تكون مك 

 ؛ دور الترو�ج الرقمي في تعز�ز الخدمات الرقم�ة •

 ؛ الترو�ج الرقمي وتأثیره على استرات�ج�ة الشر�ات الناشئة " دراسة حالة شر�ة ناشئة" •

   الناشئة.واقع الترو�ج الرقمي لدى الشر�ات  •
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 قائمة المراجع

 الكتب:

والتوز�ع،  ال�ازوري العلم�ة للنشر  والتقلیدي، دار�شیر العلاق، اساس�ات وتطب�قات الترو�ج الالكتروني  .1

 عمان. - نالأرد 

، 01كر�ان فر�د وعجوة علي، إدارة العلاقات العامة بین الإدارات الاسترات�ج�ة و�دارة الازمات، الط�عة .2

 . 2005الكتب والنشر والتوز�ع، مصرعالم 

یوسف حج�م السلطان الطائي، هاشم فوزي د�اس العابدي، التسو�ق الالكتروني مؤسسة الوراق للنشر   .3

  .2009والتوز�ع الأردن  

 الاطروحات: 

في التأثیر على سلو��ات المستهلك تجاه المنتجات المقدمة من   ودورهإبراه�م قعید، الترو�ج الالكتروني  .4

الجزائر حالة  "دراسة  الاقتصاد�ة  المؤسسات  المؤسسات    "،طرف  تسییر  تخصص  د�توراه،  اطروحة 

 . 2017ورقلة،   التسییر، جامعة وعلومالتجار�ة  والعلوم، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والمتوسطةالصغیرة 

الكر�م، دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهن�ة للجمهور الداخلي تجاه الجامعة  برزل �بیر عبد   .5
، أطروحة د�توراه في العلوم الس�اس�ة والعلاقات -دراسة میدان�ة �المر�ز الجامعي غلیزان-الجزائر�ة  

جامع الدول�ة،  والعلاقات  الس�اس�ة  العلوم  �ل�ة  ال�شر�ة،  الموارد  إدارة  تخصص  الجزائر الدول�ة،  ،  3ة 
2017/2018 . 

�شرى عبد اللط�ف نور الدین �مك، استخدام العلاقات العامة لموقع التواصل الاجتماعي ف�سبوك في  .6
تحسین الصورة الذهن�ة للمؤسسات الخدم�ة، مذ�رة ماجستیر، تخصص علاقات عامة، �ل�ة الدراسات 

 . 2021العل�ا، جامعة النجاح الوطن�ة، نابلس  
میدان�ة مجموعة من  رشیدة   .7 دراسة  الفندق�ة  الخدمات  تطو�ر  الالكتروني على  الترو�ج  تأثیر  مساني، 

الفنادق الجزائر�ة، أطروحة د�توراه، قسم العلوم التجار�ة �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم  

  .2023- 2022التسییر، جامعة محمد خ�ضر �سكرة ،

دراسة  -احي في تعز�ز الصورة الذهن�ة للمقصد الس�احي لدى الز�ون سمیر زعرور، دور التسو�ق الس� .8
ج�جل  ولا�ة  العلوم  -حالة  �ل�ة  الخدمات،  تسو�ق  تخصص  التجار�ة،  العلوم  في  د�توراه  أطروحة   ،

  .2022/2023الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة ج�جل، الجزائر،
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دراسة حالة بنك الفلاحة  -فق مدخل التسو�ق �العلاقات  و ؤسسات  صادق زهراء، إدارة الصورة الذهن�ة للم .9
، أطروحة د�توراه في علوم التسییر، تخصص تسو�ق،  -والتنم�ة الر�ف�ة المدیر�ة الجهو�ة لولا�ة �شار 

 . 2016- 2015كل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة تلمسان، 
الفند  .10 الترو�جي  المز�ج  مناني،  للز�ائنصبر�نة  الذهن�ة  الصورة  تحسین  في  من  -قي  عینة  دراسة 

، أطروحة د�توراه في العلوم التجار�ة، تخصص تسو�ق فندقي وس�احي، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة  -الفنادق
 .2022- 2021والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة �سكرة ، 

دراسة حالة مصرف -ة  تبني المسؤول�ة الاجتماع�ة في تحسین الصورة الذهن�  أثرعثمان مدیني،   .11
، أطروحة د�توراه في علوم التسییر، تخصص إدارة اعمال، �ل�ة العلوم  -السلام الفرع الجهوي بورقلة

  .2021/2022الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة ج�جل، الجزائر
الذ��ة، أطروحة د�توراه، ثامر محمد �شیر، ق�اس اتجاهات المستهلك نحو التسو�ق عبر الهواتف   .12

   .2019تخصص تسو�ق، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة غردا�ة، سنة 
 

 المقالات:

أحمد فاروق ال�اس، الدور الوس�ط للصورة الذهن�ة واتجاهات العملاء في تأثیر التسو�ق الرقمي  .13
)، المجلة couvid19في ظل جائحة �ورونا(  على سلوك العملاء �التطبیق على المتاجر الالكترون�ة

العلم�ة للدراسات وال�حوث المال�ة والتجار�ة، �ل�ة التجارة، جامعة دم�اط، المجلد المجلد الثالث، العدد  
 . 2022الأول، ینایر 

العدد .14 المع�ار،  مجلة  الأنترنت،  عللا  وتطب�قاته  الم�اشر  التسو�ق  نس�مة،  د�سمبر  16�حوص   ،

2016. 

