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 شكر و عرف ان

 
حق حمده وس بحانه العزيز ، الشكر له وحده بأ ن وهبنا العقل وفضلنا الحمد لله 

 بالعلم

نجاز ، ولكل شكر قصيدة ، ولكل مقام مقال ، ولكل نجاح شكر  لكل منبع ا 

تقدم بجزيل الشكر ل ولئك المخلصين ن بالجميل  اتقدير وفاءا وتقديرا واعترافا منو 

 الدكتورخص بالذكر ناعدتنا في مجال البحث العلمي ، و في مسالذين لم يأ لوا جهدا 

وفي  ناالفضل في مساعدت  صاحب على ال شراف والتوجيه ، بن عمارة نصر الدين

ب العرش يحميك ماذا نقول عن تجميع المادة العلمية ، فجزيل الشكر نهديك ، ور

لك على  التأ لق وال بداع الفكري فكلمات الثناء ل توفيك حقك فشكرا صاحب

ن قلت شكرا فشكري لن يوفيك ، حقا سعيت والسعي مشكور، لك مني  عطائك ا 

 كل الثناء والتقدير

بعدد قطرات المطر ، والوان الزهر ، وشذى العطر، على جهودك الثمينة والقيمة 

 .ولس يما ارشاداتك في هذا البحث
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 مقدمة
 

 
 أ

 

  :مقدمة

خضعععععس ااسععععتراتيجيات والممارسععععات التسععععويخية خععععال ايونععععة ا خيععععرة  لعععع  العديععععد مععععن        
لتطععععععورات التكنولوجيععععععة الهائلععععععة ا ثععععععر لث كععععععا  حيعععععع التغيععععععرات المتصععععععاعدة فععععععي حععععععدتها وت ثيرهععععععا

الرئيسععي علععع  ممارسعععات كععل معععن الزبعععائن والمسععوقين العععذين يقومعععو  بخععدمته  ويمكعععن القعععول بععع   
والنجعععاق بقعععوة أو حتععع  البقعععاء والاسعععتمرار فعععي ظعععل العصعععر الرقمعععي الجديعععد سععععي الاعععركات للنمعععو 

يلقعععععي عععععع ءل كبيعععععرال علععععع  رجعععععال التسعععععويق  بععععع   يقومعععععوا ب ععععععادة التفكيعععععر فعععععي اسعععععتراتجياته  التعععععي 
يضععععطلعو  للخيععععام بهععععا وأ  يسعععععوا  لعععع   جععععراء التعععععديات الازمععععة عليهععععا بالاععععكل الععععذي يجعلهععععا 

ومععا أحدثععن الانترنععس مععن تطععور هائععل قععي ، يععة الجديععدة والمسععتحدثة رات البيئتتوافععق مععع تلععي التغيعع
فتعععرة قصعععيرة جعلهععع  يسعععتحدثو  التسعععويق الالكترونعععي لخعععدماته  ط العععذي تضعععمن كافعععة ا ناعععطة و 
 يجععععاد حععععل لجععععذب الزبععععائن والحفععععاس عليه طولاسععععبيل للمؤسسععععة  يععععر التسععععويق الالكترونععععي العععععذي 

ا لاسععتمالة الزبععو  وئ رائععن وتوقيععد عاقتهععا معععن مععن يعتبععر اععناعة  هععدافها وخططهععا وعملياتهعع
خععععال تقعععععديمها لمختلععععف الععععععروأ والخععععدمات بطريقعععععة أورععععر حيويعععععة والتععععي تاعععععكل عنععععد  اعععععورة 

 وانطباع جيد ورس  اورة محببة عن هذ  المؤسسة وكذلي تقري  خدماتها منن 

سعععععين الصععععععورة ومعععععن خعععععال هعععععذا كعععععا  موضعععععوع بحرنعععععا التسعععععويق الالكترونعععععي وأثعععععر  فعععععي تح      
   الذهنية لدى زبائن بريد الجزائر

ومعععن أجعععل دراسعععة الموضعععوع معععن جميعععع الجوانععع  ارت ينعععا أ  نقسععع  دراسعععتنا هعععذ   لععع  خمسعععة       
 : الفصعععل ا ول سعععلطنا ضيعععن الضعععوء علععع  ااقعععار الععععام للدراسعععة معععن  شعععكالية وفرضعععيات لفصعععو 

       نا المصععععطلحات الاجرائيععععة للدراسععععة وأهععععداف وأهميععععة وتناولنععععا ضيععععن بعععععق الدراسععععات السععععابقة وقععععدم
أمعععا الفصعععل الرعععاني فقعععد تععع  ضيعععن قعععرق التسعععويق الالكترونعععي بدايعععة معععن مقدمعععة للفصعععل ثععع  أدرجنععععا 
مفهومععن وأنواععععن وأهميتععن وكعععذلي تحعععدثنا عععن أهععع  ماجالاتععن وقمنعععا بمقارنتعععن مععع التسعععويق التقليعععدي 

بخااععة أمععا الفصععل الرالععث فقععد عنععو  وشععرحنا فوائععد هععذا النععوع مععن التسععويق ثعع  ختمنععا الفصععل 



 مقدمة
 

 
 ب

بالصععورة الذهنيععة يتقدمععن تمهيععد للفصععل ثعع  تععدر  ماهيععة الصععورة الذهنيععة مععن مفهععوم وأهميععة وأنععواع 
ثععععع   كرنعععععا عوامعععععل الصعععععورة الذهنيعععععة وأبعادهعععععا وختمنعععععا الفصعععععل بخااعععععة أمعععععا الفصعععععل الرابعععععع فقعععععد 

لخععععامو وهععععو عععععرأ النتععععائج تضععععمن منهجيععععة الدراسععععة وااجععععراءات الميدانيععععة ثعععع  يعععع تي الفصععععل ا
 وتفسيرها ث  خاتمة البحث
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 الإشكالية:

 باععكل وقياسععها بدراسععتها المنظمععات تهععت  التععي الموضععوعات مععن الذهنيععة الصععورة تعععد
 منظ 

 المجتمعععي السععلو  تاععكيل فععي لععدورها قراراتهععا ، وتنفيععذ خططها رس  عند أولوياتها من ووضعها
   المنظمات  تقوم علين الذي

 والمنظمععات للمجتمعععات بالنسععبة وأهميتهععا الذهنيععة الصععورة بموضععوع الاهتمععام يععداوقععد تز    
 وخلععق نحوهععا، الحخيخيععة الانطباعععات وتكععوين ايراء، تاععكيل فععي تؤديهععا التععي للخيمععة نظععرا

  ليععن تسععع  هععدفا الطيبععة الصععورة تكععوين أاععبح حيععث المؤسسععة، تجععا  للأفععراد اايجععابي السععلو 
 الصععورة وقيععا  دراسععة أهميععة المنظمععات أدركععس وقععد .النجععاق تناععد التععي المنظمععات معظعع 
 تعنعع  التععي والاسععتراتيجيات السياسععات تبنععي لكععي جماهيرهععا، أ هععا  فععي الموجععودة الذهنيععة
 علعع  المؤسسععات مععل جميععع وتع للجمععاهير والزبععائن  الذهنيععة والمعععارف الانطباعععات بتحسععين
 بهععدف ايخععرين، عنععد لصععورتها مكانععة  يجععاد علعع  والحععر  الجمهععور، لععدى اععورتها تطععوير
 أو ماديععا  المنععتج وععا  سععواء نطععاق، أوسععع علعع  وتسععويقها وخععدماتها لمنتجاتهععا القبععول  يجععاد
زات ثقاضيععا وممععا يسععاعد هععذ  المؤسسععات والمنظمععات فععي بنععاء اععورة عاوسععة  هعع  مميعع أو فكريععا

 خدماتها المقدمة للزبو ، وئقناعن بمدى جودتها هو التسويق الالكتروني  
 ومواوبععة ا فععق فععي تلععوق فراععة وععل لاقتنععا  للاععركات الععدبوب السعععي ظععل ولكععن فععي

 ، عليععا تنافسععية ميععزة وتحقيععق السععوقية حصععتها زيععادة بغيععة عملهععا مجععال فععي الحديرععة التقنيععات
 باتععس التععي الهائلععة المعلومععات وثععورة والمعلوماتيععة تكنولوجيععاال عععال  فععي الكبيععر التطععور ظععل وفععي

 .الحامية المنافسة وبسب  ، العال  في ا عمال قطاعات جميع عل  تسيطر
السععوق  نطععاق توسععيع علعع  يعمععل أنععن حيععث يتضععح رويععدا  االكترونععي التسععويق اخععذ
  يجادهععا المتعععذر مععن  وععا جديععدة أسععواق وخلق العالمية ا سواق  ل  النفا  خال من والخدمات

 السععلع مععن المنتجععات تجعععل الانترنععس عبععر التسععويق ممارسععة    ، التقليديععة التجععارة ظععل فععي
 وخععدمات منتجععات بظهععور سععاه  أنععن ومععا ، المسععتهلكين مععن ممكن عدد  وبر متاحة والخدمات
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 عوامععل وأاععبحس المعروضععةوالخععدمات  المنتجععات فععي التنععوع مععن زاد الععذي ا مععر جديععدة ،
 الحضععور والمتوسععطة الصععغيرة للمنظمععات الفراععة يتععيح وهععذا . وضععوحال  أورععر والاختيععار التمييز

 ، المنتجععات بععين لاختيععار الفراععة المسععتهلي يمععنح الععذي ا مععر ، والدوليععة المحليععة ا سععواق في
 علعع  وعمععل والرغبععات للحاجععات وملبيععا تطععورا أورععر مخرجععات  يجععاد علعع  أيضععا سععاعد وقععد

 والزبععائن المنظمععة بععين الاتصععال وسععائل تطععوير فععي وسععاه  ، للمنظمععات الذهنيععة ةالصععور  تحسين
 والقععدرة ، ا عمععال انجععاز علعع  قععدرة أورععر وجعلهعع  وتعزيزهععا ا فراد قدرات تطوير عل  وساعد ،

 فععي والسععرعة ، ونتائجهععا وخطواتهععا بالمبيعععات والخععدمات الخااععة المعامات متابعة عل  أيضا
 هائلة  بسرعة البيعية المقترحات تغييرأو   ضافة منتجات

 مععن تنفيععذها تعع  التععي التسععويخية ا ناععطة وافععة ياععير  لعع   االكترونععي وبمععا أ  التسععويق 
 الافتراضععية البيئععة فضععاء فععي والمسععتهلي المنظمععة بععين التفاعععل  دارة وهععو اانترنععس، شبكة خال

 أساسععية بصععورة تعتمععد االكترونععي ويقللتسعع الافتراضععية والبيئععة الماععتركة المنافع تحقيق أجل من
 المنتجععات بيععع عمليععات علعع  فقعع  تركز لا االكتروني التسويق وعملية اانترنس تكنولوجيا عل 
 وبععين جانعع  مععن والمسععتهلي المنظمععة بععين العاقععات  دارة علعع  أيضععا تركععز بععل المسععتهلي  لعع 

عمليععة وهععي تحديععد حاجععات جهععة اخععرى وأهعع   مععن الخارجيععة البيئععة و الداخليععة البيئععة عنااععر
 الزبو  وتقدي  الخدمات لن  

  ا كععا  التسعععويق االكترونععي هعععو الركيععز ا ساسعععية للخععدمات المقدمعععة مععن قبعععل المؤسسعععة 
ف نهععا تسععتخدمن مععن أجععل بنععاء اععورة عاوسععة  هعع  مميزاتهععا المقدمععة للزبععو  ، ومععن خععال ماتقععدم 

ن الصععورة الذهنيععة للخععدمات البريديععة ومععن جائععس دراسععتنا هععذ  للتعرفعلعع  دور التسععويق فععي تحسععي
 التالي:  بلاهذا المنطلق نطرق التس

 ماهو دور التسويق الإلكتروني في تحسين الصورة الذهنية للخدمات البريدية ؟ 
 ويندر  من التسابل المقدم تسابلين فرعيين : 

 ؟ مامدى تاُثير التسويق االكتروني عل  خدمات زبائن بريد الجزائر بالمسيلة -1
ويععععععم يسععععععاه  التسععععععويق االكترونععععععي فععععععي تحسععععععين الصععععععورة الذهنيععععععة لععععععدى زبععععععائن  بريععععععد الجزائععععععر  -2

 بالمسيلة؟
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 هل يمكن للتسويق الالكتروني الرفع من مستوى الخدمات ببريد الجزائر بولاية المسيلة ؟  -3
 فرضيات الدراةة: 

ديععععة ببريععععد يوجععععد تعععع ثير للتسععععويق الالكترونععععي فععععي تحسععععين الصععععورة الذهنيععععة للخععععدمات البري -
 الجزائر بالمسيلة  

لا يوجععد تعع ثير للتسععويق الالكترونععي فععي تحسععين الصععورة الذهنيععة للخععدمات البريديععة ببريععد  -
 الجزائر بالمسيلة 
 أهمية الدراةة: 

 تكمن أهمية الدراسة في :
وونهععععععععا تتنععععععععاول موضععععععععوع التسععععععععويق الالكترونععععععععي والععععععععدور الععععععععذي يلعبععععععععن تحسععععععععين الصععععععععورة  -

 دية  الذهنيةللخدمات البري
 بعععععراز دور التسعععععويق االكترونعععععي فعععععي تحسعععععين الصعععععورة الذهنيعععععة للخعععععدمات البريديعععععة ببريعععععد  -

 الجزائر بولاية المسيلة 
ابتكعععععار أسعععععالي  وقعععععرق جديعععععدة أوررفاعليعععععة فعععععي اسعععععتقطاب الزبعععععائن وتناعععععي  المععععععامات  -

 والتبادلات والخدمات 
ة للتغلعععععع  علعععععع  تبيععععععا  ضععععععرورة تطبيععععععق التسععععععويق الالكترونععععععي فععععععي المؤسسععععععات الخدماتيعععععع -

 المااول والمعوقات التي تعترأ الزبائن 
 تحديد العاقة التي ترب  بين التسويق الالكتروني والصورة الذهنية -
 تحديد المعارف المتعلقة بالتسويق الالكتروني والصورة الذهنية -
التغيععععععععرات المتعاقبععععععععة التععععععععي تطععععععععرأ علعععععععع  المحععععععععي  التكنولععععععععوجي وت ثيرهععععععععا علعععععععع  التسععععععععويق  -

 والصورة الذهنية  الالكتروني 
   ثراء معارف الباحث من الجان  العلمي  -
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 أهداف الدراةة: 
معرفعععععة معععععدى تععععع ثير التسعععععويق الالكترونعععععي علععععع  الصعععععورة الذهنيعععععة للخعععععدمات البريديعععععة علعععععع   -

 مستوى  بريد الجزائر بالمسيلة 
ريعععد  بعععراز دور التسعععويق الالكترونعععي فعععي تحسعععين الصعععورة الذهنيعععة للخعععدمات البريديعععة لزبعععائن ب -

 الجزائر 
 معرفة مدى اعتماد الخدمات البريدية لبريد الجزائر عل  التسويق الالكتروني -
 الكاف عن أه  قرق التسويق الالكتروني التي تعتمد عليها بريد الجزائر بولاية المسيلة  -
بيعععععا  فعاليعععععة التسععععععويق الالكترونعععععي فععععععي تحسعععععين الصععععععورة الذهنيعععععة للخععععععدمات البريديعععععة علعععععع   -

 زائر بولاية المسيلة مستوى بريد الج
 أةباب اختيار الموضوع: 

