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 َفٖ أما بعد المصطفٖ َالٌ َمو

الحمد لله الذٓ َفقها لتثمين يذٍ الخطُٔ في مسيرتها 

 .الدراسّٕ بمذكزتها يذٍ ثمزٔ جًد َنجاح بفضلٌ تعالى

أيدٓ يذا العمل الى ابْ َأمْ الكزيمين حفظًما الله 

الى رفّق دربْ َسهدٓ في الحّأ َنُر بصزٓ 
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 الممخص
تـ في ىذا البحث دراسة دور الاتصالات التسويقية الرقمية  ودورىا في تعزيز الصورة الذىنية  في مؤسسة 
فارما كونيكت، حيث تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة دور الاتصالات التسويقية  الرقمية في تعزيز الصورة 

ؿ إلى نتائج البحث حيث تـ الذىنية لمؤسسة فارما كونيكت، وقد تـ استخداـ المنيج الوصفي في الوصو 
إعداد استمارة استبياف لجمع البيانات مف مفردات مجتمع البحث، مف خلبؿ عينة قصدية لعملبء فارما 

مفردة، قد تـ التوصؿ إلى مجموعة مف النتائج أىميا: أف التسويؽ الرقمي  والذي  88كونيكت  بمغت 
نجاز العممية البيعية وتوفير الجيد والماؿ يتميز بانخفاض تكاليؼ التسويؽ لو دور كبير في سرعة ا

 والوقت وىو ما يعزز الصورة الذىنية لممؤسسة لدى الزبوف
 الكممات المفتاحية: التسويق الرقمي، الاتصال التسويقي، الصورة الذىنية

Abstract: 

In this research, the role of digital marketing communications and its role in enhancing the 

mental image of the Pharma Connect Foundation was studied. This study aims to know the 

role of digital marketing communications in enhancing the mental image of the Pharma 

Connect Foundation. The descriptive approach was used to reach the results of the research, 

where it was prepared A questionnaire form to collect data from the research community, 

through a purposive sample of Pharma Connect customers amounting to 88 individuals. A set 

of results were reached, the most important of which are: that digital marketing, which is 

characterized by low marketing costs, has a major role in speeding up the sales process and 

saving effort, money and time. This enhances the customer’s mental image of the 

organization. 
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 مقدمة

  أ
 

 مقدمة
ليس التسويؽ شيئا يختص بو دارس عموـ التجارة وحده، و إنما تمس كؿ حياة كؿ 
إنساف، فكؿ منا عضو في المجتمع بحركة التسويؽ، فالشراء و البيع و مشاىدة الإعلبنات 

كؿ منا يزور  التجارية في التمفزيوف في الصحؼ و ممصقات الشوارع ىي مثاؿ ذلؾ، و
متاجر عديدة و يتعامؿ معيا و يقارف أسعارىا بأسعار غيرىا، و يتعامؿ مع بائعيف مختمفيف، 
و يشتري سمعا بعضيا محمية و أخرى أجنبية، و ممارسة ىذه الأعماؿ يمعب الإنساف دوراً 

 ميما في النظاـ التسويقي، و مف ثـ يعرؼ شيئاً عف ىذا النظاـ.
الإنساف لبعض التصرفات التسويقية و مشاركتو في النظاـ  وعمى الرغـ مف ممارسة

التسويقي، فإنو قد لا يدرؾ ذلؾ، و قد لا يدرؾ معنى كممة التسويؽ و لا مكانو و أىميتو في 
 حياتو، و لا كيفية إدارة الأنشطة التسويقية.

لـ تعد مشكمة عالـ اليوـ أف ينتج المصنع السمعة، و لكف أصبحت المشكمة " كيؼ 
وف ىذا المصنع قادراً عمى تسويقيا" فيو إف لـ ينجح في تسويقيا أقفؿ بالتأكيد أبوابو، و يك

كانت المشكمة فيما مضى  إنتاجية، أما الآف فإف البقاء في السوؽ يعتمد أساسا عمى دراسة 
احتياجات المستيمؾ و توفيرىا لو بالمواصفات المطموبة و في الزماف و المكاف المناسبيف و 

 ر الذي يقدر عمى تحممو.بالسع
 ىذه أسباب أىـ بيف مف لعؿ و جدا، متسارعة اليوـ عالـ في الحاصمة التغيرات إف
 مف مجموعة إحداث في جدا كبير بشكؿ ساىمت التي التكنولوجيا المتطورة ىو التغيرات
 لتوقعات ملبئـ ىو ما كؿ بتقديـ تيتـ خاصة التي عموما، المؤسسات مستوى عمى التحولات
 مختمؼ عمى بالتأثير ساىمت كذلؾ كما غيرىا، مف أفضؿ بشكؿ لخدمتيـ تسعى و زبائنيا،
،  إلى الذي أدى الأمر بالتكنولوجيا، تأثرا العموـ أكثر يعد الذي التسويؽ بينيا مف و العموـ
 بشكؿ يرتبط الذي الرقمي التسويؽ ىو و ألا التسويقية، المفاىيـ مف جدا حديث مفيوـ ظيور

 .بالتكنولوجيا كبير جدا
 أف خلبلو مف المؤسسات استطاعت الذي المعاصرة، المفاىيـ بيف مف الرقمي التسويؽ يعتبر
 الأدوات كافة استخداـ نحو التوجو إلى أدواتو، مختمؼ و التقميدي التسويؽ مف مفيوـ تنتقؿ

 خلبؿ مف التسويقية، أنشطتيا و عممياتيا تنفيذ في الحديثة المرتبطة بالتكنولوجيات المتطورة
 عف البحث و التسوؽ، في المتعة و الرفاىية تحقؽ لمزبوف متطورة تسويقية لبيئة استحداثو



 مقدمة

  ب
 

 في استراتيجيا موقعا تحقؽ لممؤسسة كما ، تنافسية بتكاليؼ الإشباع لو تحقؽ التي المنتجات
وجودة  الأسواؽ، كما يساىـ في تعزيز الصورة الذىنية بما يحققو مف مزيا في السرعة

وعميو فإف موضوعنا الحالي الذي ييتـ بدور ، المحتوى وقدرة الانتشار عمى اوسع نطاؽ
 التسويؽ الرمي في تعزيز الصورة الذىنية لممؤسسة سوؼ يكوف مقسما الى جانبيف:

الجانب الاوؿ تطرقنا في الفصؿ الاوؿ الى الاجراءات المنيجية لمدراسة  وفي الفصؿ الثاني 
 الصورة الذىنية. الرقمي، والفصؿ الثالثالتسويؽ الى 

دانية بولاية الاغواط مف عملبء مؤسسة جانب التطبيقي فقد تضمف دراسة مياما ال
pharma_connect. 

 خير خاتمة عامة حوؿ الموضوع.وفي الا
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 تمييد
إف الباحث ميما كاف مستواه العممي وتخصصو لا يمكنو أف ينطمؽ في دراسة موضوع بحث 
دوف أف تكوف لديو معرفة مسبقة عنو وىذه المعرفة ىي التي تخمؽ عنده طموح دراسة ىذا 

 الموضوع.
 ة عممية وعمى جميع مف تيمو ىذه الدراسةحتى يكوف لديو الرغبة في إعداده ليذا البحث فائد

ينبغي أف يعتمد عمى الأسس والمراحؿ المتبعة في إعداد البحوث العممية التي تساعد في 
تحديد الأىداؼ التي يسعى إلى بموغيا وتبيف لو الأىمية مف ىذا الموضوع كما توضح لو 

 حث.الزوايا التي يجب التركيز عمييا والأخذ بيا أثناء القياـ بالب
ليذا لابد عمى الباحث عند شروعو في دراسة أي موضوع أف يضبط ويحدد الإطار العاـ لو 
مف خلبؿ تحديد إشكاليتو وتساؤلاتيا وصياغة فروضيا التي تعتبر إجابة مؤقتة عف تمؾ 
التساؤلات، كما تـ إبراز مف خلبؿ ىذا الفصؿ أىـ الأسباب التي أدت إلى اختيار موضوع 

ا والأىداؼ المرجو تحقيقيا مف ىذه الدراسة، بالإضافة إلى تحديد جممة مف الدراسة وأىميتي
المفاىيـ الأساسية التي ركزت عمييا الدراسة لأجؿ إزالة المبس عنيا، وختاما عرجنا عمى 

 .استعراض جممة مف الدراسات السابقة التي تطرقت لموضوع الدراسة
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 الاشكالية.1
 قضايا في خاصة الرقمي عزابالن المحاط الاقتصادي عراالص مف حالة بالعولمة ارتبط   

 في الاتصاؿ تكنولوجيا عمى مكثفة بصورة يعتمد جعؿ التسويؽ ما والمبيعات، التسويؽ
 الرقمية ولقنوات ا بالعميؿ بتقنيات الاتصاؿ منيا يتعمؽ ما خاصة التسويقية الأنشطة مختمؼ
 متفوقة لمعميؿ قيمة تقديـ ىو اليدؼ أف ويبقى الرقمي، بالتسويؽ يسمى ما وظيور التفاعمية
 مف الرقمي التسويؽ ويعد البعيد، المدى عمى النجاح تحقؽ تنافسية ميزة عمى لمحصوؿ
 الرقمي العميؿ يربط الذي الجسر بمثابة وىو اليدؼ، ليذا الحديثة الداعمة التسويؽ أساليب
 مدعوماً  لمتسويؽ جديد نيج وىو العميؿ،صمة ب ذات محتوى بتوفير الرقمية التواصؿ وجيات
 التسويقية تنفيذ الوظيفة تضمف التي الخاصة المحركة وقواىا خصائصيا ليا رقمية بعناصر

 1فعالة تيجياتراواست تكتيكات عبر
التطور الذي تحقؽ في مجاؿ تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات أخذ يؤثر بشكؿ كبير  وىذا 

جوانب الحياة البشرية، ولاسيما في مجاؿ بيئة منظمات الأعماؿ. إذ أسيـ ىذا  عمى مختمؼ
عدداً مف التطبيقات  الافتراضيةالرقمي، الذي تتضمف بيئتو  التطور في ظيور التسويؽ

المستخدمة في عدد مف  ةالرقميوالمواقع  الرقمية المتاحة عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي
بعض الشركات إلى زيادة  لقد أدى الاىتماـ بو مف قبؿالأنشطة في عالـ الأعماؿ. و 

 2داتياراإي
 والعالـ الرقمنة نحو المؤسسي الاتصاؿ اتجو  ،الرقمية وعالـ الحديثة الاتصاؿ تكنولوجيا ففي
 بجماىير الاتصاؿ" الأساس محوره إطار في المختمفة، نشاطو نواحي في ضيراالافت

 وناجحة إيجابية ذىنية صورة خمؽ" وىو النيائي الاتصالي ىدفيا بموغ أجؿ مف "المؤسسة
 الاتصالية والوسائؿ المعطيات تعد ولـ ممكنة، نسبة بأعمى "جميورىا أذىاف في عنيا

 في التسارع إلى نسبة النيائية، صورتيا وادارة صناعة في المؤسسة باحتياجات تفي التقميدية
 يطرح بديلب ضيةراالافت المؤسسة اعتماد إلى السير وفؽ خاصة وتنافسيتيا، عمميا بيئة تطور

                                                           
محمد ممدوح عبد الفتاح أحمد، أثر التسويؽ الرقمي عمى القيمة المدركة لمعميؿ: دراسة تطبيقية عمى عملبء الخطوط  1

 02، ص 2020مارس  31، 01، العدد40الجوية المصرية، مجمة المعرفة، المجمد 
 استطلبعية الزبائف دراسة سعادة تحقيؽ في ودوره الرقمي ليث عمي يوسؼ الحكيـ، زيف محمد سعيد الحمامي، التسويؽ 2

، 14العراؽ، مجمة الغري لمعموـ الاقتصاديوف والادارية، المجمد  في المتنقمة الاتصالات شركات زبائف مف عينة لآراء
 190، ص 2017، 02العدد
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باعتبارىا -تكنولوجيا الاتصاؿ الرقمية صعبت أيف مجالاتيا، بمختمؼ الأعماؿ ساحة عمى
 المؤسسة أيضا. إدارة صورة-ت المتحكمة في إدارة المؤسسة ككؿراأحد أصعب المتغي

عمى مواكبة فقد اصبحت منظمات الاعماؿ تبحث عف ادوات ووسائؿ تسويقيو حديثو قادرة 
ىذا التطور وتمبية احتياجات زبائنيا الحالييف والمرتقبيف بكفاءة وفاعمية مف اجؿ تعزيز 
صورتيا الذىنية وخمؽ نوع مف الولاء لعلبمتيا التجارية. وقد ادرؾ العديد مف ىذه المنظمات 

خلبؿ ولاسيما العاممة في مجاؿ الاتصالات المنافع الكبيرة التي يمكف اف تحصؿ عمييا مف 
تطبيؽ مفيوـ التسويؽ الرقمي في ظؿ سعييا لتحقيؽ اىدافيا خاصة واف غالبية خدماتيا ىي 
الكترونية رقمية إذ إف ما يمتمكو التسويؽ الرقمي مف ادوات مثؿ شبكات الانترنيت او 
الأنترانت او الإكسترانت او اي شكؿ مف اشكاؿ الاتصاؿ الرقمي كفيؿ بالتواصؿ مع زبائف 

جميع الاوقات وبأسرع وقت وبأقؿ كمفو ممكنو, مما يساىـ في تحسيف جودة  المنظمة في
 .الخدمة المقدمة فضلب عف الصورة الذىنية الزاىية والجميمة المتكونة عنيا

 ىؿومف خلبؿ كؿ ىذا يمكف تحديد معالـ الإشكالية الراىنة في طرح السؤاؿ الرئيسي التالي:
 ؟ فارماكونيكت تساىـ الاتصالات التسويقية الرقمية في تعزيز الصورة الذىنية لممؤسسة 

 ويندرج ضمف ىذا التساؤؿ التساؤلات الفرعية التالية:
 لمؤسسة ة في تعزيز الصورة الذىنيةالرقمي يةالتسويقالاتصالات ادوات تساىـ ىؿ  .1

 فارماكونيكت؟ 
الاتصالات التسويقية الرقمية في تعزيز الصورة الذىنية  اتتساىـ استراتيجيىؿ  .2

 فارماكونيكت ؟ لمؤسسة
 فارماكونيكت؟ الرقمي في تعزيز الصورة الذىنية  لمؤسسة المحتوىساىـ يىؿ  .3

 تحديد المفاىيم.2
 سويقي الرقمي  تالاتصال ال
 :الاتصال

أنيا مشتقة مف وصؿ : ورد تحديد كممة اتصاؿ في قاموس المحيط ولساف العرب، عمى لغة
الصمة وبموغ الغاية، فوصؿ الشيء وصولا وتوصؿ إليو أي انتيى إليو وبمغو  والذي يعني

 ويعني أيضا المواصلبت والبلبغ.
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: العممية الاتصالية في جوىرىا ىي عممية نقؿ المعمومات أو تبادؿ معمومات بيف اصطلاحا
مف طرؼ الى أخر ولو تعددت  ت أو رموز تنبعثرا، أو ىي مجموعة اشاأو أكثرطرفيف 

 1ة التي تؤدي وظيفة اتصالية. الرقميت راأو الرموز أو الإشا وتنوعت وسائؿ نقؿ المعمومات
كما يشير مفيوـ الاتصاؿ الى العممية أو الطريقة التي تنتقؿ بيا الأفكار والمعمومات بيف 

لعلبقات نسؽ اجتماعي معيف يختمؼ مف حيث الحجـ ومف حيث محتوى ا الناس داخؿ
 2المتضمنة فيو. 

 التسويق
 Mercator اللبتيني المصطمح مف مشتقة كممة ىي Marketing التسويؽ كممة إف: لغة

 3المتجرة تعني والتي Mercury اللبتينية الكممة مف تشتؽ السوؽ وكذلؾ يعني والذي
 اصطلاحا
 أنشطة التسويؽ عمى أنو تنفيذ 1960 عاـ في AMA لمتسويؽ الامريكية الجمعية تعريؼ
 أو إلى المستيمؾ المنتج مف الخدمات و السمع تدفؽ توجيو التي تيدؼ إلى المختمفة المشروع
وظيفة تبادؿ، "فالتبادؿ أخذ و عطاء بيف ط رفيف أو أنو  عمى التسويؽ يعرؼ كما4المستخدـ

 آخر طرؼ مف استجابة ىناؾ كانت إذا إلا التبادؿ أكثر لشيء ذو قيمة و منفعة، ولا يتـ ىذا
 إيجاد ذلؾ طريؽ عف يستطيع لكي المستيدفة السوؽ يحتاجو ما تقديـ التسويؽ رجؿ فيحاوؿ
 5 طوعي تبادؿ لإحداث يكفي جذب

 :الرقمي
 digital اللبتيني النعت الاوروبية المغات كؿ تستعمؿ :يمي ما ىي فرنسية خاصية أوؿ

 الممس معنى اذف مفضمة digital technologies الرقمية لتحديد التكنولوجيا الاصبع
 .الاصبع عةراوب
 التكنولوجي التصور ىذا بحكـ الرقـ، numerus نحو يتجو فيو الفرنسي المصطمح أما
 السمعي وأيضا واللبسمكية، السمكية والمواصلبت الإعلبمياتمياديف  مختمؼ في ىفراال

                                                           
 145، ص 1997، الديواف الوطني لممطبوعات الجامعية، الجزائر، "السياسي التحميؿ في المنيجية"، شمبي محمد 1
 18 ص ، 2002 مصر، الإسكندرية، الحديث، الجامعي المكتب ،"الاتصاؿ عمـ إلى محمود، مدخؿ طمعت 2
 49،ص  2002جامعة الإسكندرية،  -قسـ إدارة الأعماؿ، كمية التجارة التسويؽ، أساسيات قحؼ، أبو السلبـ عيد 3
 25، ص 2008والتوزيع، لمنشر الثقافة الاىمية، دار الزرقاء جامعة التسويؽ، المؤذف، مبادئ صالح محمد 4
 22-21،ص 1997 التوزيع، و لمنشر الزىراف دار الشامؿ، المفيوـ في ،التسويؽ المساعد خميؿ زكي.د 5
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 الظواىر مف العديد بيا يقصد كممة وأصبح مطردا نجاحا المعنى شيد فقد والصورة البصري
 1.الرقمي والعصر الرقمية، الثقافة الرقمي، المجتمع الرقمية، التكنولوجيا( والأفكار

 :الاتصال التسويقي الرقمي  التركيب المفيومين  
 بقصد الناس مف مستيدفة شريحة واقناع لإعلبـ تستخدـ التي ةالرقمي الوسائؿ بأنيا تعرؼ
 2.منافسة وجود مع شرائو في الاستمرار أو بعينو منتج شراء نحو سموكيـ عمى التأثير

قناع شريحة مستيدفة مف الناس الرقميوتعرؼ كذلؾ بأنيا الوسائؿ  ة التي تستخدـ لإعلبـ وا 
 .3بقصد التأثير عمى سموكيـ نحو شراء منتج بعينو أو استمرار في شرائو مع وجود منافسة

 :الإجرائي التعريف
المقدمة عبر  وتسويؽ مباشرمف اعلبف ترويج وعلبقات عامة   الاتصالية الأنشطة تمؾ ىو

في المؤسسة محؿ الدراسة بيدؼ تقوـ بيا اجيزة خاصة الوسائط الاتصالية الرقمية والتي 
 تحقيؽ مكانة مرموقة في السوؽ مف جية وتعزيز صورتيا الذىنية مف جية اخرى.

 الصورة الذىنية 
 عمى كبير تأثير العامة لمينة العلبقات أصبح الذىنية عندما الصورة مصطمح استخداـ بدأ

 لي الأمريكي لمكاتب "المنشأة صورة تطوير" كتاب لظيور كاف وقد .الأمريكية الحياة
 وما ، الأعماؿ رجاؿ بيف المنشأة صورة مفيوـ نشر في كبير أثر 1960 عاـ في بريستوؿ

 4.والمينة والإعلبمية والسياسية التجارية المجالات في استخدامو يدزات أف المصطمح ىذا لبث
 تعني والصورة والذىنية الصورة، : مفردتيف إلى الذىنية الصورة مفيوـ ينقسـ العربية المغة في

 جمع الصور في لغة الصاد بكسر الصورة( أيضا تعني وىي، الشيء بو يتميز الذي الشكؿ
 معجـ ويذكر ،)لي فتصور صورتو توىمت الشيء وتصورت فتصور، راتصوي وصورة صورة،
 .)وصفتو الشيء وحقيقة وىيئتو الشيء ظاىرة( الصورة أف منظور لابف العرب لساف

                                                           
زيادة ، العلبقات العامة الرقمية وبناء الصورة الذىنية عف المؤسسة الخدماتية دراسة وصفية تحميمية لعينة مف  نسريف 1

 دكتوراه شيادة لنيؿ أطروحة، ( 2021 ديسمبر 2020 عبر موقع الفاسبوؾ )جانفي Algérie ooredooمضاميف صفحة 
والاتصاؿ ، جامعة الجزائر  الاعلبـ عموـ عامة ، كمية وعلبقات ولاتصاؿ تخصص: اتصاؿ الاعلبـ عموـ في الثالث الطور

 10 ص ، 2022-2023 ، 3
 60ص ، 2010 الأردف، المسيرة، دار ،"التسويقية الاتصالات" :الزعبي فلبح عمي 2
 60،ص2010عمي فلبح الزغبي،الاتصالات التسويقية ،دار الميسرة،الأردف، 3
 23 ،ص 2018 ، 1 - ط عماف، والتوزيع، لمنشر أمجد دار الاتصاؿ، واستراتيجيات ا العامة العلبقات فرجاني، عمي 4
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 ،)والحفظ الفطنة( ىي كذلؾ العقؿ، ىو والذىف الذىف، إلى تشير فإنيا الذىنية مفردة أما
 .علبقات إنشاء طريؽ عف الاستدلالي والتفكير ؾراالإد عمى يطمؽ الذىف فإف وبيذا
 الصورة مصطمح إنشاء إلى يقود والذىنية الصورة مفردتي بيف الجمع فاف تقدـ ما إطار وفي

 في الذىف يكونيا وظاىره، وحقيقتو ىيئتو في وتصوره الشيء صورة : لغة ىو الذي الذىنية
 1.للؤشياء واستدلالو كوراإد ضوء

 : اصطلاحا
 الصحيح الانطباع بأنيا العامة العلبقات في الذىنية الصورة جيفكتز عرؼ :الأوؿ التعريؼ
 غير أو صحيحا كونو عف النظر بغض دراالأف عند تكوف الذي الانطباع أنيا والحقيقة
 أف كف يـ ، ودقيقة حادثة معمومات كونتو كمما صحيحا الانطباع يكوف كما لأنو صحيح
 تحديد في العواطؼ تأثير أف كما مغرضة أو مضممة معمومات كونتو إذا صحيح غير يكوف
 بناء الصورة تكويف وعدـ الواقع رؤية في آخر بعدا إلييا ويضيؼ الذىنية، الصورة معالـ
 مع يتفؽ لا نحو وتدرؾ المعمومات ىذه تشوه وأنيا د،راالأف يتمقاىا التي المعمومات عمى

 .2كوراإد بتـ بما الصمة ذات والاتجاىات دراللؤف السابقة الاستعدادات تأثر ب الحقيقة
 عف الجماىير عقوؿ في الموجودة الأفكار ":تمؾ الذىنية بالصورة يقصد :الثاني التعريؼ
 تمؾ أف شؾ ولا تراوخب معمومات، مف يتمقونو ما عمى بناء وتبنى تؤسس، والتي المؤسسة،
 3 "والنوعية الشخصية وسماتيـ د،راالأف بطبيعة تتأثر الصورة

 التعريف الاجرائي: 
نقصد بالصورة الذىنية في دراستنا الانطباعات والتصورات التي تتشكؿ لدى اذىاف العملبء 

 معينة.حوؿ منظمة 
 اىداف الدراسة .3

 .عمى مدى وجود اتصالات تسويقية رقمية في المؤسسة محؿ الدراسةالتعرؼ  .1
 العلبقة بيف التسويؽ الرقمي والصورة الذىنية لممؤسسة المبحوثةالتعرؼ عمى   .2

                                                           
 52 ص ، 2014 ، 1 ط عماف، الأردف والتوزيع، لمنشر أسامة دار العامة، العلبقات في الذىنية الصورة باقر، موسى 1
 320 ص ، 2013 ، 1ط عماف، الأردف والتوزيع، لمنشر أسامة دار العامة، العلبقات إدارة الجرادة، الرحمف عبد بساـ 2
الإسكندرية،  والتوزيع، والنشر لمطبع الجامعية المعرفة دار والتطبيؽ، النظرية بيف العامة العلبقات شيبو، عمى شدواف 3

 269، ص 2016
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الصورة الذىنية لمؤسسة المبحوثة نتيجة استخداميا لمتسويؽ  تعززمعرفة مدى  .3
 الرقمي.

 اسباب اختيار الموضوع.4
إف لاختيار موضوعنا ىذا المقدـ لمدراسة والبحث عدة أسباب وبالطبع يتوقؼ ذلؾ عمى 

 اختيارنا لمموضوع . حسب الباحث وسياؽ الدراسة حيث نوضح باختصار أسباب
داخؿ المؤسسة بكؿ  الرقميةالتعرؼ عمى دور الاتصالات التسويقية الالماـ و محاولة  .1

 مؤسسة.متطمباتو، وآثره في تحسيف الصورة الذىنية لم
 .الذىنية والصورة الرقمي التسويؽ مف كؿ بيف العلبقة عف الكشؼ .2
ايجابي  انطباع ترؾ في ومساىمتو الحالي وقتنا في ميقالر  التسويؽ موضوع أىمية .3

 عملبئيا. لدى
 اىمية الدراسة .5

 سة مف خلبؿ :راتأتي أىمية الد
المؤسسات، فيما لو دور في التغمب  الرقمية فيالاتصالات التسويقية ضرورة تطبيؽ مفيوـ 

 .المشاكؿ والمعوقات التي تعترض المؤسسات عند قياميا بأداء أنشطتيا التسويقية عمى
 المؤسسات وذلؾ مف خلبؿ أنشطة التسويؽالعمؿ عمى تحسيف الصورة الذىنية داخؿ 

 .الرقمي
 يد بالصورة الذىنية والحاجة الممحة ليا، باعتبارىا نشاط حيوي داخؿ وخارجزاالاىتماـ المت

 .أي مؤسسة لما ليا مف أثر في نجاحيا وتعامميا مع جميورىا الداخمي والخارجي
 عمىالمؤسسات  ما حد إلى ستساعد التطبيقي الجانب في سةراالد ىذه نتائج أف كما

 ستساعد كما .عمييا والتركيز لدعميا قوتيا ونقاط لمعالجتيا ضعفيا نقاط تشخيص
 الاتصالات مزيج دور زراإب في النتائج مف حوصمتيا يتـ التي حاتراوالاقت التوصيات
 .ةالرقمي التسويقية

 نوع الدراسة.6
 الباحث يتمكف التي الطرؽ أنيا عمى تعرؼ التي الوصفية الدراسات ضمف ىذه دراستنا تندرج

 الذي العممي والمجاؿ بيئتيا، في بيا المحيطة والظروؼ العممية الظواىر وصؼ مف خلبليا
 تصور كما فييا، والمتأثرة والمؤثرة الأخرى الظواىر وبيف بينيما وتصور العلبقة إليو، ينتمي
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 التي الأىداؼ تلبئـ التي العممي البحث وأدوات باستخداـ أساليب متغيراتيا بيف العلبقة شكؿ
 1."ىذه البحوث استخداـ وراء مف تحقيقيا إلى الباحث يسعى

 منيج الدراسة .7
طبيعة موضوع المبحوث دورا أساسيا في تحديد نوع المنيج المستعمؿ باعتباره  يمعب

مجموعة مف القواعد التي يجب وضعيا قصد الوصوؿ إلى الحقيقة والطريقة التي يتبعيا 
 2الباحث لاكتشاؼ الحقيقة

ويعرؼ المنيج:ىو مجموعة مف القواعد التي يتـ وضعيا بقصد الوصوؿ الحقيقة في العمـ،أو 
ريقة التي يتبعيا الباحث في دراسة لممشكمة مف اكتشاؼ الحقيقة ،أو ىو فف التنظيـ الط

الصحيح لسمسمة مف الأفكار،أو الإجراءات مف أجؿ الكشؼ عف الحقيقة التي نجيميا ، مف 
 .3أجؿ البرىنة عمييا للآخريف

 أي بحث فيسات والبحوث باختلبؼ مجالاتيا عمى المناىج العممية، فلب يخمو راتعتمد الدو 
 إعداده مف إتباع منيج معيف فالبحث لا يقتصر عمى المعمومات والبيانات فقط بؿ يخضع

 إلى التصنيؼ وتحميؿ ليذه البيانات.
بواسطة طائفة  المنيج إلى الطريؽ المؤدي إلى الكشؼ عف الحقيقة في العموـمفيوـ يشير 

نتيجة معمومة،  حتى يصؿ إلىمف القواعد العامة تييمف عمى سير العمؿ،و تحدد عممياتو، 
 ستو لموضوعراويعرفو حسف سعيد بأنو خطوات منظمة يتبعيا الباحث في د

 4العممية.ما، تيسر عميو ميمة الوصوؿ إلى النتائج 
 خلبؿ مف الظاىرة وتفسير وتحميؿ سةراد عمى الوصفي المنيج يقوـمفيوـ المنيج الوصفي: 

 وصؼ إلى الوصوؿ ليدؼ بينيا، القائمة العلبقات وتوصيؼ وأبعادىا خصائصيا تحديد
 الأساليب الفرعية المناىج مف عدد عمى يشتمؿ الوصفي المنيج فإف لذلؾ ليا، متكامؿ عممي

 5المسموح الاجتماعية أو تاريخية أو ميدانية سةراد أو حالة سةراد عمى يعتمد كأف المساعدة،
                                                           

 105، ص 2010دار كنوز المعرفة، عماف، الاردف،  ،1 ط والمبادئ، الأسس الإعلبـ بحوث :المزاىرة ىلبؿ مناؿ 1
 1995عمار بوحوش ،محمود ذنيبيات،مناىج البحث العممي وطرؽ إعداد البحوث ،ديواف المطبوعات الجامعية،الجزائر، 

  892،ص
  443،ص1،2007حساف ىشاـ ،منيجية البحث العممي ،مطبعة الفنوف البيانية، ،الجزائر،ط 
جامعة  العربي، بالحرؼ المغات لكتابة يفةالخم يوسؼ مركز ، المغوي البحث مناىج إلى مدخؿ الخضر، الله جاه كماؿ 4

، إفريقيا  30 ص ، 2016 العالمية الخرطوـ
 47،ص  2012 ، 2ط اولتوزيع،جزائر، لنشر جسور دار والإنسانية، الاجتماعية العموـ في البحث منيجية حامد، خالد 5
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تعزيز الصورة الذىنية لممؤسسة"، ستنا "دور الاتصالات التسويقية الرقمية  في راتنحصر د
خصائصيا وتحديدىا  ضمف البحوث الوصفية حيث تيدؼ إلى وصؼ مشكمة البحث وتقرير

وتفسيرىا بيدؼ الوصوؿ  كميا وكيفيا، حيث البحوث الوصفية تقوـ بجمع البحوث وتحميميا
  إلى تعميمات بشأف الموضوع أو مشكمة البحث.