قادم، العلاقات العامة الرقم�ة وصناعة الصورة الذهن�ة للمنظمات الحدیثة: قراءة تحلیل�ة في  جمیلة   .15
 .2022، جوان 1، العدد 06ظل البیئة الافتراض�ة، مجلة الاعلام والمجتمع، المجلد 

للمفهوم   .16 نظر�ة  مراجعة  الصالحي،  حیدر  علي  الحكمة  والتحد�ات الظهور    وعواملحاتم  مجلة   ،

 ،  2021، جامعة صنعاء، ال�من، سنة 02، العدد 9م�ة والاتصال�ة، المجلد للدراسات الإعلا

حمد ج�ار، الصورة الذهن�ة: قراءة في ا�عاد المفهوم، نقاط التقاطع والاختلاف بین الصورة الذهن�ة   .17
المجلد   والإنسان�ة،  الاجتماع�ة  للدراسات  الرواق  مجلة  العامة،  �العلاقات  وعلاقتها  ، 07والنمط�ة 

   .2021جامعة خم�س مل�انة، سنة ،01العدد 
د. ح�اة بدر قرني محمد، تقی�م تقن�ات التسو�ق �المحتوى الرقمي عبر وسائل التواصل الاجتماعي   .18

   2022ینایر/مارس  37دراسة تحلیل�ة و��ف�ة، المجلة العر��ة ل�حوث الاعلام والاتصال، العدد -
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الصورة الذهن�ة للمنظمة �حث تحلیلي في في تعز�ز    وتأثیرهد. مها عارف بر�سم، التسو�ق الرقمي   .19
،  4، مجلد والاقتصاد شر�ة ز�ن العراق للاتصالات �غداد، مجلة العلوم الإدار�ة العراق�ة، �ل�ة الإدارة  

  .2022 المستنصر�ة، جامعة  2العدد 
العل�ا �كل�ة التر��ة جامعة    لغني الق�اطي، درجة امتلاك طل�ة الدرسات اعبد    ي،د.هلال احمد عل .20

صنعاء لمهارات استخدام محر�ات ال�حث و مصادر المعلومات الرقم�ة من وجهة نظر الطل�ة، أ�حاث  

 . 2010،یونیو  4العدد 

بلال، .21 جابر    رحال�ة  السعید،  محمد  الرقمي    مهدي،عابدي  الو�الات    وتنافس�ة الترو�ج  من  عینة 

 .2021سنة  12المجلد  02العدد  اقتصاد�ة، الس�اح�ة في الشرق الجزائري، مجلة دفاتر

ز�نب مز�اني، إسماعیل شرقي، العلاقات العامة الالكترون�ة ودورها في تحسین صورة المؤسسات  .22

، 11، المجلة الجزائر�ة للأمن والتنم�ة، المجلد YA TECHNOLODIES الناشئة دراسة حالة مؤسسة 

 . 2022، جانفي01العدد 

دراسة استب�ان�ة لعینة من ز�ائن محلات  -، الإعلان الالكتروني وسلوك المستهلك النهائيسارة زرقوط .23
 .2020سنة  ،02، العدد 02، مجلة ا�كوفاین، المجلد -سك�كدة-مسرورة لتجهیز العرائس

الترو�ج الالكتروني في تحسین تنافس�ة الشر�ة الوطن�ة للتامین    احمد، تاثیر  ي لمیر، علماو س�ع   .24

saa 2021سنة  01، العدد 05د والإدارة، المجل، مجلة الامت�از ل�حوث الاقتصاد . 

شلالي الطاهر حسام الدین، صیلع عبد الله، التسو�ق عبر الموقع الالكتروني وأثره على مستوى   .25

تطب�ق�ة على الس�اح�ة دراسة  الخدمات  العلوم    جودة  الجزائر، �ل�ة  الس�اح�ة في  الو�الات  عینة من 

/  01الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة �شار، مجلة أ�حاث اقتصاد�ة معاصرة عدد 

2019. 

تكو�ن .26 �أداة  الفیروسي  التسو�ق  مزاري،  فؤاد  �اسین،  الله  الدارسات    عبد  مجلة  الذهن�ة،  الصورة 
  .2017جوان 01العدد  ،01المجلد  الجزائر،التسو�ق�ة و�دارة الأعمال، جامعة �شار، 

الترو�ج على مواقع التواصل الاجتماعي في ق�مة العلامة التجار�ة    أثرعصام حسن محمد عمر،   .27

،  12قتصاد الصناعي، مجلد ،دراسة میدان�ة لآراء عملاء شر�ات الهاتف المحمول �ال�من، مجلة الا

 . 2022، 1عدد 

وزاني محمد، ق�اس اثر التسو�ق عبر المحمول على قرار الشراء لدى عینة من الس�اح    قادة،ع�سى   .28
اله�كل�ة  المعادلات  نمدجة  سعیدة -�استخدام  بولا�ة  الس�اح  حالة  الاقتصاد�ة    -دراسة  الر�ادة  مجلة   ،