الرغبعععععععة الاخصعععععععية فعععععععي دراسعععععععة هعععععععذا الموضعععععععوع نظعععععععرا لانفتعععععععاق العععععععذي تعياعععععععن المؤسسعععععععات  -
 الجزائرية 

 الاهتمام الاخصي بمواضيع النااقات التسويخية ومجال الخدمات  -
 توسيع المعارف العلمية  بالموضوع في  قار التخصص  -
 يعتبر من المواضيع الحديرة -
 اختبار المعارف المنهجية المكتسبة وتوظيفها في البحث  -
 وزيععادة العععالمي، المسععتوى  علعع  الانترنععس شععبكة عبععر بالتسععويق المسععتخدمين اهتمععام زيععادة -

 العصرية  المؤسسات في الريادة وتحقيق الفاعلية لزيادة ووسيلة علين الاعتماد
 ستعمالا في مجال التسويق  تسلي  الضوء عل  تقنية أضحس من بين التقنيات الاورر ا -
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   المصطلحات الإجرائية للدراةة :
 الدور:  مفهوم
 مسععرق علعع  خطيععر بععدور قععام ويقععال دائععرة باععكل يتحععر  الاععيء و دورانععا، دورا  دار، : لغةةة

الميععدا   ج جبععرا  مسعععود،  فععي وزنهععا لهععا وفعاليععة بععارز أثععر  ات مقععدرة أظهععر أي السياسععة
 المعنعع  بهععذا اسععتعملها مععن وأول المسععرق، مععن مسععتعارة ولمععة" :هو أيضععا ويعععرف (  371 
 أ  المسععرق، ومعنععا  خاععبة علعع  ا دوار مععن مجموعععة يمرععل الفععرد أ  حيععث نتاععن، العععال  هععو

مراوععزه    ج  اخععتاف حسعع  ا دوار تلععي يمرلععو   وأفععراد  الاجتمععاعي التنظععي  ياععبن المسععرق
 (  15عصمس عدلي،  

 :  اصطلاحا
 (  15معين جعصمس عدلي،   اجتماعي بوضع يرتب  الذي وقعالمت السلو  هو -
 الجانعع  وهععو والداعيععة والقائععد ا ب، وععدور موقععف فععي الفععرد اانسععا  مكانععة أو وظيفععة -

 يفرضععها أو يمنحهععا التععي الواجبععات وتحمععل بععالحقوق  التمتععع ويفيععة أو للمركععز، الحركععي
 (  33المركز جخضير شعبا ،   

 مجموعععة وهععو  جتمععاعي، تفععاعلي موقععف فععي الفععرد يؤديهععا كتسععبةم أفعععال مجموعععة اجرائيةةا:
 حسعع  الععدور أمععا بالاععخص، ا مععر تعلععق   ا دوافععع ومجموعة بالجماعة ا مر تعلق    خدمات
للخععدمات البريديععة بولايععة  الذهنيععة الصععورة التسععويق الالكترونععي فععي تحسععين دور فهععو دراسععتنا
    المسيلة

 مفهوم التسويق:
 بالبضععائع التجععارة نظريععة هععو التسععويق ، فععن أو علعع  وهععو السععوق  دراسععة أنععن علعع  : يعععرفلغةةة-

 .بالجملة بالبضائع وشراء، متاجرة، تسويق بيع تجارة،  بالجملة
 الخااععة العمليععة : أنععن علعع  1395 عععام التسععويق ا مريكيععة الجمعيععة عرفععس :اصةةطلاحا-

 تععؤدي التععي التبععادل عمليععة اتمععام ةالازمعع والخععدمات والسععلع ا فكععار وتوزيععع والتنفيععذ بععالتخطي 
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المنظمععة  ج حسععن الكرمععي سعععيد،  أهععداف وتحقيععق ا فععراد ورغبععات حاجععات  شععباع  لعع 
 766  ) 
 وبالسعععر المتناسععبين للأشععخا  المناسععبة الخععدمات السععلع و تقيععي  هععو عععرف التسععويق ب نععن -

 (  15مناس   جزياد محمد،   ترويجي اتصال بمزيج المناس 
 اجرائيا: 
 و لععي معععين واجتمععاعي  داري   قععار فععي وقععي  وأفكععار وخععدمات سععلع من المنتجات تبادل مليةع

 منها   ورغباته  وخدماته   حاجاته  عل  ا فراد لحصول
 تعريف التسويق الالكتروني: 

 للاععركات، التسععويخية ا هععداف لتحقيععق الرقميععة والتكنولوجيععا الانترنععس شععبكة اسععتخدام عمليععة هو
 بناععر يقومععوا أ  الانترنععس عبععر للمسععوقين يمكععن وبالتععالي الحععديث، التسععويقي ومالمفهعع وتععدعي 

 التقليععدي بالتسععويق مقارنععة أوبععر وحريععة أورععر بسععهولة وشععركائه  منتجععاته  عععن المعلومععات
 التنبععؤ ولا تصععديقن، يمكععن لا باععكل وأشععد أقععوى  الانترنععس عصععر فععي المنافسة أابحس وبالتالي

 (  427وآخرو ،   بن  ج أبوقحف عبد السام 
 :التعريف الإجرائي

 خععا  ،وباععكل الالكترونععي ااعععام أجهععزة خععال مععن التسععويق مبععاد  تطبيععق هععو عمليععة
 أهععداف تحقيععق أجععل مععن الخععدمات و السععلع حععول البيانععات لناععر الرقميععة التقنيععات و الانترنععس
 لمؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة  المرجوة التسويق

 الصورة الذهنية:
 ا لغة: تعريفه

 .الذهنية و الصورة، :مفردتين  ل  الذهنية الصورة مفهوم ينقس  العربية اللغة في  
 أ  منظور لابن العرب لسا  معج  يذكر و.الايء بن يتميز الذي الاكل تعني والصورة
 افتن   و الايء حخيقة و هيئتن و الايء ظاهر) الصورة
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 و الفطنععة وهععي وععذلي.العقععل  هععو الععذهن و الععذهن،  لعع  تاععير ف نهععا الذهنيععة الرانيععة:  أمععا المفععردة
  ناععاء  لعع  يقععود الذهنيععة و الصععورة مفردتععي بععين الجمععع فعع   تقععدم مععا  قععار فععي و الحفعع  

لغععة : اععورة الاععيء وتصععور  فععي هيئتععن وحخيقتععن وظععاهر ،  هععو الععذي الذهنيععة الصععورة مصععطلح
 (  52،   2214يكونها الذهن في ضوء  دراون و استدلالن للأشياء ج  موس ، 

 :  اصطلاحا
 عل  سلبية انعكاسات لها تكو   أ  دو   السابق العقلي اادرا  عل  تقوم التي تلي هي

 أو النسععيا  يصععيبها عاقفيععة الذهنيععة الصععور معظعع  تلععي    المجموعععات و ا فععراد تفاعععل
 ي،بالدرجععة ا ولعع ج الععداقوق الخيععال علعع  لاعتمادهععا الععزمن بمععرور النظععر  عععادة أو التحععوير
2001   ،17  ) 
 :اجرائيا

 أو الفععرد  هععن فععي تتكععو   التععي العقليععة رت ا التصععو أو الانطباعععات مععن هععي مجموعععة  
 ايخععر عععن انطباعععات تاععكيل مععن تمكننععا شعععورية لا اسععتنتاجات عنهععا تنععتج قععد أفععراد، مجموعععة

  نه   با محدودة أدلة عن بناءا ،...هيئة أو مؤسسة أو قبيلة أو جماعة أو شخص وا  سواء

 الدراةات السابقة: 
 الجزء بمرابة تعد وهي العلمي، البحث خطة من المهمة ا جزاء أحد السابقة الدراسات تعتبر
 مباشرة بصورة بن ترتب  و المقدم، العلمي البحث لمنهج النظري  بااقار المتعلق الراني

 جوان  ول عل  التعرف في الرغبة لدين لمن بالمعلومات  نية أرضية تمرل هي و ووثيقة،
 بحععوثه  فععي الطلبععة و البععاحرين عليهععا يعتمععد علميععة مرجعيععة تعععد وهععي البحععث، موضععوع

 .بصددها نحن التي الدراسة متغيرات أبعاد تعتبر وونها اثرائها ودراساته 
 ا جنبية و العربية البحث مناهج وت  في السابقة الدراسات مرجعة مصطلح ورد قد و

 مختلفة  بتسميات
 تعرف الدراسات السابقة عل  أنها: وبهذا 
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 هععذ  وتلععع  بدراسععتن، الباحععث يقععوم الععذي الموضععوع تناولععس التععي ا بحععا  و الدراسععات مجموعععة
 عععن   بععن  و يقععوم  الععذي البحععث عععن للباحععث عامععة  فكععرة  عطععاء فععي وبيععرا  دورا  الدراسععات

 .تطور  مراحل
 الرانيععة و ا ولعع  لدراسععتنا، ة ابهماعع دراسععات خمسععة  علعع  الدراسععة  هععذ  فععي اعتمععدنا ولقععد

 المتغيععر تحمععل الرابعععة والخامسععة  أمععا التسععويق الالكترونععي هععو ا ول المتغيععر تحمععلوالرالععة 
 .الذهنية  الصورة وهو الراني

 الدراةات المتعلقة بمتغير التسويق الالكتروني:
 الدراةة الأولى: 

 (2010 : )الجلهمي و السبيعي ةةراد
 توجهععات علعع  للتعععرف رسععة ا الععد هععذ  هععدفس . الالكترونععي التسععويق ناععا  تقيععي  حععول  

 الالكترونععي التسععويق دوافععع تعع ثير ولبحععث الالكترونععي التسععويق اسععتخدام نحو السعودية الاركات
 تعع  وقععد .السعععودية المسععاهمة الاععركات علعع  وتحدياتععن وفوائععد  الالكترونععي التسععويق وممارسععات

 علعع  اسععتبانة 21 توزيععع تعع  حيععث الاسععتبانة خععال مععن سععةاالدر  عينععة مععن المعلومععات جمععع
 فقععد المائمععة المعاينععة أسععلوب باعتمععاد السعععودية العربيععة المملكععة فععي المسععاهمة الاععركات
 راوالتكععر  المئويععة النسععبة قريععق عععن البيانععات لواععف الواععفية المنهجيععة سععةاالدر  اعتمععدت
 التسععويق لمفهععوم ومعقععول يععدج  ا در  هنععا  أ   لعع  سععةاالدر  وتواععلس .البيععاني والرسعع 

 التجاريععة العامععة تععرويج هععو الالكترونععي التسععويق دوافععع مععن وا  .% 90 بنسععبة الالكترونععي
 موقععع  ناععاء هععو الالكترونععي للتسععويق الفعليععة الممارسععات أول  أو  ,السععوقية الحصععة وزيععادة

 الالكترونععي التسععويق تواجععن التععي الصعععوبات علعع  التغلعع  بضععرورة سععةاالدر  وأواععس .الكترونععي
 ت سععيو أيضععا الاععركات وعلعع  ,الالكترونععي التسععويق ممارسععات تععدع  أ  الاععركات وعلعع 

 الجامعععات وقيععام ,ايلععي الحاسعع   دارة مرععل با ناععطة للخيععام ومتعاونععة بطععةامتر   داريععة وحععدات
 وتععدري  تنميععة علعع  والحععر  الالكترونععي التسععويق تتضععمن التععي تاالمقععرر  بعععق بتععدريو

    المتخصصة الاركات في الناجحة التجارة في والاسترمار لاركةا في داا فر 
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 :  الدراةة الثانية
 2005 ) )وعواد ةالم الشيخ ةةادر 
 الاععركات فععي الالكترونيععةارة التجعع تطبيقععات لتبنععي المدركععة المعوقععات حععول  

 تبنععي فععي وأثرهععا الالكترونيععة للتجععارة المدركععة المعوقععات تحديععد  لعع  سععةاالدر  هععذ  هععدفس.ا ردنيععة
 المعوقععات سععةاالدر  هععذ  حععددت وقععد .ا ردنيععة الاععركات قبععل مععن الالكترونيععةارة التجعع تطبيقععات
 الاععركات فععي الالكترونيععة التجععارة تطبيقععات تبنععي مسععتوى  علعع  تععؤثر أ  يمكععن  التععي المدركععة
 وقععد,جيععةوالتكنولو  , السععلوكية ,القانونيععة , البيئيععة ,الماليععة ,التنظيميععة المعوقععات وهععي ا ردنيععة
 الاععركات قبععل مععن المسععتخدمة الالكترونيععةارة التجعع تطبيقععات مسععتوى  أ   لعع  النتععائج أشععارت
 الانترنععس تسععتخدم التععي الاععركات علعع راسععة الد هععذ  ركزت وقد .متدنيا عام باكل وا  ا ردنية
 عمععا  مدينععة فععي الواقعععة ا ردنيععة الاععركات وهععي ا خععرى  الاععركات مععع الصععفقات لانجععاز

 تصععنيم حسعع  مختلفععة قطاعععات  لعع  مقسععمة شععركة 116 سععةاالدر  عينععة بلغععس وقععد وضععواحيها
 اسععتخدم وقععد .الاسععتبانة خععال مععن عنهععا المعلومععات جمععع تعع  وقععد .الععوقني المعلومععات مركععز

 وقععد ,ةراسععالد عينععة خصععائص واععف اجععل مععن و لععي الواععفي ااحصععاء أسععالي  الباحععث
 .الاحتمالية المعاينة قريقة استخدم

 المدركععة المعوقععات بععين  حصععائية دلالععة  ات عاقععة وجععود  لعع  سععةاالدر  اععلستو  وقععد  
 المعوقععات بععين عاقععة وجععود عععدم  لعع  وتاععير الالكترونيععة التجععارة تطبيقععات تبنععي ومسععتوى 

 .الالكترونية ارةجالت تطبيقات تبني ومستوى  التكنولوجية
 الدراةة الثالثة:

   :  2224دراةة زينب شطيبة 
هدفت  الاقتصادية المؤةسة في التنافسية الميزة دعم في لالكترونيا التسويق حول دور

 و داة  باعتبار  الالكتروني التسويق موضوع بحث  ل  سةاالدر  هذ  تهدف  هذه الدراةة إلى 
 قدرة لها التي المؤسسات أابحس الرقمي الاقتصاد ظهور فمع التنافسية الميزة لتحقيق داعمة
 احتال عل  المؤهلة هي المطلوب وبالاكل المناس  قسالو  في الطل  تلبية عل  عالية
 يسم  ما أو الالكتروني التسويق عل  الاعتماد يستدعي ما وهذا السوق  هذ  في ئداالر  موقع

 بطرق الباحرة قامس حيث والاتصال المعلومات تكنولوجيا باستخدام التسويق وظيفة بممارسة
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 الميزة تحقيق في الالكتروني لتسويقا يساه  أ  يمكن مدى أي  ل  :التالي التسابل
 الخيار هذا لتبني واضحة تيجياتار تاس ئريةاالجز  الاقتصادية المؤسسة تمتلي وهل التنافسية،
 المحي  سةادر  المؤسسة ل عالمنافسة، وقد أشارت النتائج المتوال  ليها   ل  أ   لمواجهة

 أسواق أو هيئات داأفر  وانوا سواء معها المتعاملين مع تت قل  لكي الخارجي أو الداخلي سواء
 أابحو .معها المتعاملين أهداف تحقيق عل  قدرتها مدى عل  وبقائها نجاحها ويتوقف
 العملية يسهل وبالتالي الخارجي محيطها مع المؤسسة اتصال أداة  الالكتروني التسويق