  :الدراسة وعينة مجتمع.8
نقطة بيع  تيكنكو  رمافايتمثؿ مجتمع الدراسة في جميع عملبء شركة  :الدراسة مجتمع

 عمى مستوى ولاية الأغواط المتواجديفوىـ الصيدليات  لتوزيع المنتجات الصيدلانية
 :الدراسة عينة

 منو ممثمة عينة أخذنا لذاالمجتمع  عينات كؿ بأخذ بنا يسمح لا بحثنا موضوع دراسة إف  
مف يعتبروف زبائف لدى مف  صيدليات 88 مف تتكوف مجموعة اختيارنا عمى وقع فقد ولذلؾ
 كنت نقطة بيع لتوزيع المنتجات الصيدلانيةنيو فارما ك
اعتمدنا في دراستنا ىذه عمى نوع مف العينات غير الاحتمالية وىي العينة القصدية التي     

طبقا لمغرض الذي يستيدؼ  سميت ىذه العينة بيذا الاسـ نظرا الف الباحث يقوـ باختيارىا
تحقيقة مف خلبؿ البحث، ويتـ اختيارىا عمى أساس توفر صفات محددة في مفردات العينة 

 88  بحثنا عينةقدرت  تكوف ىي الصفات التي تتصؼ بيا مفردات المجتمع محؿ البحث
 بولاية الاغواط.  عمييـ  وزعت قصدية عينةتتمثؿ في  وىي صيدليات

  :ادوات الدراسة .9
 الملاحظة: 

تعد الملبحظة نقطة البداية في أي دراسة عممية حيث أنيا تحتؿ أىمية كبيرة في البحوث 
الميدانية، حيث يتـ بيذه الطريقة جمع البيانات عف طريؽ مشاىدة السموؾ دوف أف يتـ 
السؤاؿ عف ذلؾ مباشرة، ويعتبر أفضؿ مف توجيو الأسئمة بشكؿ مباشر، ويمكف اعتبار ىذه 

وكذلؾ تعد الملبحظة مف أىـ التقنيات المستعممة في جمع 1ليست مباشرة تماما".  الطريقة
ويمكف اعتبار الملبحظة عممية مراقبة أو مشاىدة لسموؾ الظواىر والمشكلبت  البيانات،

والأحداث ومكوناتيا المادية والبيئية،ومتابعة سيرىا واتجاىاتيا وعلبقاتيا،بأسموب عممي منظـ 

                                                           
  2007، الأردف، 2فريد كامؿ أبو زينة وآخروف: مناىج البحث العممي )الإحصاء في البحث العممي(، دار المسيرة، ط  1

 41ص 
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بقصد التفسير  وتحديد العلبقة بيف المتغيرات والتنبؤ بسموؾ الظاىرة  ومخطط وىادؼ،
 .1وتوجيييا لخدمة أغراض الإنساف وتمبية احتياجاتو

في ىذه الدراسة مف خلبؿ وجودنا الدائـ والمتكرر في الميداف أداة الملبحظة  تـ استخداـو 
 الاغواط.ة بحكـ تواجدنا بولاية الدراس

البسيطة في جمع معمومات أولية لمجتمع البحث، وطبيعة  كما تـ استخداـ الملبحظة
 الادوية والمبيعات  وكنت نقطة بيع لتوزيع المنتجاتفارما كالمنتجات المسوقة مف طرؼ 

 .لصيدلانيةا
    الحرة: .المقابمة2

 وفييا لا تكوف الأسئمة موضوعة مسبقا بؿ يطرح الباحث سؤالا عاما حوؿ مشكمة البحث،
ويستخدـ ىذا النوع في المقابلبت  المبحوث يحاوؿ طرح أسئمة أخرى، ومف خلبؿ إجابة

 .2وعندما يكوف الباحث غير ممـ بالمشكمة أو الظاىرة، الاستطلبعية
 مفردات أو المبحوثيف وبيف ناحية مف ومساعديو الباحث بيف مباشر اتصاؿ عمميةوىي 
 الإجابات تدوف أو جؿتس الثاني، وقد الطرؼ يوجو حيث أخرى، ناحية مف مختارة عينة
 مجالات مف الكثير في المقابمة وتستخدـ بعد،  فيما ووصؼ وتفريغيا مرجعتيا بيدؼ
 3الحياة.

 عمى الدراسة مف الاستكشافية المرحمة في الحرة غير المقننة المقابمة عمى اعتمدنا وقد
 .الدراسة مجتمع أفراد مف مجموعة

 
 
 
 .الاستبيان3

                                                           
 73،ص2،1999دار وائؿ لمنشر،عماف،ط منيجية البحث العممي)القواعد ومراحؿ والتطبيقات(، محمد عبيدات وأخروف، 1
، 1،2007ط الجمفة، وث العممية والرسائؿ الجامعية دار ومكتبة الأوراسية،منيجية كتابة البح محمد بوفاتح، محمد داودي، 

  1262ص
 ص ، 2011 لبناف، ،1 ط والتوزيع، والنشر لمدراسات الجامعية المؤسسة الاجتماع، عمـ أساليب الزيباري، حسو طاىر 3
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 استخداما الأدوات أكثر وىي عنيا بالإجابة المجيب يقوـ المكتوبة الأسئمة مف مجموعة وىو
 1واتجاىاتيـ. أرائييـ ومعرفة مباشرة، البحث أفراد مف البيانات عمى الحصوؿ في

 حيث الاجتماعية، العموـ في الاستعماؿ شائعة الأساسية البحث أدوات مف الاستبياف ويعتبر
 ،  بنفسو ملبحظتيا الباحث يستطيعلا  دقيقة معمومات عمى الحصوؿ في أستخدـ

 مف مجموعة مع للبستمارات تحكيـ بعممية قمنا المشرؼ مع وضبطيا الاسئمة صياغة بعد
مف طرؼ الدكتور بممداني ساعد، والدكتورة بف  للبستمارة النيائية الصياغة لاجؿ  الاساتذة

مقسـ الى   سؤاؿ (28) الى وتقسيمعابد فاطمة، وبعد الصياغة النيائية لاسئمة الاستبياف تـ  
 ثلبثة محاور نذكرىا فيما يمي:

طوكنت نقطة بيع لتوزيع  فإرماالاساليب التسويقية المعتمدة مف طرؼ : الاوؿالمحور 
 ) لمممحؽ أنظر(( سؤاؿ10جاء في ) المنتجات الصيدلانية

 ) لمممحؽ أنظر(( اسئمة10جاء فيو )، و  وأىدافوالتسويؽ الرقمي : الثانيالمحور 
طوكنت نقطة  فإرماالمحور الثالث: دور التسويؽ الرقمي في تحقيؽ الصورة الذىنية لشركة 

 ) لمممحؽ أنظر(( اسئمة08جاء فيو )و  بيع لتوزيع المنتجات الصيدلانية
 تـ توزيع الاستمارة يدويا مف خلبؿ الاتصاؿ المباشر بزبائف فارما كونيكت 

 حدود الدراسة .10
 .الاغواط بولاية بمؤسسة الدراسة ىذه أجريت :لمدراسة المكاني المجال
 .2024-2023الجامعي الموسـ خلبؿ الدراسة ىذه أجريت : الزماني المجال

بروف عملبء رئيسيف بولاية الاغواط والذيف يعت ميدالياتيتكوف مف مجموعة  المجال البشري:
 .تنيكو ك فأرمالمؤسسة 

 الدراسة المرجعية )السابقة(.11
 التسويؽ تقنيات أثر" بعنواف الموسومة دراستو كانت سميماف عدناف لساـ :الأولى الدراسة
 مؤسسة الطيراف مكاتب عمى ميدانية دراسة ،"العملبء مع التواصؿ فعالية تحسيف في الرقمي
 الأعماؿ، اختصاص إدارة في دكتورا درجة عمى لمحصوؿ مقدمة أطروحة السورية، العربية

 . 2015 السنة دمشؽ، تسويؽ جامعة

                                                           
 388 ص ، 2011 الأردف، ،1 ط والتوزيع، لمنشر المسيرة دار التربوية، المصطمحات موسوعة عمي، السيد محمد 1
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ظيارالرقمي العملبء مع والتواصؿ الرقمي التسويؽ واقع دراسة إلى الدراسة ىذه ىدفت  يف وا 
، حيث الرقميالتواصؿ  عممية ومراحؿ الرقمي التسويؽ تقنيات بيف والتأثير الارتباط درجة

 تواصؿ تفعيؿ في الرقمي التسويؽ تقنيات تأثيرات ىي انطمقت الدراسة مف اشكالية: ما
 . تحميمي وصفي؟ وقد تـ استخداـ المنيج إلكترونيا المنظمة مع العميؿ

 باستخداـ يقوموف الذيف السورية العربية الطيراف مؤسسة - عملبءمن  الدراسة تكون مجتمع
 أدواتعشوائيا  اختيارىـ تـ مفردة 300الدراسة عينة، حيث شممت لممؤسسة الرقميالموقع 
 : التالية نتائجتوصمت الدراسة الى ال، وقد والاستبياف الملبحظة : الدراسة

 .الرقمي التعامؿ في بالأماف العميؿ إحساس −
 لمتوجو نحو المنظمة بيا تقوـ التي بالجميور الرقمي التواصؿ بعممية العميؿ تقبؿ تأثير −

 . الرقمي موقعيا عمى العممية
 عمييا اعتمدنا لقد ،الرقمي التسويؽ في المتمثؿ دراستنا بموضوع صمة ليا الدراسة ىذه −
 الرقمي التسويؽ بماىية المتعمؽ النظري الجانب خاصة جوانب عدة في

 في تفعيميو وشروط الرقمي التسويؽ" بعنواف الموسومة مناؿ، لسماحي : الثانية الدراسة
العموـ  في الماجستير شيادة عمى لمحصوؿ مذكرة الجزائر، اتصالات حالة دراسة ،"الجزائر

 .2015/2014 الجامعية السنة وىراف، جامعة الاقتصادية
 عمى وانعكاس نتائجو التسويقية العممية في الرقمي التسويؽ دور إبراز إلى الدراسة ىذه ىدفت
 التي الرقميالدفع  وسائؿ استخداـ وتوسيع تفعيؿ شروط عمى والتعرؼ الاقتصادية التنمية
 ما التالية: إشكاليةمف  الدرابسة، وانطمقت والمعاملبت التجارية المبادلات سرعة تضمف
 تحقؽ يسمح إذا النضج ىذا ىؿ ؟ الجزائرية المؤسسة في التسويقية الوظيفة نضج مدى
 وتحميمي وصفيعمى المنيج ال الاعتماد؟، وتـ  عائقا يكوف أـ ،الرقمي التسويؽ إلى بمرور

 .الاستبياف.إضافة إلى الجانب المنيجي في أداة جمع البيانات المتمثمة في استمارة 
 البيض لمدينة العممية بالمديرية الجزائر اتصالات ومشتركي عماؿ في الدراسة مجتمعتمثؿ 

 وقد عمرية بطريقة اختيارىـ تـ عامؿ 50 الدراسة عينة، وتضمنت ليا التابعة والوكالة
 .استبياف لجمع البيانات استمارة استخداـالقصدية، تـ  العينة عمى اعتمدت

 :التالية نتائجالى ال وتوصمت الدراسة
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 أىدافيا وتحقيؽ النجاح تريد مؤسسة لأي الإدارية الوظائؼ أىـ مف التسويؽ وظيفة −
 تقدـ التي تمؾ سواء المؤسسات كافة أنشطة في يمعبو ي الذ الأساسي لمدور العامة، وىذا

 تيدؼ لا التي أو الربح إلى تيدؼ التي تمؾ خدمات؛سواء تقدـ التي ومنتجات مادية سمعا
 .الربح إلى
وأكثرىا  والاتصالات المعمومات التكنولوجيات مجاؿ في التطورات أىـ مف الانترنت تعد −

بشتى  المعمومات إلى الوصوؿ سرعة وأتاحت والجيد الوقت مف الكثير فوفرت استعمالا
 مع والتواصؿ الاتصاؿ الأخيرة ىذه تستطيع وبالتالي ة،الميتم والمؤسسات الأفراد أنواعيا إلى

 مزاياىا خلبؿ ومف الانترنيت أف القوؿ ويمكف الخارجية، بيئتيا في القوى ومختمؼ نظيرتيا
 .الرقمي التسويؽ ألا ىو التسويؽ أشكاؿ مف جديدة ميلبد شيادة قد كتبت وأدواتيا

 النظر بغض التسويؽ عالـ في الدخوؿ الجميع أماـ وفتح الافتراضي العالـ التسويؽ دخؿ −
 العلبمة اعتبارات حتى أو كبيرة أو متوسطة أو صغيرة المؤسسة حجـ اعتبارات عف

 وبالتالي والمكاف الزماف حدود معيا تتلبشى مفتوحة البنية ىذه أف إلى بالإضافة التجارية،
مكانية المنتج وتوزيع لمترويج الجغرافية توسيع الرقعة يمكف  وقت أي في عميو الحصوؿ وا 
 .والمكاف بالزماف التقيد دوف ممكنا الانترنت التسويؽ عبر ليجعؿ

 مف الكثير وسيختصر المبرمة، الصفقات وعدد الزبائف حجـ بزيادة يساىـ الرقمي التسويؽ −
حدة  مف يزيد بدوره وىذا جديدة، ؽ أسوا إلى الوصوؿ إلى يؤدي الذي الأمر التوزيع، منافذ

بسبب  المنتج جودة تحسيف إلى بدورىا تؤدي أف شأنيا مف المنافسة وىذه المحمية، المنافسة
 وتخفيض العنكبوتية الشبكة عمى ليا المخصصة المواقع عمى العارضة الشركات كثرة

 إلى يؤدي الذي الأمر والأرباح المبيعات زيادة وبالتالي التكاليؼ، تخفيض الأسعار بسبب
 .الوطني الناتج الاقتصاد وزيادة دعـ

تحسيف  في العامة العلبقات دور " في دراستو تتمثؿ محمد الله عبد لوائؿ :الثالثة الدراسة
في  الماجستير شيادة لنيؿ مذكرة "الخرطوـ بولاية الاتحادي الضرائب لديواف الذىنية الصورة
، الوطني، الرباط جامعة الأمني، الإعلبـ  .2017 السنة الخرطوـ
قناع وتحميميا المجتمع دراسة إلى الدراسة ىذه ىدفت  والخارجي بمدى الداخمي الجميور وا 
 الدور الذي عمى والتعرؼ لممؤسسة الذىنية الصورة تحسيف في بو تقوـ الذي الدور أىمية
 عمى مدى كذلؾ والتعرؼ الضرائب، بديواف القصور ومعالجة العامة العلبقات إدارة مع تقوـ
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 الداخميالجميور  بيف والتفاعؿ والانسجاـ الوعي خمؽ في العامة العلبقات ومساىمة إظيار
 تغيير في العامة العلبقات تأثير مدى والخارجي، وانطمت الدراسة مف الاشكالية التالية:ما

 . الوصفي المنيج الباحث استخدـ ؟ بالخرطوـ الاتحادي الضرائب لديواف الذىنية الصورة
 الاتحادي الضرائب ديواف مع المتعامميف الخارجي الجميور الدراسة عينةوقد كانت 

 . والمقابمة كأدوات لمدراسة الميدانية الاستبانة، تـ الخرطوـ
 : التالية نتائجتوصمت الدراسة الى ال

 .الذىنية الصورة تغير غمى يؤدي بيا المناط بالدور العامة العلبقات إدارة قياـ −
 .العامة العلبقات وترقية تطوير في يساىـ أف يمكف الحديثة التقنية استخداـ أف −
 مف وكذلؾ الذىنية، بالصورة المتعمؽ النظري الجانب في دراستنا مع الدراسة ىذه تتفؽ −

 كميا استيدؼ الدراسة عينة حيث ومف الوصفي، المنيج استخدـ منا فكؿ المتبع المنيج حيث
 .الخارجي الجميور
، بعنواف أبعاد التسويؽ الرقمي فارس محمد فؤاد و شڤاؼ عبدالرحمف جميؿ : الرابعة الدراسة

ودورىا في ترسيخ صورة العلبمة التجارية، ىدفت الدراسة الى بياف دور أبعاد التسويؽ 
 متغيرا، والتعمـ، والتواصؿ( بوصفو والاحتفاظ، والاستغراؽالرقمي بأبعاده الخمسة )الجذب، 

شركات بيع السيارات في ترسيخ صورة العلبمة التجارية بوصفيا متغيرا معتمدا في  مستقلب
. ولقد انطمؽ البحث مف مشكمة معبر عنيا في عدد مف التساؤلات ديوؾفي مركز مدينة 

الفكرية والميدانية وابرزىا تشخيص الميداف المبحوث لدى امتلبؾ الشركات المبحوثة 
. لمتغيرات البحث وأبعادىا، والتعرؼ عمى طبيعة علبقة الارتباط والتأثير بيف تمؾ المتغيرات

إذ استيدؼ البحث مف الاجابة عف خذه التساؤلات باستجلبء الدلالات الفكرية ليذه 
المتغيرات، كونيا تعد مف الموضوعات الحديثة في بيئة الشركات عينة البحث، ولتحقيؽ ذلؾ 

، المبحوحةتـ تصميـ استمارة استبانة وتوزيعيا عمى عينة مف العامميف في عدد مف الشركات 
استبانة والتي كانت جميعيا الصالحة لمتحميؿ  77استبانة، واعيد منيا  100إذ تـ توزيع 

الأسموب  استخداـ% مف الاستمارات الموزعة. اعتمد الباحثاف عمى 77الاحصائي، وبنسبة 
 SPSSبرنامج ) باستخداـالوصفي والتحميمي لموصوؿ إلى البيانات ومعالجتيا  الإحصائي

V.26 .)والمقترحات، ومنيا توجد علبقة ارتباط بيف  الاستنتاجاتحث جممة مف وأفرز الب
أبعاد التسويؽ الرقمي وترسيخ صورة العلبمة التجارية في عينة البحث، وكما بيف البحث 
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 المستوىوجود تأثير معنوي لأبعاد التسويؽ الرقمي في ترسيخ صورة العلبمة التجارية عمى 
، تمت صياغة لمجموعة الاستنتاجاتعد الجذب. وفي ضوء ب باستثناءالكمي ومستوى الأبعاد 

مف المقترحات، ومف اىميا يجب عمى الشركات قيد البحث أف تكوف فعالة ومستمرة في 
مواكبة التغيرات البيئية مف اجؿ ترسيخ صورة العلبمة التجارية في ذىف الزبائف والمنافسة 

 والبقاء في السوؽ لمديات زمنية طويمة.
 :السابقة الدراساتمن  ستفادةالا

مف خلبؿ عرضنا لمدراسات السابقة التي تناولت جوانب متعددة مف دراستنا المتمثمة في 
فارـ دراسة الموسومة بدور الاتصالات التسويقية الرقمية فقي تعزيز الصورة الذىنية لممؤسسة 

فإننا ،فإنو ومف خلبؿ مراجعة ما جاء في ىذه  الدراسات مف نتائج وتوصيات  كونيكت
نخمص الى اف الدراسات السابقة قد نستفيد منيا في مجؿ اىتماماتنا ودراساتيا مف حيث 

والصورة الذىنية  والعلبقة التكاممية  تناولت جوانب مختمفة مف الاتصالات التسويقية الرقمية
 بغيت احداث تأثير عمى السموؾ العملبء وبفعالية،وىو ما لـ تتطرؽ اليو الدراسات السابقة .

 الخمفية النظرية .12
 ديغـرابا كؿ يوفر بحيث والاتصاؿ، الإعلبـ عموـ في لمباحثيف المتاحة ديغماتراالبا تتعدد
 يساعد بما يدرسيا التي الظواىر مقاربة في الباحث تساعد متميزة منيجية وأدوات ضاتراافت

 الفكر غمبة تاريخيا والاتصاؿ الإعلبـ عموـ عمى ويلبحظ .قيمة ذات نتائج استخلبص عمى
 النقدي الفكر إلى بالإضافة بأكممو، التخصص نشأة في الكبير الفضؿ لو كاف الذي الوظيفي

 .معيا دائـ نظري عرالص وأسس الوظيفية الطروحات لكؿ موازيا خطا شكؿ الذي
 المنعرج"ب يعرؼ أصبح ما مع وخصوصا المعاصر، الفكر عرفيا التي التحولات مع لكف

 ،"الألسني
 البنيوية وانتقاؿ المسانيات تطور فبعد جديدة، إمكانيات أماـ نفسيا الاتصاؿ نظرية وجدت
 التخصصات، ومتشعب النطاؽ واسع جديد ديغـرابا لموجود برز البنيوية، بعده ما عيد إلى

 في حصمت التي النوعية النقمة مف يستفيد نموذج البنائي ىو النموذج عميو أطمؽ
 والبنية النسؽ مفاىيـ تجاوز عمى قامت والتي والفمسفة، المعرفة ونظرية الأبستمولوجيا

 بدلا واتجيت الكلبسيكية، النظرية عمى ىيمنت لطالما التي التفسير ووظيفة والفعؿ والمؤسسة
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 لمظواىر المستمر والتأسيس للؤفعاؿ التاريخية النسبية عمى القائمة الفيـ وظيفة إلى ذلؾ مف
 1والرموز المغة خلبؿ مف

 مف الوظيفية والوظيفة وتنطمؽ البناء مفيومي لاستخداميا الوظيفية بالبنائية تسميتيا وترجع
 منيا كؿ يؤدي بطةرامت ءزاأج مف مؤلفاً  يمثؿ المجتمع بأف تسمـ فيي بطة،رامت قضايا عدة

 يضـ نسؽ إلا ىو ما المجتمع أف ذلؾ ومعنى الكؿ، خدمة أىداؼ أجؿ مف معينة وظيفة
 2.تكاممو تحقيؽ في تساىـ التي المتساندة العناصر مف مجموعة
 معاني يتضمف أنو غير الوظيفية، البنائية لنظرية المفتاحية المفاىيـ مف الوظيفة مفيوـ يعتبر
 مصطمح يستعمموف "مالينوفسكي و " ولتنوف "وفراب" مثؿ فالأنثروبولوجيا ومتباعدة مختمفة
 في متمثلب يكوف قد الكؿ ىذا و ، الكؿ إلى الجزء يقدمو الذي الإسياـ عمى لمدلالة الوظيفة
 3. ثقافتو أو مجتمع
 التي الإسيامات أو أعضائيا إلى الجماعة تقدميا التي الإسيامات إلى الوظيفة تشير كما

 4.يضميا التي الصغيرة لمجماعات الكبير المجتمع يقدميا
 الأنساؽ سةراد خلبليا مف يمكف التي السيسيولوجيا النظرية ىي الوظيفية البنائية النظرية

 مع بطةرامت الانساؽ مف مجموعة وأن عمى المجتمع الوظيفية النظرية ،وتصور الاجتماعية
ف البعض بعضيا  وأف ء،زاالاج بيف المتبادؿ الاعتماد مبدأ عمى يقوـ الاجتماعي النظاـ وا 

 في مماثؿ تغير بالضرورة يصاحبو الاجتماعي النظاـ ءزاأج مف جزء أي في يحدث تغير أي
 ديناميكية سةراود لفيـ الوظيفية المعوقات سةرابد تيتـ فيي ، النظـ مف الأخرى ءزاالأج
 5. التغير

الاجتماعي وصيانتو  أو بمعني أخر أف النظرية الوظيفية معنية بمسألة حفظ النظاـ أو البناء
الاجتماعي، وتطمؽ الوظيفية عمى  عرامف الخمؿ فيي نظرية محافظة مقارنة بنظريات الص

                                                           
، مجمة العموـ الإنسانية لجامعة أـ  والتيارات المرجعيات الأسس :الاتصاؿ بحوث في البنائية النظرية، ىميسي نورالديف 1

 233 ،ص2020، ديسمبر 03، العدد07البواقي المجمد 
 99 ص ، 2006 القاىرة، العربية، النيضة دار الاتصاؿ، نظريات الطرابيش، مرفت 2
 –مجمة كمية الآداب الأسري،  بالصمت الاجتماعي التواصؿ لعلبقة وسائؿ المفسرة النظرية المداخؿلمياء محمد عويس،  3

 214، ص 2022، افريؿ 63جامعة بني سويؼ، العدد
 602 ص ، 2007،بيروت، والتوزيع لمنشر مجد دار الاجتماع، لعمـ النقدي المعجـ ، سعد عمي اسماعيؿ 4
 معرفة مركز ، الإسلبمي عمـ لعمراف نحو :التسيس إلى النقد مف العربي العالـ في الاجتماع عمـ ، مرباشة الحميـ عبد 5

 126 ص ، 2018 ، الأردف ، لمنشر الانساف
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أف حدوث خمؿ في نسؽ ما لابد أف  عممية صيانة البناء الاجتماعي وحفظو وتؤكد عمى
 1.يتبعو خمؿ في موقع أخر 

الاتصاؿ و  ساتراوقد طرحت البنائية الوظيفية مجموعة مف النماذج التي تعرؼ في د
تحميؿ عدد مف  ، التي تركز عمىالإعلبـ بالنماذج الوظيفية أو نماذج التحميؿ الوظيفي 

الجماىيري ،كما تركز ىذه  الوظائؼ و الأىداؼ العامة التي تقوـ بيا وسائؿ الاتصاؿ
الأىداؼ أو الوظائؼ بصورة إيجابية أو  النماذج عمى التعرؼ بوضوح عف مدى تحقيؽ

 2.سمبية 
وظيفية محددة  وفي نفس السياؽ يرى أصحاب النظرية الوظيفية أف لوسائؿ الاتصاؿ أىدافا

أيضا وسائؿ اتصالية  التي تحمؿ تقوـ عمييا المؤسسات والتنظيمات و الوسائؿ المختمفة ،
الوظيفي الذي يجب أف تقوـ بو  تنقؿ إلى مستقبمييف معينيف لدييـ أيضاً تطمعات كبيرة لمدور

قؿ مؤسسات الاتصاؿ و الإعلبـ مف أجؿ إشباع وتحقيؽ أىدافيـ، مثؿ التعميـ ،الترفيو، ن
متعددة تعرؼ عموما بوظائؼ الاتصاؿ  المعمومات، الإخبار وغير ذلؾ مف وظائؼ

 الجماىيري الإعلبمي في العصر الحديث .
 :الوظيفية النظرية مسممات

 3:ىي و النظرية بيذه الخاصة المسممات مف عدد عمى الباحثوف يتفؽ و
 ىذه نشاط ينظـ و مترابطة عناصر مف يتكوف نظاـ انو عمى المجتمع إلى النظر.1

 .متكامؿ بشكؿ العناصر
 بحيث ذلؾ استقرار تضمف عناصره مجموع و التوازف نحو حركتو في المجتمع ىذا يتجو.2
 .التوازف ىذا لاستعادة تنشط سوؼ الاجتماعية القوى فإف التوازف ىذا في خمؿ أي حدث لو
 .النظاـ استقرار عمى المحافظة في بدورىا تقوـ فيو المكرّرة الأنشطة و النظاـ عنصر كؿ.3
 مرىوف الاستمرار ىذا و وجوده لاستمرار ضرورة تعتبر المجتمع في المتكررة الأنشطة.4

 1 .لحاجاتو تمبية المتكررة للؤنشطة المجتمع يحدّدىا التي بالوظائؼ

                                                           
-97، ص ص  2016،الاردف ،  -طاىر حسو الزياري،النظرية السيسيولوجيا المعاصرة ، دار البيروني لمنشر والتوزيع  1

98 
 68، ص  2006عبدالله محمد عبد الرحمف ، سيسيولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية،  2
 الدراسات و الحديثة الاتجاىات و التطورية )النشأة الإعلبـ و الاتصاؿ سوسيولوجيا : الرحماف عبد محمد الله عبد 3

 146 ص ، 1، 2005 ط الجامعية، المعرفة دار الميدانية(، 
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التسويقي  الاتصاؿدور  ىو و ألا موضوعنا لدراسة المنظور ىي :البنائية الوظيفية فالنظرية
 لمدراسة ملبئمة النظريات أكثر مف تعد لأنيا ، لممؤسسة الذىنية الصورة تعزيز في الرقمي
الاتصاؿ التسويقي الرقمي  دور عمى التعرؼ خلبليا مف سنحاوؿ التي دراستنا طبيعة و لميؿ

الاتصاؿ  أشكاؿ أىـ إبراز و بينيما العلبقة طبيعة كذا وفي تعزيز الصورة الذىنية لممؤسسة 
 جميورىا لدى المؤسسة صورة تحسيف في تعزيز التي تعتمدىا المؤسسة  الرقميالتسويقي 
 .الداخمي

 

                                                                                                                                                                                     
 175 ص ، 2006نظريات الاتصاؿ، دار النيضة العربية، بيروت،  :الله العبد مي 1
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 الرقمي عبر التسويق مستلزمات:  الثاني المبحث
 خلاصة
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 تمييد
عميو أيضا التسويؽ  ما يطمؽالكثير مف الناس لدييا التباس في مفيوـ التسويؽ الرقمي أو 

لنبدأ بالتعريؼ أولا , فالتسويؽ الرقمي ىو استخداـ التقنية الرقمية في التسويؽ أي  الرقمي
كانت سواء كانت موجودة في وقتنا الحالي مثؿ الحواسيب و اليواتؼ الذكية و الانترنت أو 

حديثا مثؿ الساعات الذكية و النظارات الذكية أو لربما  مأتـسيتـ اختراعيا في المستقبؿ مثلب 
ىو مظمة  الرقمينعمـ عنو سيظير في المستقبؿ القريب, إذا التسويؽ الرقمي أو  شيء لا

كبيرة يقع تحتيا عشرات التقنيات و القنوات التي تستخدـ لمتسويؽ , مثلب التسويؽ عبر البريد 
 .أو عبر الشبكات الاجتماعية أو عبر اليواتؼ الذكية أو عبر محركات البحث الرقمي
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 مفيوم التسويق الرقمي المبحث الاول:
 مفيوم التسويق:المطمب الاول: 

يعني  والذيMarciusلاتينيكممة مشتقة مف مصطمح  ىي Marketing التسويؽ إف كممة
 .1والتي تعني المتجرMercury اللاتينيةالسوؽ وكذلؾ تشتؽ مف الكممة 

عمى أنو القياـ بعمميات يعد التسويؽ مف الأنشطة الإنسانية حيث ينظر إليو البعض 
البيع والشراء، وينظر البعض الآخر عمى أنو مجموعة الأنشطة التي تؤدييا إلى إيصاؿ 
المنتج سمعة كانت أو خدمة في المؤسسة أو مكاف الإنتاج إلى الزبوف في الوقت والمكاف 

ت التي المناسبيف؛ وىناؾ مف ينظر إلى التسويؽ عمى أنو عبارة عف تمؾ الأنشطة والممارسا
 تعرؼ الزبوف بمميزات وخصائص وايجابيات ىدا المنتج عف طريؽ الترويج.

اتسعت فكرة التسويؽ لتشمؿ أي عممية تبادلية بيف طرفيف أو أكثر ، وليس فقط في   
 مجاؿ السمع الاستيلبكية والصناعية.

فالمبادئ والمفاىيـ التسويقية تطبؽ اليوـ بنجاح في تسويؽ الخدمات والأفكار 
لتنظيمات والأشخاص، فيناؾ تسويؽ الخدمات المصرفية والسياحية والفندقية. وىناؾ وا

تسويؽ الأفكار مثؿ محاربة التدخيف، بؿ ىناؾ تسويؽ للؤشخاص مثؿ تسويؽ المرشحيف 
لمرئاسة سواء عمى مستوى الدولة أو المؤسسات المختمفة، ولا يشترط التسويؽ دوما مقابؿ 

 نقدي .
سويقي ىو تقديـ السمعة المناسبة بالسعر المناسب في المكاف إف ميمة النشاط الت

علبـ المستيمكيف بوجود السمعة وتقديـ المعمومات التي تؤدي إلى التأثير  المناسب كذلؾ، وا 
 فييـ لقبوليا.

وىذا يطمؽ عمى مجموعة الأنشطة التسويقية المستخدمة لفظ المزيج التسويقي، حيث 
 يقة تضمف أىداؼ المؤسسة ورضاء المستيمكيف.يتـ مزج وخمط ىذه الأنشطة بطر 

التسويؽ باعتباره وظيفة ييتـ بثلبث جوانب أساسية : تقسيـ الأسواؽ "الوصوؿ إلى السوؽ 
المستيدؼ " ،دراسة سموؾ المستيمؾ لمعرفة حاجاتو و رغباتو وأساليب حمايتو و ضماف 

وظيفة ىي وظيفة  تقديـ حقوقو، كؿ ىذا لا يعني شيء مف الناحية العممية إلا مع ثالث 

                                                           

 .16، ص1997طارؽ الحاج) وآخروف (، التسويؽ :مف المنتج إلى المستيمؾ ، دار الصفاء لمنشر والتوزيع عماف،1 
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مزيج تسويقي مناسب لممستيمؾ و بحدود إمكانيات المؤسسة والذي يتضمف المنتج ، السعر 
 ، التوزيع والترويج.

