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. ّفقٌا لإتمام ُرا العولًّشكس الله عص ّجل ّنحودٍ، أى أعاًٌا 
عثازاخ تأسمٔ  ثن ًتْجَ  

" ُدٓ شهْلي.د"الفاضلح  لأستاذتٌا ّالتقدٗسالشكس 
. الق٘وحتْجِ٘اتِا الإشساف علٔ ُرا العول ّلكل لقثْلها 

" حٌثعل" الطث٘ح التحال٘لمخبر لمدٗس كوا ًتقدم تالشكس ّالاهتٌاى 
تثسح 

ّالطث٘ة السئ٘سٖ  " خلفإّ  شِاب الدٗي "
 لما قدهٍْ لٌا هي هعلْهاخ  "عثد السؤّف خمْلي"

. لإتمام ُرا العول
ًّشكس كل أساترج قسن العلْم التجازٗح تكل٘ح العلْم الاقتصادٗح 

. ّالعلْم التجازٗح ّعلْم التس٘ير
في إتمام ُرا العول المتْاضع ّلْ هي ساُن كرلك كل  ًشكسّ

 .تالكلوح الط٘ثح

 

 شكس ّعسفاى

 .ُدٗل.م .هسّٓ.ش



 

ًتقدم نحي الطالثتين تئهداء هرا العول 
. إلى الىالديي الكسيمين أداههن الله تاجا فىق زؤوسٌا

" محوىدي الطية"إلى والدي زحمه الله 
إلى هي كاًىا حشدا وذخسا لهوتٌا لإتمام هرا العول 

" هدي شهىلي.د"الأستاذج 
إلى كافح العائلتين الكسيمتين وكل الأهالي والأقازب 

. الأصدقاءو 
. إلى كل هي هد لٌا يد العىى هي قسية أو هي تعيد

 .إلى كل هؤلاء ًهدي ثمسج هرا الجهد المتىاضع

 

 إهداء

 .هديل.م. هسوي.ش
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[I] 
 

 الصفحة العنوان

 --  عرفانشكر  و 

 --  الإهداء

  I-V فهرس المحتويات

 VII فهرس الجداول 

 IX فهرس الأشكال

 XI فهرس الملاحق 

 XIII لخص باللغة العربية والانجليزية الم

 ط   -أ مقدمة  

 56  -11 لمتغيرات الدراسة الفصل الأول: الإطار النظري  

 11 تمهيد

 12 مفاهيمي للخدمة الصحية. المبحث الأول: مدخل  

 12 المطلب الأول: نشأة وتطور الخدمة الصحية. 

 13 المطلب الثاني:  مفهوم الخدمة الصحية. 

 14 : تعريف الخدمة الصحية أولا

 16 ثانيا: خصائص الخدمة الصحية

 20 الخدمة الصحية.و أهداف  أنواع    المطلب الثالث:  

 20 أولا: أنواع الخدمة الصحية

 22 ثانيا: أهداف الخدمة الصحية

 22 المطلب الرابع: مستويات الخدمة الصحية. 

 22 أولا: حسب زهرة الخدمة

 23 ثانيا: حسب حزمة منافع الخدمة 
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 25 المبحث الثاني: الإطار النظري للصورة الذهنية. 

 25 المطلب الأول: مفهوم الصورة الذهنية. 

 26 أولا: تعريف الصورة الذهنية 

 27 ثانيا: أهمية الصورة الذهنية 

 28 ثالثا: خصائص الصورة الذهنية 

 30 المطلب الثاني: أنواع الصورة الذهنية. 

 31 المطلب الثالث: مكونات وأبعاد الصورة الذهنية. 

 31 أولا: مكونات الصورة الذهنية 

 33 ثانيا: أبعاد الصورة الذهنية 

 34 تشكيل الصورة الذهنية. المطلب الرابع: العوامل المؤثرة على  

 34 أولا: عوامل شخصية 

 35 ثانيا: عوامل اجتماعية 

 35 ثالثا: عوامل تنظيمية 

 35 رابعا: عوامل إعلامية

 36 المبحث الثالث: الإطار النظري للترويج الإلكتروني.

 36 المطلب الأول: ماهية الترويج الإلكتروني.