    .المستهدفة ا سواق في المؤسسة منتجات عرأ في مساهمتن خال من التسويخية
 أ   لي الزبو   خدمة في تص  والاتصال المعلومات تكنولوجيا بها جاءت التي التسهيات

  .الخارجي بالعال  الاتصال مامح من  يرت الالكتروني التسويق بها جاء التي تاالتطور 
 : متعلقة بالصورة الذهنيةالالدراةات 

 الدراةة الرابعة: 
 : 2228دراةة علاء عبد الكريم 

ة الخداع التسويقي في بناء الصورة الذهنية لدى زبائن شركات الت مين حول مساهم  
 قبل من الت مين شركات في التسويقي الخداع قبيعة عل  هذ  الدراسة  ل : التعرفهدفس 
 اورة تكوين مخاقر حول الت مين شركات  ل  توايات تقدي  له  المؤمن نظر وجهة

 مع عاقة عل  سلبي أثر من لذلي وما ٬ الخدمة مستخدمي جمهور عند سلبية الذهنية
 بالصورة المتعلقة أبعادتمرلس أبعادها في : . البعيد المدى عل  الاركة من له  المؤمن
 بالخداع المتعلقة أبعاد، المعرفي البعد , السلوكي البعد , الوجداني البعد : فهي الذهنية

 .داا فر  , العمليات , المادي هارااظ , التوزيع , الترويج , السعر , الخدمة : هي التسويقي
 ( بالسادة تمرلس التي و سةاالدر  أهداف تحقق أ  يمكن التي العينة داأفر  اختيار ت  حيث

 أفراد عدد عل  ااستبانة تااستمار  توزيع ت  حيث ٬ ) قيةاالعر  الت مين شركة لدى له  المؤمن
 وجود تبين والفرز التدقيق عمليات  جراء وبعد استمارة 32 منها أعيد , فرد 39 البالغ العينة

 37 الصالحة لاستمارت النهائي العدد بلغ وبهذا , استبعدت لذا االحة  ير استمارة 2
ئج التي توالس لها الدراسة فهي: ،أما أه  النتا البحث نتائج تحليل في اعتمدت استمارة
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 التسويقي  بين الخداع 21 2تو  الباحث  ل  وجود عاقة  ات  حصائية عند مستوى 
 , الترويج , السعر , الخدمة( التسويقي المزيج من أبعاد ستة في الت مين شركة تمارسن والذي
 واحدة فرعية عاقة ورفضس ٬ الزبائن لدى  هنية اورة وبناء ) داا فر  , العمليات , التوزيع

 شركة لدى المنتجو   يبالغ . المادي وااظهار الذهنية الصورة بين عاقة وجود عدم بسب  ,
 نزبائ لدى  الذهنية الصورة عل  سلبا يؤثر وهذا تسويقها بغرأ الوثائق ياابمز  الت مين
 بناء أجل من شاملة خطة  ل  البحث محل الت مين شركة والمحتملين، تفتقر الحاليين الاركة
   له  المؤمن الجمهور لدى  يجابية الذهنية اورة

 : الخامسة الدراةة 
 ( 2224سين البشر)راةة رونق كاظم حد
حول دور الخيمة المدركة  للصورة الذهنية في تعزيز ولاء الزبو  ، هدفس هذ  الدراسة   

 الذهنية الصورة , السعر , الخدمة جودة , المدركة الخيمة بين العاقة قبيعة معرفة ل  
 رساتمما عل  الضوء  لقاء  سةاالدر  مجتمع ا هلية للمصارف الزبو   ولاء  عل  وت ثيرها

 , الخدمة جودة , المدركة  الخيمة ( من ول تطبيق مدى معرفة و سةاالدر  مجتمع المصارف
  وتمرلس بن الاحتفاس وكيفية الزبو   لدى ولاء مستوى  قيا و  . ) الذهنية الصورة

 ها ومن أه  نتائجهازبون وولاء الذهنية الصورة , السعر , الخدمة جودة , المدركة الخيمة:أبعاد
:  
 لهذا ا ولوية أعطس و أعمالها  دارة في يتصل ضيما بصورتها المصرف  دارة تماماه  

 في الابتكار و اابداع عنصر عل  تركز ل  ضيما ضين نجاحها من واثقة  نها الجان 
 استجابة مستوى  اختافو . البيئية تاللمتغير  الاستجابة مرونة لها تخلق ل  والتي تعاماتها

 يدل مما ) الذهنية الصورة , السعر , الخدمة جودة , المدركة الخيمة ( مفاهي  حول الزبائن
 الزبو   ولاء تعزيز في المصرف رة  دا ممارسة في المفاهي  هذ  تلعبن الذي الدور تباين عل 

 ن  ب لاحتفاس والسعي
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 تمهيد:
 ،بعععد التسععويق مجععال فععي هععائا  تطععورا الاتصععالات و ماتالمعلو  تكنولوجيا ظل في العال  شهد
 مفهععوم أمععام اليععوم العععال  أاععبح.مباشر باكل تقليدية بطريقة تت  الاراء و البيع عملية وانس ما

 و الانترنععس شععبكة عبععر يععت  الععذي الالكترونععي التسععويق وهععو التقليععدي للتسععويق وامتععداد جديععد
 و السععلع لتععرويج المؤسسععات  ليهععا تعمععد قريقععة  أحععد يعععد الععذي و الرقميععة الوسععائل مختلععف

 نتطععرق  سععوف سععبق ممععا انطاقععا منخفضة ،و بتكاليم و وقس و ممكن جهد أقل في الخدمات
الفصععل ،  لعع  مفهععوم التسععويق الالكترونععي ، وأنععواع التسععويق الالكترونععي وخصائصععن،  هععذا فععي

يعععدي، وفععععي نهايعععة الفصعععل نعمععععد وعععذلي أهدافعععن ومجالاتعععن، وأيععععق الفعععرق بينعععن وبععععين التسعععويق التقل
  ل  فوائد واعوبات التسويق الالكتروني 
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 أولا: مفهوم التسويق الالكتروني: 
 أجععل مععن رضععية ا الافععس البيئععة فضععاء فععي والمسععتهلي المنظمععة بععين التفاعععل  دارة "هععو -

 الماتركة" المنافع تحقيق
 بععل ا هععداف تحقيععق فقعع  لععيو هدفععن وأ  سالانترنعع شععبكة عبععر يععت  التسععويق هذا أ   لي ويعني
 المنظمععة حصععول أجععل مععن والمسععتهلكين المنظمععة بععين العاقععات علعع  الحفععاس  لعع  وذلي يسع 
 .المستهلي هذا ولاء وس  أو نقدية قيمة عل 

 وتععدعي  التسععويخية، ا هععداف لتحقيععق بععن المرتبطععة الرقميععة والتقنيععات الانترنععس استخدام " هو -
 (  91،   2229جمحمد عبد العظي ، ".الحديث التسويقي المفهوم

 العمععاء مععع الانترنععس باسععتخدام تععت  االكترونععي التسععويق عمليععة أ  علعع  التعريععم هععذا يؤكععد  
  لعع  والمنتجععات والخععدمات ا فكععار وتععرويج وتبععادل تسهيل بهدف االكتروني التفاعل خال من

 .الطرفين أهداف تحقق ،التي المستهلي
  ويتمرععل تنظيميععة أنععن: "وظيفععة علعع  عرفتععن فقععد للتسةةويق مريكيةةةالأ الجمعيةةة حسعع 

 وئدارة الزبععو    لعع  الخيمععة وتسععلي  الاتصععال لخلععق تحععدد التععي العمليععات مععن بمجموعععة
 التععي الحصععص وأاععحاب المنظمععة وا هععداف تحقق المنععافع التي بالطرق  الزبو   عاقة

،   2212  الصععميدعي، االكترونيععة"جمحمود جاسعع والوسععائل ا دوات خععال مععن تععت 
92  ) 

 خععال مععن مسععتمر بنظععام تقععوم عمليععة االكترونععي التسععويق أ  نجععد التعريععم هععذا خععال مععن
 التععي التبععادل عمليععة خععال مععن الزبععو   مععع الععدائ  الاتصععال تحقععق التععي االكترونععي الوسععائل

 .الموقع عبر والمنظمة الزبو   من لكل المنفعة تحقق
 :  sceats markهناك أيضا تعريف  

 وجععذب حععل ايجععاد الانترنععس خععال مععن تنفععذ التععي ا ناععطة وافععة يتضععمن أنععن علعع  يعرفععن
   ا رباق وجل  به  والاحتفاس الزبائن
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 وأهمععل ا ربععاق، تحقيععق أجععل من الانترنس باستخدام الزبو   مع الاتصالي الجان  علي ركز *
 .التنظيمي الجان 

- "Jade Balle" بالتسععويق ويسععم  الانترنععس رعبعع التسععويق هععو االكترونععي التسععويق أ  علععي
   :jade balle ياير كما -
 تسععويق ،علعع  أ  التسععويق الالكترونععي هععو التسععويق عبععر الانترنععس ويسععم  بالتسععويق الرقمععي 

 ج   .الانترنس علي والخدمات المنتجات، تسويق الوي ،
 الجانعع  وأهمععل رنععسا نت عبععر الويعع (  الالكترونععيج الرقمععي، التسععويق تسععميات علععي وركععز *

 التنظيمي والاتصالي والربحي  
 :   james daridوحسب  -
 وحس  من الزبائن أفعال دور متابعة علي للاركات القدرة وفر االكتروني فالتسويق 

 عععرف ومععا ، المبيعععات وكميععة الزبععائن وتعليقععات الاععركة موقععع علي النقرات عدد  حصاء خال
 واتصععالات المباشععر الاتصععال شععبكة قععوة اسععتخدام أنععن يعلعع االكترونععي التسععويق    ويلععو

 الرقمية   التفاعلية والوسائل الحاس 
 أنواع وخصائص التسويق الالكتروني: ثانيا:  
 : أنواع التسويق الالكتروني:(2

 تمارسععن الععذي التسععويق تصععنيم يمكععن ب نععن ، )وععوتلر( التسععويق فععي الخبععراء بعععق يععرى 
 :   ئيسيةر  أنواع   ثاثة  ل  المؤسسات

 المععزيج وتنفيععذ وتصععمي  التقليديععة التسععويق مععرتب  بوظععائف وهععو : الخةةارجي التسةةويق -أ
 الترويج ( التوزيع، السعر، المنتج،،  التسويقي
 المؤسسععة علعع  يجعع  أنععن حيععث المؤسسععة داخععل بالعععاملين مععرتب    وهو : الداخلي التسويق -ب
 العععاملين ودععع  بععالعماء الجيععد لاتصععال وتحفيععزه  العععاملين لتععدري  فعالععة سياسععات تتبععع أ 

 يكععو   أ  يجعع  المؤسسععة فععي فععرد فكععل.العمععاء ورغبععات حاجععات ارضععاء يسععع  وفريععق   للعمل
 با عمععال بالخيععام خععا  المؤسسععة فععي قسعع  وجععود يكفععي بععالعماء فلععيو عملععن فععي موجععن

 .آخر اتجا    في ول   ا قسام أو ا فراد وبخية التسويق لوظيفة التقليدية
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 تعتمد للعماء المقدمة والسلع الخدمات جودة بفكرة مرتب  وهو : التفاعلي التسويق -ت
، 2216ج نور الصباغ، .والماتري  البائع بين والعاقة الجودة عل  ومكرف أساسي باكل  
  19 ) 
 : خصائص التسويق الالكتروني: (2

 :أهمها الخصائص من بالعديد اتسامن االكتروني بالتسويق المتعلقة ا دبيات تبين
 يمكععن مععا بالتععالي وهععو واسعععة، خدمععة يقععدم ب نععن االكترونععي التسععويق يتميععز :الواةةةعة خدمةةةلا 

 وقععس، أي فععي الموقععع  لعع  الععدخول مععن أو الخععدماتي التسععويقي الموقععع مععع المتعععاملو   للعمععاء
 .بها لاتص   ا  لا الموقع ااحبة الاركة معرفة ودو  

 با ناععطة المرتبطععة المفععاهي  تغيععر بسععرعة االكترونععي التسععويق يتميععز :المفةةاميم تغييةةر ةةةرعة 
 للتسععويق ا وسععع ااقععار باعتبارهععا االكترونيععة التجععارة أ  و لععي تحكمععن، التععي والقواعععد

 علعع   لععي انعكععا  ر عع  جععدا، متسععارع باععكل وتتطععور تتغيععر والتععي والمعلومععات، االكترونععي
 1 .تاالتغير  لهذ  يةالقانون والوسائل التاريعات مواوبة ضرورة

 :مقارنععات ءااجععر  الفراععة المسععتهلكين االكترونععي التسععويق يمععنح فرصةةة إجةةراء المقارنةةات 
 ووقتععا جهععدا المسععتهلكو   يبععذل لا حيععث وأسععرع، أفضععل باععكل ئهااشععر  قبععل المنتجععات  سعععار

 .ا سعار لمقارنة التجارية المحات عبر التجول عند يحد  بما مقارنة اوبير 
 الحععواجز علعع  التغلعع  علعع  الانترنععس عبععر التسععوق  يسععاعد :الإلكترونةةي لتسةةويقا عالميةةة 

 خععار  حتعع  وخععدمات منتجععات مععن ا سععواق في المتاق معرفة للمستهلكين يمكن حيث جغراضيةال
 القععومي السععوق  مسععتوى  علعع  متععاق هععو مععا معرفععة يمكنععن حيععث بهععا، يعياععو   التععي المدينععة حععدود

 التععي ا سععواق توسععيع  مكانيععة أي الاععهيرة الانترنععس مواقععع فععي لالحععا هععو وما العالمي السوق  أو
 .فيها يتعاملو  

 الحععال هععو ومععا االكترونيععة للرسععائل المسععتخدم والانتبععا  ااثععارة عنصععر باسععتخدام التسععويق تميععز 
  االكترونية رسائلها تطرق التي الاركات لتعدد ا نظر  التلفزيونية ااعانات في
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 تلععع  االكترونععي للتسععويق الدوليععة الطبيعععة بسععب  الاععبكة، بععرع التععرويج وسععائل قبععلت 
 للطععرق  بالنسععبة وخصواععا  لععي، فععي مهمععارا دو  الرقاضيععة والحساسععيات الحضععارية الاختافععات

 الرقاضيععة عقليتععن مععع وتتوافععق الوسععائل تلععي قبععول مععا لمجتمععع يمكععن بحيععث التععرويج، فععي المتبعععة
( ج يععاد عبععد الفتععاق، 132-131عبععد السععام،   ج  معععادي موقععف منهععا وت خععذ تنبععذها وأخععرى 

 333  ) 
 الحاجععة دو    لكترونيععا الصععفقات تنفععذ االكترونععي التسععويق فععي :الورقيععة المسععتندات غيععاب 

 ثمنهععا ودفععع البضععاعة تسععلي   لععي يتضععمن بمععا الورقيععة، المنتجععات وخصواععا الععورق، لاسععتخدام
 يبععرر مععا وهععو الرقميععة التواقيععع اععحةو  العقععود  ثبععات حععول اهتمععام مسععار أاععبحس القضععايا هععذ 

 ا لكتروني الخي  وشديد والتوقيع االكترونية بالتجارة خا  قانوني  قار وضع  ل  الحاجة
 قععوال قائمععا يظععل ب نععن يتميععز االكترونععي التسععويق أ  أي :المعلومةةات عةةر  فةةي الاةةةتمرارية 

 موقععع اععفحات حتصععف خععال مععن التفااععيل عععن الاسععتعام ويكععو   سععاعة، 24 خععال اليععوم
 .الانترنس عل  المنا ة