 .  2021جانفي، 02العدد، 07للأعمال ،المجلد،
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الذهن�ة   .29 الصورة  تحسین  في  المتكاملة  التسو�ق�ة  الاتصالات  أثر  رق�ة،  منصوري  أسماء،  فرداس 
المجلد  والاعمال،  المال  اقتصاد  مجلة  أور�دو،  حالة  دراسة  التجار�ة:  العدد 07للعلامة  جامعة  01،   ،

 .2022الشهید حمه لخضر الوادي، سنة النشر مارس  
الال .30 البر�د  عبر  التسو�ق  الص�اغ،  الاعمال  فؤاد  إدارة  مجلة  والسلب�ات،  الإ�جاب�ات  اهم  كتروني، 

 . 2019، جوان01العدد ، 05ودراسات اقتصاد�ة، جامعة الجلفة، مجلد 

 .2014نوري منیر، التجارة الإلكترون�ة والتسو�ق الالكتروني، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر،   .31
32. Matti Leppaniemi, Jaakko Sinisalo, Heikki Karjaluoto, A review of Mobile 

Marketing Research, International journal of mobile marketing, Vol 1,N°1, 
2006, PP6-10 

 المواقع الالكترون�ة:

33. A propos (ooredoo.dz) 
34. How To Explain Content Marketing to Anyone [Fresh Examples] 

(contentmarketinginstitute.com)   
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36.  -rences, Pros & Cons (Comparison Table) Examples, Diffe –SEO or SEM? 

Equinet Academy 
37. SEO Training Certification Course: Learn SEO | HubSpot Academy    
38. Services (ooredoo.dz) 
  (argaam.com)ارقام دیجیتال | أھمیة الترویج للمنتجات عبر الإنترنت  .39

    (wikipedia.org)ویكیبیدیا  -أوریدو  .40
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 ) 01الملحق رقم(
 مي ــــــالي والبحث العلــــــــم العـــــ ــــوزارة التعلي 

- جلــــــــــجي  –ديق بن يحي ـــامعة محمد الصــــــــــج  
 
 
 
 

 كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
 قسم علوم العلوم التجارية 

 

 

 

 

 الفاضل، سیدتي الفاضلة، تح�اتي لكم، سیدي 

 :  �عنوان خدمات "ال " تسو�ق  الماستر شهادة نیلل لمذ�رة الإعداد  إطار في
 

 
 
 الصادقة �أجو�تكم لموضوعا هذا إثراء في للمساهمة الاستمارة هذه أید�كم بین نضعلهذا  و 

 لأغراض ستستعمل و   سر�ة ت�قىس المعلومات  �أننعد�م  و ة، بدق الع�ارات  لىع  الإجا�ة�رم  كالت كمنم ءفرجا
الدراسة هذه إثراء  في معنا لتعاونكم المسبق شكرنا مع، فقط العلمي ال�حث  . 

 اشراف الأستاذة:                                                                 اعداد الطالب:   

 زع�مش محمد                                                                   د.بوالملح منیرة 

 2022/2023السنة الجامع�ة 

 استمارة استبانة
 

 الترويج الرقمي ودوره في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة

 )ooredoo(مؤسسة اوريدوحالة دراسة 
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 إجابتك:) في المر�ع الذي �عبر عن xالرجاء وضع العلامة (

 الجزء الأول: الب�انات الشخص�ة 

     أنثى                         ذ�ر                           الجنس: .1

 سنة  50من  أكبر   سنة                50-30من      سنة             30 -18من               العمر: .2

              دراسات عل�ا            جامعيثانوي فأقل                المستوى التعل�مي: .3

الحالة المهن�ة: �طال              موظف            مهنة حرة            طالب               .4

 متقاعد          

        سنوات  05الىسنة  من             سنةاقل من  منذ متى وانت تتعامل مع المؤسسة؟  .5

         سنوات 05اكثر

 �كثرة  مواقع التواصل الاجتماعي التي تستخدمها .6

 أخرى فا�سبوك                    انستغرام                             
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 متغیرات الدراسة  ي:الثان الجزء

 المحور الأول: الترو�ج الرقمي 
بوضع   ذلكو الرجاء تحدید موقفك نحو الع�ارات الموجودة في الجدول  الرقم  

 ) في الخانة المناس�ة xالعلامة ( 

غ��  

افق   مو

 تماما 

غ�� 

افق     مو

افق  محايد  افق   مو مو

   تماما

 

 

 ال�عد الأول

 

الإعلان  

 الالكتروني

 

تعتمد مؤسسة اور�دو البر�د الالكتروني في اعلاناتها �شكل   1

   یذ�رني بها  مما دوري 

     

      الإعلان الالكتروني الذي تقدمه مؤسسة اور�دو یلفت انت�اهي  2

  والاهتمام ساعد الإعلان الذي تقدمه اور�دو على تذ�ر خدماتها  3

 بها 

     

 ذ�يتقد�م اعلاناتها على الهاتف ال فياور�دو  مؤسسة اهتمام  4

   یثیر الرغ�ة في الاقتناء

     

 ال�عث الثاني 

 

تنش�ط 

 المب�عات 

عبر لخدماتها  �استمرار عروض مجان�ةاور�دو  تقدم مؤسسة  5

 الوسائل الالكترون�ة 

     