المزيج التسويقي ىو أحد التطبيقات التي بينت عدـ استطاعت المؤسسة تحقيؽ 
ات مف خلبؿ أىدافيا المتمثمة في الإشباع الكؼء لحاجات ورغبات المستيمؾ مف المنتج

 استخداـ عنصر واحد.
 4p’s :وعناصر المزيج التسويقي معروفة ب  

يعني ما يعرضو السوؽ نفسو ،خاصة المنتج والتغميؼ  : (Product) المنتج -
 .عند شرائو لممنتج ومجموعة الخدمات التي يتحصؿ عمييا المشتري

الترتيبات التي تعمؿ لجعؿ المنتج في متناوؿ المشتري  : (Place) والمكافالتوزيع  -
 .ووصولو إلى السوؽ المستيدؼ

الإعلبف وترويج المبيعات  يعني نشاطات الاتصاؿ مثؿ: (Promotion) الترويج -
علبنات التنوير والإغراء أو تذكير السوؽ المستيدؼ بخصوص  والبريد المباشر وا 

 .توجد المنتج وفوائده
يعني سعر المنتج بالإضافة إلى الرسوـ الأخرى مقابؿ التوصيؿ : (Price) السعر -

يؿ والتصريح....إلخ وسوؼ نقوـ بتوضيح ىذه العناصر الأربعة بشكؿ مف التفص
 1لاحقا ُ 

ولكي يكوف المزيج التسويقي ذو فعالية و يمكف المؤسسة مف تحقيؽ أىدافيا فلب بد مف توافر 
 بعض الشروط والخصائص :

 عناصر يجب أف تكمؿ بعضيا البعض؛  -
 ترابط العناصر و تفاعميا فبما بينيا؛ -
 توازف العناصر فيما بينيا لتجنب وقوع في خطأ ترجيح عنصر عمى آخر . -

 تعريف التسويق الرقمي: المطمب الثاني
وىو جزء أساسي مف ( E- marketingيعرؼ باسـ التسويؽ الرقمي )  الرقميالتسويؽ 

ة حيث يعرؼ بأنو سمسمة وظائؼ تسويقية متخصصة ومدخؿ شامؿ لا الرقميأنشطة التجارة 

                                                           

 .21.ص2000، عماف ، والتوزيعدار الحامد لمنشر المفيوـ الحديث لإدارة التسويؽ، ، ابي سعيد الديوي جي 1 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC
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ف كاف يستخدـ التقنيات الرقمية  كرافعة لتحسيف يقتصر عمى المتاجرة بالسمع والخدمات، وا 
  1أداء المنظمة بشكؿ عاـ.

إلى كافة الأنشطة التسويقية التي تـ تنفيذىا مف خلبؿ شبكة الإنترنت،  الرقمييشير التسويؽ 
وىو إدارة التفاعؿ بيف المنظمة والمستيمؾ في فضاء البيئة الافتراضية مف أجؿ تحقيؽ 

تعتمد بصورة أساسية عمى تكنولوجيا  الرقميالمنافع المشتركة والبيئة الافتراضية لمتسويؽ 
لا تركز فقط عمى عمميات بيع المنتجات إلى المستيمؾ بؿ  الرقميالإنترنت وعممية التسويؽ 

تركز أيضا عمى إدارة العلبقات بيف المنظمة والمستيمؾ مف جانب وبيف عناصر البيئة 
 2الداخمية والبيئة الخارجية مف جية أخرى.

ضا عمى إنو تطبيؽ لسمسمة واسعة مف تكنولوجيا المعمومات بيدؼ: أي الرقمييعرؼ التسويؽ 
3 

التسويؽ وذلؾ لزيادة المنافع التي يحصؿ عمييا المستيمؾ  استراتيجياتإعادة تشكيؿ  -1
 تحديد الموقع . . واستراتيجياتمف خلبؿ التجزئة الفعالة لمسوؽ، الاستيداؼ، التمييز 

 / والتوزيع / والترويج / وتسعير البضائع والخدمات.تخطيط أكثر فعالية لتنفيذ الأفكار -2
 ابتكار تبادلات تفي بحاجات المستيمكيف الفردية وبأىداؼ المؤسسات المستيمكة. -3

كما بينت عدد مف الدراسات العديد مف الاعتبارات التي يجب أخذىا بعيف الاعتبار عند 
 4: ، تتمخص تمؾ الاعتبارات فيما يميالرقميممارسة التسويؽ 

يحتاج رجاؿ التسويؽ إلى التوافؽ مع مفاىيـ شبكات العمؿ، وأف يتعمموا كيفية  -1
 الحصوؿ عمى المزايا التنافسية مف خلبؿ تطبيؽ التقنيات الحديثة

يحتاج رجاؿ التسويؽ إلى تنمية ميارات العلبقات الإنسانية التفاعؿ مع المستيمكيف  -2
 بصورة فردية 

                                                           
، ص 2007حميد، الطائي، آخروف ، الأسس العممية لمتسويؽ الحديث، عماف ، دار الباحوري العممية لنشر والتوزيع، 1

52. 
زيداف، وآخروف، تقييـ انشطة التسويؽ الالكتروني لدى الشركات الفمسطينية المساىمة العامة واثر ذلؾ عمى ادائيا  2

 . 23، ص 2010التسويقي ،جامعة النجاح الوطنية، 
 29، ص2005محمد، طاىر نصير ،التسويؽ الالكتروني ، دار حامد،  3
، الاسكندرية، الدار الجامعية، 2وني آليات التواصؿ الجديدة مع العملبء، طمحمد عبد العظيـ، أبو النجا، التسويؽ الالكتر  4

 84-81، ص 2012
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عمى المنظمة، حتى  الرقميى فيـ التأثير الإستراتيجي لمتسويؽ يحتاج رجاؿ التسويؽ إل -3
 تمكنيـ الإدارة والسيطرة عمى مشاكؿ الصراع أو التعارض المحتمؿ حدوثو 

وتبعا لذلؾ فمف المتوقع أف يكوف الرجاؿ التسويؽ توجيات إنتاجية بصورة أكبر خلبؿ  -4
  السنوات القميمة القادمة.

حيوي  استراتيجيكما يمكف القوؿ أف العلبقات مع المستيمكيف ستصبح أىـ مورد  -5
سوؼ يتطمب تقديـ خدمات جديدة لممستيمؾ وبالتالي  الرقميلممنظمة، حيث أف التسويؽ 
 ينجـ عف ىذا علبقات جديدة.

 إدراؾ القدرة عمى التعامؿ مع المستيمكيف كؿ عمى حدة أو بصورة فردية. -6
 المنظمة ألا تنظر لممستيمكيف باعتبارىـ ىدؼ ولكف باعتبارىـ شركاء. يجب عمى -7
باستخداـ الإنترنت سوؼ يعمؿ عمى تغيير الثقافة التنظيمية وقد يعمؿ  الرقميالتسويؽ  -8

عمى تغيير اليياكؿ التنظيمية أيضا، وىذه التغيرات لا تقتصر فقط عمى الأفراد العامميف بؿ 
مديريف، كما تحتاج الإدارة إلى وضع خطة لتدريب الأفراد عمى يتعدى إلى تغيير ثقافة ال

 1الأدوات الجديدة
ىو مجموعة مف الأسباب والوسائؿ التقنية المستعممة لدراسة  الرقميالتسويؽ  وعميو فإف

حاجيات المستيمؾ وىو مجموعة مف الأسباب والوسائؿ التقنية المستعممة لإيصاؿ السمع 
شبكة رقمية، ويمتمؾ مميزات خصوصية مقارنة بالتسويؽ العادي والخدمات إلييـ باستخداـ 

 في قطاع الاتصالات .
ة تتكوف مف جانبيف أساسييف ىما جانب الطمب الذي يتجسد في عممية الرقميإف الأعماؿ 

. وجانب العرض )ويشمؿ عمميات الإنتاج والتسويؽ والبيع والتوزيع والتسميـ الرقميالتسوؽ 
محاسبة والتحصيؿ( وجانب الطمب الذي يتجسد في عممية التسوؽ إضافة إلى عمميات ال

 .الرقمي
ىي أحد الآثار الأساسية الناجمة عف الاستخدامات والتطبيقات  الرقميوعممية التسوؽ 

ىو مجموعة الجيود التي يبذليا المشتري عبر  الرقميالتجارية لشبكة الإنترنت، والتسوؽ 
الإنترنت لمبحث عف منتجات محددة )سمع وخدمات...( والمفاضمة بيف ىذه المنتجات 

 ة المختمفة المنتشرة في فضاء الإنترنت. الرقميالمعروضة لمبيع في المتاجر 

                                                           
 13-14، ص 2003شفيؽ حداد ، نظاـ سويداف ، أساسيات التسويؽ، عماف ، دار حامد،  1
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، وقد يكوف Business to Business B2Bقد يكوف مشترية تجارية  الرقميوالمشتري 
، وقد تكوف العلبقة بيف المستيمؾ Business to Consumer B2Cمشترية استيلبكية 

  1 والدولة أو بيف الدوؿ.
 . الرقميأىمية التسويق  المطمب الثالث: 

تبرز في الوقت الحاضر إلى المنافسة العالمية الحادة عمى السمع  الرقميإف أىمية التسويؽ 
والخدمات، وفتح المجاؿ أماـ المنظمات لموصوؿ إلى الفئة المستيدفة مف المستيمكيف وكيفية 
إتباع تمؾ المنظمات لطرؽ ترويجية مدروسة مما يجعميا تنافس في السوؽ العالمية الموحدة 

  في الآتي : الرقمي. وتكمف أىمية التسويؽ 
 أحد ضروريات الحياة في مجتمعنا اليوـ.  الرقمي( أصبح التسويؽ 1
 ( مئات المستخدميف يتصموف بشبكة الانترنت يوميا مف جميع أنحاء العالـ. 2
 ( استغلبؿ الانترنت كوسيمة ترويج وعرض لمخدمات والمنتجات ضرورة لابد منيا.3
 ( إمكانية الوصوؿ إلى الأسواؽ العالمية4
 ( تقديـ السمع والخدمات وفقا لحاجات العملبء.5

أصبح مف ضروريات نجاح المنظمات الحديثة، وصار مف الضروري  الرقميالتسويؽ 
  2تضميف ىذا النمط التسويقي في أنشطتيا

 ومتطمباتو:  الرقميخطوات التسويق المطمب الرابع: 
 الرقمي.  خطوات التسويق 1.

عمى عرض المنتجات إلى أكبر عدد ممكف مف العملبء وىذا لا يتـ  الرقمييعمؿ التسويؽ 
بمجرد إنشاء الموقع ولكف ىناؾ العديد مف الخطوات التي يمر بيا الموقع ليصؿ إلى ىؤلاء 

 3العملبء مف خلبؿ شبكة الإنترنت، وتتمثؿ تمؾ الخطوات في الآتي :
 : ويتـ عبر : الرقميالبحث  -1

                                                           
الاردف،  نظاـ موسى سويداف، شفيؽ ابراىيـ حداد، التسويؽ مفاىيـ معاصرة ، دار حامد لمنشر والتوزيع ، عماف ،  1

 .383، ص  2008
 .82، ص 2006الخضر، عمي  ترجماف ،غياث ،التسويؽ الدولي ، منشورات جامعة دمشؽ ،دمشؽ،  2
 .92، ص 2010حسيف شمت، نيفيف، التسوؽ الدوي والالكتروني، دار التعميـ الجامعي، الاسكندرية،  3
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 وىي بمثابة الفيارس أو البوابات حيث يستعمميا جميع مستخدمي  محركات البحث :
الإنترنت في البحث عبر الإنترنت، وأف أكثر المحركات استخداما في البحث ىو 

 جوجؿ 
 - وىي مواقع مصممة خصيصا لإدراج أسماء المواقع بيا كلب تحت  أدلة البحث :

 المجاؿ الخاص بو .
 الرسائؿ البريدية المجمعة . -2
 . الرقميعلبف الإ  -3
 . الرقميإنشاء الموقع  -4

 1ويمكف تمثيؿ ىذه الخطوات بالشكؿ التالي :
 الرقمي(: يبين خطوات التسويق 1الشكل )

 
 .120: حسيف شمت نيفيف، المرجع السابؽ، ص  المصدر

إف الموقع السيئ إخراجا ومضمونا يعطي انطباعا سيئا لزائر الموقع لذلؾ يجب أف يقدـ 
أعماؿ متميزة بمواصفات عممية مع تمكيف الزبوف مف اختيار التصميـ  الموقع لعملبئو

 المناسب والبرامج المطموبة وفقا لمقاييس العالمية لمجيؿ الجديد للئنترنت.

                                                           
 .120حسيف شمت نيفيف، المرجع السابؽ، ص  1
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ومف اجؿ بناء موقع عمى الشبكة العنكبوتية وضع خبراء الأعماؿ والتسويؽ عمى الإنترنت 
طلبؽ موقع تجاري رقمي تت  1مخص فيما يمي :عشر خطوات لتأسيس وا 

  تحديد الأىداؼ المطموبة مف الموقع التجاري عمى الإنترنت حتى تغطي الاحتياجات
 وتعكس المعمومات المطموب إظيارىا لمعملبء.

  .تحديد عدد الزبائف والمناطؽ الجغرافية والشرائح السوقية التي سيتعامؿ معيا الموقع
والشرائح. حيث تكوف ىناؾ حاجة وجمع معمومات دقيقة عف العملبء في ىذه المناطؽ 

لوضع أكثر مف لغة عمى الموقع، أو وضع مواقع مختمفة لمدوؿ تضـ معمومات مختمفة عف 
 كؿ دولة 

  تحديد الموازنة الخاصة بتكاليؼ خادـ معمومات الموقع، تكاليؼ الصيانة، تكاليؼ
 التسويؽ، تكاليؼ تحديث الموقع. 

  طلبؽ الموقع التجاري لمشركة فالعمؿ إشراؾ إدارات الشركة في عممية تأسيس و  الرقميا 
الشامؿ بمعنى أف تفكر المنظمة  الرقمييعني تحوؿ أو تأسيس المنظمة عمى أساس العمؿ 

 بأسموب إلكتروني. 
تحديد الحدود التقنية لممتصفحيف وتحديد الوسائط المتعددة التي تؤمف الصوت وتحقؽ  

  2 الاتصاؿ بشكؿ جيد.
 قائمة بمحتويات الموقع وعلبقاتيا بالعملبء المطموبيف كمرحمة أولية ثـ تعديؿ ىذه  وضع

 المحتويات مع تزايد عمميات العملبء.
  .اختيار اسـ الموقع ويفضؿ أف يكوف صغيرة ورمزية ومعبرة لسيولة التداوؿ والتصفح
 لمموقع وسيولة الوصوؿ إليو. الرقميالتأكد مف فعالية صلبت البريد  -د
 ختيار شركة خاصة بتصميـ المواقع يمكنيا تصميـ الموقع وتقديـ خدمات منظمة لو.ا 
  تسويؽ الموقع ويتـ ذلؾ مف خلبؿ الإعلبف عف الموقع في مواقع إعلبنية أخرى عمى

الإنترنت سواء بشكؿ محمي أو دولي وذلؾ حسب فئة المتصفحيف المطموب اجتذابيا والسوؽ 
 الذي يراد اختراقو

 

                                                           
 .123حميد، الطائي، آخروف، المرجع السابؽ، ص  1

 .82، ص 2005، مصر، محمد، طاىر نصير.، التسويؽ الإلكتروني، دار الحامد  2
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 : الرقميات التسويق .  متطمب2.
ثمة حقيقة منطقية ىي أنو لا يوجد تسويؽ إلكتروني بلب وسائؿ إلكترونية، لذلؾ لا بد مف 

، والمتطمبات الواجب توافرىا الرقميدراسة الجانب التكنولوجي المتمثؿ بالبيئة العامة لمتسويؽ 
  1: الرقميواللبزمة لمتسويؽ 

 متطمبات البنية التحتية : -1
 آلية متطورة فائقة السرعة وبأسعار زىيدة. حاسبات* 

 * توفر خطوط اليواتؼ
 * توفر مزودي خدمة الإنترنت وبأسعار مناسبة

 متطمبات النشاط التسويقي : -2
 : مؤسسات أعماؿ قادرة عمى التعامؿ والاتصاؿ بشبكة الإنترنت.البائع 

 ة تجارية مميزة.: سمعة ذات جودة عالية تحمؿ کود رقمي عالمي وتحمؿ علبمالمشتري
 . الرقمي: وسيطا لتعامؿ في التسويؽ الوسيط 

 متطمبات بيئة العمل : -3
 توافر بيئة قانونية وتشريعية ملبئمة. -
 تطوير النظـ المصرفية -
 ة.الرقميالسرية والأماف في المعاملبت  -
عداد الكوادر البشرية القادرة عمى تفعيؿ دورا لمنتجات  -  ة الرقمينشر الوعي والإدراؾ وا 
  2تطوير أساليب وطرؽ العمؿ في قطاع الضرائب والجمارؾ ووكالات الشحف -

 : الرميمزايا وسمبيات  التسويق  المطمب الخامس:
 : الرقميمزايا التسويق  .51

 عف غيره بالمزايا التالية : الرقمييتميز التسويؽ 
  أصبحت شبكة الإنترنت واسعة الانتشار وليا الكثير والكثير جدا مف المستخدميف في

أف الزبوف ينعـ بسيولة الحصوؿ عمى المعمومات عف أي سمعة يرغب  مختمؼ مناطؽ العالـ
 1في الحصوؿ عمييا ويطمع عمى عيوبيا وميزاتيا

                                                           
 . 102حسيف شمت ، المرجع السابؽ، ص  1

لتوزيع، عبد الحميد ، بسيوني .وعبد الكريـ ، عبد الحميد بسيوني،  التجارة الإلكترونية، دار الكتب العالمية لمنشر وا  2
 .123، ص 2013القاىرة، 
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  اء دوف حاجة المشتري لمذىاب إلى المكاف الموجودة بو إمكانية تماـ عمميات البيع والشر
 أقؿ بكثير مف تكاليؼ التسويؽ العادية الرقميتعتبر تكاليؼ التسويؽ ، و السمع

 .الاستجابة بسرعة لتوقعات العملبء 
 .يتيح لمشركات الترويج عف منتجاتيا مف خلبؿ مزيج مف التسمية والثقافة 
 ؿ الانتشار والاتصاؿ بشكؿ أكبر.يمكف مف تحقيؽ مزايا تنافسية مف خلب 
 .يمكف مف خمؽ فرص عمؿ جديدة ومنتجات وخدمات جديدة 
 .يسمح لمشركات بالتركيز الإستيدافي بدوف تكمفة إضافية 
  وىذه المزايا تتحقؽ عندما تتضمف خطة التسويؽ تحقيؽ تكامؿ بيف موقع الشركة عمى

 شبكة الإنترنت وباقي الأدوات التسويقية الأخرى.
أيضا مجموعة مف العيوب والتي قد تشكؿ  الرقميلمتسويؽ  : الرقميسمبيات التسويق . 2.

في النقاط التالية  الرقمينوعا مف أنواع المخاطرة في العمؿ أحيانا، وتظير سمبيات التسويؽ 
: 
  .عدـ تقبؿ شريحة مف الناس لأسموب الشراء والبيع عف طريؽ الإنترنت 
 ة التي تقوـ بإسقاط الضحايا مف العملبء في بعض وجود الكثير مف الشركات الوىمي

عمميات النصب، والسبب في ذلؾ صعوبة السيطرة والتحكـ في كؿ مف يتعامؿ مع شبكة 
 الإنترنت.

 .افتقارىا لمسرية في التعامؿ 
  أي بمعنى أف ىـ لا  الرقميالعديد مف المناطؽ تعاني مف عدـ مجاراتيا لمتطور

ة الرقميؽ التقميدية التي تعتمد عمى المسوؽ لا عمى الطرؽ يستطيعوف أف يستغنوا عف الطر 
 الحديثة.

  ،ثقافة الناس تبعثيـ عمى عدـ الشعور بالأماف إذا قاموا بالشراء بطرؽ غير محسوسة
 2 كما أف طريقة وثقافة البيع بشكؿ غير مادي ومحسوس غير مقبولة عند الجميع.

مف الصعوبات أو العقبات أو التحديات التي تؤثر عميو، وقد تقمؿ مف فعالية استخدامو،  
 ولذلؾ يجب التغمب عمى ىذه العقبات لمحصوؿ عمى مزاياه وفوائده السابقة.
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 مستمزمات التسويق الرقمي المبحث الثاني:
 الرقميالمزيج التسويق  المطمب الاول:

  : في سبعة عناصر ىي الرقمييتمخص المزيج التسويقي 
 عممية الخدمة -الناس  –البيئة المادية  -الترويج  –التوزيع  -التسعير  -المنتج 
  الرقمي.تاثير التكنولوجيا عمى عناصر المزيج التسويقي 1.1

 " التأثير عمى " المنتج
  : تحاوؿ الشركات استخداـ التقنيات في المجالات التالية

  . ستخداـ الحاسوبتصميـ السمع والخدمات با -
الحصوؿ عمى معمومات فورية وفي الوقت الحقيقي عف اوضاع المنتجات والعلبمات  -

  . التجارية والحصص السوقية
امكانية مقارنة المنتجات المعروضة عمى الخط بشكؿ مباشر وفي الوقت المطموب بما  -

  . يتيح فرصة البحث عف افضؿ العروض
 " التأثير عمى " التسعير -
  .ربط التسعير بالسوؽ المستيدفة والمكانة التنافسية عمى لممنتج -
  . دراسة استراتيجيات التسعير البديمة وتفحصيا -
 دراسة تكاليؼ التصنيع  -
  . التحكـ بالتغيرات السعرية المفاجئة واتخاذ قرارات فورية بشأنيا -
  .ادارة العوائد بشكؿ فعاؿ -
  " التأثير عمى " التوزيع -

مف ابرز تاثيرات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى التوزيع انيا اسيمت في تقميص 
 1 ع:تيف في عممية التوزيالرقميف دور واىمية الوسطاء التقميدييف واىميتيـ ، ومف ابرز القناتي

المعروضة  حيث تظير عمى شاشة التمفزيوف المنتجاة : قناة التمفزيوف لممتسوؽ المنزلي -
بشكؿ جذاب ومتقف وثلبثي الابعاد ، وتوفر القناة سيولة العرض التوضيحي وسيولة طمب 

  . المنتجات
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ة : حيث يمكف لممتسوؽ اف يذىب الى صفحة الويب الخاصة بوسيط الرقميقناة الوسيط  -
رىا ، ة الذي يعرض فييا ويقارف سمات العلبمات المتوفرة كافة وايجاد اسعاالرقميالمعمومات 

 1 .ويوضح اماكف شرائيا بأفضؿ الاسعار
 " التأثير عمى " الترويج-

وىو مف اكثر عناصر المزيج التسويقي تاثرا بالتكنولوجيا ومف ابرز وسائؿ التسويؽ الجديدة 
  :نجد
 اعلبف البريد المباشر _ الاعلبف عبر الاجيزة النقالة _ الاعلبف حسب الطمب _
  . الاتصالات التسويقية التفاعمية _ الدفع مقابؿ المشاىدة _
 " التأثير عمى " البيئة المادية-

  : يتمثؿ ىذا التأثير في
  .التحوؿ مف بيئة عادية الى بيئة افتراضية مف عتاد وبرمجيات -
  . Multimédiaظيور تقنيات الوسائط المتعددة  -
  . ظيور تقنيات الواقع الافتراضي -
  . تنامي تقنيات مواقع الويب -
  " التأثير عمى " الناس-
لقد اثرت تكنولوجيا المعمومات عمى مزودي الخدمة وسيمت الكثير في عمميـ عف طريؽ  -

 .الاجيزة والمعدات والبرمجيات
 " التأثير عمى عمميات " الخدمة -

ة تمنح العملبء رقابة وسيطرة اكبر ، كما اف عناصر الخدمة الرقمياف عممية الخدمة  -
ة مختمفة الرقمية تشمؿ العديد مف خصائص الخدمة الذاتية ناىيؾ عمى اف بيئة الخدمة الرقمي

ة مختمفة ، وىذه الاختلبفات تمثؿ تحديات الرقميتماما واف عمميات تقديـ/توصيؿ الخدمة 
علبوة عمى اف مف الصعب ادارتيا اخذيف بعيف الاعتبار حقيقة كوف عدد مف الشركات 

  . ة معاالرقميية والقناة تعمؿ في القناة التقميد
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 نظم المعمومات التسويقية المطمب الثاني: 
  : مفيوم نظم المعمومات التسويقية.1.

ىو ذلؾ النظاـ الذي يتضمف افراد ومعدات واجراءات مف اجؿ جمع وتصنيؼ وحفظ  -
  .وتحميؿ وتقييـ وتزيع لممعمومات المطموبة في الوقت المناسب لصنع القرار

ىو النظاـ الذي يقوـ بمياـ جمع : ةالرقمي للأعمالمفيوم نظم المعمومات التسويقية 
الحالييف والمرتقبيف ( وعف جميع الاطراؼ ذات ) الأنترنيتالبيانات الخاصة بالمشتريف عبر 

العلبقة وتصنيؼ ىذه البيانات وتوزيعيا الى مصادر صناعة واتخاذ القرارات باستخداـ 
 1 .ة في تحقيؽ ذلؾالرقميالادوات والوسائؿ 

  . الانترنيت كمصدر لمبيانات والمعمومات -
 : خصائص ومجالات نظم المعمومات التسويقية.2

توافؽ النظاـ مع البيئة  . توافر خطوط الاتصاؿ بيف الانظمة الفرعية: اولا : الخصائص 
  . التوزيع السميـ لممعمومات . التغذية العكسية  . الخارجية
عناصر ،عناصر بيئة الميمة )الجزئية(، عناصر البيئة العامة )الكمية(: المجالات  ثانيا :

  . البيئة الداخمية
  : خطوات عمل نظم المعمومات التسويقية

  : اعداد وتطوير المعمومات ، مف خلبؿ النظـ الفرعية التالية -
  . نظـ الاستخبارات التسويقية -
  . نظـ بحوث التسويؽ -
 . نظاـ تحميؿ المعمومات -
 الرقميالبنية التحتية لمتسويق  .3

أف ثمة حقيقة منطقية ىي أنو لا يوجد تسويؽ إلكتروني بلب وسائؿ إلكترونية، . لذلؾ لا بد 
الواجب  ،والمتطمباتالرقميمف دراسة الجانب التكنولوجي المتمثؿ بالبيئة العامة لمتسويؽ 

 .الرقميتوافرىا بالبنية التحتية اللبزمة لمتسويؽ 
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يالبيئة العامة لمتسويق  -1 أف عممية التسويؽ عبر الانترنت تتطمب وسائؿ :1الرقم
التكنولوجيا الحديثة ،بؿ أف ىذا التسويؽ ىو وليد ىذه التكنولوجيا الحديثة والمتمثمة بشبكات 

وعمى نطاؽ  publicly accessibleة لمجميع الكمبيوتر وأىميا شبكة الإنترنت المتاح
عالمي والتي تؤمف الاتصاؿ بيف ملبييف الكمبيوترات حوؿ العالـ ومف خلبؿ ىذه الكمبيوترات 
جراءات عمميات التسويؽ عبر الانترنت . أنو نظاـ الكمبيوتر،بمعناه  يتـ تبادؿ المعمومات وا 

لضماف تبادؿ المعمومات وانتقاليا  الواسع الذي يتيح الربط بينو وبيف غيره مف الأنظمة
إلى النظاـ ومنو إلى الأنظمة الأخرى.فالتسويؽ عبر Accessوتحقيؽ عممية الدخوؿ 

الانترنت إنما ىو كمبيوتر وشبكة وحموؿ وموقع ومحتوى،كمبيوتر يتيح إدخاؿ البيانات 
ف،مف ومعالجتيا وتصميميا وعرضيا واسترجاعيا،وشبكة تتيح تناقؿ المعمومات باتجاىي

نفاذ الزبوف لالتزاماتو،وموقع عمى الشبكة  ليو،وحموؿ تتيح إنفاذ المنشأة لالتزاماتيا وا  النظاـ وا 
لعرض المنتجات أو الخدمات وما يتصؿ بيا وأنشطة الإعلبـ وآليات التسويؽ،ومحتوى؛ىو 
في ذاتو مفردات الموقع مف المنتجات والخدمات وما يتصؿ بيا ولكف ضمف إطار العرض 

وضمف ىذا الإطار تنطوي ، ز لمقبوؿ والكاشؼ عف قدرات الموقع التقنية والتسويقيةالمحف
كافة وسائؿ ممارسة أنشطتيا مف أجيزة وبرمجيات وحموؿ وشبكات واتصاؿ ووسائؿ اتصاؿ 
وتبادؿ البيانات واشتراكات عمى الشبكة وحموؿ بشأف أمف المعمومات وتنفيذ عمميات الوفاء 
اء بالثمف وتقديـ الخدمات عمى الخط .ولأف الإنترنت ىي شبكة الشبكات فقد ارتبط نم

 التسويؽ عبر الانترنت بوجودىا
أف ىذا الاستخداـ الواسع لشبكة الإنترنت في مجاؿ التسويؽ، قد ميد لو انتشار الشبكة 
لعموـ المستخدميف في المجاؿ المدني بعد أف كاف مقصوراً عمى الأكاديمييف والمؤسسات 

لظيور  الماضي وكافالعسكرية في الولايات المتحدة منذ ظيورىا في الستينات مف القرف 
الشبكة العنكبوتية في بداية التسعينات مف القرف الماضي،الأثر الكبير في ىذا الاستخداـ 
الواسع لمشبكة في مجاؿ التسويؽ؛بحيث تمكف مف إظيار الصور والرسوـ والمكالمات 

( بأنيا عبارة عف www)word wide webالشبكة العنكبوتية  وغيرىا. وتعرؼالصوتية 
تمت كتابة وثائقيا بواسطة شيفرة حاسوبية تسمى لغة النص  websitesمواقع مجموعة 
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(أما الشبكة الدولية الإنترنت فيي Hyper Text Markup Language) HTMLالفائؽ.
 شبكة دولية مف الكابلبت ووصلبت المستخدميف يتـ بواسطتيا عرض ىذه المواقع.

لرجاؿ الأعماؿ ولممورديف والمستيمكيف  تقدـ شبكة الإنترنت خدمات ميمة في مجاؿ التسويؽ
بحيث تؤمف سرعة الاتصاؿ بينيـ ،كما تؤمف سرعة الاتصاؿ بيف الشركة وفروعيا والأقساـ 

)المزود Talentأو خدمة  الرقميالتابعة ليا مف خلبؿ الشبكة العنكبوتية أو مف خلبؿ البريد 
 لمحوارات المفتوحة عمى شبكة الإنترنت(.

أف مف أىـ استخدامات الإنترنت في مجاؿ الأعماؿ ىو خدمة المستيمؾ في الزماف والمكاف 
المطموبيف حيث تصمو الخدمة حيثما وجد وفي الوقت الذي يشاء ، وقرار الشراء بيده مادامت 
ذا  الأسعار معروضة عمى الموقع في جميع الأوقات حيث تصؿ السمعة إليو متى طمبيا وا 

وصوتي مع  فيديواً يمكف تسميمو مباشرة عبر الشبكة. ويمكف إجراء اتصاؿ كانت منتجاً رقمي
 المستيمكيف الأمر الذي يعزز ثقتيـ بالشركة ويعطي الشركة ميزة تنافسية.

تمكف شبكة الإنترنت المستيمكيف مف الاطلبع عمى معروضات الشركات في المواقع 
السمعة والسعر الذي يلبءـ إمكاناتو  العنكبوتية واختيارالخاصة بتمؾ الشركات عمى الشبكة 

المالية وذلؾ عف طريؽ استخداـ محركات البحث وىو الذي يسمح لمستخدمي الإنترنت 
 shopبالبحث ضمف الوثائؽ الموجودة في موقع مف المواقع. وكذلؾ عف طريؽ برنامج 

hotsفضؿ الذي يعمؿ كمحرؾ بحث متقدـ لمبحث ضمف الوثائؽ وانتقاء السمعة والسعر الأ
 مف بيف الأسعار المعروضة الموجودة عمى الشبكة.