 المخولععة الاحتمععالات ":ب نهععا التفاعليععة اععفة تعععرف :تفاعليةةة صةةفة ذو الإلكترونةةي التسةةويق 
 والمعععروأ لععن المقععدم المعلومععاتي التععدفق فععي بنفسععن ليععتحك  المعلومععاتي البرنععامج لمسععتخدم

 لا تاقععدر  ةواسععطب رقمععي شععكل فععي مضععغوقة معلومععات مععن ثععري  محتععوى  خععال مععن عليععن،
 .االكترونية للوسائ  محدودة

 مععن نهععائي لا عععدد  لعع   لكترونيععة رسععالة  رسععال المناعع ت تسععتطيع التفاعليععة اععفة بسععب  و 
 المجععال هععذا وفععي مععرة، وععل فععي  رسععالها  عععادة  لعع  الحاجععة ودو   الوقععس نفععو فععي المسععتقبلين

 مععن ومجموعععة مناعع ةال بععين الجمععاعي للتفاعععل حععدود بععا  مكانيععات الانترنععس شععبكة تععوفر
 أنحععاء جميععع فععي بععالعماء قويععة عاقععات بنععاء احتمععالات تععزداد التفاعععل هععذا وبسب  المستهلكين

 يج  الترو  وزيادة البيع اعادة فر  وخلق العال 
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 أهمية التسويق الالكتروني: ثالثا: 
 عل  ادةالح العالمية المنافسة  ل  الحاضر الوقس في تبرز االكتروني التسويق أهمية   

 المستهلكين من المستهدفة الفئة  ل  للواول المنظمات أمام المجال وفتح ، والخدمات السلع
 العالمية السوق  في تنافو يجعلها مما مدروسة ترويجية لطرق  المنظمات تلي  تباع وكيفية
 ج . الموحدة
 :ا تي في االكتروني التسويق أهمية وتكمن
 اليوم مجتمعنا في الحياة ورياتضر  أحد االكتروني التسويق أابح. 
 العال  أنحاء جميع من يوميا الانترنس بابكة يتصلو   المستخدمين مئات. 
 منها لابد ضرورة والمنتجات للخدمات وعرأ ترويج ووسيلة الانترنس استغال. 
 العالمية ا سواق  ل  الواول  مكانية. 
  العماء لحاجات ال  وفق والخدمات السلع تقدي. 
 من واار ، الحديرة المنظمات نجاق ضروريات من أابح الالكتروني التسويق 

 ( 17،   2216 ج نور الصباغ،أناطتها في التسويقي النم  هذا تضمين الضروري 
 مجالات التسويق الالكتروني: رابعا: 

 هي والتي التسويخية العمليات و ا ناطة وافة االكترونية ا سالي  تطبيق مجالات تامل
 : التالي النحو عل   لي و المستهدفين عماءال خدمة في

o في الالكترونية ا سالي  استخدام يمكن :التسويق بحوث و التسويقية الدراةات مجال في 
 و بفعالية التسويخية القرارات اتخا  عل  تساعد :التي التسويخية الدراسات و البحو   جراء
 باستخدام المرتبطة الماكات من الكرير عل  يقضي ب سلوب و أسرع وقس في و أقل بتكلفة

  التقليديةط التسويق بحو  أسالي 
o خال من لعمائها أفضل خدمة أجل من بيانات قاعدة  نااء من ا عمال منظمات تمكن 

 حدةط عل  عميل لكل المائ  التسويقي المزيج   لي تفضيل
o دراسة و فحص خال من و لي الجديدة المنتجات لتنمية العماء أراء و أفكار عل  الحصول 

 التسويقي المزيج عناار باقي و للمنتج المختلفة الجوان  عن شكواه  مقترحا
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o تعديل من المؤسسة تمكن معلومات عل  الحصول العماء مع اللحظي التفاعل يتيح وما 
 .لحظيا التبادل عملية  تمام و التسويقي العرأ عناار
  :المنتجات تصميم مجال في

 المنتجععات بتصععمي  تقععوم أ  الاععركات مععن للعديععد الفراععة الحديرععة كنولوجيةالت ا سالي  أتاحس
 ااضععافات و المكونععات بتجديععد يقععوم أ  مععن تمكنععن ومععا للعميععل، الفرديععة الاحتياجععات وفععق

 مععن العديععد أ  الحاضععر الوقععس فععي ياحعع  و المنتجععات مععن العديععد فععي ير بهععا التععي المختلفععة
ماععاركة العميععل فععي وضععع الموااععفات  خععال مععن الفكععرة تطبيععق فععي نجحععس قععد الاععركات

 الخااة بالمنتج الذي يطلبن مرل السيارات والدراجات وا جهزة الالكترونية  
 في مجال تسعير المنتجات:

 الاععركة مععد خععال مععن المنتجععين مععع العاقععة فععي ناععطا فععي دورا يلعبععو   العمععاء أ  قالمععا
 ليتضععمن يمتععد أ  يمكععن الجععور هععذا فعع   بععالمنتج، الخااععة المكونععات وضععع و بالمعلومععات

 .بالسعر المرتبطة الجوان  با   الاركة مع التفاوأ
 ج:التروي مجال في
تهععا ومنتجا المنظمععة عععن التععرويج فععي بكرافععة الالكترونيععة الوسععائل ا عمععال منظمععات تسععتخدم 

 الصععفحات و بععالمواقع المتنوعععة الترويجيععة المععواد و المعلومععات كافععةمععن خععال عععرأ 
 عمليععة لتناععي  المصععممة و ا جععل قصععيرة التحفيزيععة ا دوات مععن حزمععة تقععدي  و لالكترونيععة،ا

    معينة زمنية فترة خال البيع
  :التوزيع مجال في

 و سععاعة 24 مععدى علعع  العمععاء مععع مباشععرة التفاعععل مععن الاععركات الالكترونععي التسععويق يمكععن
 ومععا .للعمععاء المباشععر بععالتوزيع يقومععوا    التسععوقيين الوسععطاء اسععتخدام مععن وبيععر حععد  لعع  يقلععل
 يقومععوا أ  العمععاء يسععتطيع حيععث الافتراضععية السععوق  ظهععور الانترنععس خععدمات اسععتخدام يتععيح

 .مباشرة العماء  ل  تسليمها يت  و المطلوبة بالمنتجات قائمة ب عداد
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  :العملاء خدمة مجال في
 تحديععد فععي المسععاعدة مععن بععدءا ترونيععةالالك الوسععائل باسععتخدام العمععاء خدمععة مجععالات تتنععوع

 البيععع بعمليععة المرتبطععة الخععدمات تقععدي  فععي بالمسععاعدة مععرورا المسععتهلي، يناسعع ماو  الاحتياجات
 عمععاء مععع اللحظععي التفاعععل و المعلومععات مععن الكبيععر القععدر يععوفر و .البيععع بعععد مععا بخععدمات و

 (  99،   2225  جمحمد قاهر، الاركات
 ويق الإلكتروني والتسويق التقليدي:مقارنة بين التسخامسا: 

 الخصععائص مععن مجموعععة هنععا  التقليععدي والتسععويق االكتروني التسويق بين الاختافات لتحديد
 تلععي وتععتلخص التقليديععة الوسععائل عععن بالمسععتهلكين لاتصععالات جديععدة ووسععيلة اانترنععس تميععز

 :ا تي في الخصائص
 .بالاتصالات ويبادر يبدأ الذي هو المستهلي -
  )الجذب سياسة( المعلومات عن يبحث الذي هو المستهلي -
 .الابكة عل  الموقع زوار انتبا  جذب في قوية وسيلة تعتبر الجديدة الوسيلة -
  .ا فراد باستجابات الخااة المعلومات وتخزين بجمع تقوم أ  المؤسسة  تستطيع -

 ( 59،   2221جعامر عبد اللن، 
 روني:فوائد تطبيق التسويق الالكتةادةا: 

 والمسععتهلكين والعمععاء التسععويق رجععال مععن لكععل الفععر  مععن العديععد االكترونععي التسععويق وفريعع
 :يلي ضيما عرضها ويمكن

 مزدحمة أماون في للتحر  مجهود لبذل للمستهلي يحتا  فا الميسر التسوق  ميزة وفيرت -
 بالتععالي اعاقفيعع  ثارتععن يععؤدي قععد والععذي بععن والاحتكععا  لبيععع رجععل مواجهععة المسععتهلي نعع تج -

 .رشيدة ئيةاشر  قرارات باتخا  أفضل فراة للمستهلي يتاق
 والعمععاء البيععع مسععؤولي بععين وفعالععة وسععريعة مكتوبععة اتصععال وسععيلةو الانترنععس تععوفر -

 االكتروني البريد خدمة خال  من والمستهلكين
  .المبيعات زيادة  ل  يؤدي الذي الفعال التسويق بس  ا رباق في الزيادة -
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  .والمخاقرة والنقل الانتقال وعناء تكاليم يقلل مما جهد بدو   ءاالار  -
 فععي ،فععالعماء الجععودة مسععتوى  رفعععو  بلععد أي مععن وقععس أي فععي سععلعة  ي ءاالاععر  سععرعة -

 لابععد ،وبععذلي احتياجععاته  واشععباع  رضععائه  فععي اعععوبة أورععر العالميععة ا سععواق مععن الكريععر
  جودة أورر منتجات  نتا  من

 ،بالتععالي منخفضععة ومصععاريم وبتكلفععة الفائضععة منتجاتهععا يمتصععر  مععن الاععركات مكععني -
 .المخزونة السلع  من التخلص

 تمكععنه     االكترونيععة الاتصععالات مجععال فععي آخععرين زبععائن مععع بالتفاعععل للماععترين سععمحي -
 بعضععه  خبععرة مععن الاسععتفادة بالتععالي المقارنععات، ات ءاواجععر  وا فكععار ءااير   تبععادل مععن

  البعق
 الاععركات مواقععع فععي رنععسالانت عبر والمتسوقين المستهلكين    :متوفرة وريرة تاخيار  جود و -

 .لا أم ءاالار  عملية يقرروا أ  قبل تاالخيار  من العديد يحدد االكترونية  التجارية
 المنتجععات جععودة ونسععبة ا سعععار بععين المقارنععة المسععتهلكين يسععتطيع :المقارنععة سععرعة -

 .راء الا رار ق اتخا  قبل وبيرة  بسرعة والخدمات
 المنتجععات تقيععي  يتضععمن حععوار فععي  الاشععتر  والمععرتقبين الحععاليين العمععاء دعععوة علعع  قععدرةلا -

 علعع  للتعععرف والمسععتهلكين العمععاء التفععاعلي الحععوار هععذا ويسععاعد الويعع  علعع  تعععرأ التععي
 .المنتجات خصائص

 الخااععة رسععات ا والععد با بحععا  الخيععام مععن التسععويق رجععال االكترونععي للتسععويق مكععني -
  .العماء  ار  د عل  للتعرف

 التنافسععية القععدرة مععن ويعععزز الكفععاءة تحسععين علعع  االكترونععي التسععويق يعمععل :التنافسععية القععدرة
 فراععة لهععا تتععاق ومععا المععال  أر  أاول من مه  و ال ..... المعرفة دخول بفعل للمؤسسات

 وخععار  اليععوم مععدار علعع  الانترنععس عبععر التسععويخية المقععدرة مععن الاسععتفادة خععال ،مععن البيععع عمليععات زيععاد
 وهععذا ا عمععال، مجععال فععي الحديرععة تار طععو الت مواوبععة  مكانيععة التسععويق ،ويتععيح المحلععي الحععدود
 زمععا  وععل فععي  لععيه  الواععول تسععتطيع وونهععا العمععاء مععع التعامععل فععي تنافسععية ميععزة يعطيهععا
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 الفئععات  لعع  لواععولا خععال مععن تنافسععية ،ميععزة للمؤسسععة الكبيععر التععرويج ويحقععق ومكععا ،
 يععامزا مععن العمععاء لطلبععات الفوريععة التلبيععة وتعتبععر، تكلفة وب قل وقس ب سرع المستهدفة التسويخية
  السواء عل  والمؤسسات للعماء بالنسبة الموارد  أه  من فهو االكتروني التسويق

 (   45،   2223ج ناار خليل، 
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 تمهيد:

قويلة سوف يجعلن عل معينة باكل مستمر ولمدة زمنية تعامل الزبو  مع منظمة 

اقاع بكل ما يتعلق بها من حيث عروضها وسمعتها وجودة خدماتها ، واستمرا ر هذا 

التعامل سيولد لدين الكرير من المعارف والخبرات المتراومة ناهيي عما سيتركن من انطاع 

  اورة لها في مخيلتن بناء عل  الخبرات وهو ما يعرف بالصورة  هني ، ا  أنن سوف يرس

الذهنية   ونتيجة للتطور الحاال في شت  المجالات تسع  المنظمات  ل  تعزيز اورتها 

الايجابية من خال تطبيقها لمجموعة من الاستراتيجيات والاسالي  التسويخية التي من ش نها 

لفصل سنتطرق  ل  تعريم الصورة الذهنية مع  كر تحسين اورتها لدى زبائنها، وفي هذا ا

 أنواعها وأهميتها واه  العوامل المؤثرة فيها مع كر أبعادها  
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 أولا: تعريف الصورة الذهنية: 
 أو آخر فرد عن الفرد  هن يحملها التي الاتجاهات و ا فكار و ءرااي تلي هي

 تتاكل قد هي و الخط  أو الصواب تحتمل قد معينة منا ة أو نضام أو هيئة أو ما جماعة
 عرفس قد العبارة هذ  أ  نجد لذلي ، سيئة سلبية أو جيدة ايجابية تكو   قد عقلية اورة في
 :نذكر التعاريم هذ  من و المفكرين و الباحرين من العديد قبل من
ما   شيء تجا  الفرد يكونها التي المعتقدات و المااعر و ا فكار مجموع هي -

 (11 ،  2018 لن مصطف ،جعبدال
 احتياجات فيها تتجمع رمزية اورة :هي الذهنية الصورة أ  علي محمد حسين ويرى  -

 بكل للجماهير الوفاء عل  القادرة الرغبة و تطلعاتها و اهتماماتها و مطالبها و الجماهير
 رس تت مادتها أ     ، ليلة و يوم بين تتاكل أ  يمكن لا الصورة هذ  و .منن أورر و هذا
 و مؤسسة أو منظمة أي سلو  و  فعال ترجمة ليسس أنها وما ، قطرة قطرة العقول في

ا قوال  تلي و ا فعال تحدثها التي الفعل لردود ترجمة هي ما بقدر عنها المسؤولين أقوال
 (269 ،  2008 جشيبة،

     حاقة و تحديدا أورر وا  الذهنية للصورة تعريفا عجوة علي الدكتور أعط  وما -
  زاء والجماعات ا فراد عند تتكو   التي الذاتية لانطباعات النهائي الناتج :أنها أشار  ل 

 هذ  تتكو   و ، اانسا  حياة عل  ت ثير لن يكو   أ  يمكن معين نضام أو شخص معين
 بعواقف التجارب هذ  ترتب  و مباشرة الغير و المباشرة التجارب ضوء الانطباعات في

 التي المعلومات احة عدم و احة عن النظر بغق و ، وعقائده  هاته اتجا و ا فراد
  ل  ضوئن في ينظرو   اادقا واقعا  احابها تمرل فهي التجارب هذ  تتضمنها خااة