 36 التقليدي أولا:  تعريف الترويج  

 37 ثانيا: تعريف الترويج الالكتروني

 38 ثالثا: الفرق بين الترويج الالكتروني والترويج التقليدي

 39 رابعا: أهمية الترويج الالكتروني

 39 أدوات الترويج الإلكتروني.متطلبات و   المطلب الثاني:  

 39 : متطلبات الترويج الالكترونيأولا
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[III] 
 

 40 الترويج الالكترونيثانيا: أدوات  

 44 عناصر المزيج الترويجي.  المطلب الثالث:  

 44 أولا: الإعلان الالكتروني 

 45 ثانيا: العلاقات العامة الالكترونية 

 46 ثالثا: البيع الشخص ي الالكتروني

 46 رابعا: التسويق المباشر الالكتروني

 47 خامسا: تنشيط المبيعات الالكترونية 

الرابع:   للخدمة علاقة  المبحث  الذهنية  الصورة  تحسين  في  الالكتروني  الترويجي  المزيج  عناصر 

 الصحية. 
48 

 49 تحسين الصورة الذهنية للخدمة الصحية. الإعلان الإلكتروني وعلاقته في  المطلب الأول:  

 51 الذهنية للخدمة الصحية. تحسين الصورة  وعلاقته في الإلكتروني  المطلب الثاني: العلاقات العامة  

 51 أولا: دور العلاقات العامة الالكترونية في تحسين الصورة الذهنية في المنظمات الصحية 

 52 ثانيا: أمثلة العلاقات العامة الالكترونية في المنظمات الصحية 

تحسين الصورة الذهنية الإلكتروني وعلاقتهما في المطلب الثالث: البيع الشخص ي والتسويق المباشر 

 للخدمة الصحية. 
53 

 53 : البيع الشخص ي الالكتروني  أولا

 54 ثانيا: التسويق المباشر الالكتروني

 54 الذهنية للخدمة الصحية. تحسين الصورة  ا في الإلكتروني وعلاقتهالمطلب الرابع: تنشيط المبيعات  

 56 الخلاصة

حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر   الفصل الثاني: دراسة ميدانية 

 التحاليل الطبية "حنبعل" تبسة 
58-  91 

 58 تمهيد

 59 تقديم مخبر التحاليل الطبية "حنبعل" تبسة المبحث الأول:  
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[IV] 
 

 59 نشأة وتعريف مخبر التحاليل الطبية "حنبعل" تبسةالمطلب الأول:  

 59 أولا: نشأة وتعريف مخبر التحليل الطبية "حنبعل" تبسة 

 59 ثانيا: التعريف بالمخبر وخدماته

 61 مخبر التحاليل الطبية "حنبعل" تبسة  المطلب الثاني: مهام وأهداف

 61 "حنبعل" تبسة أولا: مهام مخبر التحاليل الطبية  

 61 مخبر التحاليل الطبية "حنبعل" تبسة   أهدافثانيا:  

 62 لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" تبسة   المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي

 62 أولا: مصلحة الاستقبال 

 62 ثانيا: مصلحة سحب العينات

 62 ثالثا: مصلحة إجراء التحاليل الطبية 

 62 التنظيف والتعقيمرابعا: مصلحة  

 64 خامسا: مصلحة نتائج التحاليل الطبية 

 62 سادسا: المدير 

 63 الإجراءات المنهجية للدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدةالمبحث الثاني:  

 63 الدراسة   وأداةوعينة    مجتمعتحديد  المطلب الأول:  

 63 عينته : مجتمع الدراسة وحجم  أولا

 64 الدراسة ثانيا: أدوات  

 66 صدق وثبات أداة الدراسة المطلب الثاني:  

 66 أولا: الصدق 

 68 ثانيا: ثبات أداة الدراسة 

 69 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة. المطلب الثالث:  

 69 : التكرارات والنسب المئوية أولا
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[V] 
 

 

 69 ثانيا: معامل آلفا كرونباخ

 70 والانحراف المعياري ثالثا: المتوسط الحسابي  

 70 رابعا: معامل ارتباط بيرسون 

 71 الدراسة المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج  

 71 تحليل نتائج العينة المتعلقة بمحور البيانات الشخصيةالمطلب الأول:  

 71 أولا: متغير الجنس 

 72 ثانيا: متغير العمر

 73 ثالثا: متغير المؤهل العلمي 

 74 متغير المهنةرابعا:  