بحيث Cat roomكما تمكف الشبكة مف التحاور بيف العملبء مف خلبؿ بعض النوافذ مثؿ 
توفر عمى المتحاوريف عناء السفر،أف ىذه العممية لا تكمؼ سوى أجرة مكالمة ىاتفية كما أف 

 1.سعر المكالمة الدولية يساوي سعر المكالمة المحمية
يتـ عبر الشبكة عرض جميع المعمومات المتعمقة بالسمعة والسوؽ والقوانيف الخاصة بيذه 
السمعة في دوؿٍ أخرى مما يوفر عناء السفر لمعرفتيا. كما أف الترويج عبر الشبكة منخفض 
التكاليؼ مقارنة بالترويج التقميدي ،بحيث يمكف لممستيمؾ التنقؿ بيف صفحات الإعلبف حتى 

 (.Hyper linksآخر صفحة ليتـ الشراء عف طريؽ الروابط التشعبية )يصؿ إلى 
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أف البنية التحتية لمشبكة تتطمب مجموعة مف بروتوكولات الحماية التجارية:  -2
البروتوكولات التجارية والسبب في ذلؾ يعود إلى عدـ وجود جية تتحكـ فييا، فالإنترنت 
ليست مثؿ اليواتؼ التي تتحكـ بيا مجموعة مف الشركات والتي تنظـ قوانينيا مف قبؿ 

عمؿ فقط لأنو ىناؾ كثيراً الحكومات والدوؿ بينما الإنترنت عبارة عف فوضى منظمة والتي ت
مف الاتفاقات دوف أية مفاوضات بيف الجيات المعنية بالأمر بخصوص البروتوكولات التي 

الطوعية ىي المسئولة عف تطوير  IETFتجعؿ الشبكة تعمؿ عمى الرغـ مف أف شركة 
مشكمة الشبكات ىو كيفية بناء  يقول بعض المختصين:معايير وخصائص الإنترنت . 

ف البروتوكولات التي تستطيع إدارة الاتصالات مابيف أي جيازيف أو أكثر والتي مجموعة م
كؿ جياز فييا يستخدـ أنظمة مختمفة.ولكي يزيد الأمر تعقيداً فإف كؿ نظاـ متصؿ مع 
بعضو البعض لا يعرؼ حرفاً عف بقية الأنظمة.فميس ىناؾ أي أمؿ مف معرفة أيف يقع 

 تي تستخدـ فييا أو ماىية المنصة الصمبة المستخدمة.النظاـ الآخر أو أي البرمجيات ال
ىو مجموعة مف القوانيف التي تحدد وتفصؿ كيؼ لحاسوبيف آلييف أف يتصلب  فالبروتوكول

 ببعضيما البعض عبر شبكةٍ ما. أما أىـ البروتوكولات التجارية والمتعمقة بأمف الشبكة فيي:
الآمف وىو بروتوكوؿ نقؿ  HTTP (Hypertext Transfer Protocolبروتوكول )  - أ

تشعبي يسيؿ القياـ بالتحويلبت الآمنة بيف المستخدـ والمخدـ باستخداـ نموذج إدخاؿ 
 بيانات.ويمكف لممستخدـ النقر عمى زر التقدـ الآمف .

:أنشئ ىذا النظاـ ليقدـ الربط بيف المصارؼ والشركات التي  نظام الدفع الافتراضي - ب
والشركات التي تقوـ بأعماليا عبر الإنترنت وزبائف الإنترنت .  تصدر بطاقات الائتماف

يتحقؽ النظاـ مف صحة التحويلبت ويتضمف أنظمة مراقبة لتقصي المشاكؿ وفعالية الأمف 
 1 المعموماتي.

وىو نظاـ يعتمد عمى القسائـ )نقداً عبر الإنترنت(: Net Cashبروتوكول  - ت
Couponsجري التعامؿ بيا عبر الإنترنت ويصدر بنؾأو النقود الافتراضية التي يNet 

Cash  ويتـ بواسطة ىذا النظاـ تحويؿ الدفعات 2ىذه القسائـ ويحوليا مقابؿ عمولة %
 دولار.100الصغيرة لأقؿ مف 
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ة عبر الرقمي(: وىو نظاـ يسمح بإجراء الدفعات ةالرقمي) الفاتورة Net billبروتوكول  - ث
 Carnegie.1طوره باحثوف مف جامعة  الإنترنت،وقد

( وىو بروتوكوؿ يحوؿ بيانات السداد Secure Socket Layers) SSLبروتوكول - ج
لا يتحقؽ مف أف SSLوالمعمومات الحساسة الأخرى بأماف بيف التجار والعملبء إلا أف 
 المستيمؾ ىؿ ىو صاحب السداد الذي يمتمؾ بطاقة السداد أـ لا؟.

 Secure Electronic)ة الآمنةالرقميبروتوكوؿ الصفقة التجارية  SETبروتوكول  - ح
(Protocol:  وىو بروتوكوؿ أمف مصمـ بالاشتراؾ بيف ماستر كارد وفيزا بمساعد
وشركاتٍ أخرى والغرض منو توفير الأمف  Netscape،IBM،GTE،SAICوميكروسوفت 

والبنوؾ.وقد أفادت فيزا وماستركارد لمدفوعات البطاقة عند عبورىا الإنترنت مف مواقع التجار 
استخدامو بيانات خفية أساسية عامة وشيادات رقمية لضماف  SETبأف مف موصفات

صلبحية كؿ مف المستيمكيف والتجار وبصفة خاصة فإنو يقدـ السرية وتكامؿ البيانات 
 وتوثيؽ المستخدـ والتاجر وعدـ نسخ بيانات المستيمؾ.

 :E-mailوعنوان المشترك عبر الإنترنت Domain Namesأسماء النطاق -3
عمى الإنترنت  Hostأف نمو التسويؽ عبر الانترنت لا يمكف دوف انتشار الحواسب المضيفة

والحاسب المضيؼ عمى الإنترنت ىو حاسب موصوؿ عمى الشبكة ولو اسـ نطاؽ مرتبط 
نترنت وأسماء النطاؽ المستخدمة عمى الإ IP Addressبعنواف رقمي عمى الإنترنت 

[ تعني توجو الحواسب الآلية إلى مواقع معينة urlفإف .]/ www.c4arab.com./urlمثؿ]
عمى الإنترنت.أسماء النطاؽ مقسمة إلى أجزاء وكؿ جزء يفصمو نقطة عف الآخر؛ففي 
أقصى اليميف اسـ النطاؽ الرئيسي وأقصى اليسار ىو اسـ الحاسوب الخاص والوسط اسـ 

ىو اسـ الحاسوب الآلي الخاص أي الحواسيب الموزعة في  wwwالنطاؽ الثانوي.لذلؾ 
جميع أنحاء العالـ والمرتبطة ببعضيا عف طريؽ الياتؼ الآلي أو أنظمة الاتصالات 

التي ىي النظاـ الذي يسيؿ ويفعؿ تبادؿ المعمومات  wwwالمتنوعة أي الشبكة العنكبوتية 
 الثانوي. أسماءىو اسـ النطاؽ  c4arabىو اسـ النطاؽ الرئيسي و comعبر الإنترنت و 

 root domainقمة اليرـ يوجد النطاؽ الجذري  ىرمي ففيالنطاؽ مقسمة عمى أساس 
لىوتحت النطاؽ الجذري نجد النطاقات  كاف ىناؾ ستة نطاقات 1997عاـ  الرئيسية. وا 
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 حكومي، وىي عمى التوالي تجاري ،تربية، org،net،mil،gov،edu،comأساسية وىي 
وتحت كؿ نطاؽ رئيسي نجد طبقة مف النطاقات الثانوية وتحتيا  منظمة، كة،عسكري،شب

طبقة أخرى مف النطاقات الثانوية وىمـ جرى. وفي أسفؿ قاع اليرـ نجد الحواسب الآلية 
يريد شخص الدخوؿ عمى موقع معيف فإف ذلؾ يتـ عف طريؽ اسـ النطاؽ  الحقيقية. وعندما

ويتـ تحويؿ اسـ النطاؽ إلى العنواف الرقمي المناسب باستخداـ مزود خاص يسمى بمزود 
وكؿ مؤسسة تمتمؾ مزوديف لاسـ النطاؽ رئيسي  domain name serverاسـ النطاؽ 

مزود اسـ النطاؽ الرئيسي أو الثانوي  وثانوي مف أجؿ توجيو الضغط الشديد فإف لـ يستطع
تحويؿ الاسـ إلى عنواف رقمي فإف الاسـ سيتـ إرسالو إلى النطاؽ الجذري ومف ثـ إلى 
النطاؽ الرئيسي. والرئيسي يمتمؾ قائمة مف المزودات لمنطاقات الثانوية ،ويتـ إرساؿ الاسـ 

 1لفرد الجية التي يتصؿ بيا.مف النطاؽ الرئيسي إلى الثانوي المقصود بالأمر إلى أف يجد ا
 friendly@scs-net.org التالية: مثؿفيتكوف مف الأقساـ .E-mail الرقميأما العنوان 

. SC’s-netموجود في  الحاسوبي تعنيالاسـ  friendlyنلبحظ بأنو مقسـ إلى عدة أجزاء 
بالإنترنت أو عنواف الحاسب المضيؼ أو النطاؽ الثانوي الذي يتصؿ المشترؾ مف خلبلو 

ىو نوع المؤسسة التي تممؾ الحاسب المضيؼ الرئيسي وىي ىنا  orgالمخدـ الرئيسي و
 منظمة وىي النطاؽ الرئيسي.

وىو عبارة عف العتاد المتعمؽ بالكمبيوتر (:serverمخدم ويب أو الحاسب المضيف) -4
بيوترات الأخرى مف جية والبرامج مف جيةٍ أخرى ،وىذا المخدـ يخزف ويوزع البيانات لمكم

المربوطة مع الشبكة في جميع أنحاء العالـ.مثؿ مخدـ الجمعية المعموماتية السورية 
 (.proxy.scs.netوعنوانو)

يعتبر متصفح ويب أحد تطبيقات الإنترنت وىو عبارة ( (: browserمتصفح الويب -5
عف برنامج يستطيع مف خلبلو الفرد المشترؾ بالشبكة الحصوؿ عمى المعمومات اللبزمة 
وتبادليا ويكوف مزود بمحرؾ بحث يتعاطى مع كرت يركب إلى جياز الكمبيوتر يسمى مودـ 

ى شبكة الإنترنت والعكس. ويمكف وىو الباعث والمستقبؿ لمبيانات في جياز الكمبيوتر منو إل
ىذا البرنامج مف استعراض نصوص وصور ومعمومات أخرى عادة عمى موقع أو صفحة 
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إنترنت أو شبكة محمية. يمكف لمنصوص والصور أف تحتوي أيضاً عمى وصلبت لصفحات 
 1أخرى في الشبكة.

المواقع  شبكة الإنترنت ملبييف تضـ العنكبوتية:خطوات بناء موقع عمى الشبكة  -6
التجارية،وأف الشركة التي تممؾ موقعاً تجارياً تخمؽ انطباعاً لدى العملبء عف قوة الشركة،وأف 
ىذه الشركة تستطيع أف تسوؽ مختمؼ منتجاتيا دولياً؛ ذلؾ أف الإنترنت تمغي الحدود وتقرب 

لذي المسافات.أف انطباع المستيمكيف يتحدد مف خلبؿ واجية الشركة عمى الموقع الأمر ا
يحدو بالشركة للبعتماد عمى مصمميف بارعيف لمحصوؿ عمى موقعٍ جذاب عمى الشبكة 

وقد وضع خبراء الأعمال العنكبوتية. ىذا الأمر يحتاج إلى تخطيطٍ فائؽٍ ومدروس. 
طلاق موقع تجاري رقمي تتمخص فيما  والتسويق عمى الإنترنت عشر خطواتٍ لتأسيس وا 

 يمي:
ة مف الموقع التجاري عمى الإنترنت حتى تغطي الاحتياجات تحديد الأىداؼ المطموب - أ

 وتعكس المعمومات المطموب إظيارىا لمعملبء.
تحديد عدد الزبائف والمناطؽ الجغرافية والشرائح السوقية التي سيتعامؿ معيا الموقع.  - ب

تكوف ىناؾ حاجة لوضع  وجمع معمومات دقيقة عف العملبء في ىذه المناطؽ والشرائح.حيث
أكثر مف لغة عمى الموقع،أو وضع مواقع مختمفة لمدوؿ تضـ معمومات مختمفة عف كؿ 

 دولة.
تحديد الموازنة الخاصة بتكاليؼ خادـ معمومات الموقع،تكاليؼ الصيانة،تكاليؼ  - ت

 التسويؽ،تكاليؼ تحديث الموقع.
طلبؽ المو  - ث  الرقميقع التجاري لمشركة.فالعمؿ إشراؾ إدارات الشركة في عممية تأسيس وا 

الشامؿ بمعنى أف تفكر المنظمة  الرقمييعني تحوؿ أو تأسيس المنظمة عمى أساس العمؿ 
 بأسموب إلكتروني.

تحديد الحدود التقنية لممتصفحيف وتحديد الوسائط المتعددة التي تؤمف الصوت وتحقؽ  - ج
 الاتصاؿ بشكؿٍ جيد.

وعلبقاتيا بالعملبء المطموبيف كمرحمة أولية ثـ تعديؿ ىذه  وضع قائمة بمحتويات الموقع - ح
 المحتويات مع تزايد عمميات العملبء.
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 اختيار اسـ الموقع ويفضؿ أف يكوف صغيراً ورمزياً ومعبراً لسيولة التداوؿ والتصفح. - خ
 لمموقع وسيولة الوصوؿ إليو. الرقميالتأكد مف فعالية صلبت البريد  - د
 اختيار شركة خاصة بتصميـ المواقع يمكنيا تصميـ الموقع وتقديـ خدمات منظمة لو. - ذ
تسويؽ الموقع ويتـ ذلؾ مف خلبؿ الإعلبف عف الموقع في مواقع إعلبنية أخرى عمى  - ر

الإنترنت سواء بشكؿ محمي أو دولي وذلؾ حسب فئة المتصفحيف المطموب اجتذابيا والسوؽ 
 1الذي يراد اختراقو.
 فعالية التسويق عبر الانترنت المطمب الرابع: 

 مصفوفة التسويق عبر الانترنت .1.
كوبؿ(؛بحيث يوجد )بالمصفوفة التي قدميا  الرقمييمكف تمثيؿ الصور المختمفة لمتسويؽ 

 تسعة أنواع مف تطبيقات الإنترنت في المجالات التجارية كما يمي
 التحديات وعوائق التسويق عبر الانترنت .2.

أي نشاط وأي وظيفة إلا وكاف لابد مف مواجية فييا تحديات وعوائؽ كذلؾ الأمر بالنسبة 
 .الرقميلمتسويؽ 

الانترنت وتحد ثمة تحديات تواجو العامميف بالتسويؽ عبر  :تحديات التسويق عبر الانترنت
مف نجاح نشاطيـ، منيا عوائؽ المغة والثقافة كأىـ التحديات التي تعوؽ التفاعؿ بيف كثير 

ة لذا ىناؾ حاجة ممحة لتطوير برمجيات مف شأنيا الرقميمف العملبء والعديد مف المواقع 
كذلؾ ضرورة  .أحدث نقمة نوعية في ترجمة النصوص إلى لغات مختمفة يفيميا العملبء

عاة العوائؽ الثقافية والعادات والتقاليد والقيـ، بحيث لا تكوف عائقا نحو استخداـ الموقع مرا
  .التجارية

أيضا فإف التسويؽ عبر الانترنت يحتاج إلى إدارة جيدة وخطط واضحة لمواجية التغير 
المستمر في حركة الأسواؽ، سواء كانت محمية أو عالمية، والتسويؽ بطبيعة فف صعب 

وليس مف السيؿ في معظـ الأحواؿ القياـ بو والخوض في مجالو إذا لـ يتوفر لو  ممارستو
  .مختصوف في ىذا المجاؿ
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ومف التحديات المطروحة وضع القوانيف والتشريعات المناسبة لتنظيـ عماليات التسويؽ عبر 
الانترنت وحماية حقوؽ الممكية والنشر عمى شبكة الإنترنيت، فضلب عف تطوير الأنظمة 

 .الرقميالمالية والتجارية لتسييؿ عمميات لمتسويؽ 
التسويؽ و الخصوصية ىما أيضا مف العوائؽ التي تواجو : عائق السرية والخصوصية

العامميف في ىذا المجاؿ، حيث تؤثر في تقبؿ بعض العملبء لفكرة التسويؽ عبر انترنيت 
تحتاج إلى الحصوؿ عمى بعض البيانات مف  الرقميبشموليتيا، خاصة أف عممية التبادؿ 

مثؿ الاسـ. نوع الجنسية، العنواف، طريقة السداد وغيرىا، لذا فيناؾ ضرورة  العملبء،
ة، الرقميلاستخداـ برمجيات خاصة لمحفاظ عمى سرية وخصوصية التعاملبت التجارية 

 1.نترنيتة التي تتـ عبر الإالرقميإضافة إلى تقنية آليات لتأميف عمميات الدفع 
 :الرقميفوائد نظام التسويق  المطمب الخامس:

فوائد متعددة لكافة المستفيديف والمتعامميف وبالذات الشركات القادرة  الرقمييحقؽ التسويؽ -
عمى فيـ التقنية الحديثة للؤسواؽ واستحداث التغيير المؤسسي فيما يتعمؽ بطرؽ اداءىا 
لأعماليا ضمف المفيوـ المعاصر وبالتالي بناء الاستراتيجيات المناسبة لمنتجاتيا مف خلبؿ  

ويمكف تقسيـ الفوئد وفقا لمجاىات  الرقميمارسة التسويؽ استثمار الفرص المتاحة لم
 المتعاممة :

 لمشركات:  الرقميفوائد التسويق  .1.
مف تكاليؼ الاتصاؿ، اذ اف الانترنت رخيصة بمقابؿ تكاليؼ  الرقمييقمؿ التسويؽ  -

 الوسائؿ الاخرى.
ؼ خاصة يمكف مف الوصوؿ إلى المشتريف بسيولة وبسرعة وبأقؿ ما يمكف مف التكالي -

 بالنسبة لمقاطنيف في مناطؽ بعيدة ومتعددة.
ة وذلؾ مف خلبؿ عرض الرقمييساىـ في تعزيز الشفافية والوضوح في سوؽ التجارة  -

شبكة الإنترنت لقوائـ ىائمة عف جميع أنواع المنتجات والخدمات في العالـ، إضافة إلى 
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والخدمات مف حيث النوعية توفير قاعدة معموماتية واسعة عف مواصفات ىذه المنتجات 
 1والسعر وشروط التسميـ وغيرىا، مما يتيح لمزبوف معرفة عروض المنافسيف كاممة.

 لممشترين:  الرقمي. فوائد التسويق 2.
المشتريف بمجموعة كبيرة مف الخيارات، حيث يتمكف المشتروف مف الاختيار بيف  تزود -

 مجموعة كبيرة مف العروض المتاحة ومف منتجات متعددة.
تزود المشتريف بإمكانية الاطلبع والمعاينة المستمرة والمتكررة والبحث عف أنواع السمع  -

 بالشراء مف اماكف متعددة.والخدمات بأقؿ ما يمكف مف النفقات، كما أنيا تسمح ليـ 
ة إذ تمكنيـ مف الرقمييسمح لممشتريف بالتفاعؿ مع زبائف آخريف في مجاؿ الاتصالات  -

جراء المقارنات وبالتالي الاستفادة مف خبرة بعضيـ البعض.  تبادؿ الآراء والأفكار وا 
صوؿ يتيح الفرصة لممشتريف كافة للبشتراؾ بعمميات المزايدة والمناقصات وبالتالي الح -

 عمى السمع أو الخدمات بالأسعار المناسبة.
 لممجتمع الرقمي. فوائد التسويق 3.
يمكف العديد مف الأفراد مف تأدية مياميـ التسويقية في منازليـ وبأقؿ قدر مف التجوؿ  -

والسفر والتنقؿ، وبالتالي إمكانية تحقيؽ غاياتيـ بعيدا عف ازدحاـ الشوارع وما ينجـ عف ذلؾ 
 ابية في أمور كثيرة.مف مزايا إيج

يمكف أفراد المجتمع مف الحصوؿ عمى السمع والخدمات بأدنى الأسعار وىذا يعني  -
 إمكانية الشراء وتمبية الاحتياجات الإنسانية وزيادة معايير الرفاىية الاجتماعية.
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 خلاصة
إنطلبؽ إف توظيؼ التسويؽ الرقمي باعتماده عمى نظـ المعمومات التسويقية ساىـ في 

التسويؽ في العالـ بسرعة مذىمة خاصة وأف تكمفتو منخفضة ،وىناؾ فرصة لإزدياد قدرتو 
عمي توسيع السوؽ ،حيث تتأسيس آلاؼ الشركات المتخصصة في التسويؽ عبر الانترنت 
،وىذه الطريقة مف التسويؽ أتاحت لمعملبء الحصوؿ عمى المعمومات المطموبة في شتي 

عددة والحصوؿ عمي إحتياجاتيـ مف منتوجات الشركات العالمية المجالات ،ولأغراض مت
،بغض النظر عف موقع الشركة ، حيث أف الشبكة العالمية للئنترنت قد أزالت الحواجز 

 والحدود الجغرافية .
 



 

 

 : لثالثاالفصل 
 الصورة الذهنية

 تمهيد
 الذهنية الصورة مفهوم:  الأول المبحث
 بالصورة التسويقية الاستراتيجية علاقة:  الثاني المبحث
 الذهنية
خلاصة
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 تمييد
 بالجانب ييتـ يعد لـ فالمستيمؾ المجالات جميع في كبيرة أىمية الذىنية الصورة تكتسب

 الصورة باستحضار المرتبط الخيالي بالجانب أكبر اىتمامو أصبح بؿ فحسب الاستيلبكي
 إلى ىذه ستناادر  في نتطرؽ سوؼ ولذلؾ المؤسسة أو المنتج والعلبمة حوؿ الانطباع وبناء
 النماذج وبعض تكوينيا في المؤثرة والعوامؿ وطبيعتيا وأىميتيا الذىنية الصورة تكويف كيفية

 .الذىنية والصورة العامة إلى العلبقات وكذلؾ الخدمات إنتاج مجاؿ في لقياسيا
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 مفيوم الصورة الذىنية  المبحث الاول:
 تعريف الصورة الذىني  المطمب الاول: 

توىّـ صورتو وتخيّمو واستحضره في ذىنو ؛  تمثّؿ أو تصوّر الشيء : : " لغة  الصورة -
 1وتصور لو الشيء: صارت لو عنده تمثّؿ مشخص أو صورة وشكؿ." 

"عممية وضع ]استحضار[  representation، فالتصور  le petit Robertأما في قاموس 
شيء ما أماـ الأعيف أو العقؿ؛ وىو جعؿ موضوع غائب أو مفيوـ ما، محسوسا بفضؿ 

 الخ".   صورة، شكؿ، رمز، دلالة ما،
إذَا لغويا ، التصور عممية تتضمف استحضار صورة موضوع غائب إلى الذىف. أو تشبيو 

 الشيء بآخر أو تقميد الشيء.
 la"  عدّة تسميات في المؤلفات الأجنبية ، وأىميا أخذ ىذا المفيوـاصطلاحا :

representationو "«la conception » كما أف التصور في بعض المعاجـ يكوف إما ،
ترجمة ليذيف المصطمحيف ، أو يعبر عف مفيوـ تكويف الصور الذىنية ؛ وفيما يمي عرض 

:  لبعض تعريفات ىذا المفيوـ
أي صوره.  وامتثالومف مثؿ لو الشيء أي صوره لو حتى كأنو ينظر إليو  التصور ، -

 ومثّمت لو كذا تمثيلب، إذا صورتو لو بكتابة وغيرىا. د .أحمد أوزي الطفؿ والمجتمع.
 التصور ىو استحضار الأشخاص أو الأشياء إلى الذاكرة أو الذىف. ليتري. -
وع الوسط الاجتماعي الذي ينتمي إليو الفرد، والجدير بالذكر أف الصورة يمكف أف تتنوع بتن -

وىكذا نجد فرقا واضحا بيف الصورة إذا انتقمنا مف وسط قروي إلى وسط حضري، كما يمكف 
أف تختمؼ باختلبؼ المنشأ الاجتماعي للؤفراد وانتماءاتيـ الاجتماعية ، وىذا ما جعؿ بعض 

 عمماء النفس يخوضوف في تدقيؽ مفيوـ التصور.
الصورة ىي عممية فكرية صعبة بالنسبة لفرد، والتي تتوقؼ : 1983أصطولفي تعريف 

خصائصيا عمى تنظيـ المعارؼ في الذىف وعمى العوائؽ الخاصة بكؿ حقؿ معرفي لمترميز 
  الذي يكتسبو الفرد انطلبقا مف الوضعية التفاعمية الفردية".

الفرد بصورة شخصية  الصورة ىي الكيفية التي يوظؼ بيا: "   1985تعريف دوفلاي 
 1.معموماتو السابقة لمواجية مشكؿ معيف خلبؿ وضعية معينة" 

                                                           
 .440، ص1975المنجد في المغة والأعلبـ ،  1
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" التصور ىو كؿ ما يعبر عنو الفرد شفويا أو بواسطة إنجاز ، : 1991 تعريف كميمان 
 سواء كاف طفلب ، أو بالغا ، قبؿ التعمـ أو بعده ، إزاء وضعية معينة ".

ة العممية بمعطيات المذاىب الفكرية والاتجاىات الصورة عالـ مفاىيمي تمتزج فيو المعرف
والسيكولوجية...، كؿ ىذه الأنساؽ تدعّـ بواسطة الممارسات  النفسية،والأبعاد  الاجتماعية،

 الاجتماعية التي يقوـ بيا الإنساف.
وأخيرا فإف الصورة قابمة لمتطوير ، وبما أنيا بنية ضمنية ، فأوؿ مرحمة في ىذه السيرورة 

يجاد أنماط التفاعلبت بيف ىذه  التطورية ، ىي تحميميا قصد تفكيؾ العناصر المكونة ليا وا 
العناصر مف أجؿ اكتشاؼ ما تختزنو مف معمومات مضمرة ، لما ليا مف دور فاعؿ يمكف 

 استغلبلو في سيرورة التحولات المعرفية التي ستطوليا.
عمية التي تتكوف في أذىاف الصورة الف»بأنيا:  image يعرؼ عمي عجوة الصورة الذىنية 

الناس عف المنشآت والمؤسسات المختمفة، وقد تتكوف ىذه الصورة مف التجربة المباشرة أو غير 
المباشرة، وقد تكوف عقلبنية أو غير رشيدة، وقد تعتمد عمى الأدلة والوثائؽ أو الإشاعات 

«. سبة لمف يحممونيا في رؤوسيـوالأقواؿ غير الموثقة، ولكنيا في النياية تمثؿ واقعًا صادقًا بالن
نتيجة لتتبعي لموضوع الصورة الذىنية وتطبيقاتيا، وما تحدثو مف أثر اجتماعي واقتصادي، 
توصمت إلى انطباع عاـ وىو: أف لكؿ مشروع أو منجز صورة ذىنية ترتبط بو وتنشأ معو، وأف 

وع أو المنجز، وأف ىذه الصورة الذىنية سوؼ تتشكؿ لتكوف سمعة المؤسسة التي نفذت المشر 
ما  السمعة ليا ثلبث حالات: إما أف ترسـ المؤسسة صورتيا الذىنية بنفسيا وتتولى إدارتيا، وا 

ما سوؼ تبنى بطريقة عشوائية غير منظمة.  2سوؼ يبنييا الخصـ، وا 
وتعد الشركات العالمية الرائدة مثالًا مناسبًا لممؤسسة التي تطمؽ مبادراتيا وتطمؽ معيا 

ذىنية التي ترغب أف تثبتيا في وعي المجتمع، وتستعيف غالبًا بما يسمى )صانع الصورة ال
الصورة( أو بشركات متخصصة، وفي السياسة معروؼ أف أمريكا تبذؿ جيودًا إعلبمية كبيرة 

 حتى تربط سمعتيا بالصناعة الأمريكية وبتقنيتيا وبحضارتيا وليس بسياستيا الخارجية.
برى إدارة تصنع الصورة الذىنية، فإف مف مياميا أيضًا إدارة كما أنو يوجد في كؿ شركة ك

السمعة وحماية صورتيا مف الإشاعات التي تبثيا ضدىا الشركات المنافسة. أما الصورة 

                                                                                                                                                                                     
 (12(:ص  2003الزغوؿ، رافع النصير، والزغوؿ، عماد عبد الرحيـ)  1
 04، ص 1983 القاىرة، الكتب، عالـ الأولي، الطبعة ، الذىنية والصورة العامة العلبقات عجوة، عمي 2
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الذىنية التي تبنى بصورة عشوائية فيي سمة لكثير مف المؤسسات الحكومية والشركات الأىمية، 
درات ميمة مثؿ مشروع الابتعاث الخارجي وبرنامج إذ كثيرًا ما تطمؽ مشروعات كبيرة ومبا

حافز وغيرىا، في حيف تبقى صورتو الذىنية في ذىف المسؤوؿ وحده، وبحكـ متابعتي لمخطاب 
الإعلبمي لممسؤوليف عف ىذه البرامج والمشروعات لاحظت تركيزىـ عمى أىميتو وجدواه، وىذا 

ورة أف يصاحب المشروع الجيد صورة يختمؼ تمامًا عف بناء الصورة الذىنية، فميس بالضر 
 ذىنية حسنة.