تنظ�م مسا�قات عبر الوسائل ب على اور�دو  تقوم مؤسسة  6

 الالكترون�ة

     

      لز�ائنها الاوف�اءهدا�ا اور�دو  تقدم مؤسسة 7

      لخدماتها الكترون�ة  سعر�ة تخف�ضات اور�دو ةسسمؤ تقدم  8

 : ثالثال�عد ال

 

العلاقات 

 العامة الرقم�ة 

الكترون�ا مع العملاء �خصوص  اور�دو تتواصل مؤسسة 9

 الخدمات الجدیدة  

     

تسهم أور�دو في معالجة المشاكل التي تواجه العملاء من خلال   10

 الوسائل الالكترون�ة 

 

     

تقوم مؤسسة اور�دو برعا�ة تظاهرات علم�ة واجتماع�ة تحسن  11

 صورتها في المجتمع 
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      العاملون في مؤسسة اور�دو في إقامة علاقة طی�ة مع الز�ائن�سعى  12

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 را�عال�عد ال

التسو�ق  

الم�اشر 

 الالكتروني

مؤسسة اور�دو معي �استخدام البر�د الالكتروني یلفت  تتصل  13

 انت�اهي  

     

على جدید   ھاتفیة آلیة من اوریدو لاطلاعي تصلني مكالمات  14
 الخدمات 

     

      أجد مختلف خدمات اوریدو على موقعھا الالكتروني   15

تظھر لي مختلف خدمات اوریدو في مختلف وسائل التواصل   16
 الاجتماعي 

     

 لخامس ال�عد ا

الب�ع 

 الشخصي

الم�اشر 

 الالكتروني

�ستجیب العاملون لمؤسسة اور�دو �سرعة لطل�اتي من خلال   17

   البر�د الالكتروني

     

ھنالك سرعة في الرد على الشكاوى من عاملي مؤسسة اوریدو   18
 عبر الوسائط الالكترونیة 

     

ان العاملون في مؤسسة اوریدو یتمتعون بالخبرة اللازمة في   19
 مجال البیع الشخصي عبر الوسائط الالكترونیة  
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 المحور الثاني: الصورة الذهن�ة للمؤسسة
) في الخانة xالرجاء تحدید موقفك نحو الع�ارات التال�ة وذلك بوضع العلامة (  الرقم

 المناس�ة 
 موافق

 �شدة 

غیر   محاید  موافق 

موافق 

 �شدة 

غیر  

 موافق 

      اتجاهها إ�جابي  نط�اعلدي ا شكلاور�دو  المعاملات مع  وشفاف�ةمصداق�ة   20

المعلومات الخاصة �خدمات مؤسسة اور�دو عبر وسائلها الالكترون�ة �ون لدي صورة    21

 إ�جاب�ة عن المؤسسة 
     

      مقارنة مع صورة منافسیها  أفضل أرى ان صورة مؤسسة اور�دو  22

      اور�دو التعامل مع ِ عند   والثقة  رت�اح�الااشعر 23

      مؤسسة اور�دو خدمات لدي انط�اع جید حول 24

      اشعر �الرضا عند تعامل مع اور�دو  25

      اتحدث عن خدمات اور�دو �لما تذ�رتها  26

      لدي رغ�ة في تكرار الاستفادة من خدمات اور�دو في حال توفرت عروض جدیدة   27

      اور�دومؤسسة  خدمات  أنصح معارفي �اقتناء 28

نشكر�م جدا على وقتكم وعلى تعاونكم معنا                                                                

 المحكمین ) قائمة 02الملحق رقم (

 

 

 الجامعة الوظ�فة  الدرجة العلم�ة  الاسم واللقب
 جامعة محمد الصدیق بن �حي ج�جل  أستاذ  شهادة د�توراه  عمر بولح�ة 
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 ) 03الملحق رقم (
   ترو�ج الرقميصدق الاتساق الداخلي لأ�عاد ال •
   صدق الاتساق الداخلي ل�عد الإعلان الالكتروني 

Corrélations 

 AX1 

تعتمد مؤسسة اوریدو 

البرید الالكتروني في 

اعلاناتھا بشكل دوري مما  

 یذكرني بھا

الإعلان الالكتروني الذي  

تقدمھ مؤسسة اوریدو یلفت  

 انتباھي 

ساعد الإعلان الذي تقدمھ 

اوریدو على تذكر خدماتھا 

 والاھتمام بھا

اھتمام مؤسسة اوریدو في  

تقدیم اعلاناتھا على الھاتف  

الذكي یثیر الرغبة في 

 الاقتناء

AX1 Corrélation de Pearson 1 ,611** ,741** ,769** ,667** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

تعتمد مؤسسة اوریدو البرید الالكتروني في 

 اعلاناتھا بشكل دوري مما یذكرني بھا 

Corrélation de Pearson ,611** 1 ,225** ,193* ,146 

Sig. (bilatérale) ,000  ,005 ,016 ,070 

N 155 155 155 155 155 

الإعلان الالكتروني الذي تقدمھ مؤسسة اوریدو  

 یلفت انتباھي

Corrélation de Pearson ,741** ,225** 1 ,511** ,358** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005  ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