 ( 123، 2214 أساسها    جعجوة، عل  يقدرو   و ويفهمو   حوله  ما
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 المسبقة  حكاما مفهوم مع متجانو الذهنية الصورة مفهوم أ  مسل  سامي يجد و-  
 مواقف :ب نها يعرفها الذي المسبقة للأحكام ديفيو أيريل ا لماني تعريم عل  معتمدا
 الجماعة هذ  تحصل    الاشخا  من جماعة أو شخص تجا  تتخذ رافضة أو سلبية
 الجمود بسب  تصحيحها جدا يصع  ، أاا محددة افات عل  المقولبة المواقف بسب 

               للحك  المناهضة التجربة مع التعايش ت  لو حت  لانفعاليةا الاحنات و العناء و
 ( 119-117   2013 الاطري،ج
 و الماضي معتقداتن في و ، الفرد معارف مجموعة ب نها الذهنية الصورة هولستي يعرف و

 الذي العال  عن و  اتن عن معين لنظام وفقا الفرد بها يحتف  المستقبل، التي و الحاضر
 وفقا مرتبة لكنها و  اورتن في الفرد يختزنها التي المعلومات ول تعني هي و ،نضي يشيع

 معال  بعق تحديد تعني الذهنية الصورة    التمييز(، و لي و جالتفضيل ا سو لبعق
 بعينها جوان  تمييز و تفضيل يعني ما م هو و الذهن، في لن اورة انع المراد الايء

 (   75 ،  2016 ججالو، الذاورة في بها لاحتفاس

 ثانيا: أهمية الصورة الذهنية:  
  أهداف   في وحيويا مهما عاما تاكل عام باكل للمؤسسات الذهنية الصورة أهمية   

 ى   قدرتها ومدى المؤسسات نجاق في المؤثرة العوامل أه  وئ  ٬ رسالتها أداء في لمؤسسة
 تحقيق عن عاجزة ستبق  المدنية فالهيئات ٬ والتمويل التسويق عل  يعتمد والنمو البقاء

 ل    ا و  ناطتها الازم والتمويل الدع  يتوفر لا عندما المجتمع لخدمة وأهدافها رسالتها
 وبرامجها أناطتها أو خدماتها أو منتجاتها تسويق و المجتمع أفراد جذب من تتمكن

 ولا ٬ ودعمه  ته ثق وكس  المستهدفة الجماهير عل  المؤسسات تنافو ظل في وخااة
    لدى الذهنية اورتها عن التنازل مؤسسة  ي يمكن

 232،   2213ج بسام عبد الرحمن، .الت ثير سهلة :محايدة  ) 
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 العلمععاء هععؤلاء رأ  وعلعع  أاععناف خمسععة  لعع  الذهنيععة الصععور البععاحرو   انف فق  هنا ومن
 :التالي النحو عل  )جيفكينزج والباحرو  

 خالها من نفسها المؤسسة التي ترى   ورةالص وهي :المرآة الصورة. 
 المؤسسة ا خرو   بها يرى  التي وهي :الحالية الصورة. 
 المااهير أ ها  في لنفسها تكو   أ  المؤسسة تود التي وهي :المرغوبة الصورة. 
 المؤسسععات منافسععة الاعتبععار فععي أخععذنا   ا تتحقععق أ  يمكععن اععورة وهععي :المثلةةى الصةةورة 

 .الذهنية بالصورة تمو أ  يمكن ولذلي الجماهير عل  لت ثيرا في ا خرى وجهودها
 يعطعع  للمؤسسععة مختلفععين ا فععراد الممرلععين يتعععرأ عنععدما وتحععد  :المتعةةددة الصةةورة 
 أ  ف مععا قععويا، التعععدد هععذا يسععتمر لا أ  الطبيعععي ومععن عنهععا، انطباعععا مختلفععا مععنه  وععل

 العنااععر تظللهععا موحععدة اععورة بينالجععان بععين أو تجمععع سععلبية أو  يجابيععة اععورة  لعع  يتحععول
 تخلععق السععلبية فالانطباعععات "هععؤلاء ا فععراد علعع  منهمععا وععل تعع ثير لاععدة تبعععا والسععلبية اايجابية

 اععورة تخلععق والانطباعععات المحايععدة حسععنة اععورة تخلععق اايجابيععة والانطباعععات سععيئة اععورة
 (  56،   2223ج االح شيخ،  متعددة

 وين الصورة الذهنية:رابعا: العوامل المؤثرة في تك

 : التالية النقا  في للمؤسسة الذهنية الصورة في المؤثرة العوامل تتمرل
 :الزبون  جانب ( من1
 .المقربين ا ادقاء أو العائلة أفراد رأي المنطوقة الكلمة  -
 المحععات شععكل المععوظفين، زي  الزبععو ، وتفضععيات الاخصععية ، والتفصععيات الحاجععات  -

 .و يرها
 يععزور مععرة وععل فععي يتلقاهععا التععي اللطيفععة المعاملععة مرععل المؤسسععة، مع السابقة الزبو   تجارب -

  المؤسسة محات
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 :المؤةسة جانب ( من2
 المؤسسة  ليها تهدف التي الخي  تعكو فهي و رسالاتها، المؤسسة ربية -
 .للمؤسسة والداخلية والمعتقدات بالخي  عاقة مالن ول هو المؤسسة ، ثقافة -
 شععكل الاعععار، المؤسسععة ج الاسعع ، المر وبععة للصععورة المرئععي التعبيععر هععي المؤسسععة ، هويععة -

 الععديكور، المقععررات، ) الماديععة ا شععياء  لععي بااضععافة (ا لععوا  ومخطعع  الطباعععة، حععروف
 (  11،   2215و يرهاج علي فاق الزعبي،  السيارات الموظفين، زى  ا ثا ،

 معلومععات  يصععال  لععي الهادفععة المؤسسععة اععطاتن جميععع الجمععاهير، مععع المؤسسععة توااععل -
 .الذهنية الصورة بناء لهدف أو التسويق، لهدف المؤسسة أو الخدمة  أو المنتج عن
 والعمععل البيئععة حمايععة الاقتصععادية، التنميععة تحقيععق فععي المسععاهمة الاجتماعيععة، المسععؤولية  -

المجتمععععععععع المحلععععععععي علعععععععع  تحسععععععععين نوعيععععععععة الظععععععععروف المعياععععععععية للقععععععععوى العاملععععععععة وعععععععععائاته  ، و 
 (  13،   2215والمجتمع ككل   ج علي فاق الزعبي، 
 خامسا: أبعاد الصورة الذهنية: 

مكونات أو أبعاد  3هنا   جماع بين معظ  الباحرين عل  أ  الصورة الذهنية تاتمل عل  
 أساسية تتمرل في: 

 :المكون أو البعد المعرفي   
 فعععرد موضعععوعا أو قضعععية أو شعععخص معععا، وويقصعععد بعععن المعلومعععات التعععي يعععدر  معععن خالهعععا ال

 عععن الفععرد يكونهععا التععي الذهنيععة الصععورة عليععن تبنعع  الععذي ا سععا  هععي المعلومععات هععذ  تعتبععر
المختلفععة وبنععاءا علعع  دقععة المعلومععات والمعععارف التععي  القضععايا و الموضععوعات عععن و ايخععرين

رفععي فعع   ا خطععاء فععي نحصععل عليهععا مععن ايخععرين تكععو  دقععة الصععورة الذهنيععة، وفقععا للبعععد المع
الصععورة الذهنيععة المتكونععة لععدى ا فععراد هععي الاخطععاء الناتجععة أساسععا علعع  المعلومععات والمعععارف 

  الخاقئة التي حصل عليها هؤلاء ا فراد 
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 :البعد الوجداني 
 أو شخص أو قضية أو موضوع تجا  السل  أو باايجاب الميل الوجداني بالمكو   يقصد
 الجان  يتاكل و ا فراد يكونها التي الذهنية الصور مجموعة  قار في ما دولة أو شع 

 التععي المعععارف و المعلومععات تتاشعع  الوقععس مععرور مععع و ,المعرفععي الجانعع  مععع الوجععداني
 و ا شععخا  نحععو داا فععر  اتجاهععات تمرععل التععي الوجدانيععة الجوانعع  تبقعع  و دار ا فعع وونهععا

 يععؤثر و ، السععلبية و الايجابيععة بععين لوجععدانيا البعععد يتععدر  المختلفععة و الموضععوعات و القضععايا
 هععذ  قلععس فكلمععا ، المعرفععة مصععادر تععوافر حععدود أهمهععا العوامععل مععن مجموعععة  لععي علعع 

 فععر  مععن  لععي عععزز المصععادر تعععددت ولمععا و ، بالسععلبية النفسععي البعععد اتسعع  المصععادر
 مععن الاعععوب خصععائص الوجععداني البعععد بنععاء فععي يععؤثر ومععا ، الاتجاهععات تكععوين فععي الايجابية

 بنععاء فععي تسععه  التععي ا مععور مععن الخصععائص هععذ  فععاختاف ، اللغععة و الجععنو و اللععو   حيععث
    الايجابية الاتجاهات بناء في يسه  الخصائص هذ  في التجانو و السلبية الاتجاهات

  :البعد السلوكي 
يعكععععو سععععلو  الفععععرد قبيعععععة الصععععورة الذهنيععععة الماععععكلة لديععععن فععععي مختلععععف شععععؤو  الحيععععاة حيععععث 

رجععع أهميععة الصععورة الذهنيععة فععي أحععد أبعادهععا  لعع  أنهععا تمكععن مععن التنبععؤ بسععلو  ا فععراد فسععلو  ت
 (  55-54،   2213ا فراد يفترأ منطخيا أنها تعكو اتجاهاته  في الحياة  ج  وبال ،
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 تمهيد: 
 ية وأدوات الدراةة الميدانيةالمبحث الأول: منهج

يتناول هذا المبحث المنهجية المستخدمة في الدراسة متضمنة كا من  جراءات الدراسة       
الميدانية المتعلقة بالمنهج وتصمي  ا داة والاختبارات الازمة للت ود من ااحية ا داة 

 وقبيعة بياناتها 
 المطلب الأول: المنهج والاجراءات

تحديد كل ما يتعلق بالظاهرة موضوع الدراسة ومختلف أبعادها من خال  بعد       
دور التسويق الالكتروني الاقاع عل  الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع البحث، ولتحديد 

والتحليلي، الذي  فقد اتباع المنهج الوافيفي تحسين الصورة الذهنية للخدمات البريدية 
حقائق عن الماكلة موضوع البحث لتفسيرها والوقوف عل  يهدف  ل  توفير البيانات وال

دلالاتها، والواول  ل  المعرفة الدقيقة والتفصيلية لها وتحقيق تصور أفضل وأدق للظاهرة 
 موضوع الدراسة 

 أولا: المنهج المستخدم

  ت  استخدام مصدرين أساسيين للبيانات هما:

طبيعية التحليلية ميدانيا ت  اللجوء لتحليل مختلف البيانات  ات ال المصادر الأولية: -
  ل  جمع البيانات ا ولية ممرلة في الاستبيا  ك داة رئيسية للبحث

وهي المصادر الازمة لمعالجة ااقار النظري للبحث كما يستند  المصادر الثانوية: -
مراجع ال فعليها كذلي في اتخا  القرارات وتفسير النتائج الميدانية، والمتمرلة أساسا في مختل

 والكت ، المقالات، رسائل الماجستير وأقروحات الدكتورا  
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 ثانيا: المجتمع والعينة

يض  المجتمع المدرو  من  جمالي زبائن الخدمات البريدية والتي ت  توزيع استبيا      
 عل  عينة عاوائية حس  ما يوضحن الجدول التالي:]الكتروني 

 الموزعة والمسترجعة(: استمارات الاستبيان 10الجدول رقم )

 الاستبيانات

 الكتروني/ورقي  طريقة التوزيع

 عشوائية نوع العينة

 041 عدد المجيبين

 010 للتحليل صالحةاستمارات 

 

 نويوة رابح ، عبد الكبير لمياءإعداد  :المصدر

يتضح من خال الجدول أ  العينة التي تت  الدراسة عليها هي عينة عاوائية        
يا وكذلي عينة من بعق اادارات العمومية وهذا يفيد في تعمي  النتائج المتحصل الكترون

توزيع الاستبيا  االكتروني والورقي ونار  ، ا مر الذي أمكن من الحصول ت  عليها، حيث 
استمارة بين الطريقتين، وعلين فا  الاستمارات المستخدمة فعليا للتحليل هو  (142عل  ج

 من اجمالي الاستمارات التي ت  استرجاعها  (%14 72جة استمارة بنسب (121ج
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 ثالثا: أداة الدراةة 

 تصميم الاةتبيان:  -1
اُممس ا داة بالاستناد  ل  الدراسات السابقة والجان  النظري للبحث، ولتحديد        

درجات الاجابة لكل فقرة من فقرات ت  الاعتماد عل  سل  ليكرت خماسي ا بعاد كمخيا  
 ( محاور أساسية، حس  الجدول التالي:23بة عل  هذ  الفقرات المندرجة تحس ثاثة جللإجا

 (: درجات مقياس الدراسة10الجدول رقم )

 الاختيار
غير موافق 

 بشدة
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 [011.-4091] [4001-041.] [0.1.-90.1] [90.1-00.1] [00.1-0011] المجال

 . 4 . 9 0 الدرجة

 .الخماسي (Likertبالاعتماد على سلم ليكرت )نويوة رابح ، عبد الكبير لمياء،من إعداد : المصدر

لتحديد قول كل بعد من أبعاد مخيا  ليكرت الخماسي جالحدود الدنيا والعليا( المستخدم       
ث  تقسيمن عل  أبعاد المخيا  الخمسة  (4=1-5جفي محاور الدراسة، ث  حساب المدى 

، وبعد  لي ت   ضافة هذ  الخيمة  ل  أقل قيمة (92 2= 4/5جل عل  قول البعد أي للحصو 
( 5في المخيا  وهي الواحد الصحيح  ل   اية الواول  ل  الخيمة العظم  للمخيا  جالخيمة 

ث  من كل مجال لتفادي ماكل ازدواجية الخي ، كما ت  تجزئة  (21 2جمع قرق الخيمة 
 ور حس  الجدول الموالي:عبارات الاستبيا  ال  محا
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 محاور الاستبيان(: 15الجدول رقم )

 نويوة رابح ، عبد الكبير لمياء عداد  المصدر:

 1يبين الجدول أعا  ا  محاور وأبعاد الاستبيا  ت  تقسيمها كالتالي:
وهو محور المعلومات الاخصية الخااة بمفردات العينة محل المحور التمهيدي:  -

 ة عل : الجنو، العمر، المؤهل العلمي، المهنة الدراسة ماتمل
يدر  هذا المحور المتغير المستقل للدراسة ممرا في التسويق المحور الاول:  -

 االكتروني  بمختلف أبعاد  وهي:
 الخدمة المقدمةط 
 التوزيعط 
 التسعيرط 
  الترويج 

                                                         

 )ملحق الاستبيان(. 0أنظر الملحق رقم  1 

 الفقرات البعد المحور

 .العمر، المؤهل العلمي، المهنة الجنس، البيانات الشخصية

التسويق 

 الإلكتروني

 10إلى  10من  الخدمة المقدمة

 00إلى  10من  التوزيع

 01إلى  01من  التسعير

 01إلى  01من  الترويج

 01إلى  10من  لمحور ككلا

 00إلى  02من  المحور ككل الصورة الذهنية
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الصورة  ياتمل عل  المحور عل  المتغير التابع للدراسة ممرا فيالمحور الثاني:  -
 الذهنية 
 الاختبارات المستخدمة في التحليل:  -2

بهدف اختبار ادق وثبات أداة الدراسة ومعاجلة مختلف محاورها واختبار فرضياتها يت  
 استخدام مجموعة من ا دوات والاختبارات ااحصائية بالاستعانة ببرنامج التحليل ااحصائي