 طبيعة الصورة الذىنية وانواعيا ومكوناتيا المطمب الثاني:
 . طبيعة الصورة الذىنية 1.
 ضعفيا أو قوتيا تتوقؼ المختمفة الشركات عف الأفراد لدى تتكوف التي الذىنية الصورة إف
 ويمكف بنشاطيا، تأثرىـ أو بيا اىتماميـ ومدى الشركات، تمؾ وبيف بينيـ الاتصاؿ لدرج تبعا

 تكوف التغيرات ىذه أف مف بالرغـ عمييا تطرا التي التغيرات وقياس الصور ىذه عمى التعرؼ
 يعرفو، لـ شيء عف صورة تكويف الفرد عمى يصعب أف الطبيعي مف انو كما بطيئة غالبا
 1 لمتغير وقابمة ضعيفة تكوف ما غالبا بعيدة أشياء عف تتكوف التي الصور فإف
 أف يفترض الأفراد أف مفادىا حقيقة مف ىذا عصرنا في الذىنية بالصورة الاىتماـ نشا وقد

 إذا ولكف معينة، أمور عف شيئا يعرفوف لا وقد كثيرة، أشياء عف صحيحة صور لدييـ تكوف
 تغيير يصعب فانو معينة، صور أذىانيـ في بالتالي ونت وتؾ عنيا كثيرة تمقوا معمومات ما
 2 العادية الظروؼ في حاسما تغييرا الصور ىذه
 تغيير أي بلب معالميا في ثابتة تظؿ الأفراد أذىاف في تتكوف التي الصور أف يعني لا وىذا
 والتفاعؿ بالمرونة تتسـ وانما والجمود بالثبات تتصؼ لا فيي والأحواؿ، الظروؼ مختمؼ في

 عوامؿ فيناؾ الحياة، طواؿ التغير وتقبؿ وتتعمؽ وتتعدد وتتسع وتنمو فتتطور المستمر
 الصور أف الثابت مف انو غير القائمة، الصور في تغيير إجراء يمكنيا وأحداث ومؤثرات
 لـ ما جوىريا تغيرا تتغير قمما طويمة زمنية مراحؿ خلبؿ وتداعمت تكونت والتي الراسخة
 يمض لـ التي أو المكتممة غير أو الباىتة الصور أف حيف في تحوليا، عنيفة ليزة تتعرض
 .احتمالا أكثر فييا التغيير فرصة تكوف طويمة فترة تكوينيا عمى

                                                           
 04ص سابؽ، مرجع عجوة، عمي 1
 49، ص 2003الرياض، العبيكاف، دار والأداء، والصورة اليوية الشركة سمعة تكويف غراىاـ، داولينغ، 2
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 الذىنية الصورة أنواع .2.
 :وىي متعددة أنواعا الشركة حوؿ تتكوف التي الذىنية لمصورة إف

  .خلبليا مف نفسيا الشركة ترى التي الصورة وىي :المرآة الصورة
  .الشركة الآخروف بيا يرى التي وىي :الحالية الصورة
  .الجماىير اذىاف في لنفسيا تكونيا اف الشركة تود التي وىي :المرغوبة الصورة
 منافسة الاعتبار بعيف الأخذ تـ إذا تتحقؽ أف يمكف صورة امثؿ وىي :المثمى الصورة
 .الجماىير عمى التأثير في وجيودىا الأخرى  الشركات
 ويعطي لمشركة مختمفيف لممثميف )الجميور( الأفراد يتعرض عندما وتحدث :المتعددة الصورة

 فإما طويلب التعدد ىذا يستمر ألا الطبيعي ومف الشركة، ىذه عف مختمفا انطباعا منيـ  كؿ
 صورة الجانبيف بيف تجمع أوف ،)نمطية( سمبية صورة إلى أو ايجابية صورة إلى يتحوؿ أف

 .الأفراد ىؤلاء عمى منيا كؿ تأثير لشدة تبعا والسمبية الايجابية العناصر تظمميا موحدة
 لمشركة الايجابية الذىنية الصورة .مزايا3.
 :منيا متعددة فوائد الشركة ليذه يحقؽ لمشركة الايجابية الذىنية الصورة تكويف إف

  .والخارجية الداخمية جماىيرىا مع الشركة علبقة تدعيـ
  .المجتمع خدمة في لمشركة الاجتماعي الدور بأىمية والجماىير والسمطات الحكومة إقناع
  .الأزمات أوقات في الشركة عمى الحكـ إصدار قبؿ لمتريث الجماىير استعداد تنمي
  .الدولة في والتنفيذية التشريعية الجيات مع لمشركة الجيدة العلبقات تدعيـ

  .الشركة في أمواليا باستثمار المالية الييئات إقناع في المساعدة
 1 .لمشركة التسويقية الجيود دعـ في المساعدة

 أشارت فقد ىامة، نتائج إلى لمشركة الذىنية الصورة عف حديثتيف دراستيف نتائج أفضت وقد
 الشركات رؤساء مف عينة مع مقابلبت بإجراء قاـ حيث يافكموفيش بيا قاـ التي الدراسة نتائج

 لمصورة الطيبة الفوائد مف انو إلى المالية، والإدارات البحوث ومديري الكبرى الأمريكي
 عمى قدرتيا وتزايد بيا، لمعمؿ العناصر أفضؿ جذب عمى القدرة لمشركة الايجابية الذىنية
 تحظى طيبة ذىنية بصورة تتمتع التي الشركات أف إلى أشارت كما جدد، مساىميف اجتذاب

                                                           
محمد كماؿ بوفاة، أثػر تسويؽ المحتوى عمى الصورة الذىنية لدى المستيمؾ دراسة حالة شركة كوكاكولا، مذكرة مكممة  1

ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر أكاديمي في العموـ التجارية تخصص: تسويؽ الخدمات، جػػػامعػػػة أـ البػػواقػػػػي، 
 25، ص 2014/2015
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 تحظى الشركات تمؾ باف العينة مف % 56 إجابات أشارت فقد المحمية، المجتمعات بتأييد
 مواقؼ عمى محددة إجابات منيـ طمب عندما مجتمعيا تجاه لمواقفيا والتشجيع بالتأييد
 1.المستقبؿ في مفترضة

  الذىنية الصورة تشكيل في المؤثرة . العوامل3
 :التالية النقاط في لممنظمة الذىنية الصورة تكويف في المؤثرة العوامؿ تتمثؿ

 :في وتتمثؿ :شخصية عوامل-1
  .)...القيـ الثقافة، التعميـ،( لممعمومات المستقبمة لمشخصية الذاتية السمات

  بالمعمومات واىتمامو دافعيتو ودرجة بالمنظمة الخاصة المعمومات تفسير عمى الفرد قدرة
 .المنظمة عف المقدمة

 :في وتتمثؿ :اجتماعية عوامل 2-
  .لممعمومات المستقبؿ الفرد عمى الأولية الجماعات تأثير
 ير الجماى اتجاىات عمى الراي قادة تأثير
 :يمي فيما أىميا ويتمثؿ :تنظيمية عوامل 3-

  .ومنتجاتيا سياساتيا لممنظمة الحقيقية الأعماؿ
  .المختمفة الاتصاؿ وسائؿ عبر والمنقولة بالمنظمة الخاصة الاتصالية الرسائؿ
  .الرسائؿ لنقؿ المستخدمة الاتصالية الوسائؿ نوعية

  .والجماىير بالمنظمة العامميف بيف المباشرة الشخصية الاتصالات
  .المجتمع لخدمة المنظمة بيا تقوـ التي الاجتماعية الأعماؿ
ىذه  وتتجسد لممنظمة الذىنية الصورة ويف تؾ في ىاما دورا التسويقية المؤثرات وتمعب

 2 الخ..البيع بعد ما خدمات السعر الإشيارية الممصقات المحلبت واجيات في المؤثرات
 .الذىنية الصورة تكوين مراحل المطمب الثالث: 

  المعرفة :الأولى
 تؤكد التفصيمية والمعرفة .العقؿ داخؿ الصورة في الأولى الخطوة ىي الشيء فمعرفة
 .الإجمالية مف أكثر المعمومة

                                                           
 25ؽ، ص محمد كماؿ بوفاة، مرجع ساس 1
 47ص ، 2007أثر العالقات العامة عمى سموؾ المستيمؾ النيائي,  بأية، وقنوني 2
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  الإدراك :الثانية
 ، ويتمثؿكامؿ عقمي إدراؾ إلى لتتحوؿ السابقة الشخصية والثقافة بالمفاىيـ المعرفة ربط

 .القضية أو الجية عف كاممة بقناعة
  السموك :لثالثةا

 أو قولياً  أو عممياً  سمبياً  أو إيجابياً  عنو التعبير وأسموب المدرؾ مع التفاعؿ صيغة في وتتمثؿ
 .ذىنياً  حتى
  :التمثيمي النظام:ربعا
 العصبي النظاـ في تخزينيا ثـ )إدخاؿ( المعمومات استقباؿ بيا يتـ التي الطريقة ىو

 ثـ ومف عمييا فعؿ ردأت وتكويف استدعائيا وطريقة الذاكرة في وخزنيا الذىف في وتوضعيا
 أذىاننا في الواقع يتمثؿ كيؼ أي. إلييا الحاجة وقت استدعائيا بعد )إخراج( إخراجيا
 1 .وتوريد وتشفير استقبالا
  :التمثيمية الأنظمة

 المادية والبيئة بالألواف كبير بشكؿ فيتأثر .كبير بشكؿ الصورة عمى يركز :الصوري 1-
 عمى ركز لديو :ايجابية ذىنية صورة لبناء  المرئية واعلبناتيا منتجاتيا وشكؿ لممنظمة
 الشخص يتميز :المنظمة في موظؼ كاف واذا ومنتجاتيا المنظمة في الجمالية النواحي
 . جديدة أفكار ابداع و الأزمات في بالقيادة الصوري

 عمى الحصوؿ كثيرا يحب .عنيا فكرة يكوف ثـ الأمور ويحمؿ ويفيـ يستوعب :السمعي 2-
 .ويعطي رايو ليحمميا المعمومات

 يتميز :المنظمة موظفي مف كاف واذا دائما بالمعمومات زوده :لديو ايجابية ذىنية صورة لبناء
 . والتنظيمية الإدارية بالأعماؿ

 موقؼ اتخاذ عند متردد .يستوعبيا حتى لمفكرة متممس بأنو يشعر لاف يحتاج :الحسي 3-
 .معيف
 :العميا العقمية البرامج:خامسا

 نفس عمى مختمفة بطرؽ يستجيب الجميور أف أساس عمى يقوـ العميا العقمية البرامج مبدأ إف
عقمية  داخمية برامج فيي لممعمومات، الفرد معالجة كيفية رفة مع إلى الطريؽ فيي الرسالة
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 اختصارىا وتـ عقمي برنامج 60 مف تتكوف معمومات مف إليو ننتبو ما تحديد في نستخدميا
 :أىميا سنذكر برنامج14 إلى
 في جودتيا، حيث مف بعدىا و عددىا منظار مف للؤشياء ينظر الكمي: والنوعي الكمي-1

 الكمي :ايجابية ذىنية صورة ولبناء عددىا، إلى ثـ الأشياء جودة إلى ينظر النوعي أف حيف
 عمى نركز النوعي أما ليا، الكثيرة والاستخدامات المنظمة ومنتجات فروع تعدد عمى نركز
 .ومنتجاتيا المنظمة في الجودة نواحي

 الفروقيف، مسبقا يعرفو ما مع الأشياء بيف لمشبو ينظر التشابيي: والفروقين التشابيي-2
 .مسبقا يعرفو وما الأشياء بيف للبختلبفات ينظر
 بسمعة المتمتعة الشركات مع الشبو يجد أف وؿ يحاب :التشابيية :ايجابية ذىنية صورة لبناء

 .الفروقي في لمتأثير المنظمة يميز ما عمى يركز وبعدىا ايجابية
 :ولابتعادي الاقترابي-3

 .المحتممة الخسارة عف النظر بغض يكسب كيؼ يفكر :الاقتراني
 .والخسارة المجازفة يكره : الابتعاثي

 بدائؿ مع لجميورىا جديدة فرص تتيح منظمتنا أف عمى نركز :ايجابية ذىنية صورة لبناء
 .للببتعاديف أخرى

 1 :أشياء/أشخاص/أفكار-4
 .مثلب الإعلبنية رسائميا وأفكار المنظمة رسالة عمى يركز :الأفكار

 الأشخاص مف المنظمة منتجات يستخدـ ومف بالمنظمة يعمؿ مف عمى يركز :شخاصالأ
 .يعرفيـ الذيف

 .ومنتجاتيا المنظمة مف عمييا يحصؿ التي المنفعة عمى يركز :الأشياء
 والأشخاص المجتمع، بيا تخدـ التي المنظمة أفكار عمى ركز :ايجابية ذىنية صورة لبناء
 يظيروف أو مثلب، المنظمة عف الإعلبنية رسائؿ يقدموف جيدة بسمعة يتمتعوف الذيف

 .لمعملبء ومنتجاتيا المنظمة منافع عمى نركز وأخيرا لمنتجاتيا كمستخدميف
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 الخدمات إنتاج مجال في الذىنية الصورة قياس نموذج المطمب الرابع: 
 الإنتاج عمى الممموس، الطابع إصباغ ضرورة عمى الخدمي التسويؽ أدبيات مختمؼ تجمع

 الخدمي
 1 :التالية الأسباب وىذه
 وبعد أثناء حتى وأحيانا الشراء قبؿ خاصة المستيمكيف قبؿ مف الخدمات تقييـ صعوبة 

 .الاستيلبؾ
 إلى ذلؾ يؤدي وقد والتردد الثقة عدـ حالة عنو ينجر التقييـ عمى القدرة عدـ بسبب 

 .الخدمة تجاه المستيمؾ لدى سمبي سموؾ
 لممستيمؾ تقديميا ويصعب الإيصاؿ أساليب يعقد الخدمة مادية لا بسب. 
 تعقيدا أكثر تكوف الخدمة نوعية مراقبة. 
 الأسباب ىذه كؿ الخدمي الإنتاج في الأسعار تحديد يكوف أيضا الصعوبة بنفس 

 ونضاعؼ المستيمؾ نؤمف حتى الخدمة عمى الممموس الطابع إصباغ ضرورة تبرز
 .الثقة عامؿ عنده

 المزايا مف الاستفادة الخدمات مقدمي عمى shoptalk et Berry يقترح الوضع ىذا أماـ
 ىذا في الخدمات أداء في المادي الجانب تدعيـ خلبؿ مف التسويؽ بحوث تقدميا التي

 2 :ما يمي التسويقية البحوث تقترح الخصوص
 نوعية الإضاءة، النظافة، الديكور،( مادية مؤثرات بـ الخدمة عرض إحاطة وجوب 

 ).الشباؾ وكلبء وسموؾ العمؿ، مظير وسائؿ الوثائؽ،
 يدلي الذي كالشيادات الإنسانية المصادر عمى الاعتماد ضرورة الاتصاؿ ميداف في 

 .الحالييف والقدامى الزبائف
 الرسمي غير الاتصاؿ أسموب عمى الاعتماد. 
 خاصة شبكة أنيا عمى الخدمي، الميداف في العلبقة مفيوـ وتسيير تطوير إلى التوجو 

 الخدمة بعلبمة ينيط التعريؼ ىذا إف " حزمة شكؿ في قدمت المادية المزايا مف
 والاختلبؼ، لمتمييز كأداة السمعي المنتج علبمة في عرفناىا التي التقميدية أدوارىا
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 لمتعبير وأخيرا كأداة النوعية لضماف أيضا وكأداة الذاكرة، في والتخزيف للبحتفاظ كأداة
 دورا تمعب الخدمة علبمة فإف التقميدية الوظائؼ ىذه إلى وبالإضافة .الذات واثبات
 .التجاري العنواف علبمة أسـ تحت Elglier 2000أثاره مميزا

 ىذه الخدمة تقديـ ومحؿ بمكاف الارتباط جد مرتبط لممستيمؾ الخدمة علبمة تقديـ إف"
 دورا تمعب الخاصية

 مف لمخدمة المادي الطابع صباغ في دورا أيضا تمعب الخدمة، استيلبؾ مكاف تحديد في
 العناصر خلبؿ

 المستيمؾ وطمأنة الخدمات تجانس في دورا تمعب وأخيرا الخدمة إنتاج في المساىمة المختمفة
 Berry يضيفيا التي التكممة فإف تقدـ ما وحسب إذف الخدمة، ىذه إنتاج في مشاركتو بسبب
 الارتباط بطبيعة أساسا متعمؽ Keller نموذج في العلبمة عمى والتعرؼ الإدراكي جانب إلى

 لممستيمؾ الضرورية والمشاركة العلبمة تقديـ مكاف العلبمة، مقدـ العلبمة، بيف الوثيؽ
 الاىتماـ عالمي خلبؿ مف وادراكيا المستيمؾ ذىف في المعمومات فتنظيـ العلبمة،

 أي( المعمومات لشبكة المشكمة العناصر فيي المتغيرات أما ثابتة، تبقى والاستحضار
 تختمؼ الصورة محددات أف يؤكد Berry فإف الخصوص، ىذا وفي ،)الصورة مكونات
 عمى تعودوا الذيف فالمستيمكوف الخدمة مع المستيمؾ يعيشيا التي التجارب مستوى باختلبؼ
 عناصر خلبؿ مف الصورة تشكيؿ في كبيرا دورا تجربتيـ ستمعب الخدمات ىذه استيلبؾ
 وغير الرسمية( المراقبة وغير الاتصاؿ المراقبة وسائؿ أما لمخدمة، الإنتاجية العممية
 التجارب وأصحاب المتعوديف غير الأشخاص عمى التأثير في كبيرا دورا فتمعب )الرسمية
 1 القصيرة

 :الذىنية الصورة تشكيل في أساسية كمحددات الإنتاجية العممية وعناصر المعايشة .
 في تجربتو تمثؿ النموذج، ىذا في Berry ساقيا كما الخدمة لإنتاج الآتية المعايشة إف"

 ومجموع الخدمة النتيجة مع تجربتو تمثؿ أخرى جية ومف جية مف الإنتاجية العممية
 اليدؼ لتحقيؽ الضرورية الإنتاجية العممية عناصر باقي مع ) والتأثر التأثير (التفاعلبت
 الدعامة الزبوف،( يمي فيما الإنتاجية العممية عناصر تمخيص ويمكف )الخدمة( المنشود
 .)الآخروف الزبائف الشباؾ، وكراء المادية،
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 فحضوره السمعي، لممنتج الإنتاجية العممية مع الاختلبؼ يخمؽ الذي العنصر وىو :الزبون
 في ومستيمؾ منتج فيو الإنتاجية، العممية في ميما طرفا يكوف عنصر وىو ومؤكد ضروري

 عناصر بباقي يؤثر المشاركة ىذه خلبؿ ومف الخدمة، نوعية مسؤولية ويتحمؿ الوقت نفس
 استحضار عوامؿ المستقبؿ في تكوف التجربة بيذه ذىنو في وسيحتفظ الإنتاجية العممية
 .الخدمة لصورة

 تحت توضع التي الخدمة لأداء الضرورية المادية العناصر مجموع وتمثؿ :المادية الدعامة
 التقنية التجييزات مختمؼ مف وتتشكؿ الزبائف تصرؼ وتحت المؤسسة عماؿ تصرؼ

 المادية الوسائؿ ىذه الرفقة والخدمات الديكور ،الانتظار كقاعة العاـ المحيط ومف الضرورية
 1 ".وعي غير وعف وعي عف المستيمؾ إدراؾ موضوع عمى ستؤثر أيضا
 مع مباشرة علبقة في يكونوف الذيف الخدمية المؤسسة عماؿ مف الفئة وىـ" :الشباك وكلاء
 دور :لمخدمة الإنتاجية العممية في أساسييف دوريف تمعب الفئة ىذه الخدمة أداء أثناء الزبائف
 علبقاتي، وآخر عممي
 العمؿ بطريقة المحددة المياـ مف مجموعة الوكيؿ يؤدي الزبوف فبمساىمة :العممي الدور أما
 ويشجع الزبوف يرضي الذي وبالشكؿ المياـ ىذه سيؤدي الوكيؿ فإف ،العلبقات الدور أما

 :خلبؿ مف حاجاتو
 .التنسيؽ النداـ الجنس :لموكيؿ العاـ المظير 

 الابتسامة الإصغاء، الحضور، :السموكي الجانب. 
 والإقناع الاقتراح جدية التوجيو، الحوار طريؽ :التعبيري الجانب. 
 ىذه تمثؿ حيث الشباؾ، ووكلبء المادية الدعامة الزبوف، بيف التفاعؿ محصمة وىي :الخدمة
 .أجميا مف حضر التي لمغاية الأساسي والإشباع المستيمؾ يرغبيا التي المنفعة النتيجة
 يجمع المكاف فنفس الزبائف مف خاليا الخدمات أداء مكاف يكوف ما فنادرا :الآخرون الزبائن
 أداء ظروؼ مع سيتفاعؿ ىؤلاء مف وكؿ الخدمة، نفس والطمب جاء الزبائف مف الكثير عادة

 الآخروف الزبائف ومع المادي المحيط ومع الأعواف، مع أي العناصر الأخرى مع الخدمة
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 عمى وتعمؿ المعايشة موضوع إثراء في تساىـ الزبائف باقي مع يربطيا التي فالعلبقات
 1 الخدمة طمب يعيد عندما سيستحضرىا ذكريات ترسيخ
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 علاقة الاستراتيجية التسويقية بالصورة الذىنية  المبحث الثاني: 
 إستراتيجيات الصورة الذىنية لممنظماتالمطمب الاول: 

الصورة الداخمية: مف خلبؿ تأسيس برنامج الاتصاؿ مع الأعضاء والمحافظة  استراتيجية
 .عميو، وتشجيع الحوار وجيا لوجو مع القوى العاممة

الصورة الخارجية: مف خلبؿ تطوير العلبقة مع الحكومة والقطاع الخاص  إستراتيجية
 .والمنظمات المماثمة

إستراتيجية الصورة لدى الداعميف والمتبرعيف: مف خلبؿ التدفؽ المستمر لممعمومات 
 .والتواصؿ المباشر عبر الزيارات الشخصية والدعوات والمقاءات

دمات المنظمات: مف خلبؿ تطوير الأداء وتحسيف إستراتيجية الصورة لدى المستفيديف مف خ
 .الخدمة وسد الحاجة

العلبقات الاجتماعية: لتطوير الاتصاؿ الفعّاؿ وبرامج التعميـ التي تبني قاعدة  استراتيجية
 .التأييد مع عامة أفراد المجتمع

العلبقات الإعلبمية: مف خلبؿ إيجاد قنوات اتصاؿ دائمة وقوية مع وسائؿ  استراتيجية
 .الإعلبـ

التطوير الميني: مف خلبؿ متابعة فرص التطوير المينية وتوفير ميارات  استراتيجية
 .الاتصاؿ والنصح لممنظمة

، الولاء: مف خلبؿ محاولة تكويف علبقات طويمة الأجؿ مع ذوى الولاء الكبير استراتيجية
 1 .ومحاولة معرفة أسباب قمة ولاء ذوى الولاء المنخفض وعلبجيا

 الذىنية الصورة تحسين في التسويقية العامة العلاقات دور المطمب الثاني:
 والمجتمع المنظمة بيف تصؿ التي الحيوية الوصؿ حمقة العامة العلبقات اعتبار يمكف

 لأىداؼ وتأييده الجميور ثقة كسب إلى ييدؼ اتصالي نشاط جوىرىا في العامة فالعلبقات
 وأعتقد بيا، المحط والمجتمع جميورىا أماـ لممنظمة إيجابية صورة والبراز المنظمة وسياسات

 الاتصاؿ عمى بقدرتيا مرتبط الحاضر العصر في والمنظمات والمؤسسات الشركات نجاح أف
 .العاـ يأالر  عمى والتأثير سمعتيا، وتحسبف لنفسيا، إيجابية ذىنية صورة وتشكيؿ ،بالجماىر
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 تعكس حيث المنظمة، تجاه الجميور بحمميا التي الذىنية الصورة أىمية تبرز ىنا ومف
 فمصطمح :المفيوميف بيف الفرؽ إلى ىنا الإشارة وينبغي الجميور، براىا كما "المنظمة ىوية"

 عبر قصد بدوف أـ بقصد كاف سواء عنو والتعبير نشره المنظمة تحاوؿ ما إلى يشير اليوية
 "الذىنية الصورة" بينما .المنظمة ىوية عف التعبير خلبليا مف يتـ متعددة وأساليب طرؽ
 فقط وتتواجد الفرد، أدركو الذي التصور فيي المنظمة، الجميور بيا برى التي الطريقة تعكس
 1متمقييا ذىف داخؿ
 موتورز جنراؿ في شركة مسؤوليتيا تولى والذي العامة، العلبقات رواد جاريت أحد بوؿ يرى

 صورة في تبدو المؤسسة لجعؿ دفاعية وسيمة ليست العامة العلبقات" أف عاـ الأمريكية
نما ،الحقيقة لصورتيا مخالفة  الجميور ثقة لكسب الإدارة جانب مف المستمرة ود الجو ىي وا 

 ."باحترامو تحظى التي الأعماؿ خلبؿ مف
 أذىاف في طبيعية صورة تكويف أجؿ مف تبذؿ التي الجيود أىمية عمى التعريؼ ىذا أكد ولقد

 مفيوـ فإف ثـ ومف تزييؼ، أو خداع بلب لممؤسسة المشرؽ الفعمي الواقع عف تعبر الجماىير
 الحقيقة إلى يستند الجماىير أذىاف في بمورتيا إلى العامة العلبقات تسعى التي الصورة
 في العامة العلبقات عمييا أجمعت أساسية مبادئ وىي والوضوح والصراحة بالصدؽ ويمتزـ

 .المجتمعات مختمؼ
 تسمو أف لابد أنيا كما الواقع، عف صادقا تعبيرا تكوف أف ينبغي العامة العلبقات وأف

 .الجميور باحتراـ تحظى التي الدرجة إلى بأعماليا
 بصورة عنؾ الناس يتحدثوف بيا تجعؿ التي الوحيدة الطريقة إف "قاؿ فولتير حيف أعمف ولقد
 ."طيبة بطريقة تتصرؼ أف ىي حسنة
 العلبقات رواد مف كبير عدد واستخدمو كبيرا رواجا لاقى قد المؤسسة صورة تعبير أف ورغـ
 لمتشويو  تعرضت قد المصطمح ىذا دلالة أف إلا ،المينية وممارساتيـ مناقشاتيـ في العامة
 الأسماء وىو أحد ببيرنز ادوارد فسر وقد نفسيا، العامة العلبقات مينة لو تعرضت الذي

 بسبب المؤسسة صورة مصطمح أصاب الذي التشويو ىذا العامة، العلبقات تقنيف في اللبمعة
 أف يعتقد المستمع أو القارئ يجعؿ الكممة ىذه استخداـ إف " ويقوؿ التعبير ىذا استخداـ كثرة

 العلبقات مينة قيمة مف الكممة ىذه وتقمؿ والأوىاـ، الخداع عمى تعتمد العامة العلبقات
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 والتي والأفعاؿ، والاتجاىات السموؾ مجالات في المؤكدة الحقائؽ عمى تعتمد التي العامة
 كسب كيفية حوؿ العامميف أو لمعملبء النصح وتوجبو العاـ الراي تقويـ عمى القدرة تتطمب
 1واستمالتو الجميور وأعلبـ المنشأة لأىداؼ المجتمع تأييد

 لممؤسسة الذىنية الصورة تحسين في العامة العلاقات عممية
 أف نجد العامة العلبقات مجاؿ وفي أثرا، تحدث التي الأعماؿ مجموع :يعني عممية لفظ إف

 الجميور وموؿ اتجاىات في المؤثرة العوامؿ لجميع شاملب وفيما تحميلب تتضمف ىنا العممية
 الشكؿ في تتمثؿ فإنيا العممية تمؾ تتضمنيا التي الأعماؿ مجموع أما المنظمة، اتجاه
 2:التالي

 العامة العلاقات مضمون: 01الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجامعة لورد مؤسسة العامة، العلبقات إدارة ،الصيرفي محمد كامؿ، أسامة :المصدر
 21 ص ،2006 ،البحريف ،الجامعية لمشؤوف
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 لممنظمة الذىنية الصورة تحسيف في يتمثؿ فإنو العممية تمؾ لعناصر المتوقع الأثر عف أما
 1مباشرة غير أو مباشرة بطريقة سواء المنظمة معيا تتعامؿ التي الفئات جميع أماـ

 لممنظمة الذىنية الصورة تحسين في العامة العلاقات نجاح وخطوات  محددات
 الداخمي جميورىا أماـ لممنظمة الذىنية الصورة تحسيف في العامة العلبقات نجاح يتوقؼ

 2: ىما أساسني عنصريف عمى والخارجي
 كفاءة عمى الأولى بالدرجة ذلؾ ويتوقؼ أىدافيا تحقيؽ في المنظمة وكفاءة فاعمية مدى 1-

 مسؤولية ىي وتمؾ أىدافيا تحقيؽ في لممنظمة المتاحة الموارد إدارة حسف الإدارية القيادات
 المنظمة. داخؿ الإدارات لجميع مشتركة

 لإدارة العامميف كفاءة عمى يتوقؼ وىذا المنظمة إنجازات شرح في تستخدـ التي الطريقة 2-
 نظر وجيات وشرح الحقائؽ توصيؿ في العممية الأساليب استخداـ في العامة العلبقات
 .سبؽ ما إيضاح في التالي الشكؿ ويسيـ المنظمة مع المتفاعمة لمجماىير الإدارة

 3العامة العلاقات نجاح : محددات02الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجامعة لورد مؤسسة العامة، العلبقات إدارة الصيرفي، محمد كامؿ، أسامة :المصدر
 10 ص ، 2006 البحريف، الجامعية، لمشؤوف
 لممنظمة الذىنية الصورة تحسبف في العامة العلبقات نجاح وخطوات خظوات 
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 17 ص سابؽ، مرجع الصيرفي، محمد كامؿ، أسامة 2
 10 ص ، المرجع السابؽ الصيرفي، محمد كامؿ، أسامة 3
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 :الخطوة الأولى:تجييز العاممين في مجال العلاقات العامة 
أ / :الاختيار المناسب لرجال العلاقات العامة من أجل تمثيميا بأفضل صوره أمام الجميور 

يمثؿ اختيار الأفراد الأكفاء والمناسبيف لطبيعة العمؿ أىمية كبيرة في بناء العلبقات :
وتفيميـ لطبيعة أعماليـ واحتراـ  الإنسانية ، كما أف ىناؾ ارتباط طردي بيف كفاءة الأفراد

 الجماعة ليـ وبيف الصورة الذىنية التي يقدمونيا لمغير عف أنفسيـ ووطنيـ . بقية
ب / : توفير ظروف العمل المناسبة لأجيزة العلاقات العامة من اجل خمق جو مريح 

أفضل ما لدييم وىذا الشيء يساعد في جعل طاقم العمل أكثر ارتياحاُ عند مقابمة  لتأديتيم
العناصر المادية والنفسية الملبئمة داخؿ العمؿ والتي تساعدىـ ويقصد بيا توفير الجميور :

 عمى أداء مياميـ بكؿ سيولة ويسر .
لا يمكف لأي برنامج مف برامج العلبقات الإنسانية أف جـ / :الالتزام بالمبادئ الأخلاقية:

 فينجح دوف وجود إلزاـ بالمبادئ الأخلبقية والإسلبمية ، ودوف التزاميـ ضمنياً بالتعاو 
المشترؾ في سبيؿ تحقيؽ أىداؼ عميا لتحسيف الصورة الذىنية ، فالعلبقات الإنسانية ما ىي 

والتعامؿ مع الآخر في أفضؿ صورة ومف ىذه  إلا تعبير عف مفيوـ أخلبقي لأسموب التعاوف
تقاف المغة الأجنبية والثقافة العامة .  المبادئ آداب التعامؿ مع المختمفيف معنا في الثقافة وا 

لابد مف وضع نظاـ لمحوافز لمف ينفذوف برامج العلبقات / :الحوافـز المادية والمعنوية : د
ستكسب  الإنسانية بشكؿ متميز لأف المستفيد في النياية ىي المنظمة أو المؤسسة فيي
 سمعو طيبو مف خلبؿ جعؿ تحفيز العامميف ، وتنقسـ الحوافز إلى مادية ومعنوية .

إف مقابمة الجميور الغاضب أو وسائؿ الإعلبـ شاعر الآخرين :ىـ / : احترام وتقدير م
 1المعادية لممنظمة بروح عالية وتواضع سيترؾ أثراً إيجابياً عمى ىؤلاء ميما كانوا مختمفيف .

إف التواضع وليف الجانب وسعة الخاطر مف و / : تقبل سموك الغير وتقدير مشاعرىم :
لضغوط نفسية واجتماعية فقد تقابؿ بعض صفات القيادي الناجح فكؿ إنساف معرض 

في أداء أعماؿ غير مقبولة مف الضيوؼ بالتمفظ أو الغضب وغيرىا . فيجب عمينا  المشاكؿ
أو الإىانة والانتقاـ باستغلبؿ السمطة  مقابمتيا بكؿ سعة صدر وعدـ الثورة في وجوىيـ

 الإدارية أو الرئاسية .
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مفيف في طبائعيـ ونفسياتيـ فيجب عمينا معرفة إف البشر مختز / : فيم طبيعة البشرية :
 ذلؾ وطرؽ التعامؿ معيـ حسب مستوياتيـ وعقمياتيـ .

 الخطوة الثانية : البرنامج العممي :
 يضـ البرنامج العممي عدة نقاط لتحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة وىي :

كياف تنظيمي يضـ لكي يتـ تنفيذ ىذه المقترحات والبرامج يجب تكويف أ / : آلية العمل :
ويوجو جيودىا لخدمة ىدؼ  ممثميف عف أجيزة العلبقات العامة في المنظمة وينسؽ بينيا

 البرنامج العممي لتحسيف الصورة الذىنية ، وىي كما يمي :
 أف تكوف ىذه المجنة تحت مظمة المؤسسة بالتنسيؽ مع جيات ذات العلبقة . -
علبـ والتخصصات الأكاديمية لممشاركة في الاستفادة مف خبرات ممثميف عف أقساـ الإ -

 البرنامج العممي.
برازىـ أماـ الإعلبـ لتبييف براءة الإشاعات وتكوف ذات صمة  - استخداـ شخصيات عامة وا 

 بموضوع الصورة الذىنية لممؤسسة .
مف أىـ أنشطة وبرامج العلبقات العامة المقترحة ب / : الأنشطة والزيارات الميدانية الحية :

 ناء الصورة الذىنية بشكؿ اقوي مف خلبؿ دعوه الشخصيات اليامة بالمجتمع وأيضالب
 1دعوة الإعلبمييف لزيارة مقر المنظمة ويتـ ذلؾ مف خلبؿ التالي :

 تحسين الصورة الذىنية من خلال المجالات الإعلامية : - 1
 . دعوة الإعلبمييف والمسئوليف و إعداد برامج وجولات ليـ 
 . التعريؼ بما تقوـ بو المنظمة مف أنشطة ومشروعات لخدمة المجتمع 
 . إبراز الإنجازات التي تحصمت عمييا المؤسسة مف خلبؿ مسيرتيا التاريخية 
  وتزويد الصحؼ والمجلبت بيا فوتوغرافياتصوير المناسبات والأنشطة والشخصيات. 
 ب ظيور مسؤولي المؤسسة الإعداد لإجراء المقاءات الإذاعية والتميفزيونية وترتي

 الشخصيات اليامة في القنوات الفضائية والمحطات الإذاعية . بجانب
  براز شعار المؤسسة مف المشاركة في رعاية أي مشروع مستقبمي لخدمة المجتمع وا 

لأف ذلؾ يعتبر استثمار المناسبات الاجتماعية والثقافية والرياضية التي تقاـ  خلبلو

                                                           
لمعموـ  بغداد جامعة مجمة الأعماؿ، منظمات في الذىنية الصورة إدارة في وأثرىا العمؿ أخلبقيات السكارنة، خمؼ بلبؿ 1
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طبوعات والمواد الإعلبمية وبعض الدروع والجوائز في الم في المممكة وتوزيع
 المسابقات عمى المشاركيف في ىذه المناسبات .