ساعد الإعلان الذي تقدمھ اوریدو على تذكر 

 خدماتھا والاھتمام بھا

Corrélation de Pearson ,769** ,193* ,511** 1 ,470** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,016 ,000  ,000 

N 155 155 155 155 155 

اھتمام مؤسسة اوریدو في تقدیم اعلاناتھا على  

 الھاتف الذكي یثیر الرغبة في الاقتناء

Corrélation de Pearson ,667** ,146 ,358** ,470** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,070 ,000 ,000  

N 155 155 155 155 155 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  صدق الاتساق الداخلي ل�عد تنش�ط المب�عات 
 

 
Corrélations 

 bx1 

تقدم مؤسسة اوریدو  

عروض مجانیة باستمرار 

لخدماتھا عبر الوسائل  

 الالكترونیة 

تقوم مؤسسة اوریدو  

على بتنظیم مسابقات عبر 

 الوسائل الالكترونیة

تقدم مؤسسة اوریدو ھدایا 

 لزبائنھا الاوفیاء

تقدم مؤسسة اوریدو  

تخفیضات سعریة  

 الكترونیة لخدماتھا 

bx1 Corrélation de Pearson 1 ,742** ,803** ,850** ,750** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 
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تقدم مؤسسة اوریدو عروض مجانیة   

 باستمرار لخدماتھا عبر الوسائل الالكترونیة 

Corrélation de Pearson ,742** 1 ,530** ,487** ,316** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

تقوم مؤسسة اوریدو على بتنظیم مسابقات  

 عبر الوسائل الالكترونیة

Corrélation de Pearson ,803** ,530** 1 ,592** ,434** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

اوریدو ھدایا لزبائنھا الاوفیاء تقدم مؤسسة   Corrélation de Pearson ,850** ,487** ,592** 1 ,586** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 155 155 155 155 155 

تقدم مؤسسة اوریدو تخفیضات سعریة 

 الكترونیة لخدماتھا 

Corrélation de Pearson ,750** ,316** ,434** ,586** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 155 155 155 155 155 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  صدق الاتساق الداخلي لبعد العلاقات العامة 

Corrélations 

 cx1 

تتواصل مؤسسة اوریدو  

الكترونیا مع العملاء  

بخصوص الخدمات  

 الجدیدة

تسھم أوریدو في معالجة  

المشاكل التي تواجھ  

العملاء من خلال الوسائل  

 الالكترونیة 

تقوم مؤسسة اوریدو  

برعایة تظاھرات علمیة  

واجتماعیة تحسن  

 صورتھا في المجتمع 

یسعى العاملون في  

مؤسسة اوریدو في إقامة  

 علاقة طیبة مع الزبائن

cx1 Corrélation de Pearson 1 ,724** ,822** ,709** ,754** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

تتواصل مؤسسة اوریدو الكترونیا مع 

 العملاء بخصوص الخدمات الجدیدة

Corrélation de Pearson ,724** 1 ,419** ,360** ,342** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

تسھم أوریدو في معالجة المشاكل التي تواجھ 

 العملاء من خلال الوسائل الالكترونیة 

Corrélation de Pearson ,822** ,419** 1 ,455** ,614** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

تقوم مؤسسة اوریدو برعایة تظاھرات علمیة 

 واجتماعیة تحسن صورتھا في المجتمع 

Corrélation de Pearson ,709** ,360** ,455** 1 ,338** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 155 155 155 155 155 

یسعى العاملون في مؤسسة اوریدو في إقامة 

 علاقة طیبة مع الزبائن

Corrélation de Pearson ,754** ,342** ,614** ,338** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 155 155 155 155 155 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 خلي ل�عد التسو�ق الم�اشر صدق الاتساق الدا 
 

Corrélations 

 dx1 

تتصل مؤسسة اوریدو  

البرید  معي باستخدام 

 الالكتروني یلفت انتباھي 

تصلني مكالمات ھاتفیة 

آلیة من اوریدو 

لاطلاعي على جدید 

 الخدمات 

أجد مختلف خدمات  

اوریدو على موقعھا 

 الالكتروني

تظھر لي مختلف خدمات  

اوریدو في مختلف 

وسائل التواصل 

 الاجتماعي

dx1 Corrélation de Pearson 1 ,668** ,702** ,636** ,709** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

تتصل مؤسسة اوریدو معي باستخدام البرید 

 الالكتروني یلفت انتباھي 

Corrélation de Pearson ,668** 1 ,307** ,112 ,382** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,167 ,000 

N 155 155 155 155 155 

مكالمات ھاتفیة آلیة من اوریدو  تصلني 

 لاطلاعي على جدید الخدمات 

Corrélation de Pearson ,702** ,307** 1 ,267** ,316** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,001 ,000 

N 155 155 155 155 155 

أجد مختلف خدمات اوریدو على موقعھا  

 الالكتروني

Corrélation de Pearson ,636** ,112 ,267** 1 ,309** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,167 ,001  ,000 

N 155 155 155 155 155 

تظھر لي مختلف خدمات اوریدو في 

 مختلف وسائل التواصل الاجتماعي

Corrélation de Pearson ,709** ,382** ,316** ,309** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 155 155 155 155 155 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 صدق الاتساق الداخلي لبعد البیع الشخصي 
 