(SPSS)  والتالي( 26جالنسخة: 
: للت ود من ااحية ومائمة أداة الدراسة للغرأ الذي اممس والثباتاختبارات الصدق  -

 من أجلن 
 : لتحديد مدى اتباع البيانات المعاجلة للتوزيع الطبيعي اختبار التوزيع الطبيعي -
 لمعرفة قيمة واتجا  ومعنوية العاقة بين متغيرات الدراسة  معامل الارتباط: -
وسطات للوقوف عل  التوجن العام اجابات وآراء كالتكرارات والمت الاختبارات الوصفية: -

 .أفراد العينة
لخيا  أثر المتغير المستقل عل  المتغير التابع وتحديد قيمتن واتجاهن  معامل الانحدار: -

، اختبار (Fisherج، اختبار ضيار (2Rج ومدى معنويتن مع الاستعانة بكل من معامل التحديد
 ( T-testجستودنس 

 

 لتحقق من ملائمة الأداة للدراةة.المطلب الثاني: ا
ياتمل التحقق من مائمة ا داة للدراسة عل  دراسة واختبار ادق وثبات الاستبيا ،       

 اختبار الاتساق الداخلي للفقرات بااضافة  ل  تحديد شكل البيانات جقبيعة التوزيع( 
 

 أولا: الصدق الظاهري )صدق المحكمين(
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ورتها ا ولية لتحكيمها من قبل مجموعة من ا ساتذة بهدف ت  عرأ أداة الدراسة في ا 
 1الت ود من سامة بناء ا داة من مختلف الجوان ، خااة من حيث:

 دقة واحة ايا ة الفقرات ومدى مناسبة كل عبارة للمحور الذي تنتمي  لينط -
 مدى قابلية الاستمارة لمعالجة ماكل الدراسةط -
 أو ادرا  أو حذفن اقتراق ما يرونن ضروري من تعديل  -

 

وبناء عل  الماحظات والتوايات الواردة من لجنة التحكي ، ت   جراء ما يلزم من      
 حذف وتعديل للواول  ل  الاكل النهائي لاستمارة 

 ثانيا: اختبار الثبات
يقصد بربات ا داة أنها تعطي نفو النتيجة لو ت   عادة توزيعها أورر من مرة تحس نفو 

لارو ، أي مدى الاستقرار في النتائج استمارة عند  عادة التوزيع، وضيما يلي الظروف وا
 نتائج اختبار الربات:

 لمحاور الاستبيان (: اختبار الثبات10الجدول رقم )

 ( SPSS.V26بالاعتماد عل  مخرجات برنامج ج نويوة رابح ،عبدالكبير لمياء عداد : المصدر

                                                         

 )ملحق قائمة المحكمين(. 9أنظر الملحق رقم  1 

 Cronbach's Alpha البعد المحور

 التسويق الإلكتروني

 9..10 الخدمة المقدمة

 .10.9 التوزيع

 .10.9 التسعير

 .4..1 الترويج

 33900 المحور ككل

 339.0 المحور ككل الصورة الذهنية
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( Cronbach's Alphaيوضح الجدول أعا  أ  قيمة معامل الربات ألفا كرومباخ ج     
(، أما بالنسبة للأبعاد فقد بلغ 333 2لغ جللمتغير المستقل جالتسويق االكتروني( قد ب

( لبعد التسعير، 727 2( لبعد التوزيع، ج926 2( لبعد الخدمة المقدمة، ج932 2ج
( لبعد الترويج، بالمقابل بلغ مستوى الربات بالنسبة للمتغير التابع جالصورة الذهنية( 943 2ج
 داة تتس  بخااية الربات ( وعلين فا  ا 7 2( وهي ق  تفوق الخيمة المعيارية ج323 2ج

 ثالثا: الاتساق الداخلي لفقرات الاةتبيان

يوضح الاتساق الداخلي مدى ارتبا  كل فقرة من فقرات الاستبيا  مع المحور الذي تنتمي  
 لن، وضيما يلي عرأ لمستويات الاتساق المحسوبة لكل محور:

ق الداخلي لكل بعد من يوضح الجدول التالي قي  الاتسامحور التسويق الإلكتروني: -2
 أبعاد هذا المحور 
 (: الاتساق الداخلي لأبعاد محور التسويق الإلكتروني29الجدول رقم )

 البعد
رقم 

 الفقرة
Pearson Sig البعد 

رقم 

 الفقرة
Pearson Sig 

مة
قد

لم
 ا
مة

خد
ال

 

10 10..1 10111 

ير
سع

لت
ا

 

0. 10... 10111 

19 10.41 10111 0. 10.4. 10111 

1. 10.0. 10111 0. 10.1. 10111 

14 10.11 0.000 0. 104.. 10111 

1. 104.0 10111 0. 10.99 10111 

1. 10... 10111 01  10111 

1. 10119 10111 - 

يع
وز

لت
ا

 

1. 10.41 10111 

ج
وي

تر
ال

 

91 10.11 10111 

11 10.1. 10111 90 10..1 10111 
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01 10... 10111 99 10..4 10111 

00 104.. 0.000 9. 10... 10111 

09 10.1. 10111 94 10... 10111 

0. 10.14 10111 9. 10..4 10111 

04 10... 0.000 - 

 ( SPSS.V26مخرجات برنامج ج عل  بالاعتمادلمياء  الكبير  عداد نويوة رابح عبدالمصدر: 
محور التسويق بين فقرات تاير بيانات الجدول أ  قيمة الارتبا  جمعامل بيرسو (       

بالنسبة  (%6 94( ونسبة ج%9 52تراوحس بين نسبة ج االكتروني وا بعاد التي تنتمي  ليها
( %4 52بين جو  ،بالنسبة لبعد التوزيع (%96جو( %2 52بين جلبعد الخدمة المقدمة، و 

 بالنسبة لبعد الترويج، (%6 97جو( %3 59بين جبالنسبة لبعد التسعير، و  (%1 93جو
هي ارتباقات قردية تميل من المتوس   ل  القوي وبدلالة  حصائية أقل من الخيمة و 

لكل فقرات الاستبيا ، وعلين فا   (%5ج( أي بهامش خط  أقل من 25 2المعيارية ج
الاستبيا  يتميز باتساق داخلي بين الفقرات وا بعاد التي تنتمي  ليها بالنسبة لمتغير التسويق 

 االكتروني 
يوضح الجدول التالي قي  الاتساق الداخلي لفقرات محور رضا ر الصورة الذهنية: محو -2

 الصورة الذهنية 

 الصورة الذهنيةرضا لمحور (: الاتساق الداخلي 13الجدول رقم )

 Pearson Sig رقم الفقرة المحور

ية
هن

لذ
 ا
رة

و
ص

ال
 

9. 10..1 10111 

9. 10.19 10111 

9. 10.04 10111 

91 10..4 10111 
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.1 10.0. 10111 

.0 10..4 10111 

.9 104.. 10111 

.. 10... 10111 

.4 10414 10111 

.. 10.9. 10111 

.. 10.1. 10111 

.. 10.19 10111 

.. 10... 10111 

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج  نويوة رابح ، عبد الكبير لمياءإعداد : المصدر

محور الصورة ات الجدول أ  قيمة الارتبا  جمعامل بيرسو ( بين فقرات تاير بيان      
هي و  ،(%5 95( ونسبة ج%7 46تراوحس بين نسبة جالذهنية والدرجة الكلية للمحور قد 

ارتباقات قردية تميل من المتوس   ل  القوي وبدلالة  حصائية أقل من الخيمة المعيارية 
تميز يفقرات الاستبيا ، وعلين فا  الاستبيا   ( لكل%5( أي بهامش خط  أقل من ج25 2ج
 جمحور الصورة الذهنية(  والمحور الذي تنتمي  ليناتساق داخلي بين الفقرات ب

 طبيعية البيانات  -5
لاختبار قبيعية البيانات البواقي كل متغير تابع مع المتغير المستقل يت  الاعتماد عل        

( الذي يستخدم للعينات  ات Kolmogorov-Smirnovسميرنوف ج-اختبار كولنمجروف
( مفردة، حيث ا  قاعدة اتخا  القرار هنا تكو  عكو باقي 52المفردات ا وبر من ج

الاختبارات ااحصائية، أي البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ما عدا في حالة ا  الدلالة 
من الخيمة ( أوبر Kolmogorov-Smirnovسميرنوف ج-ااحصائية لاختبار كولنمجروف

 ، والجدول التالي يوضح نتائج هذا الاختبار:وليس أقل( 25 2المعيارية ج
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( Kolmogorov-Smirnovةميرنوف )-كولنمجروف(: اختبار 27الجدول رقم )
 للبواقي

 ( SPSS.V26بالاعتماد عل  مخرجات برنامج ج نويوة رابح،عبد الكبير لمياء اعداد: المصدر
-Kolmogorovسميرنوف ج-يوضح الجدول أعا  أ  الدلالة ااحصائية كولنمجروف     

Smirnovوعلين فا  البواقي المحصل عليها باستخدام 25 2( أوبر من الخيمة المعيارية ج )
الانحدار البسي  بين أبعاد المتغير المستقل جالتسويق الالكتروني( والمتغير المستقل جالصورة 
الذهنية( ت خذ شكل التوزيع الطبيعي وهو شر  مه  ينبغي توفر  لخيا  أثر متغير عل  

 آخر باستخدام نما   الانحدار  متغير
فضا عن أ  التوزيع قبيعي فانن يمكن الاستناد  ل  نظرية النهاية المركزية التي         

( يزيد عن مفردة، كما أ  25 2تسمح باستخدام الاختبارات المعلمية   ا كا  عدد المفردات ج
لنسبة للعينات الصغيرة، أو قيا  معنوية الانحدار يتطل   ما أ  التوزيع قبيعي للبواقي با

يمكن استخدامن للعينات الكبيرة بغق النظر عن قبيعة التوزيع، وفي هذ  الدراسة كا 
 الارقين محققين 

 المبحث الثاني: تحليل بيانات المحاور واختبار فرضيات الدراةة

المتغير 

 التابع
 مع:الصورة الذهنية 

Sig 

Kolmogorov-Smirnov 
 طبيعة التوزيع

التسويق 

 الالكتروني

 1.911 الخدمة المقدمة

 طبيعي

 

 ..101 التوزيع

 10119 التسعير

 10019 الترويج

الدرجة الكلية للتسويق 

 يالإلكترون
331.0 
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ية يتضمن المبحث الراني تحليل وتفسير بيانات محاور الاستبيا  جالبيانات الاخص      
 والمحاور( بااضافة  ل  تحليل النتائج المتعلقة باختبار الفرضيات 

 المطلب الأول: تحليل وتفسير بيانات محاور الاةتبيان
من خال هذا المطل  يت  عرأ وتحليل محور البيانات العامة جالبيانات الاخصية(  

 المتعلقة بمحوري الدراسة 
 أولا: عر  وتحليل البيانات الشخصية

 يل بيانات محور البيانات الشخصية وفق الجنستحل-2
لدراسة وتحليل توزيع مفردات العينة محل الدراسة حس  متغير الجنو نستعرأ كا     

 من الجدول والاكل التاليين:
 
 
 
 
 

بيانات محور البيانات  تحليل(: 10الجدول رقم )

 الشخصية وفق الجنس

 (%النسبة ) التكرار الجنس

 00.2 01 ذكر

 11.0 12 أنثى

 011 010 المجموع

 

 محور بيانات شكل توزيع(: 10رقم ) الشكل

 الجنس وفق الشخصية البيانات
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 ( وبرنامجSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ) نويوة رابح عبد الكبير لمياء  إعداد المصدر:
(Exel 2016.) 

( بالمقارنة مع نسبة %4 55جالعينة محل الدراسة بنسبة  ياكل اانا  أ لبية مفردات     
( فق  من  جمالي مفردات العينة المدروسة  لا أ  هذ  %6 44الذكور التي شكلس نسبة ج

 ا  لبية ليسس مطلقة بالنظر لوجود تقارب نسبي في تمريل كل فئة 
 تحليل بيانات محور البيانات الشخصية وفق السن-2

مفردات العينة محل الدراسة حس  متغير السن نستعرأ كا من  لدراسة وتحليل توزيع
 الجدول والاكل التاليين:

 
بيانات محور  تحليل(: 13الجدول رقم )

 البيانات الشخصية وفق السن

 (%النسبة ) التكرار السن

-00 1 1 

00-51 21 11.0 

50-01 01 00.0 

00-31 2 1.1 

+31 0 0 

 011 010 المجموع

 

 البيانات محور بيانات شكل توزيع(: 10)رقم  الشكل

 السن وفق الشخصية

 

بالاعتماد عل  مخرجات برنامج  نويوة رابح ، عبد الكبير لمياء  عداد المصدر:
 ( Exel 2016ج ( وبرنامجSPSS.V26ج

ف عدد ( أي أورر من نص%4 53ج ( سنة ما نسبتن32-21تاكل الفئة العمرية ج       
(، في مقابل تمريل متقارب لكل %7 29ج( سنة بنسبة 42-31جمفردات العينة ث  تليها فئة 

سنة(، في حين سجلس فئة كبار السن ا قل  21( سنة وا قل من ج52-41من الفئتين: ج
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الفئات تمريا   والماح  هنا أنن كلما زاد العمر قل عدد المفردات وهو ما يعكو جليا 
 المكو  فئة الفئات الابانية بدرجة عالية  قبيعة المجتمع

 

 

 

 

 

 تحليل بيانات محور البيانات الشخصية وفق المؤهل العلمي-2

لدراسة توزيع مفردات العينة محل الدراسة حس  المؤهل العلمي نستعرأ كا من الجدول 
 :والاكل التاليين

بيانات محور  تحليل(: 01الجدول رقم )

 هل العلميالبيانات الشخصية وفق المؤ

 (%النسبة ) التكرار المؤهل العلمي

 0 0 متوسط أو أقل

 0.1 0 ثانوي

 00.0 00 جامعي

 00.0 00 دراسات عليا

 011 010 المجموع

 

 البيانات محور بيانات شكل توزيع(: 15رقم ) الشكل

 المؤهل العلمي وفق الشخصية
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بالاعتماد عل  مخرجات برنامج  ، عبد الكبير لمياء نويوة رابح  عداد المصدر:
 ( Exel 2016ج ( وبرنامجSPSS.V26ج

( حاملي %3 71يُاح  أ  أفراد عينة البحث حس  متغير المؤهل العلمي تتوزع  ل  ج   
( فق  لحاملي %3 7في مقابل ج ( لفئة الدراسات العليا%9 17شهادات الجامعية، ج

 لحاملي شهادات المتوسطة أو دو   لي  ( فق %3شهادات الرانوية وج

 تحليل بيانات محور البيانات الشخصية وفق المهنة-4

لدراسة توزيع مفردات العينة محل الدراسة حس  المهنة نستعرأ كا من الجدول والاكل 
 :التاليين

 

بيانات محور  تحليل(: 00الجدول رقم )

 البيانات الشخصية وفق المهنة

 (%ة )النسب التكرار المهنة

 02.1 00 بدون مهنة

 00.2 01 موظف

 0 0 متقاعد

 00.1 00 أعمال حرة

 011 010 المجموع

 

 البيانات محور بيانات شكل توزيع(: 10رقم ) الشكل

 المهنة وفق الشخصية

 