  دعوة الحائزيف عمى جوائز عالمية نوبؿ وغيرىا وعمؿ برامج لزيارة المؤسسة وتصوير
 بأنو تشريؼ لموطف وأف المؤسسة قامت بو مف اجؿ خدمة الوطف والمجتمع . ذلؾ

 نشرات التي تخص المؤسسة ومتابعتيا وطباعتيا وتوزيعيا .إعداد الكتيبات وال 
 . إصدار مجمة خاصة لممؤسسة وتوزيعيا عمى المسئوليف ورجاؿ الإعلبـ 
  إصدار نشرات دورية إخبارية تتضمف ما ينشر عف المؤسسة في كافة وسائؿ الإعلبـ 
 ة بشكؿ إصدار حقيبة إعلبمية تحتوي عمى مجموعة مف الأشرطة والكتيبات التعريفي

 تقدـ كيدايا لمضيوؼ . مبسط
 تحسين الصورة الذىنية من خلال الرصد والتحميل : - 2

  متابعة كؿ ما يكتب ضد المؤسسة والرد فوراً مع إبراز الإنجازات التي تتحقؽ بصورة
 ونشرىا في وسائؿ الإعلبـ . مستمرة

  وتميفزيونيا وأرشفتيا توثيؽ الأنشطة التي تنظميا المؤسسة أو التي تشارؾ فييا إذاعيا
 مكتبة سمعية وبصرية متكاممة . وتكويف

 . تحميؿ ما ينشر عف المؤسسة وتصحيح ما يرد خطأ عنيا في وسائؿ الإعلبـ 
  تجميع وتحميؿ المعمومات المتصمة بالمؤسسة وتزويد مختمؼ الإدارات التابعة

 1 لممؤسسة .
 ت الصحفية :تحسين الصورة الذىنية من خلال الندوات والمؤتمرا - 3

 . الإعداد لممؤتمرات الصحفية مع مسئولي كافة القطاعات التي ليا علبقة بالموضوع 
 . إعداد المعارض التعريفية لأدوار المؤسسة وخدمتيا لممجتمع 
 . تنظيـ لقاءات فكرية وثقافية مع ضيوؼ الندوات والمؤتمرات التي تقيميا المؤسسة 

 إجراءات أخرى :تحسين الصورة الذىنية من خلال  - 4
  تطوير التعاوف مع الجامعات ومراكز البحث في الداخؿ في مجاؿ البحوث والدراسات

 لتحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة . العممية
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  إجراء بحوث تقويمية لصورة المؤسسة لدى الجميور وتحديد مدى الرضا عف أداء
 في مختمؼ قطاعاتيا . المؤسسة

 ىذه الأجيزة ، و أف تتـ مف خلبؿ جيات متخصصة  عقد دورات تأىيمية لمعامميف في 
 . إجراء بحوث تقويمية منتظمة لمعرفة مدى تأثير ىذه الأنشطة وتطويرىا 

 تحسين الصورة الذىنية من خلال إعداد أمور فنية : - 5
  : وممصقات وكتيبات الصورة الذىنية لممؤسسة . برشواتو  وبستراتمواد مطبوع 
 : ذاعية متنوعة . المواد الإعلبمية  إعلبنات في الصحؼ ، برامج تمفزيونية وا 

 المستيمك لدى الذىنية الصورة عمى التسويق الاستراتيجي  أثر المطمب الثالث:
 سنيف لمدةلمشركة:  الذىنية الصورة مستوى رفع في التسويق الاستراتيجي  استعمال كيفية
 القوية التجارية العلبمة ىوية عمى والمحافظة بناء في والموارد الوقت عمى المسوقوف ركز

 كركيزة التجارية العلبمات تصميـ تـ وقد منتجاتيا، حوؿ مغزى ذات تجربة خمؽ في وتأمؿ
 وغير الباردة والشركات المستيمكيف بيف حقيقية اتصالات تشكيؿ في المسوقيف لمساعدة
 التجارية العلبمات وأضافت يتوقع، أف يمكنو شخص أي مف أفضؿ بشكؿ وعممت الشخصية

 .لتقييماتيـ الدولارات مف المميارات نجاحا الأكثر
 الميمة ىذه جعمت الإنترنت خدمة وانتشار الشخصي الاتصاؿ قنوات مف المزيد ظيور لكف
 الآف يمكنؾ المحتوى خلبؿ مف ما، نوعا قديمة التجارية العلبمات مف مبكر وقت في

 وتشكيؿ المستيمكيف عمى التعرؼ القصص لسرد جدا حقيقية بطريقة المستيمكيف مع التواصؿ
 ىذا فقط ليس يتوقع استنارة أكثر المستيمكيف مف الجيؿ ىذا ديمومة، أكثر الإنسانية العلبقات
 أنشأتيا التي واجية خلبؿ مف يرى أف يستطيع ولكف المشاركة، مف الجديد الشكؿ

 1التقميدية التجارية العلبمات استراتيجيات
 .مسؤولية ولكن ميزة ذاتيا حد في تعد لم التجارية لمعلامة الذىنية الصورة :أولا
 الجديدة التجارية البيئة ىذه في التجارية العلبمة سقوط عف الأخيرة الآونة في الكثير كتب لقد
 طرح تـ وبالتأكيد ذلؾ، في محقة وىي الأصيمة العلبقات في الثقة مف الكثير تضع التي
 أصبحت أف يعتقد لا ذلؾ ومع .الأخيرة السنوات في تيار في التجارية العلبمة مفيوـ

 ببطء تكيؼ سافي شركة لمطرفيف، حصرية محتويات واستراتيجية التجارية العلبمات
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 استراتيجيات مع التعايش عمى الخاصة التجارية العلبمة بصورة الخاصة استراتيجيات
 إلى تصؿ أف يمكف بؾ الخاصة التجارية العلبمة إذا حقا لفيـ كمييما فعالية لزيادة المحتوى

 المستيمكيف مف جديدة التوقعات ىذه
 :نفسؾ تسأؿ أف عميؾ يجب
  شركتؾ؟ قيـ تمثؿ حقا بؾ الخاصة التجارية العلبمة ىؿ
  صحيح؟ ىذا وىؿ بؾ الخاصة التجارية العلبمة في يفكروف عملبئؾ ىؿ
  المستيمكيف؟ مع قوية علبقات تنشئ بؾ الخاصة التجارية العلبمة ىؿ
 استراتيجية تكوف قد المجالات ىذه مف أي في قصيرة بؾ الخاصة التجارية العلبمة وقعت إذا

 .أعمى مستوى إلى بؾ الخاصة التجارية العلبمة لرفع طريقة أفضؿ بؾ الخاص المحتوى
 الذىنية التجارية علبمتؾ لصورة عاؿ مستوى لرفع طرؽ عف قيمة معمومات توفر أمثمة وىنا

 خلبؿ مف أفضؿ وعائدات والخدمات المنتجات وتحسيف لمعملبء أفضؿ تجربة وتقديـ
 .المحتوى
 .خطوة 15 في الشخصية التجارية العلامة ونجاح الذىنية الصورة تحسين
 15 في الشخصية التجارية العلبمة ونجاح الذىنية الصورة تحسيف عممية بشرح نقوـ سوؼ
 .الشركة في العممية ىذه مزايا نذكر خطوة

 الشخصية التجارية العلبمات حوؿ الأولى الدرجة مف مجمة  Schawbel dan أنشأت 
 بقبوؿ تفضموا مقاؿ الأخير العدد وتشمؿ الشخصية، التجارية الماركات مجمة )طبعا( تسمى
 العلبمة حوؿ العروضي مف واحدة أيضا إدراجيا عمؿ الاحتراـ، ورش أفعؿ عندما فائؽ

 1العرض ىذا عمى المقاؿ ىذا ويستند( الشخصية التجارية
 ىذا مناقشة قبؿ الدىنية الصورة وتحسيف الشخصية التجارية العلبمة لنجاح خطوة 15

 .وحياتؾ لعممؾ ضرورية أنيا في السبب عف نتحدث أف الضروري فمف السياؽ
 عممؾ، ينمو  :عمى تساعد الدىنية الصورة تحسين و الشخصية التجارية العلامة تطوير
 دورات تقصير .قبؿ مف فييا تفكر لـ الجديدة وفرص مفتوحة شراكات المينية، حياتؾ دفع

 وفاء أكثر تصبح ،أف)الثقة في الخبير ستكوف انؾ بما( البيع بعد ما خدمات تقميؿ المبيعات،
 .الحياة مع
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  .الأساسيات
  .باستمرار ذلؾ وفعؿ شيئا بفعؿ الالتزاـ
  .نوعؾ مف فريد يجعمؾ ما عمى التركيز
  .)جريدة محرر ،فكر وقت كؿ في قيمة معمومات توفير( الأدلة اعطاء في الكرـ
 .رسالتؾ نشر في يرغبوف الناس تجعؿ التي الأشياء القياـ ثـ

 فيو تكوف أف يمكف المعمومات مف نطاؽ اي في .مخطط اختيار ذلؾ، مف الأىـ :ملاحظة
 1خبير؟
 التسويؽ الاستراتيجي ، ىي خبرتي المثاؿ سبيؿ عمى البداية، في ىذا يكوف اف ويفضؿ
 .ابدأ واحد اختر النانو، تكنولوجيا في وأخريف الحيوانات في خبراء البعض يكوف وسوؼ
 العلبمة عمى لمحصوؿ السعي الى الفارؽ تجعؿ أف شأنيا مف نصائحو 15 يمي وفيما

 .جيدة ذىنية وصورة الشخصية التجارية
 مف فريد أنت لماذا و قصتؾ تخبر أنيا مف تأكد .الانترنت عمى الشخصية ممفاتؾ تحديث
  .نوكا

 يمكف  ، Google في الشخصي وممفؾ تويتر ،الفاسبوؾ ، بألكسوعمى   خصوصا التركيز
 خيارا جيدا يكونوا أف أيضا
عف  رسالتؾ في التحكـ يمكنؾ الذي المكاف ىو ىذا http://myname.com نطاقؾ شراء
 .طريقو
  الناس ىؤلاء عمى لمحصوؿ عادة اجعميا العمؿ، بطاقة عمى تحصؿ كنت إذا :البطاقة عممية
 .الانترنت عمى بؾ الخاصة الشبكات في

  عمى صولرتؾ في الماضي الاسبوع حفمة في ريض ـ يرؾ أف يريد أحد لا :الفنية الصورة
 في متسؽ وتكوف بؾ الخاصة صورة لالتقاط محترؼ مصور عمى الحصوؿ :الفيسبوؾ
 .الانترنت عمى الشخصية مواقعؾ جميع في استخداميا
 صمة وذات قيمة معمومات منيجية وتقديـ الموضوع ىذا في الخبراء توظيؼ  Blogاطلبؽ 
 .الأداة ىذه خلبؿ مف ومقنعة  اطلبؽ
  اخرى Blog في التعميؽ
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  كنت إذا أنحاء، جميع في الأعماؿ بطاقة أفضؿ دائما ىو والكتاب أمزح، لا أنا :كتابا أكتب
 .كتاب كتابة إلى تحتاج بؾ، الخاص المكاف في خبيرا
  الصناعة، وتصنيفات البحوث وتقارير بيضاء، وأوراؽ والنشرات الكتب كبير، محتوى تقديـ
 1.والفيسبوؾ تويتر عبر المحتوى بموؽ نشر توزيع نشر، ونشر، ثلبثة أو اثنيف اختيار
  التعميؽ جوجؿ، وتنبييات بحث تويتر مراقبة أنيت، في عنؾ يتحدثوف الذيف أولئؾ عمى الراد
 .البموؾ عمى
 عمى مقاؿ كتابة منؾ طمبو أو الموضوع عمى تتكمـ كانت لو الزبائف مف الفيديو مقاطع قبوؿ

 .تتردد فلب ذالؾ 
 كؿ في تشارؾ أف يمكنؾ لا نشط، البقاء و والحصوؿ الجمعيات مف اثنيف اختيار

 .الواجية في لمبقاء العمؿ جدا، نشطة وتكوف اثنيف اختيار ولكف  الجمعيات،
 إذا المستوى، فوؽ نقطة 15 يأخذ العامة الأماكف في التحدث والحديث، والحديث، الحديث،

، ما لديؾ اف تشعر  لا  .المحمية توس ماسترز الى الانضماـ عميؾ يجب يمزـ
 لمساعدتو جيدكـ قصار ابذؿ المساعدة شخص منؾ طمب إذا دائما تساعد اف عميؾ يجب
 .لؾ احسف  وىذا
  بالمئة مئة الانخراط ثـ الخير فعؿ فعلب تستحؽ حالة عمى العثور الخيرية الأعماؿ شارؾ
 الوظيفة حياتؾ في الكبير الفرؽ ترى سوؼ نقطة، 15 ىذه وبعد الجميع، وأعني شخص أي
 2 .عنيا واحصؿ المناسبة مكانتؾ عمى ابحث.فقط أشير ستة في

 التسويق الاستراتيجي  ضل في المستيمك عند الشركة صورة
 بعض بطرح التسويؽ الاستراتيجي  ضؿ في المستيمؾ عند الشركة صورة شرح نحاوؿ سوؼ
 ىذا؟ مف تعممو المسوقيف عمى ماذا المحتوى؟ مف القميؿ اـ المزيد منيا الأسئمة
 التسويؽ الاستراتيجي  معيد بيا قاـ التي الاستراتيجي  لا لتسويؽ دراسة لأحدث وفقا

 وزيع وت خمؽ مجاؿ في الشركات استثمار اف استنتج فقد التسويؽ في الكبار والأساتذة
 لماذا؟. العلبمات محتوى يريدوف لا المستيمكوف الوقت نفس وفي تضاعؼ قد المحتوى

  .حقا؟ ىؿ ولكف ... ذلؾ قرات ىؿ
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 وقتيا استثمار لدييـ المفضمة التجارية العلبمات عمى يجب ايف المستيمكيف سئؿ عندما
 أو( الصمة ذو المحتوى يريدوف انيـ فقط ٪6 قاؿ المستيمكيف ولاء لتحسيف المواردىا وتسويؽ

 فعلب أراد المستيمكيف مف العدد ىذا ضعؼ مف أكثر الواقع، في التجارية، بالعلبمة )فائدة ذو
 .المنتج بيذا الصمة ذات المحتوى عمى الحصوؿ

 مؤسستكـ عمى يجب ايف سئموا عندما لمتسويؽ؟ المخصصة ومواردنا وقتنا استثمار يجب أيف
 كاف المستيمكيف المستيمكوف ولاء لتحسيف التسويؽ وموارد الوقت استثمار مف الرفع المفضمة

 المحتوى مف المزيد يريدوف المستيمكيف مف % 33 الوقت نفس مختمفة في نظر وجيات ليـ
 الكثير يريدوف % 22 و الانترنيت، مواقع عبر محتوى يريدوف % 24 و الرقمي البريد عبر

 1 .الفيسبوؾ عبر المحتوى مف والكثير
 المحتوى؟ من القميل ام المزيد:أولا
 لا؟ اـ العلبمات طرؼ مف المفيد المحتوى مف المزيد المستيمكيف يريد ىؿ إذا
 عندما محتوى مف يائسيف الحيف في ىـ المستيمكوف البحوث، عمى نظرة نمقي حقا كنت اذا"

  "القنوات عمى اىتماميا تركز انيـ المسوقيف مثؿ ولكف العلبمات " يسأؿ
 القنوات تمؾ خلبؿ مف مفيد محتوى ويطمبوف والفيسبوؾ، الرقمي البريد مف لمزيد المستيمكيف

 القنوات؟ تمؾ في المحتوى ليضعوا يفعموا اف المسوقيف وعمى
التسويؽ  “ المستيمكيف، عند معنى بدوف عامتا ىو سياؽ بذوف "المحتوى" لفض إف

 حيث عالـ في التسويؽ مستقبؿ" :ىو متعددة قنوات في مفيد الجد المحتوى او الاستراتيجي 
 الأفراد مف يطمب عامؿ كؿ حيث دعوات مف سيوؿ يواجيوف المحتمميف المستيمكيف كؿ

 الاغراء مقاومة عميؾ فيجب بو، الخاصة فيديوات ومشاىدة مقالاتو وقرائة تويتر عمى تتبعو
 .باير يقوؿ" سريع بيع أمؿ عمى مؤسستؾ يخص ما في النياية وحتى وحيدا  لمتواصؿ

 ىذا؟ من تعممو المسوقين عمى ماذا :ثانيا
 التجارية العلبمات مف المحتوى مف الكثير يريدوف المستيمكيف أف البحث أظير عموما

 في ىذا مع مفيد، محتوى شكؿ في معظميا المختمفة الطرؽ مف الكثير في لدييـ المفضمة
 :يمي ما ومراعاة الاعتبار،
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 مف الانطلبؽ التجارية العلبمات عمى لا يمكف التسويؽ الاستراتيجي  ميمة بياف وضع
 حتى أو القناة تطوير مف نوع أي في ننظر أف قبؿ خطة، دوف مفيد محتوى  إلى الصفر

 مفيدة تكوف أف يمكف التي الكيفية حوؿ الميمة بياف مع تبدأ الأساسية المحتوى استراتيجية
 منتج محتوى أو قصة محتوى يقرر الذي فريقؾ مساعدة ميمة بياف عمى وبناء لمعملبء، حقا

 .القنوات استراتيجية في يدمج سوؼ والذي
 حيث مف الترتيب تحديد يمكنؾ جميورؾ عمى اعتمادا بؾ؟ الخاصيف المستيمكيف يذىب أيف

 أو الانترنيت مواقع أو الفيسبوؾ الرقمي البريد الموقع ما ىو قناتؾ، تركيز في الأىمية
 .بؾ الخاصة المحادثات تحدث أف يجب أيف معرفة عميؾ يجب ؟لينكداني
 عمى الخاص استخداميـ يتوقع ما غالبا التسويؽ أف أخر، عالـ مف الواقع في ىـ المسوقيف
 لا لأنؾ فقط ، أيضا بو يقوموف المستيمكيف أف يعني لا توتير تستخدـ اذا فقط عملبئيـ،
 للآخريف، خيارا تكوف أف ينبغي لا الطباعة محتوى استراتيجية اف يعني لا الطباعة تفضؿ
 قنوات مف نوع أي اتخاذ قبؿ المعادلة مف بؾ الخاصة الشخصية سموؾ اتخاذ مف تأكد

 1 .الالتسويؽ الاستراتيجي 
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 :الفصل خلاصة
 والتنظيمية الحكومية الوكالات لدى تشكيميا وكيفية الذىنية الصورة سةادر  عرض تـ لقد

 وطبيعتيا تكوينيا في المؤثرة العوامؿ وأىـ والخارجي، الداخمي الجميور لدى تتشكؿ وكيؼ
 مكونات وكذلؾ متعددة، وصورة مثمى وصورة مرغوبة وصورة حالية صورة مف وأنواعيا
 والصورة الذىنية الصورة بيف والفرؽ وأىميتيا الذىنية الصورة وخصائص الذىنية الصورة
 .الذىنية والصورة العامة والعلبقات النمطية

 



 

 

 : رابعالفصل ال
 الدراسة الميدانية

 تمهيد
 الميدانية للدراسة المنهجية الإجراءات: الاول المبحث
 تحليل نتائج الدراسة: الثاني المبحث
 خلاصة
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 تمييد
يمجأ الباحث في دراستو إلى تدعيـ المادة العممية التي جمعيا مف موضوع دراستو 

التطبيقي لدراستو فيتعرض إلى لمتأكد مف مطابقة الجانب النظري بالجانب  بالدراسة العممية
عرض و مناقشة النتائج المتحصؿ عمييا عف طريؽ  الإجراءات المنيجية لدراستو الميدانية ثـ

بحثنا ىذا عمى الاستبياف قصد  تطبيؽ الأداة العممية عمى عينة البحث و قد اعتمدنا في
 .الوصوؿ إلى نتائج يتـ تحميميا وتفسيرىا في ضوء الفرضيات
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 المبحث الاول: الإجراءات المنيجية لمدراسة
 المطمب الأول : منيج الدراسة

يعتبر اختيار منيج الدراسة مف المراحؿ الميمة في عممية البحث العممي اذ يحدد لنا 
كيفية جمع البيانات والمعمومات حوؿ الموضوع المدروس ،اف دراسة اي ظاىرة تستمزـ 

يؤدي الى اكتشاؼ الحقيقة ،ويعرؼ المنيج العممي عادة عمى استخداـ منيج عممي الذي 
 انو:
البدوي  المنيجية بأنو  عمـ يعتني  بالبحث  في  أيسر  الطرؽ  لموصوؿ  يعرؼ  محمد     

إلى المعمومة مع توقير الجيد والوقت و تفيد كذلؾ معنى ترتيب المادة المعرفية و تبويبيا 
  .وفؽ أحكاـ مضبوطة  لا  يختمؼ  عمييا  أىؿ  الذكر 

،لموصوؿ إلى نتائج منطقية  يعتبر المنيج خطوة رئيسية في ترتيب و تنظيـ أفكار الباحث 
 1.فالمنيج يعرؼ عمى انو " الطريؽ المؤدي الى المعرفة العممية الصحيحة " 

كما يعرؼ عمى انو " الطريؽ المتبع لمكشؼ عف ىذه الدراسة ،بواسطة استخداـ مجموعة مف 
 القواعد ، و التي ترتبط أساسا بتجميع البيانات و تحميميا ، حتى تساىـ في التوصؿ إلى

 2نتائج ممموسة".
و ىو أيضا " مجموعة مف الأسس و القواعد التي يتبناىا الباحث ،بغرض التوصؿ إلى نتائج 

 3 .معينة ، ويعتبر مف أىـ الخطوات المتبعة  في انجاز البحث العممي "

 مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ ىذه الدراسة، فقد تـ تبني المنيَج الوَصفي التَحميمي كمنيج بحث
أغراض ىذه الدراسة؛ وذلؾ لمطابقة ىذا المنيج لطبيعتيا، حيث تـ جمع آراء عممي لتحقيؽ 

حوؿ أثر  التسويقي الرقمي عمى تعزيز الصورة  pharma_connect مؤسسة عملبء
 الذىنية

 
 

                                                           
محي الديف مختار،،  لاتجاىات النظرية و التطبيقية في منيجية العموـ الاجتماعية، دار المنشورات الجامعية، الطبعة  1

 .7، ص1999الأولى، باتنة، 
 .287ص ،1995 الجزائر، محمد اليادي محمد،  أساليب توثيؽ البحوث العممية،ا لمكتبة الأكاديمية، الطبعة الأولى، 2
محمد الغريب عبد الكريـ،  مناىج البحث العممي و طرؽ إعداد البحوث، ديواف المطبوعات الجامعية،الطبعة الثانية،  3

 .19، ص1999الجزائر، 
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 : البحث المطمب الثاني:  ادوات
 و المعمومات لمختمؼ جمع و المبحوث و الباحث بفٌ  اتصاؿ نقطة تشكؿ التي الوسيمة ىي

 . البيانات
 لمختمؼ عمى بالاطلبع البيانات و المعمومات جمع يتـ النظري بالجانب يتعمؽ ما و

 ذات شبكات مواقع دخوؿ الى اضافة ، الاجنبية العربية و الابحاث و الدوريات و المؤلفات
 . بالموضوع الصمة
 في تتمثؿ الادوات مف عمى مجموعة  اعتمدنا فقد بالجانب التطبيقي يتعمؽ فيما اما

مف مؤسسة فارما  مباشرة البيانات جمع اطار فياسموب استفتاء الراي العاـ و  الملبحظة
كونكيت  مف خلبؿ التعريؼ بالمؤسسة محؿ الدراسة كما تـ توزيع الاستبياف بطريقة مباشرة 

 . مع عملبئيا
فؽ ىي مشاىدة الظاىرة محؿ الدراسة عف كثب ، في إطارىا المتميز وو  . الملاحظة :1

 1ظروفيا الطبيعية ، حيث يتمكف الباحث مف مراقبة تفاعلبت المبحوثيف .
فإف الملبحظة تعتبر مف بيف أكثر الأدوات استخداما في دراسات الإتصاؿ ،  Freyوحسب 

 2لما توفره مف ميزة جمع عدد كبير مف البيانات والمعمومات 
وقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى الملبحظة مف خلبؿ ملبحظاتنا لتصرفات وتفاعلبت مف 

مف  pharma_connectخلبؿ رصد أىـ الاساليب التسويقية الرقمية المنعتمدة مف طرؼ 
 اجؿ تعزيزصورتيا الذىنيو.

كممة مشتقة مف الفعؿ استباف، يقاؿ استباف الأمر بمعنى أوضحو وعرفو،  .الإستبيان:2
  .والاستبياف بذلؾ ىو التوضيح والتعريؼ ليذا الأمر

ويعرّؼ الإستبياف في الأوساط البحثية العممية تحت أسماء عديدة مثؿ الإستقصاء والإستفتاء 
 3. (.والإستبار )مع بعض الاختلبفات الموجودة بينيـ

                                                           
جراءاتو ومناىجو ، دار الفلبح لمطباعة والنشر، ط 1 ،العيف ، 2مصطفى السيد أحمد... البحث الإعلبمي ،  مفيومو وا 

 33، ص 2003
، 2006، الجزائر2منيجية البحث العممي في العموـ الإنسانية، ترجمة بوزيد صحراوي ، دار القصبة، ط موريس أنجرس،  2

 .107ص 
  136ص  .2006حسيف عبد الحميد أحمد رشواف، أصوؿ البحث العممي، الإسكندرية، مؤسسة شباب الجامعة،  3 
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بأنّو: مجموعة مؤشرات يمكف عف طريقيا اكتشاؼ أبعاد موضوع الدراسة  يعرّؼ الإستبياف
عف طريؽ الاستقصاء التجريبي أي إجراء بحث ميداني عمى جماعة محددة مف الناس، وىي 
وسيمة اتصاؿ رئيسية بيف الباحث والمبحوث وتحتوي عمى مجموعة مف الأسئمة تخص 

 1 .القضايا التي تزيد معمومات عف المبحوث
يحصؿ عمى المعمومات مف المصادر الثانوية كالمخبريف الذيف لدييـ معرفة كاممة بتغير أف 

الظروؼ الاجتماعية أو الذيف عمى اتصاؿ وثيؽ بالافراد و الجماعات ، مما يمكف مف تحميؿ 
 2الحقائؽ.

في جمع معمومات وبيانات البحث، إذ تـ استعماؿ  صحيفة  تـ الاستعانة  بالاستبياف
الاستبياف بصفتيا أداة لجمع المعمومات مف عينة البحث وىي أداة رئيسية وجرى تقسيـ 

 صحيفة الاستبياف إلى محاور :
تساىـ ادوات الاتصاؿ التسويقي الرقمي في تعزيز الصورة الذىنية ويتكوف  : المحور الاول

 حؽ الدراسة(.اسئمة)انظر مم 10
 ) لمممحؽ أنظر(( اسئمة08جاء فيو )المحور الثاني: التسويؽ الرقمي وىدافو ، و 

فارما طوكنت نقطة المحور الثالث: دور التسويؽ الرقمي في تحقيؽ الصورة الذىنية لشركة 
 ) لمممحؽ أنظر(( اسئمة08جاء فيو )و  بيع لتوزيع المنتجات الصيدلانية

استبياف عمى المبحوثيف وذلؾ عف طريؽ الاتصاؿ المباشر بيـ  96حيث تـ توزيع 
 07استغرؽ توزيعيا  واسترجاعيا  حيث باصيديميات المكتواجدة عمى مستوى ولاية الاغواط، 

منيا غير قابمة لمدراسة  02منيا صالحة لمدراسة  88استمارة  90اياـ، ولقد تـ استرجاع 
 لجداوؿ البسيطة مع تفريغ الاستمارة يدويا.ولقد تـ الاعتماد عمى ا

 . مجتمع الدراسة 3
" عمى انو ) مجموعة منتيية أو غير منتيية مف العناصر المحددة مسبقا  Grawitzيعرفو " 

  3والتي ترتكز عمييا الملبحظات
                                                           

1 الإحصائية، دار الثقافة لمنشر و جودت عزت عطوي، أساليب البحث العممي، مفاىيمو،أدواتو، طرقو   
 120ص .2007التوزيع،

 113. ص1997ابراىيـ العسؿ ، أسس النظرية و الاساليب التطبيقية في عمـ الاجتماع، بيروت ،  2
، 2004موريس انجرس ،  منيجية البحث العممي، ترجمة بوزيد صحراوي وآخروف، دار القصبة لمنشر، الجزائر، 3

 .298ص
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:: 
 

"تمؾ العينة التي تتوزع فييا خصائص المجتمع بنفس النسب  يشير معنى عينة الدراسة إلى
 الواردة في المجتمع" 

تمثؿ المجتمع الأصمي وتحقؽ أغراض البحث وتغني الباحث عف مشقات دراسة المجتمع 
 1 الأصمي، وتعرؼ العينة بأنيا جزء ممثؿ لمجتمع البحث الأصمي .