Corrélations 

 Ex1 

یستجیب العاملون  

لمؤسسة اوریدو بسرعة 

لطلباتي من خلال البرید  

 الالكتروني

ھنالك سرعة في الرد 

على الشكاوى من 

مؤسسة اوریدو عاملي 

عبر الوسائط 

 الالكترونیة 

ان العاملون في مؤسسة  

اوریدو یتمتعون بالخبرة 

اللازمة في مجال البیع  

الشخصي عبر الوسائط 

 الالكترونیة 

Ex1 Corrélation de Pearson 1 ,916** ,900** ,789** 
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Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 

العاملون لمؤسسة اوریدو بسرعة یستجیب 

 لطلباتي من خلال البرید الالكتروني

Corrélation de Pearson ,916** 1 ,814** ,561** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 155 155 155 155 

ھنالك سرعة في الرد على الشكاوى من  

عاملي مؤسسة اوریدو عبر الوسائط  

 الالكترونیة 

Corrélation de Pearson ,900** ,814** 1 ,521** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 155 155 155 155 

ان العاملون في مؤسسة اوریدو یتمتعون 

بالخبرة اللازمة في مجال البیع الشخصي 

 عبر الوسائط الالكترونیة

Corrélation de Pearson ,789** ,561** ,521** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  
N 155 155 155 155 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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ةصدق الاتساق الداخلي للصورة الذهن�

 
 
 
 
 
 

المحور_الثاني

مصداقیة وشفافیة 
المعاملات مع 

اوریدو شكل لدي 
انطباع إیجابي 

اتجاھھا

المعلومات الخاصة 
بخدمات مؤسسة 

اوریدو عبر وسائلھا 
الالكترونیة كون 

لدي صورة إیجابیة 
عن المؤسسة

أرى ان صورة 
مؤسسة اوریدو 

افضل مقارنة مع 
صورة منافسیھا

اشعر بالارتیاح 
والثقة عند التعامل 

مع ِ اوریدو

لدي انطباع جید 
حول خدمات 
مؤسسة اوریدو

اشعر بالرضا عند 
تعامل مع اوریدو

اتحدث عن خدمات 
اوریدو كلما تذكرتھا

لدي رغبة في تكرار 
الاستفادة من خدمات 

اوریدو في حال 
توفرت عروض 

جدیدة

أنصح معارفي 
باقتناء خدمات 
مؤسسة اوریدو

Corrélation de 
Pearson 1 ,660** ,659** ,779** ,839** ,832** ,856** ,658** ,755** ,795**

Sig. (bilatérale) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 155 155 155 155 155 155 155 155 155 155
Corrélation de 
Pearson ,660** 1 ,573** ,479** ,454** ,459** ,544** ,308** ,342** ,385**

Sig. (bilatérale) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 155 155 155 155 155 155 155 155 155 155

Corrélation de 
Pearson ,659** ,573** 1 ,472** ,461** ,416** ,508** ,277** ,472** ,366**

Sig. (bilatérale) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 155 155 155 155 155 155 155 155 155 155
Corrélation de 
Pearson ,779** ,479** ,472** 1 ,681** ,601** ,605** ,412** ,497** ,587**

Sig. (bilatérale) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 155 155 155 155 155 155 155 155 155 155
Corrélation de 
Pearson ,839** ,454** ,461** ,681** 1 ,772** ,688** ,454** ,593** ,638**

Sig. (bilatérale) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 155 155 155 155 155 155 155 155 155 155
Corrélation de 
Pearson ,832** ,459** ,416** ,601** ,772** 1 ,758** ,477** ,557** ,633**

Sig. (bilatérale) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 155 155 155 155 155 155 155 155 155 155
Corrélation de 
Pearson ,856** ,544** ,508** ,605** ,688** ,758** 1 ,562** ,535** ,631**

Sig. (bilatérale) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 155 155 155 155 155 155 155 155 155 155
Corrélation de 
Pearson ,658** ,308** ,277** ,412** ,454** ,477** ,562** 1 ,480** ,508**

Sig. (bilatérale) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 155 155 155 155 155 155 155 155 155 155
Corrélation de 
Pearson ,755** ,342** ,472** ,497** ,593** ,557** ,535** ,480** 1 ,664**

Sig. (bilatérale) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 155 155 155 155 155 155 155 155 155 155
Corrélation de 
Pearson ,795** ,385** ,366** ,587** ,638** ,633** ,631** ,508** ,664** 1

Sig. (bilatérale) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 155 155 155 155 155 155 155 155 155 155
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations

المحور_الثاني

مصداقیة وشفافیة 
المعاملات مع 

اوریدو شكل لدي 
انطباع إیجابي 

اتجاھھا
المعلومات الخاصة 

بخدمات مؤسسة 
اوریدو عبر وسائلھا 

الالكترونیة كون 
لدي صورة إیجابیة 

عن المؤسسة

أرى ان صورة 
مؤسسة اوریدو 

افضل مقارنة مع 
صورة منافسیھا

اشعر بالارتیاح 
والثقة عند التعامل 

مع ِ اوریدو

لدي انطباع جید 
حول خدمات 

مؤسسة اوریدو

اشعر بالرضا عند 
تعامل مع اوریدو

اتحدث عن خدمات 
اوریدو كلما تذكرتھا

لدي رغبة في تكرار 
الاستفادة من خدمات 

اوریدو في حال 
توفرت عروض 

جدیدة

أنصح معارفي 
باقتناء خدمات 
مؤسسة اوریدو



 الملاحق 
 

 