بالاعتماد عل  مخرجات برنامج  نويوة رابح عبد الكبير لمياء  عداد المصدر:
 ( Exel 2016ج ( وبرنامجSPSS.V26ج
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( %6 39( بدو  مهنة، ج%7 69يتوزع أفراد عينة البحث حس  متغير المهنة  ل  ج
 ( أعمال حرة، والنسبة الباقية لفئة المتقاعدين  %3 13موظف، ج

 أولا: عر  وتحليل أبعاد محور التسويق الإلكتروني

سويق االكتروني( نستعرأ الجدول من أجل دراسة وتحليل المتغير المستقل للدراسة جالت
 الموالي:

 

 

 

 
 

 (: تحليل معطيات أبعاد محور التسويق الإلكتروني22الجدول رقم )
 الفقرة البعد

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

اتجاه 

 المتوسط

مة
قد

لم
 ا
مة

خد
ال

 

 موافق 0,99 3,68 عبر موقعها الالكتروني متميزة توفر المؤسسة خدمات 10

 موافق 0,86 3,84 عر بالخصوصية عند التواصل الالكتروني مع الشركةتش 10

 موافق 1,04 3,70 تتنوع خدمات المؤسسة التي تقدم عبر موقعها الالكتروني 10

 موافق 1,14 3,75 المطروحة وجود قسم للخدمات الالكترونية يسهل من حل المشاكل 10

 موافق 1,00 3,57 جمهور المستفيدينمتطورة لعملائها والكترونية تقدم خدمات  11

 محايد 1,14 3,17 جودة عالية ومستوى الخدمات الالكترونية المقدمة من المؤسسة ذ 12

 موافق 1,17 3,42 توفر المؤسسة خدماتها عبر موقعها الالكتروني في كل الأوقات 10

 موافق 0.95 3.60 الاتجاه العام



 منهجية الدراةة والإجراءات الميدانية                                                    الفصل الرابع
   
 

 49 

يع
وز

لت
ا

 

 محايد 1,24 3,29 ؤسسة عبر موقعها الالكترونيمن السهل الاتصال بالم 10

 محايد 1,04 3,38 تصدر المؤسسة نشرات دورية عن إنجازاتها توزع عبر قنوات التسويق الالكتروني 11

 محايد 1,09 3,38 الالكتروني قنوات توزيع مباشر عبر موقعهاالمؤسسة  وفرت 01

 موافق 1,09 3,47 اتها وموقعها الالكترونيعن نشاطها وخدم معلومات كافية تطور المؤسسة 00

 موافق 1,02 3,84 إلكترونيا وجود قسم إلكتروني بالمؤسسة يساهم في تميزها بتقديم الخدمات 00

 موافق 1,19 3,53 تخصص المؤسسة موظفين للتواصل المباشر مع الزبائن عبر موقعها الإلكتروني 00

 موافق 1,04 3,72 الزبائن بخدماتها تنشر المؤسسة صفحات متخصصة لتعريف 00

 موافق 0.93 3.51 الاتجاه العام

ير
سع

لت
ا

 

 محايد 1,22 3,13 تخفيضات على أسعار منتجاتها المعروضة الكترونيا المؤسسةقدم ت 01

 محايد 1,13 3,31 يسهل التسويق الالكتروني لخدمات المؤسسة على مقارنة أسعارها   02

لكتروني لخدمات المؤسسة على تخفيض تكاليف منتجاتها مما يساهم التسويق الا 00

 ينعكس على أسعرها
 موافق 1,11 3,49

 محايد 1,13 3,39 الرسوم المفروضة على الاشتراك الالكتروني في خدمات المؤسسة مقبولة 00

تتنوع الأسعار المقدمة على خدمات المؤسسة في موقعها الالكتروني لتناسب قدرة  01

 زبائنها
 موافق 1,08 3,40

 محايد 0.97 3.34 الاتجاه العام

ج
وي

تر
ال

 

 محايد 1,16 3,28 تظهر المؤسسة اهتماما شخصيا بي عند زيارتي لموقعها وتحترمني 01

 محايد 1,26 2,86 تقدم المؤسسة هدايا تذكارية الكترونيا للتعريف بخدماتها الجديدة 00

 محايد 1,16 3,37 ت يتم التواصل معي الكترونياعند إصدار الوثائق أو تقديم الخدما 00

 موافق 1,05 3,52 تروج المؤسسة لنفسها بشكل مناسب من خلال موقعها الالكتروني 00

 موافق 1,05 3,82 المعلومات المتوفرة على شبكة الانترنت ساعدتني في اتخاذ القرارات الصائبة 00

 موافق 1,12 3,50 خدماتها من خلال موقعها الالكترونيتوفر المؤسسة معلومات كافية عن نفسها و 01

 موافق 0.90 3.41 الاتجاه العام

 موافق 0.86 3.46 الاتجاه العام للمحور 



 منهجية الدراةة والإجراءات الميدانية                                                    الفصل الرابع
   
 

 50 

بالاعتماد عل  مخرجات برنامج  نويوة رابح ، عبد الكبير لمياء عداد : المصدر
 ( SPSS.V26ج

 من خال الجدول المبين أعا  يتضح أ :

( عند درجة الموافق 62 3بلغ المتوس  العام لهذا البعد جد الخدمة المقدمة: بالنسبة لبع-2
ودع   لي ا  أ ل  متوسطات الفقرات كانس عند نفو الدرجة عدا فقرة واحدة عند درجة 

( في أقص  17 1المحايد، مع عدم تسجيل انحرافات معيارية كبيرة والتي ل  تتجاوز ج
 ير متاتتة نسبيا عن متوسطها الحسابي بسب  وجود  حالاتها وهذا يدل عل  ا  البيانات

 تجانو وتوافق في  جابات افراد العينة ضيما يخص هذا البعد 

( 23 2تراوحس اجابات أفراد العينة ضيما يخص هذا البعد بين جبالنسبة لبعد التوزيع: -2
ل  ل  درجة ( يمي51 3( عند درجتي المحايد وموافق  لا أنن الاتجا  العام البالغ ج72 3وج

الموافق، مع ماحظة عدم تسجيل انحرافات معيارية كبيرة وهذا يدل عل  ا  البيانات  ير 
متاتتة عن متوسطها الحسابي بسب  وجود تجانو وتوافق في  جابات افراد العينة ضيما 

 يخص بعد هذا البعد 

لرالث عل  درجة تتفق كل  جابات أفراد العينة ضيما يخص البعد ا بالنسبة لبعد التسعير:-2
(، مع ماحظة تسجيل انحرافات 43 3-13 3( عند المجال ج34 3المحايد بمتوس  قدر  ج

( في أقص  حالاتها وهذا يدل عل  ا  22 1معيارية كبيرة نسبيا والتي والس  ل  حد ج
البيانات متاتتة نسبيا عن متوسطها الحسابي بسب  عدم وجود تجانو وتوافق في  جابات 

 نة ضيما يخص بعد هذا البعد افراد العي

موافق( ضيما يخص -: سجل هذا البعد تنوعا في الدرجات جمحايدبالنسبة لبعد الترويج-4
( بمتوس  عام عند درجة 92 3-96 2بلوغ المتوسطات الحسابية المنتمية  ل  المجال ج
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ي والس (، مع ماحظة تسجيل انحرافات معيارية كبيرة نسبيا والت41 3الموافق والذي بلغ ج
( في أقص  حالاتها وهذا يدل عل  ا  البيانات متاتتة نسبيا عن متوسطها 26 1 ل  حد ج

 الحسابي بسب  عدم وجود تجانو وتوافق في  جابات افراد العينة ضيما يخص بعد هذا البعد 

: تميل  جابات أفراد العينة ضيما يخص هذا بالنسبة لإجمالي محور التسويق الإلكتروني-9
(، في ظل وجود تاتس نسبي في 46 3 ل  درجة الموافق بمتوس  عام قدر  جالمحور 

 توجهات مفردات العينة 

 ثانيا: عر  وتحليل محور الصورة الذهنية

 :من أجل دراسة وتحليل المتغير التابع للدراسة جالصورة الذهنية( نستعرأ الجدول الموالي

 

 

 

 نيةرة الذهالص(: تحليل معطيات محور 05الجدول رقم )

 الفقرة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

اتجاه 

 المتوسط

0
2 

 موافق 1,11 3,51 لدي انطباع جيد عن مؤسسة البريد

0
0 

 موافق 1,15 3,46 عند سماع اسم مؤسسة البريد أتذكر الجوانب الايجابية في الخدمات المقدمة

0
0 

قمواف 1,10 3,52 تتميز إعلانات المؤسسة بالبساطة والوضوح  

0
1 

 موافق 1,26 3,41 عمال مؤسسة البريد يقدمون صورة جيدة عن مؤسستهم

0
1 

 موافق 1,25 3,55 ترحب المؤسسة بعملائها بطريقة لائقة تشعرك بالانتماء

0
0 

فساراتييجيب العاملين بالمؤسسة بسرعة الاستجابة لانشغالاتي ويردون على است  محايد 1,28 3,13 

0
0 

لأمان للزبائن عند تسويق خدماتها رقمياتراعي المؤسسة خاصية ا  موافق 0,98 3,69 
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0
0 

 محايد 1,18 3,05 تأخذ المؤسسة أراء زبائنها بعين الاعتبار وتتشارك المعلومات المهمة معهم

0
0 

 موافق 1,07 3,51 يرغب موظفي المؤسسة في تقديم أفضل خدمة للزبون

0
1 

اعيه الاحترام والتقدير الاجتمتتعامل المؤسسة مع الزبون بالشكل الذي يحقق ل  موافق 1,18 3,46 

0
2 

 موافق 1,13 3,47 تسعى المؤسسة إلى تقديم مزايا إضافية لزبائنها

0
0 

 محايد 1,15 3,21 أجد تسهيلات أثناء حصولي على الخدمة التي أرغب فيها

0
0 

بائن زتهتم إدارة المؤسسة بمتابعة العاملين فيها حرصا على تقديم خدمات نزيهة لل

 وبشكل عادل
 محايد 1,20 3,35

 موافق 0.97 3.41 الاتجاه العام 

Spss v26المصدر: إعداد نويوة رابح عبد الكبير لمياء بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 القيمتينبين  محور الصورة الذهنيةالمتوسطات الحسابية الخاصة بفقرات  تنحصر     

 العام للمتوسط مع ميول الاتجاه ،محايد، ير موافقغمشتملة على الدرجات:  (0.21( و)0.11)

 نسبيا تسجيل انحرافات معيارية كبيرةملاحظة مع  ،(0.00)بلغ  حيث الموافقإلى درجة 

نسبيا في أقصى حالاتها وهذا يدل على ان البيانات متشتتة  (0.00) وصلت إلى حدوالتي 

بات افراد العينة فيما يخص في إجاوتوافق وجود تجانس  عدم عن متوسطها الحسابي بسبب

 هذا المحور.بعد 

 

 

 المطلب الثاني: اختبار فرضيات الدراسة

يتضمن هذا المطلب اختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد على نموذج الانحدار البسيط     

 .(SPSS)المحسوب باستخدام برنامج 

 أولا: اختبار صحة الفرضية الأولى

على الصورة الذهنية للخدمات  "OS( "The offered serviceالخدمة المقدمة )لدراسة أثر      

نتائج تحليل الانحدار الموضحة بالجدول بنستعين  "CS( "Customer Satisfactionالبريدية )

 الموالي: 
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 ىاختبار نموذج الانحدار للفرضية الأول(: نتائج 00الجدول رقم )

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

 المقدرة التفسيرية

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

1.100 1.001 01.100 1.111 

 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت

OS 
0.000 

1.110 

0.200 

2.011 

1.111 

1.111 

 ( SPSS.V26بالاعتماد عل  مخرجات برنامج ج نويوة رابح عبد الكبير لمياء  عدادالمصدر: 

( بين الخدمة المقدمة ك حد %1 54س  القوة بنسبة جت  تسجيل ارتبا   يجابي متو      
أبعاد التسويق االكتروني والصورة الذهنية بحيث كلما تحسن متغير الخدمة المقدمة تحسن 

( أي أ  الخدمة المقدمة تفسر 295 2معن متغير الصورة الذهنية بمقدرة تفسيرية تقدر بع: ج
ثبات باقي لصورة الذهنية في حالة ( من التغيرات التي تطرأ عل  ا%5 29ما نسبتن ج
، أما ايغة ت ثير المتغير المستقل عل  المتغير التابع فقد أخذت معادلة الانحدار العوامل

 البسي  الصيغة الرياضية التالية:

MI = 1.471 + 0.552 OS 

بالاعتماد عل  جدول ومعادلة الانحدار فقد كانس الدلالة ااحصائية لاختبار ضيار        
( أي أ  نمو   الانحدار  و دلالة  حصائية 25 2( أقل من الخيمة المعيارية جFisherج

( ضيما يخص اختبار 25 2بااضافة  ل  توفر نفو الار  جدلالة  حصائية أقل من 
(، %35( أي أ  معلمات النمو   كذلي  ات دلالة  حصائية بهامش ثقة جt-testستودنس ج

( عل  الصورة الذهنية وهذا ما 552 2بدرجة ج إيجابيا رتؤثوما ياح  أ  الخدمة المقدمة 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية التي تنص عل : " الفرضية ا ول  احة قبوليؤكد 
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 ≤ αلبعد الخدمة المقدمة على الصورة الذهنية للخدمات البريدية عند مستوى دلالة )
واحدة ستؤدي  ل  تسجيل تحسن ، أي أ  زيادة جتحسن( في الخدمة المقدمة بوحدة ("2.29

 ( وحدة 552 2في الصورة الذهنية بع: ج

 ثانيا: اختبار صحة الفرضية الثانية

" عل  الصورة الذهنية للخدمات البريدية Distribution" )Disلدراسة أثر التوزيع ج     
 " نستعين بنتائج تحليل الانحدار الموضحة بالجدول الموالي: Mental Image" )MIج

 الثانيةاختبار نموذج الانحدار للفرضية (: نتائج 15دول رقم )الج

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

ريةالمقدرة التفسي  

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

1.001 1.000 00.100 1.111 

 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت

Dis 
0.000 

1.011 

1.111 

1.010 

1.111 

1.111 

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج  نويوة رابح عبد الكبير لمياء إعداددر: المص

و حد أبعاد التسويق  بين التوزيع (%47بنسبة ج ت  تسجيل ارتبا   يجابي متوس  القوة      
تحسن متغير التوزيع تحسن معن متغير الصورة بحيث كلما االكتروني والصورة الذهنية 

( من %3 21فسر ما نسبتن جي التوزيع( أي أ  213 2فسيرية تقدر بع: جمقدرة تالذهنية ب
، أما ايغة ت ثير عل  الصورة الذهنية في حالة ثبات باقي العواملالتغيرات التي تطرأ 

المتغير المستقل عل  المتغير التابع فقد أخذت معادلة الانحدار البسي  الصيغة الرياضية 
 التالية:

MI = 1.712 + 0.490 Dis 
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بالاعتماد عل  جدول ومعادلة الانحدار فقد كانس الدلالة ااحصائية لاختبار ضيار        
( أي أ  نمو   الانحدار  و دلالة  حصائية 25 2( أقل من الخيمة المعيارية جFisherج

( ضيما يخص اختبار 25 2بااضافة  ل  توفر نفو الار  جدلالة  حصائية أقل من 
(، %35  معلمات النمو   كذلي  ات دلالة  حصائية بهامش ثقة ج( أي أt-testستودنس ج

احة ( عل  الصورة الذهنية هذا ما يؤكد 43 2بدرجة ج إيجابيا يؤثروما ياح  أ  التوزيع 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد التوزيع التي تنص عل : " الفرضية الرانية قبول