 يوفوف لأنيـ نظرا الأفراد مف عدد ختيارا وىي القصدية العينة عمى دراستنا في اعتمدنا وقد
 أف يجب انو إلى الإشارة مف لابد وىنا ، بيا القياـ في الباحث يرغب التي الدراسة بغرض
  .فييا والثقة والآراء الأقواؿ في الموضوعية مف مقبوؿ بشيء العينة ىذه تتمتع

بولاية الاغواط  pharma_connectىو جميور المتعامميف مع مؤسسة كاف مجتمع الدراسة 
 صيديمية عمى مستوى ولاية الاغواط. 88حيث قمنا باختبار 

 . حدود الدراسة 4
: بدات الدراسة والشروع في البحث منذ اف تـ قبوؿ الموضوع مف الحدود الزمانية لمدراسة

طرؼ المجنة العممية وبعد اتماـ تحديد الخطوط العريضة لمدراسة بمساعدة الاستاذ المشرؼ 
 .2024الى غاية البداية الفعمية وذلؾ بشير ماي    2024جانفي  لسنة  منذ شير

 الصورة الذىنية  . -: التسويؽ الرقميالحد الموضوعي
 الحد المكاني : 

 pharma-connecteتوزيع المنتجات الصيدلانية  مؤسسةالتعريف ب
توزيع المنتجات الصيدلانية والادوية ذات  مؤسسة  pharma-connecte مؤسسةتعتبر 
 النوعية 

عمى يد الدكتور العربي محمد وتـ افتتاحيا في الفاتح  مف  2021الجيدة, تأسست في عاـ  
 نوفمبر
كما تختص في توفير خدمة تحضير العلبجات الفردية وتعتني بالتكنولوجيا وتعتمد  2022
 عمييا

 منيا الجزائر في الوسوؽ .في حؿ مشكمة نقض الادوية التي تعاني 
 تضع صحة المرضى كأولوية مف صحتيا.   pharma-connecte مؤسسة

                                                           
،ص  1989 . الأردف – عماف .الحديثة التربية دار. الحديثة التربية سمسمة . كنظاـ العممي البحث زياد، محمد حمداف 1

304 
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 pharma-connecteتوزيع المنتجات الصيدلانية  مؤسسةاىداف 
 :المؤسسةمف اىداؼ 

 بالنسبة لممريض: -اولا
 توفير الادوية بشكؿ مستمر. -  
 تسييؿ عممية تناوؿ الادوية والتأكد مف صحتيا . -  
 تناولو بالكمية الصحية.  -  

 بالنسبة لمصيدلي -ثانيا
 القضاء عمى البع المشروط -  
 فسح مجاؿ لمصيدلي اف يشتري حسب حاجتو  -  
 تسييؿ عممية اقتناء المنتجات عف طريؽ توفير تطبيؽ الكتروني -  

 الييكل التنظيمي
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موثوؽ بيا عمميا، استخدمنا الطريقة  لغرض الخروج بنتائج.الاساليب الاحصائية 5
الإحصائية في بحثنا ىذا لكوف الإحصاء ىو الوسيمة و الأداة الحقيقية التي تعالج بيا النتائج 
عمى أساس فعمي يستند عمييا في البحث  و الاستقصاء،   و عمى ضوء ذلؾ استخدمنا ما 

 يمي:
 النسبة المؤوية 

النسبة المئوية في بحثنا ىذا نظرا لكونيا المناسبة لتحميؿ بيانات الاستبياف والتي  استعممنا
 تحسب عمى الطريقة الآتية:

 1عمى عدد العينة. 100 0النسبة المئوية تساوي عدد التكرارات 
 

 ع : عدد العينة %100 ع   
 ت: عدد التكرارات س ت  

 س: النسبة المئوية

 ت     منو س = 
ع

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .75، ص، 1977عبده عمى نصيؼ وآخروف، طرؽ الإحصاء في التربية البدنية و الرياضية، جامعة بغداد، 1
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 المبحث الاول: عرض النتائج وتحميميا
 المطمب الاول: تحميل النتائج

 المحور الاول : تساىم ادوات الاتصال التسويقي الرقمي في تعزيز الصورة الذىنية
 الاشيارات التي تستعمميا عبر الادوات الاتصال التسويقي  فعالة(: 01الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار 

 45,45% 40 نعم
 20,45% 18 لا

 34,09% 30 نوعا ما 
 %100 88 المجموع 

% ثـ 45.45مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه  كانت  اعمى نسبة ىي الاجابة بنعـ ومقدرة ب  
وفي   يثير الاشيار في مكاف البيع انتباىؾ% بالنسبة لمف قالو أنو نوعا ما 34.09نسبة 

 نفت الفكرة   % بالنسبة لمفئة التي 20.45اخر ترتيب نسبة 
مف خلبؿ النتائج المتحصؿ عمييا وجدنا اف غالبية المبحوثيف اجابوا بنعـ وىذا ما يدؿ عمى 

وبالتالي تعزيز الصورة  الاشيارات التي تستعمميا عبر الادوات الاتصاؿ التسويقي  فعالةاف 
 الذىنية لمؤسسة فارماكوـ مما يجعميا تجذب انتباه العملبء لدييا .

 الاشيارات التي تستعمميا عبر الادوات الاتصال التسويقي  فعالة(: 01)رقم الشكل 

 
 

42% 

19% 

39% 
 نعم

 لا

 نوعا ما
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 ( الاتصالات التسويقية الرقمية ىي ترويج عن منتجات المؤسسة  02الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار 
 88.63% 78 نعـ
 11,36% 10 لا

 %100 88 المجموع 
الاتصالات التسويقية الرقمية ىي ترويج عف منتجات مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه  فقد كاف  

أف الاتصالات ثـ جاءت فئة التي اجابت  %88.63تجيب بنعـ مقدرة  بنسبة  المؤسسة 
 % مف مجموع العينة .11.36بنسبة التسويقية الرقمية ليست ترويج عف منتجات المؤسسة  

ف الذي كانت مؤسسة وىذا يعود الى الاستعماؿ الكبير للبنترنت مف طرؼ المبحوثي
pharma_connect  ،تستعمؿ  الاتصالات التسويقية الرقمية مف اجؿ  ترويج عف منتجاتيا

وىو ما يبيف فاعمية التسويؽ الرقمي في عممية الترويج لمنتجات المؤسسة بالتالي تعزيز 
 صورتيا الذىنية

  ( الاتصالات التسويقية الرقمية ىي ترويج عن منتجات المؤسسة 02رقم )

 
 
 
 
 

89% 

11% 

 نعم

 لا
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( استخدام تكنولوجيا الاتصالات في النشاط البيعي لو دور في  تخفيض 03الجدول رقم )
 تكاليف الانشطة التسويقية بالمؤسسة

 النسبة المئوية التكرار 
 54.54% 48 دائما
 31,81% 28 احيانا
 13.63% 12 ابدا

 %100 88 المجموع 
جابت باف استخداـ تكنولوجيا الاتصالات في النشاط البيعي فقد تبيف لنا مف خلبؿ الجدوؿ 

% وجاءت بعدىا 54.54لو دور في  تخفيض تكاليؼ الانشطة التسويقية بالمؤسسة بنسبة 
% التي تقوؿ استخداـ تكنولوجيا الاتصالات في النشاط البيعي 31.81النسبة المقدرة ب

% فأجابت 25بالمؤسسة أما نسبة  احيانا لو دور في  تخفيض تكاليؼ الانشطة التسويقية
 بانو ابدا.

مف خلبؿ الاجابت وجدنا اف استخداـ تكنولوجيا الاتصالات في النشاط البيعي لو دور في  
استخداـ تكنولوجيا  تخفيض تكاليؼ الانشطة التسويقية بالمؤسسة مما يدؿ عمى أف ش

لو دور في  تخفيض تكاليؼ الانشطة التسويقية بالمؤسسة  الاتصالات في النشاط البيعي
 ومنو زيادة المبيعات باقؿ تكمفة.
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( استخدام تكنولوجيا الاتصالات في النشاط البيعي لو دور في  تخفيض 03رقم )الشكل 
 تكاليف الانشطة التسويقية بالمؤسسة

 
 عند مشاىدة اعلانات المؤسسة( تتمكن من فيم الرسائل الاعلانيةٌ 04الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار 
 87.5% 77 نعم
 12.5% 11 لا

 %100 88 المجموع 
% تقوؿ بانيا تتمكف مف فيـ الرسائؿ  87.5مف خلبؿ الجدوؿ   كانت الاعمى بنسبة 

الاعلبنيةٌ عند مشاىدة اعلبنات المؤسسة ثـ جاءت فئة التي اجابت بانو لا تتمكف مف فيـ 
 % .12.5الرسائؿ الاعلبنيةٌ عند مشاىدة اعلبنات المؤسسة  بنسبة 

ومنو نستنتج اف الرسائؿ الاعلبنية واضحة  بنسبة عالية ومنو يمكف القوؿ اف النشاط 
 التسويقي لمؤسسة فارما كوف يتسـ بالوضوح وعميو تعزز الصورة الذىنية لممؤسسة

 
 
 
 
 

54% 
32% 

14% 

 دائما

 احٌانا

 ابدا
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 الاعلانيةٌ عند مشاىدة اعلانات المؤسسة( تتمكن من فيم الرسائل 04رقم )الشكل 

 
 (: تقوم المؤسسة بالاتصالات التسويقية مع زبائنيا بشكل دوري05الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار 
 90.90% 80 نعـ  
 09.09% 8 لا 

 %100 88 المجموع 
بأف المؤسسة تقوـ بالاتصالات  مف خلبؿ الجدوؿ فقد اجابت اعمى درجة مف المبحوثيف

في حيف جاءت الفئة التي % 90.90بنسبة    ذلؾ التسويقية مع زبائنيا بشكؿ دوري وقدر
قالت لا  تقوـ المؤسسة بالاتصالات التسويقية مع زبائنيا بشكؿ دوري وكانت بنسبة 

09.09.% 
قية مع زبائنيا بشكؿ المؤسسة تقوـ بالاتصالات التسويوجندا اف أغمب المبحوثيف  اجابو بأف 
عمى الاىتماـ بزبائنيا مف خلبؿ  pharma_connectدوري وىو ما يبيف حرص مؤسسة 

 الاتصالات التسويقية دوريا.
التبرير: تقوـ المؤسسة بالاتصالات التسويقية مع زبائنيا بشكؿ دوري نظرا لعدد الطمبيات 
التي ىي في تزايد مستمر حيث اف مؤسسة فاركما كوـ لا توفر فقط الادوية بؿ منتجات 

 اخرى ييتـ بيا زبائف الصيديميات والتي تتميز بالجودة.
 

87% 

13% 

 نعم

 لا
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 سويقية مع زبائنيا بشكل دوري(: تقوم المؤسسة بالاتصالات الت05رقم )الشكل 

 
 (: تعتمد المؤسسة في اتصالات التسويقية الرقمية عمى06الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار    
 50% 44 التسويق عبر الانترنت                            

 32,95% 29 التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي
 17,04% 15 التسويق عبر الياتف المحمول

 %100 88 المجموع 
تعتمد المؤسسة في اتصالات التسويقية مف خؿ تحميؿ بيانات الجدوؿ المبيف نتائجو اعلبه 

فقد كانت اجابة المبحوثييف الذيف اجابوا بالتسويؽ عبر الانترنت مقدرة الرقمية عمى 
نسبتيـ مقدرة التسويؽ عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي فقد كانت  أما الذيف قالو ا50%
 التي  تقوؿ بالتسويؽ عبر الياتؼ المحموؿ 17,04%% وفي الاخير جاءت نسبة 32.95بػ

ىي التسويؽ عبر الانترنت  pharma_connectوجدنا اف اكثر وسيمة تعتمدىا مؤسسة  
مف باعتباره الوسيمة الانسب لمتسويؽ الرقمي والذي يكوف بأقؿ تكمفة أما بالنسبة لمذيف اجابوا 

فقد كانت ضئيمة مقارنة بالاجابة الخاصة بالانترنت ومواقع التواصؿ اتؼ المحموؿ بالي
عمى التسويؽ الرقمي لتعزيز  pharma_connectالاجتماعي وىو ما يبيف اعتماد مؤسسة 

 صورتيا الذىنية.
 

91% 

9% 

 نعم

 لا
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 (: تعتمد المؤسسة في اتصالات التسويقية الرقمية عمى06رقم )الشكل 

 
 تكنولوجيا الاتصال في تسويق منتجات المؤسسة (: تساىم 07الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار 
 90.90% 80 نعـ

 09.09% 8 لا
 100 88 المجموع 

مف خلبؿ تحميؿ الجدوؿ اعلبه  وجدنا اف تكنولوجيا الاتصاؿ تساىـ في تسويؽ منتجات 
 %  09.09في حيف جاءت نسبة  % 90.90المؤسسة مف مجتمع البحث بنسبة مقدرة ب

 .بالنسبة للبجابة بلب
تبيف لنا اف تكنولوجيا الاتصاؿ تساىـ في تسويؽ منتجات المؤسسة بالنظر لما توفره 

 تكنولوجبا الاتصاؿ مف مميزات في الجاذبية والبساطة .
 
 
 
 
 
 

55% 

26% 

19% 

 التسوٌق عبر الانترنت                            

 التسوٌق عبر وسائل التواصل الاجتماعً

 التسوٌق عبر الهاتف المحمول
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 (: تساىم  تكنولوجيا الاتصال في تسويق منتجات المؤسسة07رقم )الشكل 

 
 (: نوع الوسائل08رقم )الجدول 
 النسبة المئوية التكرار    

 15 %17,04 (sms.mms)الرسائل النصية
 50% 44 الرقميالبريد 

 32,95% 29 ةالرقميالصفحة 
 %100 88 المجموع 

تعتمد المؤسسة في اتصالات التسويقية مف خؿ تحميؿ بيانات الجدوؿ المبيف نتائجو اعلبه 
التسويؽ عبر  %أما الذيف قالوا50فقد كانت اجابة نسبة مقدرة  الرقميالرقمية عمى  البريد 

 17,04%% وفي الاخير جاءت نسبة 32.95ة فقد كانت نسبتيـ مقدرة بػالرقميالصفحة 
 (sms.mmsالتي  تقوؿ بالتسويؽ عبر الرسائؿ النصية)

وجدنا فيو اف  ( الدي06مف خلبؿ نتائج الجدوؿ اعلبه وجنا النتائج تتطابؽ مع الجدوؿ رقـ )
ىي التسويؽ عبر الانترنت مف باعتباره  pharma_connectاكثر وسيمة تعتمدىا مؤسسة  

الوسيمة الانسب لمتسويؽ الرقمي والذي يكوف بأقؿ تكمفة أما بالنسبة لمذيف اجابوا بالياتؼ 
 فقد كانت ضئيمة مقارنة بالاجابة الخاصة بالانترنت ومواقع التواصؿ الاجتماعيالمحموؿ 

عمى التسويؽ الرقمي لتعزيز صورتيا  pharma_connectوىو ما يبيف اعتماد مؤسسة 
 الذىنية.

91% 

9% 

 نعم

 لا
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 (: نوع الوسائل08رقم )الشكل 

 
 (: افضل  وسيمة من وجية نظر الزبون 09الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار    
 15 %17,04 (sms.mms)الرسائل النصية

 50% 44 الرقميالبريد 
 32,95% 29 ةالرقميالصفحة 
 %100 88 المجموع 

ىي افضؿ  وسيمة  اف  افضؿ  وسيمةمف خؿ تحميؿ بيانات الجدوؿ المبيف نتائجو اعلبه 
ة فقد الرقميالتسويؽ عبر الصفحة  %أما الذيف قالوا50كانت اجابة نسبة مقدرة  الرقميالبريد 

التي  تقوؿ بالتسويؽ  17,04%% وفي الاخير جاءت نسبة 32.95كانت نسبتيـ مقدرة بػ
 (sms.mmsعبر الرسائؿ النصية)

( والجدوؿ رقـ 06مف خلبؿ نتائج الجدوؿ اعلبه وجدنا النتائج تتطابؽ مع الجدوؿ رقـ )
ىي التسويؽ  pharma_connect( الدي وجدنا فيو اف اكثر وسيمة تعتمدىا مؤسسة  08)

عبر الانترنت مف باعتباره الوسيمة الانسب لمتسويؽ الرقمي والذي يكوف بأقؿ تكمفة أما 
فقد كانت ضئيمة مقارنة بالاجابة الخاصة بالانترنت بالنسبة لمذيف اجابوا بالياتؼ المحموؿ 

عمى  pharma_connectومواقع التواصؿ الاجتماعي وىو ما يبيف اعتماد مؤسسة 
 لرقمي لتعزيز صورتيا الذىنية.التسويؽ ا

17% 

50% 

33% 

 (                         sms.mms)الرسائل النصٌة

 البرٌد الالكترونً

 الصفحة الالكترونٌة
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 (: افضل  وسيمة من وجية نظر الزبون 09رقم )الشكل 

 
 (: تتمقى العروض بشكل كبير من خلال10الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار    
 15 %17,04 (sms.mms)الرسائل النصية

 50% 44 الرقميالبريد 
 32,95% 29 ةالرقميالصفحة 
 %100 88 المجموع 

انيا  تتمقى العروض بشكؿ كبير مف مف خؿ تحميؿ بيانات الجدوؿ المبيف نتائجو اعلبه 
التسويؽ عبر الصفحة  %أما الذيف قالوا50كانت اجابة نسبة مقدرة  الرقميالبريد  خلبؿ
التي  تقوؿ  17,04%% وفي الاخير جاءت نسبة 32.95ة فقد كانت نسبتيـ مقدرة بػالرقمي

 (sms.mmsالنصية)بالتسويؽ عبر الرسائؿ 
( والجدوؿ رقـ 06مف خلبؿ نتائج الجدوؿ اعلبه وجدنا النتائج تتطابؽ مع الجدوؿ رقـ )

(الدي وجدنا فيو اف اكثر وسيمة تعتمدىا مؤسسة  10( والجدوؿ رقـ )08)
pharma_connect  ىي التسويؽ عبر الانترنت مف باعتباره الوسيمة الانسب لمتسويؽ

فقد كانت ضئيمة تكمفة أما بالنسبة لمذيف اجابوا بالياتؼ المحموؿ  الرقمي والذي يكوف بأقؿ
مقارنة بالاجابة الخاصة بالانترنت ومواقع التواصؿ الاجتماعي وىو ما يبيف اعتماد مؤسسة 

pharma_connect .عمى التسويؽ الرقمي لتعزيز صورتيا الذىنية 

17% 

50% 

33% 

 (                         sms.mms)الرسائل النصٌة

 البرٌد الالكترونً

 الصفحة الالكترونٌة
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 (: تتمقى العروض بشكل كبير من خلال10رقم )الشكل 

 
 (: يتم معالجة الطمبيات عن طريق11الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار    
 28 %31.81 (sms.mms)الرسائل النصية

 50% 44 الرقميالبريد 
 18.18% 16 ةالرقميالصفحة 
 %100 88 المجموع 

انو  يتـ معالجة الطمبيات عف طريؽ مف مف خؿ تحميؿ بيانات الجدوؿ المبيف نتائجو اعلبه 
عبر الرسائؿ  %أما الذيف قالوا50كانت اجابة نسبة مقدرة  الرقميالبريد  خلبؿ

% وفي الاخير جاءت نسبة 31.81( فقد كانت نسبتيـ مقدرة بsms.mmsالنصية)
 التي  تقوؿ عف طريؽ الصفحة الاكترونية %18.18

تعتمد بشكؿ كبير عمى  pharma_connectمف خلبؿ نتائج الجدوؿ اعلبه أف مؤسسة  
(  sms.mms)في معالجة الطمبيات ثـ جاءت مف خلبؿ الرسائؿ النصية  الرقميالبريد 

 وىذا لأف معالجة الطمبيات يتـ يشكؿ سري مقارنة بالترويج عف المنتجات
 
 
 

17% 

50% 

33% 

 (                         sms.mms)الرسائل النصٌة

 البرٌد الالكترونً

 الصفحة الالكترونٌة
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 (: يتم معالجة الطمبيات عن طريق11رقم )

 
 ىدافوأالتسويق الرقمي و  المحور الثاني: .

 اقتناؤك المنتوج راجع الى (:12)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 

 30,68% 27 الاعلبف عمى الصفحة            
 46,59% 41 طبيعة المنتج

 22,72% 20 راي العملبء                       
 100 88 المجموع 

مف خلبؿ تحميؿ الجدوؿ اعلبه  وجدنا اف طبيعة المنتج المعمف عنو  ىي الاعمى مف مجتمع 
بالنسبة لطريقة  %  30.68في حيف جاءت نسبة  %  46.59البحث بنسبة مقدرة ب

 فقد كانت راي العملبء%   22.72الاعلبف عمى الصفحة أما نسبة 
عمى زيادة المبيعات وعميو فإف  تبيف لنا اف خصائص المنتج مف العوامؿ الاكثر اثرا 

التسويؽ الرقمي الذي يبيف خصاص المنتج ىي التي تؤثر عمى اقتناء الزبائف لممنتجات التي 
 .pharma_connectتعرضيا مؤسسة 

 
 
 

32% 

50% 

18% 

 (                         sms.mms)الرسائل النصٌة

 البرٌد الالكترونً

 الصفحة الالكترونٌة
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 اقتناؤك المنتوج راجع الى (:12رقم )الشكل 

 
 الرقمي(: العوامل التي تمفت نظرك و تجذب اىتمامك في الاعلان 13الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار 

 30.68% 27 طريقة عرض الاعلان
 69.31% 61 خصائص المنتج المعمن عنو

 %100 88 المجموع 
 96.31مف خلبؿ تحميؿ الجدوؿ اعلبه  اكانت اجابة المبحوثيف بأعمى  نسبة بنعـ وذلؾ ب 

% التي قالت خصائص المنتج المعمف عنو وىذا ما يدؿ عمى أف طبيعة المنتجات مف خلبؿ 
العوامؿ التي تمفت نظرؾ و تجذب اىتماـ الزبوف في الاعلبف  عرض خصائصو مف اىـ

% وىذا قد 30.68اما النسبة التي قالت طريقة عرض الاعلبف فقد كانت مقدرة ب الرقمي
 شراء.يعود إلى انماط تشكؿ قرار ال

مف خلبؿ ما تبيف مف الجدوؿ وجدنا اف رغبة الزبائف في اقتناء المنتجات المعمف عمييا يكوف 
والذي لو الاثر الكبير عمى دفع الزبوف  لاقتناء  خصائص المنتج المعمف عنوبسبب 

 .المنتجات 
 
 
 

31% 

46% 

23% 

 الاعلان على الصفحة                                  

 طبٌعة المنتج

 راي العملاء                       
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 الرقمي(: العوامل التي تمفت نظرك و تجذب اىتمامك في الاعلان 13رقم )الشكل 

 
 عن الاعلان التقميدي  الرقمي(: يختمف تأثير الاعلان 14الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار 
 90.90% 80 نعـ  
 09.09% 8 لا 

 %100 88 المجموع 
يختمؼ   الرقميمف خلبؿ الجدوؿ فقد اجابت اعمى درجة مف المبحوثيف بأف تأثير الاعلبف 

في حيف جاءت الفئة التي قالت لا  %  90.90بنسبة    ذلؾ عف الاعلبف التقميدي وقدر
 %.09.09عف الاعلبف التقميدي وكانت بنسبة   الرقمييختمؼ تأثير الاعلبف 

يختمؼ عف الاعلبف التقميدي   الرقميتأثير الاعلبف وجندا اف أغمب المبحوثيف  اجابو بأف 
وبالتالي يتـ  pharma_connectوىو ما يبيف اثر التسويؽ الرقمي عمى اقتناء منتجات 

 تعزيز الصورة الذىنية ليا
 
 
 
 
 

31% 

69% 

 نعم

 لا
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 المؤسسة بمعالجة الطمبيات الكترونيا تقوم(: 15الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار    
 50% 44 نعم
 18.18% 16 لا

 31.81% 28 احيانا
 %100 88 المجموع 

كانت   يتـ معالجة الطمبيات الكترونياانو  مف خؿ تحميؿ بيانات الجدوؿ المبيف نتائجو اعلبه 
% وفي 31.81احيانا فقد كانت نسبتيـ مقدرة ب  %أما الذيف قالوا50اجابة نسبة مقدرة 
  الطمبيات الكترونياالتي  تقوؿ لا يتـ معالجة  18.18%الاخير جاءت نسبة 

تعتمد بشكؿ كبير الطريقة  pharma_connectمف خلبؿ نتائج الجدوؿ اعلبه أف مؤسسة  
وىذا لأف معالجة الطمبيات الكترونيا يعتبر الانسب والاسرع في ة في معالجة الطمبيات الرقمي

 عممية التسويؽ .
 (: تحصل عمى القدر الكافي من المعمومات عند تقديم الطمبية16الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار 
 90.90% 80 نعـ  
 0% 0 لا 

 09.09% 8 احيانا
 %100 88 المجموع 

مف خلبؿ الجدوؿ فقد اجابت اعمى درجة مف المبحوثيف بأف تحصؿ عمى القدر الكافي مف 
في حيف جاءت الفئة التي قالت %  90.90بنسبة    ذلؾ المعمومات عند تقديـ الطمبية وقدر

%. 09.09بنسبة احيانا تحصؿ عمى القدر الكافي مف المعمومات عند تقديـ الطمبية وكانت 
 .وانعدمت الاجابة عند لا

حصموف عمى القدر الكافي مف المعمومات عند اف أغمب المبحوثيف  اجابو بأنيـ ي وجدنا
عمى تقديـ اكثر المعمومات  pharma_connectتقديـ الطمبية وىو ما يبيف حرص مؤسسة 

 ية لياالمفيدة مف اجؿ اقتناء منتوجاتيا و ذلؾ مف أجؿ  تعزيز الصورة الذىن
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 (: معالجة الطمبيات الكترونيا احسن من التقميدي17الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار 

 90.90% 80 نعـ  
 09.09% 8 لا 

 %100 88 المجموع 
مف خلبؿ الجدوؿ فقد اجابت اعمى درجة مف المبحوثيف بأف معالجة الطمبيات الكترونيا 

في حيف جاءت الفئة التي قالت معالجة %  90.90بنسبة    ذلؾ احسف مف التقميدي وقدر
 %.09.09الطمبيات الكترونيا ليست احسف مف التقميدي وكانت بنسبة 

معالجة الطمبيات الكترونيا احسف مف التقميدي وىو ما اف أغمب المبحوثيف  اجابو بأف  وجدنا
وبالتالي يتـ تعزيز  pharma_connectيبيف اثر التسويؽ الرقمي عمى اقتناء منتجات 

 الصورة الذىنية ليا
تتبنى المؤسسة  سياسة اشراك الزبون عبر القنوات الرقمية في إتمام (: 18الجدول رقم )

 عممياتيا التسويقية
 النسبة المئوية التكرار 

 46,59% 41 نعم
 53,40% 47 لا

 %100 88 المجموع 
%  53.40فقد كانت الاجابة بيف نعـ ولا  متقاربة وذلؾ بنسبة  مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه 

وىو ما يشير الى اف المؤسسة تتبنى احيانا سياسة اشراؾ الزبوف عبر القنوات  % 59. 46و
 الرقمية في إتماـ عممياتيا التسويقية

ومنو نستنتج اف العممية التسويقية تقوـ بيا مصالح متخصصة في المؤسسة ويتـ اشراؾ 
 إتماـ عممياتيا التسويقيةف مف خلبؿ ابداء رأيو وليس في الزبو 
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(:  تستخدم المؤسسة البرامج الإبداعية لتشجيع الزبائن عمى المشاركة 19جدول رقم )ال
 في أنشطتيا التسويقية

 النسبة المئوية التكرار 
 56,81% 50 نعم
 43,18% 38 لا

 %100 88 المجموع 
تستخدـ البرامج الإبداعية لتشجيع الزبائف  المؤسسةمف خلبؿ الجدوؿ اعلبه  وجدنا أف نسبة 

% بالنسبة لنعـ، وتمييا نسبة   56.81عمى المشاركة في أنشطتيا التسويقية بنسبة 
% بالنسبة لدرجة لا  وىو ما قد يعود الى اػف السياسية التسويقية المعتدمدة مف 43.18
 تتمبيز بالابدع. pharma_connectطرؼ 

تستخدـ البرامج الإبداعية لتشجيع الزبائف عمى المشاركة في  المؤسسةومنو نستنتج اف 
تعتمد اسموب المشاركة نسبيا في مشاركة  pharma_connectوجدنا أف أنشطتيا التسويقية 

 زبائنيا في انشطتيا التسويقية .
 (:  تستمع المؤسسة لاراء عملائيا20جدول رقم )ال

 النسبة المئوية التكرار 
 56,81% 50 نعم
%0 0 لا   

 43,18% 38 احيانا
 %100 88 المجموع 

مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه  وجدنا أف المؤسسة تستمع لاراء عملبئيا  كانت عالية بنسبة 
% باقؿ تقدير نسبيا بالنسبة لدرجة 43.18% بنسبة درجة كبيرة وىو وتمييا نسبة   56.81

 احيانا، وانعدمت الاجابة عند العبارة )لا(التي قالت 
ومنو نستنتج أنو مؤسسة فاركا كوـ تيتـ بالاستماع الى اراء عملبئيا مف أجؿ تطوير 

 خدماتيا ومنتجاتيا مما يعزز الصورة الذىنية ليا.
 الصورة الذىنية لممؤسسة يعزز اسموب الانسب الذي
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 رة الذىنية لممؤسسة(: اسموب الانسب الذي يعزز الصو 21الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار 

 09.09% 8 التواصل المباشر
 90.90% 80 الرقميالتواصل 
 %100 88 المجموع 

مف خلبؿ الجدوؿ فقد اجابت اعمى درجة مف المبحوثيف اسموب الانسب الذي يعزز الصورة 
في حيف جاءت الفئة %  90.90بنسبة    ذلؾ وقدر  الرقميالذىنية لممؤسسة  ىو التواصؿ 

 %.09.09التي قالت بالتواصؿ المباشر  وكانت بنسبة 
ىو الانسب الذي يعزز الصورة   الرقميالتواصؿ وجدنا اف أغمب المبحوثيف  اجابوا بأف 

الذىنية لممؤسسة وذلؾ نظرا لاختزالو لموقت والتكاليؼ بالنسبة لمزبائف والمؤسسة محؿ الدراسة 
وبالتالي يتـ تعزيز الصورة  pharma_connectالرقمي عمى  وىو ما يبيف اثر التسويؽ

 الذىنية ليا
 يساىم المحتوى الرقمي في تعزيز الصورة الذىنية  لمؤسسةالمحور الثالث : 

(: تعتمد المؤسسة عمى الإعلانات التفاعمية الظاىرة في مواقع وصفحات 22الجدول رقم )
 الاخرين لجذب واستمالة الزبائن

 النسبة المئوية التكرار 
 46,59% 41 نعم
 53,40% 47 لا

 %100 88 المجموع 
%  53.40فقد كانت الاجابة بيف نعـ ولا  متقاربة وذلؾ بنسبة  مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه 

وىو ما يشير الى اف المؤسسة تعتمد المؤسسة عمى الإعلبنات التفاعمية  % 59. 46و
 الظاىرة في مواقع وصفحات الاخريف لجذب واستمالة الزبائف .
متعددة  pharma_connectومنو نستنتج اف العممية التسويقية التي تعتمدىا مؤسسة 

الاخريف لجذب واستمالة الجوانب مف خلبؿ الإعلبنات التفاعمية الظاىرة في مواقع وصفحات 
 الزبائف وىو ما يجعميا تصؿ الى اكبر قدر مف الزبائف وبالتالي تعزيز الصورة الذىنية ليا.
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ة في تحديث المعمومات عن الرقميعمى الرسائل  المؤسسة(: تعتمد 23الجدول رقم )
 منتجاتيا الجديدة

 النسبة المئوية التكرار 
 43,18% 38 دائما

 42,04% 37 احيانا 
 14,77% 13 نادرا 

 %100 88 المجموع 
% وتقاربيا في التقدير فئة التي 43.18كاف الاعمى بنسبة   مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه 
ة في تحديث المعمومات الرقميعمى الرسائؿ  المؤسسة%  42.04اجابت بأحيانا ما بنسبة 

% مف مجموع 14.77عف منتجاتيا الجديدة ، وفي اخر تقدير جاءت نسبة قميا مقدرة ب
 العينة.