 

98 

   بین أ�عاد الإست�انةالاتساق البنائي  

 
 )04الملحق رقم (

  معامل الفاكرون�اخ        معامل الفاكرون�اخ                            معامل الفاكرون�اخ                                                                            معامل الفاكرون�اخ 

 للعلاقات العامة                                                  للتسو�ق الم�اشر                                 لتنش�ط المب�عات                                         للإعلان        
 

 
 

 

 
 

 معامل الفا �رون�اخ الكلي                                                                                 معامل الفاكرون�اخ                                            معامل الفكرون�اخ 
 للصورة الذهن�ة للمؤسسة                                للب�ع الشخصي                

 

 
 

 
 

Corrélations 

 
المحور_الأو

 AX1 bx1 cx1 dx1 ل

  

المحور_الأو

 ل

Corrélation de 

Pearson 

1 ,718 ,823 ,792 ,867   

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000   

N 155 155 155 155 155   

AX1 Corrélation de 

Pearson 

,718 1 ,427 ,476 ,538   

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000   

N 155 155 155 155 155   

bx1 Corrélation de 

Pearson 

,823 ,427 1 ,545 ,659   

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000   

N 155 155 155 155 155   

cx1 Corrélation de 

Pearson 

,792 ,476 ,545 1 ,636   

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000   

N 155 155 155 155 155   

dx1 Corrélation de 

Pearson 

,867 ,538 ,659 ,636 1   

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000    

N 155 155 155 155 155   

Ex1 Corrélation de 

Pearson 

,766 ,475 ,537 ,494 ,592   

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 155 155 155 155 155   

المحور_الثان

 ي

Corrélation de 

Pearson 

,592 ,396 ,456 ,501 ,586   

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 155 155 155 155 155   

 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,634 4 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,793 4 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,742 4 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,602 4 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,909 9 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,928 28 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,839 3 



 الملاحق 
 

 

 

99 

 
 )05الملحق رقم (

 
نتائج توز�ع أفراد العینة حسب   المتغیرات الشخص�ة 

 
 

 

 

 

 
 

 السن 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة  30الى18من  132 85,2 85,2 85,2 

50الى  30من   21 13,5 13,5 98,7 

50اكبر من   2 1,3 1,3 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 
 

 المستوى التعلیمي 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  9,7 9,7 9,7 15 ثانوي فاقل 

 92,9 83,2 83,2 129 جامعي 

 100,0 7,1 7,1 11 دراسات علیا 

Total 155 100,0 100,0  

 
 
 

 ؟منذ متى وانت تتعامل مع المؤسسة 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,4 19,4 19,4 30 أقل من سنة 

سنوات  05من سنة الى   75 48,4 48,4 67,7 

سنوات  5اكثر من   50 32,3 32,3 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 الجنس 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 52,3 52,3 52,3 81 ذكر 

 100,0 47,7 47,7 74 انثى

Total 155 100,0 100,0  
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 )        06الملحق رقم (

 نتائج المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ال
 N  Moyenne Ecart type 
 Valide Manquant   
تعتمد مؤسسة اوریدو البرید  

الالكتروني في اعلاناتھا بشكل 
 دوري مما یذكرني بھا 

155 0 2,8323 1,17230 

الإعلان الالكتروني الذي تقدمھ  
اوریدو یلفت انتباھيمؤسسة   

155 0 3,6903 0,98408 

ساعد الإعلان الذي تقدمھ 
اوریدو على تذكر خدماتھا 

 والاھتمام بھا

155 0 3,7161 1,02409 

اھتمام مؤسسة اوریدو في  
تقدیم اعلاناتھا على الھاتف  
 الذكي یثیر الرغبة في الاقتناء

155 0 3,9226 0,87190 

تقدم مؤسسة اوریدو عروض   
مجانیة باستمرار لخدماتھا عبر 

 الوسائل الالكترونیة

155 0 3,3097 1,20372 

تقوم مؤسسة اوریدو على  
بتنظیم مسابقات عبر الوسائل 

 الالكترونیة 

155 0 3,5806 1,11000 

تقدم مؤسسة اوریدو ھدایا 
 لزبائنھا الاوفیاء

155 0 3,3032 1,21342 

تقدم مؤسسة اوریدو تخفیضات  
الكترونیة لخدماتھا سعریة   

155 0 3,4000 1,22527 

 مواقع التواصل الاجتماعي التي تستخدمھا  بكثرة 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  49,7 49,7 49,7 77 فایسبوك 

 89,0 39,4 39,4 61 انستغرام 

 100,0 11,0 11,0 17 اخرى 

Total 155 100,0 100,0  
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تتواصل مؤسسة اوریدو  
الكترونیا مع العملاء  

 بخصوص الخدمات الجدیدة

155 0 3,6129 1,08345 

تسھم أوریدو في معالجة  
المشاكل التي تواجھ العملاء  
 من خلال الوسائل الالكترونیة 