، أي أ  زيادة ("α ≥ 2.29عند مستوى دلالة ) على الصورة الذهنية للخدمات البريدية
جتحسن( في التوزيع بوحدة  واحدة ستؤدي  ل  تسجيل تحسن في الصورة الذهنية بع: 

 ( وحدة 43 2ج
 ثالثا: اختبار صحة الفرضية الثالثة

 Mental" عل  الصورة الذهنية للخدمات البريدية جPricing" )Priلدراسة أثر التسعير ج     
Image" )MIنستعين بنتائج تحليل الانحدار الموضحة بالجدول الموالي " : 

 
 
 

 

 
 
 

الثالثةاختبار نموذج الانحدار للفرضية (: نتائج 03الجدول رقم )  

 المؤشر

 الارتباط
Pearson 

ريةالمقدرة التفسي  

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

1.120 1.011 01.000 1.111 



 منهجية الدراةة والإجراءات الميدانية                                                    الفصل الرابع
   
 

 56 

تبار قيمة اخ المعامل النموذج المقدر T  دلالةT 

 الثابت

Pri 
0.110 

1.120 

1.200 

2.022 

1.111 

1.111 

(Spss v26 )بالاعتماد على مخرجات برنامج  نويوة رابح عبد الكبير لمياء إعدادالمصدر:   

( بين التسعير ك حد أبعاد %12.0)بنسبة  تم تسجيل ارتباط إيجابي متوسط القوة      
ة بحيث كلما تحسن متغير التسعير تحسن معن متغير التسويق االكتروني والصورة الذهني

( أي أ  التسعير يفسر ما نسبتن 323 2الصورة الذهنية بمقدرة تفسيرية تقدر بع: ج
، أما ثبات باقي العوامل( من التغيرات التي تطرأ عل  الصورة الذهنية في حالة %3 32ج

معادلة الانحدار البسي  الصيغة ايغة ت ثير المتغير المستقل عل  المتغير التابع فقد أخذت 
 الرياضية التالية:

MI = 1.594 + 0.563 Pri 

بالاعتماد عل  جدول ومعادلة الانحدار فقد كانس الدلالة ااحصائية لاختبار ضيار        
( أي أ  نمو   الانحدار  و دلالة  حصائية 25 2( أقل من الخيمة المعيارية جFisherج

( ضيما يخص اختبار 25 2لار  جدلالة  حصائية أقل من بااضافة  ل  توفر نفو ا
(، %35( أي أ  معلمات النمو   كذلي  ات دلالة  حصائية بهامش ثقة جt-testستودنس ج

( عل  الصورة الذهنية هذا ما يؤكد 563 2بدرجة ج إيجابيا يؤثروما ياح  أ  التسعير 
جابي ذو دلالة إحصائية لبعد يوجد أثر إيالتي تنص عل : " الفرضية الرالرة احة قبول

، أي أ  ("α ≥ 2.29التسعير على الصورة الذهنية للخدمات البريدية عند مستوى دلالة )
زيادة جتحسن( في التسعير بوحدة  واحدة ستؤدي  ل  تسجيل تحسن في الصورة الذهنية بع: 

 ( وحدة 563 2ج
 رابعا: اختبار صحة الفرضية الرابعة
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" عل  الصورة الذهنية للخدمات البريدية Promotion" )Proج جلدراسة أثر التروي     
 نتائج تحليل الانحدار الموضحة بالجدول الموالي: بنستعين  "Mental Image" )MIج

 الرابعةاختبار نموذج الانحدار للفرضية (: نتائج 17الجدول رقم )

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

ريةالمقدرة التفسي  

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

1.200 1.000 20.000 1.111 

 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت

Pro 
0.000 

1.222 

0.100 

0.000 

1.111 

1.111 

 ( SPSS.V26بالاعتماد عل  مخرجات برنامج ج نويوة رابح عبد الكبير لمياء عداد : المصدر

بين الترويج ك حد أبعاد  (%9 61بة جبنس ت  تسجيل ارتبا   يجابي متوس  القوة      
تحسن متغير الترويج تحسن معن متغير بحيث كلما التسويق االكتروني والصورة الذهنية 

( %2 39فسر ما نسبتن جالترويج ي( أي أ  392 2مقدرة تفسيرية تقدر بع: جالصورة الذهنية ب
، أما ايغة ت ثير لعواملعل  الصورة الذهنية في حالة ثبات باقي امن التغيرات التي تطرأ 

المتغير المستقل عل  المتغير التابع فقد أخذت معادلة الانحدار البسي  الصيغة الرياضية 
 التالية:

MI = 1.177 + 0.666 Pro 

بالاعتماد عل  جدول ومعادلة الانحدار فقد كانس الدلالة ااحصائية لاختبار ضيار        
( أي أ  نمو   الانحدار  و دلالة  حصائية 25 2( أقل من الخيمة المعيارية جFisherج

( ضيما يخص اختبار 25 2بااضافة  ل  توفر نفو الار  جدلالة  حصائية أقل من 
(، %35( أي أ  معلمات النمو   كذلي  ات دلالة  حصائية بهامش ثقة جt-testستودنس ج

هذا ما يؤكد  نيةالصورة الذه( عل  666 2ؤثر  يجابيا بدرجة جالترويج يوما ياح  أ  
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"يوجد أثر  يجابي  و دلالة  حصائية لبعد  التي تنص عل : الرابعةالفرضية  قبول احة
، أي أ  ("α ≥ 2 25الترويج عل  الصورة الذهنية للخدمات البريدية عند مستوى دلالة ج

بع: الصورة الذهنية بوحدة  واحدة ستؤدي  ل  تسجيل تحسن في في الترويج  جتحسن( زيادة
  ( وحدة666 2ج

 الرئيسية: اختبار احة الفرضية خامسا
" عل  الصورة الذهنية E-Marketing" )EMلدراسة أثر التسويق االكتروني ج     

نتائج تحليل الانحدار الموضحة بنستعين " Mental Image" )MIللخدمات البريدية ج
 : بالجدول الموالي

الرئيسيةللفرضية اختبار نموذج الانحدار (: نتائج 00الجدول رقم )  

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

ريةالمقدرة التفسي  

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

1.110 1.000 00.001 1.111 

 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت

EM 
0.010 

1.120 

0.010 

1.021 

1.111 

1.111 

 ( SPSS.V26عتماد عل  مخرجات برنامج جبالا  عداد نويوة رابح ،عبد الكبير لمياءالمصدر: 

بين التسويق االكتروني  (%1 52بنسبة ج ت  تسجيل ارتبا   يجابي متوس  القوة      
تحسن متغير التسويق االكتروني تحسن معن متغير الصورة بحيث كلما والصورة الذهنية 

فسر ما نسبتن ي يالتسويق االكترون( أي أ  244 2مقدرة تفسيرية تقدر بع: جالذهنية ب
عل  الصورة الذهنية في حالة ا خذ بالاعتبار باقي ( من التغيرات التي تطرأ %4 24ج

، أما ايغة ت ثير المتغير المستقل عل  المتغير التابع فقد العوامل والتفاعات التي ضيما بينها
 أخذت معادلة الانحدار البسي  الصيغة الرياضية التالية:
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MI = 1.407 + 0.564 EM 

بالاعتماد عل  جدول ومعادلة الانحدار فقد كانس الدلالة ااحصائية لاختبار ضيار        
( أي أ  نمو   الانحدار  و دلالة  حصائية 25 2( أقل من الخيمة المعيارية جFisherج

( ضيما يخص اختبار 25 2بااضافة  ل  توفر نفو الار  جدلالة  حصائية أقل من 
(، %35أ  معلمات النمو   كذلي  ات دلالة  حصائية بهامش ثقة ج( أي t-testستودنس ج

هذا  الصورة الذهنية( عل  564 2ؤثر  يجابيا بدرجة جالتسويق االكتروني يوما ياح  أ  
"يوجد أثر  يجابي  و دلالة  التي تنص عل : الرئيسيةالفرضية  قبول ما يؤكد احة

 αنية للخدمات البريدية عند مستوى دلالة ج حصائية للتسويق االكتروني عل  الصورة الذه
ستؤدي  ل  تسجيل  بوحدة  واحدة في التسويق االكتروني جتحسن( ، أي أ  زيادة("25 2 ≤

  ( وحدة564 2بع: جالصورة الذهنية تحسن في 
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 خاتمة 

مما سبق  كر  من معلومات نظرية ومعلومات تطبيخية تبين لنا ب   التسويق  
لكتروني بات أحد أه  الاناطة التي تساعد عل  تيسير عملية عرأ الخدمات وترويجها الا

بااضافة  ل  اعتماد  عل   تاحة فر  التواال ما بين المؤسسات الخدماتية والزبائن من 
خال الانترنس دو  جهد يبذل من قرف الزبو  أو المؤسسة وهذا مايكسبها عدد أوبر من 

زاد عدد المتابعين والماتركين للمواقع الالكترونية للمؤسسة زادت نسبة  العماء حيث أنن كلما
 الخدمات المقدمة واتسع نطاقها وتطورها 

 :  توصيةةات

وفقععععا للنتععععائج التععععي تواععععلس  ليهععععا الدراسععععة فعععع   الباحععععث يتقععععدم بمجموعععععة مععععن التواععععيات وهععععي 
 عل  النحو ايتي: 

اتبععععاع خطعععع  فعالععععة تعمععععل علعععع  رفععععع  ت ويععععد أهميععععة دور التسععععويق الالكترونععععي مععععن خععععال -1
 مستوى الخدمات المقدمة بالمؤسسة 

 عطعععاء التسعععويق الالكترونعععي اهتمامعععا كبيعععرا فعععي تعععوفير الخعععدمات و لعععي لعععدور  المميعععز فعععي  -2
 عرأ الخدمات عل  مواقع الانترنس 

وبصععععفة خااععععة مععععايتعلق ب سععععلوب التعامععععل مععععع  ضععععرورة الاهتمععععام بتطععععوير أداء العععععاملين -3
 لدوره  الكبير في تحقيق الصورة الذهنية الايجابية لديه  الزبائن ولي 

تطععوير ا سععالي  التسععويخية وتنويععع المواقععع و لععي لعععرأ أمرععل للخععدمات  لتلبيععة قلبععات  -4
 الزبو   

ضععععرورة التركيععععز علعععع  مععععزيج عنااععععر التسععععويق الالكترونععععي لمععععا لهععععا مععععن دور بععععارز فععععي  -5
 تحسين وتطوير مستوى الخدمات 
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بهة علععع  المؤسسعععات ا خعععرى التعععي تعمعععل فعععي نفعععو المجعععال ومقارنعععة  جعععراء دراسعععات ماعععا -6
نتائجهععععععا مععععععع بعععععععق والتحقععععععق مععععععن مقععععععدار تعععععع ثير الخععععععدمات الالكترونيععععععة فععععععي تحسععععععين الصععععععورة 

 الذهنية  
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 حث العلميوزارة التعليم العالي والب

 -المسيلة –جامعة محمد بوضياف

 : العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية

 : العلوم التجارية قسم

 : تسويق الخدمات تخصص

دور التسةةويق الالكترونةةي فةةي تحسةةين الصةةورة الذهنيةةة بهععدف الخيععام بدراسععة علميععة حععول:     
 -تسععويق الخععدمات –تخصةةصادة ماسععتر وفععي  قععار  نجععاز مععذكرة تخععر  شععه للخةةدمات البريديةةة

نضععععععع بععععععين يععععععديي هععععععذا الاسععععععتبيا  للإجابععععععة عليععععععن    ونجععععععاق هععععععذا البحععععععث يرتكععععععز علعععععع  مععععععدى 
مسعععاهمتك  فعععي ااجابعععة بكعععل اعععدق علععع  أسعععئلة هعععذ  الاسعععتمارة ، ون معععل معععنك  التفضعععل بقراءتهعععا 

 بعناية وااجابة عليها بما ترونن يوافق رأيك  
نك  ب   هذ  المعلومات لن تستخدم  لا في  قار البحث نلتمو منك  التعاو  و نطمئ 

 العلمي 



 

 

 المحور ال ول:

غير  العبارات الرق 
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 بعد التسويق الإلكترونيأولا:
 أ* الخدمة المقدمة

      عبر موقعها الالكتروني متميزة توفر المؤسسة خدمات 21
      ية عند التواال الالكتروني مع الاركةتاعر بالخصوا 22
      تتنوع خدمات المؤسسة التي تقدم عبر موقعها الالكتروني 23
      المطروحة وجود قس  للخدمات الالكترونية يسهل من حل المااول 24
      متطورة لعمائها وجمهور المستفيدينالكترونية تقدم خدمات  25
      جودة عالية ورونية المقدمة من المؤسسة  مستوى الخدمات الالكت 26
      توفر المؤسسة خدماتها عبر موقعها الالكتروني في كل ا وقات 27

 ب* التوزيع

      من السهل الاتصال بالمؤسسة عبر موقعها الالكتروني 29
      تصدر المؤسسة نارات دورية عن  نجازاتها توزع عبر قنوات التسويق الالكتروني 23
      الالكتروني قنوات توزيع مباشر عبر موقعهاالمؤسسة  وفرت 12
      عن نااقها وخدماتها وموقعها الالكتروني معلومات كاضية تطور المؤسسة 11
       لكترونيا وجود قس   لكتروني بالمؤسسة يساه  في تميزها بتقدي  الخدمات 12
      مع الزبائن عبر موقعها االكتروني تخصص المؤسسة موظفين للتواال المباشر 13
      تنار المؤسسة افحات متخصصة لتعريم الزبائن بخدماتها 14

 ج* التسعير
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      الرسوم المفروضة عل  الاشترا  الالكتروني في خدمات المؤسسة مقبولة 19
تتنوع ا سعار المقدمة عل  خدمات المؤسسة في موقعها الالكتروني لتناس  قدرة  13

 زبائنها
     

 ترويجد* ال
      وتحترمني لموقعها تظهر المؤسسة اهتماما شخصيا بي عند زيارتي 22
      الجديدة هاللتعريم بخدمات الكترونيا تقدم المؤسسة هدايا تذكارية 21
      ت  التواال معي الكترونياي أو تقدي  الخدمات عند  ادار الوثائق 22



 

 

      موقعها الالكتروني من خال باكل مناس ترو  المؤسسة لنفسها  23
      المعلومات المتوفرة عل  شبكة الانترنس ساعدتني في اتخا  القرارات الصائبة 24
      توفر المؤسسة معلومات كاضية عن نفسها وخدماتها من خال موقعها الالكتروني 25

 ثانيا: بٌعد الصورة الذهنية
      مؤسسة البريد جيد عنانطباع لدي  21
      عند سماع اس  مؤسسة البريد أتذكر الجوان  الايجابية في الخدمات المقدمة 22
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      استفساراتيعل   الاستجابة لاناغالاتي ويردو   سرعةبالمؤسسة العاملين بيجي   26
      تراعي المؤسسة خااية ا ما  للزبائن عند تسويق خدماتها رقميا 27

      ت خذ المؤسسة أراء زبائنها بعين الاعتبار وتتاار  المعلومات المهمة معه  29

        ير   موظفي المؤسسة في تقدي  أفضل خدمة للزبو  23

      تتعامل المؤسسة مع الزبو  بالاكل الذي يحقق لن الاحترام والتقدير الاجتماعي 12

      تسع  المؤسسة  ل  تقدي  مزايا  ضاضية لزبائنها 11

      أجد تسهيات أثناء حصولي عل  الخدمة التي أر   فيها 12

تقدي  خدمات نزيهة للزبائن تهت   دارة المؤسسة بمتابعة العاملين فيها حراا عل   13
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