ة في تحديث المعمومات عف منتجاتيا الرقميتعتمد عمى الرسائؿ  المؤسسةونستنتج أف 
الي الجديدة لجذب واستمالة الزبائف وىو ما يجعميا تصؿ الى اكبر قدر مف الزبائف وبالت

 تعزيز الصورة الذىنية ليا.
 (: تعتمد المؤسسة عمى ردود أفعال الزبائن في  تطوير وتحسين خدماتيا24جدول رقم )ال

 النسبة المئوية التكرار 
 90.90% 80 نعم  
 09.09% 8 لا 

 %100 88 المجموع 
بأف المؤسسة تعتمد عمى ردود  مف خلبؿ الجدوؿ فقد اجابت اعمى درجة مف المبحوثيف

في حيف جاءت %  90.90بنسبة    ذلؾ أفعاؿ الزبائف في  تطوير وتحسيف خدماتيا وقدر
الفئة التي قالت لا  تعتمد المؤسسة عمى ردود أفعاؿ الزبائف في  تطوير وتحسيف خدماتيا 

 %.09.09وكانت بنسبة 
مى ردود أفعاؿ الزبائف في  تطوير المؤسسة تعتمد عوجدنا اف أغمب المبحوثيف  اجابو بأف 

عمى تطوير منتجاتيا  pharma_connectوتحسيف خدماتيا وىو ما يبيف حرص مؤسسة 
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 هوتحسيف خدماتيا مف خلبؿ الاعتماد عمى ردود افعاؿ الزبائف لاف النشاط التسويقي يعتمد
 اولا عمى رد فعؿ الموجو اليو   وبالتالي يتـ تعزيز الصورة الذىنية ليا

 الرقمي(: تقوم المؤسسة بالتحديث المستمر لمحتوى موقعيا 25الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار 

 57.95% 51 نعم  
 42,04% 37 لا 

 %100 88 المجموع 
( الذي يطرح تقوـ المؤسسة بالتحديث المستمر 25مف خؿ تحميؿ بيانات الجدوؿ رقـ )

قد كانت اعمى اجابات  المبحوثييف الذيف اجابوا بنعـ  وذلؾ بنسبة  الرقميلمحتوى موقعيا 
بالتحديث المستمر  المؤسسة% مف الذيف يروف  42.04% تقاربيا نسبة  57.95مقدرة 

 الرقميلمحتوى موقعيا 
تقوـ بالتحديث المستمر لمحتوى موقعيا   pharma_connectومنو نستنتج أف مؤسسة 

 قدر مف المعمومات لزبائنيا بالتالي تعزيز صورتيا الذىنية.مف اجؿ اعطاء اكبر  الرقمي
 خاصية الأمان لمزبائن عند تسويق خدماتيا رقميا المؤسسة(: تراعي 26) الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار 

 100% 88 دائما
%0 0 احيانا   
%0 0 نادرا   

 %100 88 المجموع 
تراعي خاصية الأماف لمزبائف عند تسويؽ مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه  وجدنا أف المؤسسة 

 % وىو باجماع الفئة المبحوثة100خدماتيا رقميا بنسبة 
تيتـ بخاصية الأماف لمزبائف عند تسويؽ  pharma_connectومنو نستنتج أنو مؤسسة 

خدماتيا رقميا مما يشعر زبائنيا بالاماف عؿ بيناتيـ وبالتالي تعزيز الثقة بيف مؤسسة 
pharma_connect .وزبائنيا وىذا ما  يعزز الصورة الذىنية ليا 
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(:  استمرار الزبون مع المنظمة عمى مستوى الخصوصية والأمان التي 27الجدول رقم )
 توفرىا لو
 النسبة المئوية التكرار 

 100% 88 نعم
%0 0 لا   

 %100 88 المجموع
مف خؿ تحميؿ بيانات الجدوؿ اعلبه كانت اعمى اجابات  المبحوثييف الذيف اجابوا بسبب 
مستوى الخصوصية والأماف التي توفرىا لو يتـ استمرارىـ بالتعامؿ مع المؤسسة  بنسبة 

 % .100مقدرة 
الاسباب المتعمقة  باستمرار الزبوف مع المنظمة  يعتمد بشكؿ كبير عمى مستوى ونستنتج أف 

والذي مف خلبلو تنبني الثقة بيف المؤسسة وبيف زبائنيا ، الخصوصية والأماف التي توفرىا لو
وليذه الخاصية أىمية كبيرة في المعاملبت التجارية التي تقوـ عمى السرية والثقة الائتماف 

 pharma_connectوىو ما يعزز الصورة الذىنية لأي مؤسسة بصفة عامة ومؤسسة 
 بصفة خاصة.

(:  تعتبر  تعامل موظفي المؤسسة مع الزبائن يحدد قرار استمرارىم 28رقم ) جدولال
 بالتعامل معيا

 النسبة المئوية التكرار 
 75% 66 نعم
 25% 22 لا

 100% 88 المجموع
% قالت نعـ اف تعامؿ موظفي المؤسسة مع 75مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه  فقد وجدنا نسبة  

الزبائف يحدد قرار استمرارىـ بالتعامؿ معيا ثـ جاءت فئة التي اجابت انيا لا تعتبر تعامؿ 
% وتمييا نسبة 25مع الزبائف يحدد قرار استمرارىـ بالتعامؿ معيا بنسبة  المؤسسةموظفي 
23.86.% 
تعامؿ موظفي  تج أف الذي بحدد قرار استمرارىـ بالتعامؿ معيا راجع بدرجة كبيرة الىونستن

المؤسسة مع الزبائف حيث اف الاتصاؿ مع الزبائف يمثؿ الركيزة الاساسية لبناء التواصؿ بيف 
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المؤسسة والزبوف وىو الذي يحدد مدى استمرار الزبوف بالتعامؿ معيا ومنو تعزز الصورة 
 لممؤسسة.الذىنية 

 المؤسسة(:  يشجع انخفاض تكاليف التسويق الرقمي التي تقدميا 29الجدول رقم )
 :الزبون عمى التعامل معيا

 النسبة المئوية التكرار 
 92.04% 28 نعم
 7.95% 30 لا

 100% 88 المجموع
% مف الذيف يروف  اف 92.04مف خؿ تحميؿ بيانات الجدوؿ اعلبه وذلؾ بنسبة مقدرة 

يشجع الزبوف عمى التعامؿ معيا في  المؤسسةانخفاض تكاليؼ التسويؽ الرقمي التي تقدميا 
يشجع انخفاض تكاليؼ التسويؽ الرقمي التي تقدميا  قالو لا 7.95%حيف  قدرت نسبتة بػ

 الزبوف عمى التعامؿ معيا المؤسسة
انخفاض تكاليؼ التسويؽ لو دور كبير في سرعة و الذي يتميز ب  الرقميالتسويؽ وعميو فإف 

انجاز العممية البيعية وتوفير الجيد والماؿ والوقت وىو ما يعزز الصورة الذىنية لممؤسسة 
 لدى الزبوف

 المطمب الثاني: الاستنتاج العام 
 المحور الاول : تساىم ادوات الاتصال التسويقي الرقمي في تعزيز الصورة الذىنية

مف خلبؿ النتائج المتحصؿ عمييا وجدنا اف غالبية المبحوثيف اجابوا بنعـ وىذا ما يدؿ عمى 
وبالتالي تعزيز الصورة  الاشيارات التي تستعمميا عبر الادوات الاتصاؿ التسويقي  فعالةاف 

 الذىنية لمؤسسة فارماكوـ مما يجعميا تجذب انتباه العملبء لدييا .
وىذا يعود الى يقية الرقمية ىي ترويج عف منتجات المؤسسة الاتصالات التسو   كما أف 

 pharma_connectالاستعماؿ الكبير للبنترنت مف طرؼ المبحوثيف الذي كانت مؤسسة 
تستعمؿ  الاتصالات التسويقية الرقمية مف اجؿ  ترويج عف منتجاتيا، وىو ما يبيف فاعمية 

 ة بالتالي تعزيز صورتيا الذىنيةالتسويؽ الرقمي في عممية الترويج لمنتجات المؤسس
تبيف لنا باف استخداـ تكنولوجيا الاتصالات في النشاط البيعي لو دور في  تخفيض تكاليؼ 

استخداـ تكنولوجيا الاتصالات في النشاط البيعي لو دور  وعميوالانشطة التسويقية بالمؤسسة 
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استخداـ تكنولوجيا  ش في  تخفيض تكاليؼ الانشطة التسويقية بالمؤسسة مما يدؿ عمى أف
الاتصالات في النشاط البيعي لو دور في  تخفيض تكاليؼ الانشطة التسويقية بالمؤسسة 

 ومنو زيادة المبيعات باقؿ تكمفة.
الرسائؿ الاعلبنية واضحة  بنسبة عالية ومنو يمكف القوؿ اف النشاط التسويقي كما اف 

 كوف يتسـ بالوضوح وعميو تعزز الصورة الذىنية لممؤسسة لمؤسسة فارما
المؤسسة تقوـ بالاتصالات التسويقية مع زبائنيا بشكؿ بأف  اأغمب المبحوثيف  اجابو  ووجدنا

عمى الاىتماـ بزبائنيا مف خلبؿ  pharma_connectدوري وىو ما يبيف حرص مؤسسة 
 الاتصالات التسويقية دوريا.

التبرير: تقوـ المؤسسة بالاتصالات التسويقية مع زبائنيا بشكؿ دوري نظرا لعدد الطمبيات 
التي ىي في تزايد مستمر حيث اف مؤسسة فاركما كوـ لا توفر فقط الادوية بؿ منتجات 

 اخرى ييتـ بيا زبائف الصيديميات والتي تتميز بالجودة.
ىي التسويؽ عبر  pharma_connectوجدنا اف اكثر وسيمة تعتمدىا مؤسسة  كما 

الانترنت مف باعتباره الوسيمة الانسب لمتسويؽ الرقمي والذي يكوف بأقؿ تكمفة أما بالنسبة 
فقد كانت ضئيمة مقارنة بالاجابة الخاصة بالانترنت ومواقع لمذيف اجابوا بالياتؼ المحموؿ 

عمى التسويؽ  pharma_connectالتواصؿ الاجتماعي وىو ما يبيف اعتماد مؤسسة 
 الرقمي لتعزيز صورتيا الذىنية.

تبيف لنا اف تكنولوجيا الاتصاؿ تساىـ في تسويؽ منتجات المؤسسة بالنظر لما توفره 
 تكنولوجبا الاتصاؿ مف مميزات في الجاذبية والبساطة .

ىي التسويؽ  pharma_connectمف خلبؿ نتائج وجدنا اف اكثر وسيمة تعتمدىا مؤسسة  
نت مف باعتباره الوسيمة الانسب لمتسويؽ الرقمي والذي يكوف بأقؿ تكمفة أما عبر الانتر 

فقد كانت ضئيمة مقارنة بالاجابة الخاصة بالانترنت بالنسبة لمذيف اجابوا بالياتؼ المحموؿ 
عمى  pharma_connectومواقع التواصؿ الاجتماعي وىو ما يبيف اعتماد مؤسسة 

 ذىنية.التسويؽ الرقمي لتعزيز صورتيا ال
ىي التسويؽ عبر الانترنت مف  pharma_connectاف اكثر وسيمة تعتمدىا مؤسسة  كما 

باعتباره الوسيمة الانسب لمتسويؽ الرقمي والذي يكوف بأقؿ تكمفة أما بالنسبة لمذيف اجابوا 
فقد كانت ضئيمة مقارنة بالاجابة الخاصة بالانترنت ومواقع التواصؿ بالياتؼ المحموؿ 
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عمى التسويؽ الرقمي لتعزيز  pharma_connectوىو ما يبيف اعتماد مؤسسة  الاجتماعي
 صورتيا الذىنية.

ىي  pharma_connectمف خلبؿ نتائج وجدنا فيو اف اكثر وسيمة تعتمدىا مؤسسة  
التسويؽ عبر الانترنت مف باعتباره الوسيمة الانسب لمتسويؽ الرقمي والذي يكوف بأقؿ تكمفة 

فقد كانت ضئيمة مقارنة بالاجابة الخاصة أما بالنسبة لمذيف اجابوا بالياتؼ المحموؿ 
 pharma_connectبالانترنت ومواقع التواصؿ الاجتماعي وىو ما يبيف اعتماد مؤسسة 

 لرقمي لتعزيز صورتيا الذىنية.عمى التسويؽ ا
في معالجة  الرقميتعتمد بشكؿ كبير عمى البريد  pharma_connectأف مؤسسة   كما

(  وىذا لأف معالجة الطمبيات sms.mms)الطمبيات ثـ جاءت مف خلبؿ الرسائؿ النصية 
 يتـ يشكؿ سري مقارنة بالترويج عف المنتجات

 وىدافوالتسويق الرقمي  المحور الثاني: .
تبيف لنا اف خصائص المنتج مف العوامؿ الاكثر اثرا عمى زيادة المبيعات وعميو فإف  
التسويؽ الرقمي الذي يبيف خصاص المنتج ىي التي تؤثر عمى اقتناء الزبائف لممنتجات التي 

 .pharma_connectتعرضيا مؤسسة 
خصائص المنتج كوف بسبب وجدنا اف رغبة الزبائف في اقتناء المنتجات المعمف عمييا ي كما

 .والذي لو الاثر الكبير عمى دفع الزبوف  لاقتناء المنتجات  المعمف عنو
يختمؼ عف الاعلبف التقميدي   الرقميتأثير الاعلبف اف أغمب المبحوثيف  اجابو بأف  وجدنا

وبالتالي يتـ  pharma_connectوىو ما يبيف اثر التسويؽ الرقمي عمى اقتناء منتجات 
تعتمد بشكؿ كبير الطريقة  pharma_connectأف مؤسسة  و  تعزيز الصورة الذىنية ليا

وىذا لأف معالجة الطمبيات الكترونيا يعتبر الانسب والاسرع في ة في معالجة الطمبيات الرقمي
 عممية التسويؽ .

لمعمومات عند حصموف عمى القدر الكافي مف ااف أغمب المبحوثيف  اجابو بأنيـ ينا وجد
عمى تقديـ اكثر المعمومات  pharma_connectتقديـ الطمبية وىو ما يبيف حرص مؤسسة 

 المفيدة مف اجؿ اقتناء منتوجاتيا و ذلؾ مف أجؿ  تعزيز الصورة الذىنية ليا
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معالجة الطمبيات الكترونيا احسف مف التقميدي وىو ما اف أغمب المبحوثيف  اجابو بأف  وجدنا
وبالتالي يتـ تعزيز  pharma_connectتسويؽ الرقمي عمى اقتناء منتجات يبيف اثر ال

 .الصورة الذىنية ليا
العممية التسويقية تقوـ بيا مصالح متخصصة في المؤسسة ويتـ اشراؾ الزبوف  ولاحظنا اف 

 إتماـ عممياتيا التسويقيةمف خلبؿ ابداء رأيو وليس في 
تستخدـ البرامج الإبداعية لتشجيع الزبائف عمى المشاركة في أنشطتيا  كما اف المؤسسة 

تعتمد اسموب المشاركة نسبيا في مشاركة زبائنيا  pharma_connectوجدنا أف التسويقية 
 في انشطتيا التسويقية .

مؤسسة فاركا كوـ تيتـ بالاستماع الى اراء عملبئيا مف أجؿ تطوير خدماتيا  كما أف
 يعزز الصورة الذىنية ليا. ومنتجاتيا مما

 الصورة الذىنية لممؤسسة يعزز اسموب الانسب الذي
ىو الانسب الذي يعزز الصورة   الرقميالتواصؿ وجدنا اف أغمب المبحوثيف  اجابوا بأف و 

الذىنية لممؤسسة وذلؾ نظرا لاختزالو لموقت والتكاليؼ بالنسبة لمزبائف والمؤسسة محؿ الدراسة 
وبالتالي يتـ تعزيز الصورة  pharma_connectوىو ما يبيف اثر التسويؽ الرقمي عمى 

 الذىنية ليا
 الصورة الذىنية  لمؤسسةيساىم المحتوى الرقمي في تعزيز المحور الثالث : 

متعددة الجوانب مف  pharma_connectالعممية التسويقية التي تعتمدىا مؤسسة  وجدنا أف 
خلبؿ الإعلبنات التفاعمية الظاىرة في مواقع وصفحات الاخريف لجذب واستمالة الزبائف وىو 

 ا.ما يجعميا تصؿ الى اكبر قدر مف الزبائف وبالتالي تعزيز الصورة الذىنية لي
ة في تحديث المعمومات عف منتجاتيا الجديدة لجذب الرقميعمى الرسائؿ  المؤسسةتعتمد كما 

واستمالة الزبائف وىو ما يجعميا تصؿ الى اكبر قدر مف الزبائف وبالتالي تعزيز الصورة 
 الذىنية ليا.

المؤسسة تعتمد عمى ردود أفعاؿ الزبائف في  تطوير وجدنا اف أغمب المبحوثيف  اجابو بأف و
عمى تطوير منتجاتيا  pharma_connectوتحسيف خدماتيا وىو ما يبيف حرص مؤسسة 

وتحسيف خدماتيا مف خلبؿ الاعتماد عمى ردود افعاؿ الزبائف لاف النشاط التسويقي يعتمدة 
 الذىنية ليااولا عمى رد فعؿ الموجو اليو   وبالتالي يتـ تعزيز الصورة 
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مف  الرقميتقوـ بالتحديث المستمر لمحتوى موقعيا   pharma_connectأف مؤسسة  كما 
 اجؿ اعطاء اكبر قدر مف المعمومات لزبائنيا بالتالي تعزيز صورتيا الذىنية.

تيتـ بخاصية الأماف لمزبائف عند تسويؽ خدماتيا  pharma_connectمؤسسة  أف كما 
بالاماف عؿ بيناتيـ وبالتالي تعزيز الثقة بيف مؤسسة رقميا مما يشعر زبائنيا 

pharma_connect .وزبائنيا وىذا ما  يعزز الصورة الذىنية ليا 
الاسباب المتعمقة  باستمرار الزبوف مع المنظمة  يعتمد بشكؿ كبير عمى مستوى أف  ويظير

والذي مف خلبلو تنبني الثقة بيف المؤسسة وبيف زبائنيا ، الخصوصية والأماف التي توفرىا لو
وليذه الخاصية أىمية كبيرة في المعاملبت التجارية التي تقوـ عمى السرية والثقة الائتماف 

 pharma_connectوىو ما يعزز الصورة الذىنية لأي مؤسسة بصفة عامة ومؤسسة 
 بصفة خاصة.

تعامؿ موظفي  ؿ معيا راجع بدرجة كبيرة الىالذي بحدد قرار استمرارىـ بالتعام كما أف
المؤسسة مع الزبائف حيث اف الاتصاؿ مع الزبائف يمثؿ الركيزة الاساسية لبناء التواصؿ بيف 
المؤسسة والزبوف وىو الذي يحدد مدى استمرار الزبوف بالتعامؿ معيا ومنو تعزز الصورة 

 الذىنية لممؤسسة.
انخفاض تكاليؼ التسويؽ لو دور كبير في سرعة والذي يتميز ب  الرقميالتسويؽ وعميو فإف 

انجاز العممية البيعية وتوفير الجيد والماؿ والوقت وىو ما يعزز الصورة الذىنية لممؤسسة 
 .لدى الزبوف
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 خاتمة
اىتماـ شركة  مدى عمى لمتعرؼ الدراسة ىذه جاءت تقدـ ما عمى بناءا

pharma_connect لدى الذىنية صورتيا تعزيز في مساىمتو ومدى بالسويؽ الرقمي 
 .زبائنيا

 الصورة تعزيز في الرقمي التسويؽ دور ابراز محاولتيا خلبؿ مف كانت الدراسة ىذه اىمية اف
 لأدواتو الامثؿ الاستخداـ طريؽ عف ،الدراسة قيد pharma_connect لشركة الذىنية

 معيـ التواصؿ خلبؿ مف ،عنيا زبائنيا اذىاف في وبراقو ايجابية صورة خمؽ في واستغلبليا
 عمى بناءا، الرقمية والوسائؿ الادوات طريؽ عف التسويقية عممياتيا في واشراكيـ

 مف مجموعة شمؿلت الدراسة  ىذا جاء الحالية الدراسة الييا توصمت التي الاستنتاجات
 الدراسة قيد فارماكوـ  شركة باىتماـ تحظى اف يأمؿ التي ،المقترحة والحموؿ التوصيات

 التطور استغلبؿ خلبليا مف يمكف التي السبؿ افضؿ الى الوصوؿ في تساىـ افوالتي يمكف 
 ىذه أبرز ومف ،الذىنية صورتيا تعزيز باتجاه وتطويعو الرقمي التسويؽ مجاؿ في الكبير

 :يأتي ما التوصيات
 ،المبحوثة الاتصالات شركة قبؿ مف اكبر اىتماـ الرقمي التسويؽ ايلبء ضرورة  -

 المقدمة خدماتيا اغمب اف اذ ، التسويقية عممياتيا في وبارزا ىاما باعتباره عنصرا
 مف مجموعة عمى الاعتماد خلبؿ مف ذلؾ تحقيؽ ويمكف ، بحتو رقمية لزبائنيا
 :اىميا المناسبة الاليات

 :خلبؿ مف زبائنيا جذب باتجاه المؤسسة ادارة قبؿ مف المبذولة الكبيرة الجيود تعزيز -أ
 شبكة عمى الاخريف مواقع في الظاىرة التفاعمية والاعلبنات ةالرقميبالمواقع  الاىتماـ زيادة -

 . الزبائف مف عدد اكبر الى الوصوؿ اجؿ مف العالمية الانترنت
 تسييؿ اجؿ مف البحث محركات في لمشركة التجارية بالعلبمة التذكير مواقع لزيادة السعي -

 .التجارية علبمتيا او المؤسسة لاسـ الزبوف ايجاد عممية
 المسابقات واقامة ، جودتيا وتحسيف لمزبائف المقدمة المجانية الاضافية الخدمات وتيرة رفع -

 تجربة عمى وتشجيعيـ الزبائف فضوؿ اثارة اجؿ مف والمعنوية المادية بالجوائز المصحوبة
 . المؤسسة خدمات
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 مف تحقيقو يمكف والذي المؤسسة زبائف مع بالتواصؿ الاىتماـ مف اعطاء المزيد  – ب
 :خلبؿ

 والقنوات للؤنترنت استخداميـ فاعمية لزيادة تدريبية دورات في المؤسسة موظفي اشراؾ -
 ،الامثؿ البحث محركات ،الموبايؿ ،الرقمي البريد ،الاجتماعي الاعلبـ وسائؿ الرقمية
 .مباشرة بصورة تفضيلبتيـ عمى والتعرؼ الزبائف مع التواصؿ في واستغلبليا ةالرقمي والمواقع

 عبر المؤسسة زبائف مع التواصؿ عمى القادريف الموظفيف مف المزيد وتخصيص استقطاب -
 .وفاعمية بكفاءة الانترنت شبكة عمى موقعيا

 الاجتماعي التواصؿ ومواقع الانترنت شبكة عبر المتخصصة الصفحات مف المزيد نشر -
 واستفساراتيـ اسئمتيـ عمى والاجابة لمشركة الجديدة والعروض بالخدمات الزبائف لتعريؼ

 .ذلؾ تحقيؽ في المحموؿ الياتؼ عبر ةالرقمي الرسائؿ عمى اقتصارىا وعدـ ،ذلؾ بخصوص
 لزبائف الفاعمة المشاركة مف نوع خمؽ في واستثمارىا الرقمي الاتصاؿ وسائؿ عمى التركيز -

 :طريؽ عف ذلؾ ويتـ التسويقية قراراتيا فيالمؤسسة 
 وتشجعيـ المؤسسة زبائف تحاكي التي المجانية الابداعية البرامج مف مجموعة تصميـ -

 التسويقية وحملبتيا انشطتيا في والمشاركة الانخراط عمى
 تسييؿ اجؿ مف متعددة بمغات توفيره عمى وحرصيا ،الرقمي بموقعيا اكبر بشكؿ الاىتماـ -

 فييا انخراطيـ وضماف التسويقية لأنشطتيا الزبائف فيـ عممية
 مف ذلؾ تعزيز عمى والعمؿ ،ليا المؤسسة زبائف ادراؾ زيادة عمى اكبر بشكؿ التركيز -أ

 :خلبؿ
 .ليـ المقدمة والمعمومات الخدمات جودة تحسيف -
 لدى جيده انطباعات وترسيخ خمؽ عمى قادرة ،ومفيومة بسيطة ترويجية وسائؿ استخداـ -

 .المؤسسة زبائف
 خمؽ اجؿ مف المؤسسة زبائف في التاثير الاعتبار بنظر افعاليـ وردود الزبائف اراء اخذ - ب

 -:خلبؿ مف ،عنيا اذىانيـ في جميمو صورة
 .ليـ المقدمة والمعمومات الخدمات وموثوقية صحة مف التأكد -
 .وتظميميـ المؤسسة زبائف خداع عدـ -



 الخاتمة

43< 
 

 مف وذلؾ ،معيا التعامؿ تكرار عمى لتشجيعيـ المؤسسة زبائف لدى دافع لخمؽ السعي -
 :خلبؿ

 .وامانيـ خصوصياتيـ عمى والمحافظة ورغباتيـ حاجاتيـ تمبية -
 . المؤسسة موظفي قبؿ مف جيد بشكؿ معيـ التعامؿ -
 الاجتماعي القبوؿ لتحقيؽ السعي -
 .المقدمة الخدمات تكاليؼ تخفيض -
 :خلبؿ مف وتفضيلبتيـ الزبائف برغبات اكبر بشكؿ الاىتماـ -
 .السابقة افعاليـ وردود رغباتيـ عمى بناءا والمبتكرة الجديدة الخدمات تقديـ -
 .الاجتماعي والتقدير الاحتراـ لو يحقؽ الذي بالشكؿ الزبوف مع التعامؿ -

 افاؽ الدراسة
 دور التسويؽ الرقمي في تحقيؽ الميزة التنافسية
 دور التسويؽ الرقمي في تعزيز رضى الزبوف

 بناء صورة ذىنية متميزة مف خلبؿ التسويؽ الرقمي
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 2010ذلؾ عمى ادائيا التسويقي ،جامعة النجاح الوطنية، 

  محمد كماؿ بوفاة، أثػر تسويؽ المحتوى عمى الصورة الذىنية لدى المستيمؾ دراسة حالة شركة
ة تخصص: كوكاكولا، مذكرة مكممة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر أكاديمي في العموـ التجاري

 2014/2015تسويؽ الخدمات، جػػػامعػػػة أـ البػػواقػػػػي، 
  نسريف زيادة ، العلبقات العامة الرقمية وبناء الصورة الذىنية عف المؤسسة الخدماتية دراسة

 عبر موقع الفاسبوؾ )جانفي Algérie ooredooوصفية تحميمية لعينة مف مضاميف صفحة 
ولاتصاؿ  الاعلبـ عموـ في الثالث الطور دكتوراه شيادة لنيؿ أطروحة، ( 2021 ديسمبر 2020

-2022 ، 3والاتصاؿ ، جامعة الجزائر  الاعلبـ عموـ عامة ، كمية وعلبقات تخصص: اتصاؿ
2023  

 العموـ في الماجيستر شيادة لنيؿ مذكرة المستيمؾ، عمى وأثرىا المؤسسة صورة تقييـ :محمد وىاب 
 السنة زئر، ا الج الاقتصادية، العموـ قسـ - التسيير، وعموـ الاقتصادية العموـ كمية الاقتصادية،
 2006-2005الجامعية

 
 



 

 

 
 
 
 
 

 

 لاحقالم



 

 

 وشازة الحعليم العالي والبحث العلمي

 -الأغواط -جامعة عماز ثليجي

 العلوم الاجحماعية كلية

 علوم الاعلام الاثصالقسم 

 

 

 

 

 

 الاعلام والاثصال مو علالسنة الثاهية ماستر ثخصص : 

 اسحبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 للمؤسسة الرهنية الصوزة جعصيص في السقمية الخسويقية الاثصالات دوز بين أيديكم اسحمارة مقابلة  :1ملاحظة 

اثصال وعلاقات جسحخدم كإحدى أدوات البحث العلمي في إطار إهجاز رسالة ثخرج لنيل شهادة ماستر  ثخصص : 

هرحو منكم الإحابة على الأسئلة بكل موطوعية وهحعهد بالمحافظة على سرية المعلومات وعدم اسحعمالها إلا    عامة

 حث علمي.لغرض ب

 ( في الخاهة المناسبة للإحابة.Xطع علامة ) :2ملاحظة 

 

 أسحاذة:إشساف                                         : ةإعداد الطالب   

 آيت قاس ي ذهبية          مرزاقة شنافي

 

 التحكيـ 
 الاسـ والمقب الدرجة العممية

 بف عابد فاطمة د.

 ساعد بممدني د.
 

 2224-2223الجامعية  السنة

دور الاتصالات التسويقية الرقمية في 
 تعزيز الصورة الذىنية لممؤسسة

Pharma_connect_ 



 

 

 تساىم ادوات الاتصال التسويقي الرقمي في تعزيز الصورة الذىنيى:  لأولالمحور ا
 ؟ فعالةعبر الادوات الاتصاؿ التسويقي   تستعمميا يالت الاشياراتىؿ  -1

 نعم                                 لا                               نوعا ما
 ؟ الاتصالات التسويقية الرقمية ىي ترويج عف منتجات المؤسسة  ىؿ-2

 لا                                          نعم
استخداـ تكنولوجيا الاتصالات في النشاط البيعي في تخفيض تكاليؼ الانشطة التسويقية ىؿ -3

 ؟بالمؤسسة
 ابدا                             دائما                                     احيانا  

 ؟ المؤسسة اعلبنات مشاىدة عند ةٌ يالاعلبن الرسائؿ فيـ مف تتمكفىؿ  –4
 لا                                          نعم
 ؟ دوري بشكؿ زبائنيا معيقية التسو  بالاتصالات المؤسسة تقوـىؿ -5

 لا                                          نعم
 في الحالتيف  اجابتؾ برر

..................................................................................................... 
 . ىؿ تعتمد المؤسسة في اتصالات التسويقية الرقمية عمى:6
                             التسويؽ عبر الانترنت -
 التسويؽ عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي -
 التسويؽ عبر الياتؼ المحموؿ -
 
 ؟ىؿ تساىـ  تكنولوجيا الاتصاؿ في تسويؽ منتجات المؤسسة .7

 لا                                          نعم
 في حالة الاجابة بنعـ ما ىي ىذه الوسائؿ ؟ 

 (sms.mmsالرسائل النصية ) -

 الرقميالبريد  -

 ةالرقميالصفحة  -



 

 

 ؟؟ماىي افض وسيمة مف وجية نظرؾ .8

 (sms.mmsالرسائل النصية ) -

 الرقميالبريد  -

 ةالرقميالصفحة  -

 ؟تتمقى العروض بشكؿ كبير مف خلبؿ ىؿ  - 09
 (sms.mmsالرسائل النصية ) -

 الرقميالبريد  -

 ةالرقميالصفحة  -

 ىؿ يتـ معالجة الطمبيات عف طريؽ:-10
 (sms.mmsالرسائل النصية ) -

 الرقميالبريد  -

 ةالرقميالصفحة  -

 وىدافو الرقمي التسويق :الثاني المحور
 ؟ الى راجع المنتوج اقتناؤؾ ىؿ-11

 راي العملاء                       طبيعة المنتج            الاعلبف عمى الصفحة 

 ؟ الرقمي الاعلبف في اىتمامؾ تجذب و نظرؾ تمفت التي العوامؿ ىي ما -12
               خصائص المنتج المعمف عنو            طريقة عرض الاعلبف 
                                 وسيمة مف أكثر في الاعلبف انتشار 

 ؟التقميدي عف الاعلبف  الرقمي الاعلبف تأثير يختمؼ  رأيؾ في -13
              لا                                          نعم
 المؤسسة بمعالجة الطمبيات الكترونيا؟ تقوـ ىؿ–14
 احيانا                 لا                                          نعم



 

 

 ؟ المعمومات عند تقديـ الطمبية مف الكافي القدر عمى تحصؿ ىؿ-15
 نعم                                           لا                               احيانا

 ؟ترى اف معالجة الطمبيات الكترونيا احسف مف التقميدي ىؿ-16
 لا                                          نعم
 

 ؟"، التسويقية عممياتيا إتماـ في الرقمية القنوات عبر الزبوف اشراؾ سياسة الشركة تتبنىىؿ  -17
 لا                                          نعم
 ؟ التسويقية أنشطتيا في المشاركة عمى الزبائف لتشجيع الإبداعية البرامج الشركة تستخدـىؿ -18
 لا                                          نعم
 ؟تستمع المؤسسة لاراء عملبئياىؿ -19

 نادرا                 دائما                                      احيانا
 ؟ الصورة الذىنية لممؤسسة يعزز الذيماىو اسموب الانسب "-20

 الرقميالتواصل المباشر                         التواصل 
 لمؤسسة  الذىنية الصورة تعزيز في الرقمي المحتوى يساىم:  الثالثالمحور 

 واستمالة لجذب الاخريف وصفحات مواقع في الظاىرة التفاعمية الإعلبنات عمى المؤسسة تعتمدىؿ -21
 ؟" الزبائف

 لا                                          نعم
 ؟ الجديدة منتجاتيا عف المعمومات تحديث في ةالرقمي الرسائؿ عمى الشركة تعتمدىؿ -22

 نادر                 احيانا                            دائما          
 ؟ خدماتيا وتحسيف تطوير  في الزبائف أفعاؿ ردود عمى المؤسسة تعتمدىؿ - 23
 لا                                          نعم
 ؟ الرقمي موقعيا لمحتوى المستمر بالتحديث الشركة تقوـىؿ  -24
 لا                                          نعم
 ؟ رقميا خدماتيا تسويؽ عند لمزبائف الأماف خاصية الشركة تراعيىؿ - 25

 نادرا                 دائما                                      احيانا
 ؟ لو توفرىا التي والأماف الخصوصية مستوى عمى المنظمة مع الزبوف استمرار يعتمد -26



 

 

 لا                                          نعم
 ؟ معيا بالتعامؿ استمرارىـ قرار يحدد الزبائف مع الشركة موظفي تعامؿىؿ تعتبر  -27
 لا                                          نعم
 ؟ معيا التعامؿ عمى الزبوف الشركة تقدميا التي التسويؽ الرقمي تكاليؼ انخفاض يشجعىؿ -28
 لا                                          نعم

 

 
 
 
 