155 0 3,4774 0,98255 

تقوم مؤسسة اوریدو برعایة  
تظاھرات علمیة واجتماعیة 
 تحسن صورتھا في المجتمع 

155 0 3,6839 0,96534 

یسعى العاملون في مؤسسة  
اوریدو في إقامة علاقة طیبة  

 مع الزبائن

155 0 3,6000 0,96430 

تتصل مؤسسة اوریدو معي 
باستخدام البرید الالكتروني 

 یلفت انتباھي

155 0 3,2839 1,21546 

ھاتفیة آلیة من  تصلني مكالمات  
اوریدو لاطلاعي على جدید  

 الخدمات 

155 0 3,1355 1,18474 

أجد مختلف خدمات اوریدو 
 على موقعھا الالكتروني 

155 0 3,4129 1,23681 

تظھر لي مختلف خدمات  
اوریدو في مختلف وسائل 

 التواصل الاجتماعي 

155 0 3,7419 1,01187 

یستجیب العاملون لمؤسسة  
بسرعة لطلباتي من اوریدو 

 خلال البرید الالكتروني

155 0 3,3871 1,07139 

ھنالك سرعة في الرد على  
الشكاوى من عاملي مؤسسة  

اوریدو عبر الوسائط 
 الالكترونیة 

155 0 3,4323 1,05078 

ان العاملون في مؤسسة  
اوریدو یتمتعون بالخبرة 
اللازمة في مجال البیع  
الشخصي عبر الوسائط 

 الالكترونیة 

155 0 3,4581 0,98850 
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مصداقیة وشفافیة المعاملات  
مع اوریدو شكل لدي انطباع  

 إیجابي اتجاھھا 

155 0 3,4516 1,03317 

المعلومات الخاصة بخدمات  
مؤسسة اوریدو عبر وسائلھا 
الالكترونیة كون لدي صورة  

 إیجابیة عن المؤسسة

155 0 3,5290 1,00847 

أرى ان صورة مؤسسة 
اوریدو افضل مقارنة مع  

 صورة منافسیھا 

155 0 3,5935 1,05496 

اشعر بالارتیاح والثقة عند  
 التعامل مع ِ اوریدو

155 0 3,7226 1,01633 

لدي انطباع جید حول خدمات  
 مؤسسة اوریدو

155 0 3,6903 1,09050 

اشعر بالرضا عند تعامل مع  
 اوریدو 

155 0 3,6258 1,12324 

اتحدث عن خدمات اوریدو 
 كلما تذكرتھا

155 0 3,5355 1,07073 

لدي رغبة في تكرار الاستفادة  
من خدمات اوریدو في حال  

 توفرت عروض جدیدة 

155 0 3,5806 1,11000 

أنصح معارفي باقتناء خدمات 
 مؤسسة اوریدو

155 0 3,8065 1,08769 

 

  )07الملحق رقم (

 اخت�ار التوز�ع الطب�عي للب�انات                                                     

 
Statistiques descriptives 

 
N Skewness Kurtosis 

Statistiques Statistiques Erreur standard Statistiques Erreur standard 

AX1 155 -,509 ,195 ,636 ,387 

bx1 155 -,328 ,195 -,293 ,387 

cx1 155 -,706 ,195 1,361 ,387 

dx1 155 -,230 ,195 ,482 ,387 

Ex1 155 -,477 ,195 ,020 ,387 
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 387, 962, 195, 248,- 155 المحور_الأول

 387, 140, 195, 506,- 155 المحور_الثاني

N valide (liste) 155     

 
 

 )08(الملحق رقم 

 لعینة واحدة  )(Tاخت�ار 

 
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 5752, 3702, 47267, 000, 154 9,110 المحور_الأول

 7437, 4864, 61505, 000, 154 9,444 المحور_الثاني

AX1 9,564 154 ,000 ,54032 ,4287 ,6519 

cx1 9,845 154 ,000 ,59355 ,4744 ,7127 

bx1 5,313 154 ,000 ,39839 ,2503 ,5465 

dx1 6,226 154 ,000 ,39355 ,2687 ,5184 

Ex1 5,874 154 ,000 ,42581 ,2826 ,5690 

 

 
 )09الملحق رقم (

 اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,615a ,378 ,357 ,64998 

a. Prédicteurs : (Constante), Ex1, AX1, cx1, bx1, dx1 
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 )10الملحق رقم (

 اخت�ارات الفروق 

 
ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 9,598 30 ,320 1,365 ,121 الجنس 

Intragroupes 29,073 124 ,234   
Total 38,671 154    

 Intergroupes 5,041 30 ,168 1,046 ,415 السن 

Intragroupes 19,927 124 ,161   
Total 24,968 154    

 Intergroupes 3,676 30 ,123 ,684 ,886 المستوى التعلیمي 

Intragroupes 22,220 124 ,179   
Total 25,897 154    

 Intergroupes 33,907 30 1,130 ,867 ,666 الحالة_المھنیة 

Intragroupes 161,732 124 1,304   
Total 195,639 154    

تتعامل مع المؤسسة؟  منذ متى و انت  Intergroupes 11,725 30 ,391 ,738 ,832 

Intragroupes 65,694 124 ,530   
Total 77,419 154    

مواقع التواصل الاجتماعي التي تستخدمھا   

 بكثرة

Intergroupes 28,757 30 ,959 1,139 ,303 

Intragroupes 104,314 124 ,841   
Total 133,071 154    
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