 75 خامسا: متغير مستوى الدخل 

 77 . تحليل النتائج المتعلقة بالمحورين الترويجي الالكتروني والصورة الذهنية  المطلب الثاني:

 77 أولا: المحور الأول: المتغير المستقل )الترويج الالكتروني(

 82 للمنظمة(ثانيا: المحور الثاني: المتغير التابع )الصورة الذهنية  

 83 النتائج.   تحليلالمطلب الثالث: اختبار الفرضيات و 

 84 أولا: نتائج اختبار الفرضيات الفرعية 

 89 ثانيا: نتيجة اختبار الفرضية الرئيسية 

 91 خلاصة  ال

 93 خاتمة 

 98 قائمة المصادر والمراجع 

 105 الملاحق 



 
 فهرس الجداول
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[VII] 

 

 

 

 الصفحة عنوان الجدول  الرقم 

 39  -38 الفرق بين الترويج الالكتروني والتروي التقليدي 01

 60 أهم أنواع التحاليل الطبية المقدمة في المخبر 02

 64 عينة الدراسة  03

 65 مقاييس الاستبيان باستعمال مقياس ليكارت الخماس ي 04

 67 والمحاور معامل الارتباط بيرسون الاستبانة   05

 68 اختبار آلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان  06

 68 طول الخلايا لمقياس ليكارت الخماس ي 07

 71 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس 08

 72 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر  09

 73 العلمي توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤهل   10

 74 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير المهنة  11

 75 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير مستوى الدخل 12

 77 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة المتغير المستقل )بعد الإعلان الالكتروني(  13

الدراسة المتغير المستقل )بعد تنشيط المبيعات التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة   14

 الالكترونية( 

78 

التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة المتغير المستقل )بعد العلاقات العامة  15

 الالكترونية( 

79 

التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة المتغير المستقل )التسويق المباشر  16

 الالكتروني( 

80 

التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة المتغير المستقل )البيع الشخص ي  17

 الالكتروني( 

81 

التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة المتغير المستقل )الصورة الذهنية  18

 للمنظمة(

82 

 83 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي  19

 84 الفرضية الفرعية الأولى نتائج اختار   20

 85 نتائج اختار الفرضية الفرعية الثانية  21

 86 نتائج اختار الفرضية الفرعية الثالثة  22

 87 نتائج اختار الفرضية الفرعية الرابعة  23

 88 نتائج اختار الفرضية الفرعية الخامسة 24

 89 نتائج اختار الفرضية الفرعية الرئيسية  25



 
الأشكالفهرس   
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[IX] 

 

 

 

 الصفحة شكالعنوان ال  رقم ال

 23 زهرة الخدمة الصحية  01

 24 حزمة منافع الخدمة الصحية 02

 33 مكونات الصورة الذهنية للمنظمة 03

 49 (AIDA)  أيدانموذج   04

 63 الهيكل التنظيمي لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" تبسة  05

 72 الجنستوزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير   06

 73 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر  07

 74 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي  08

 75 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير المهنة  09

 76 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير مستوى  الدخل 10

 

 



 
 الملاحقفهرس 

 



 ــــ ـ ـــــ ـــــ ــــفهرس ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـ ـــــــــ  ـــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــــــ  ـ ــــ الملاحق ــ  

[XI] 

 

 

 

 الصفحة الملحقعنوان   رقم ال

 105 اتفاقية التربص  01

 107 الاستبيان 02

 111 أدوات حساب نتائج الدراسة  03

 118 صدق المحكمين  04

 119 صورة لواجهة مخبر التحاليل "حنبعل" تبسة  05

 

 



 
 ملخص الدراسة



[XIII] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الملخص  

ةةةةةةة  ت  ر   ةةةةةةةير، الذه  ت للخدر   ال ة ةةةةةةةي  الدة ةةةةةةةت رف  ال مدف تأ  ردا ترويج اللجترو ا ليلجتسي  ا تورة تهدف هذه الدراسة

ةةةةةةةةده  ةةةةةةةة م  ل اصر د لم   ة ةةةةةةةةير   (خلال ا سة ةةةةةةةةوي ا ليلجتسي  ال رة ةةةةةةةةخرة الإتلا  ا ليلجتسي  الملاق   الم رت ا ليلجتن ت  الب ع الشة

ةةة لت تدترو ت تالممتير   تاى  يا الم  د   لريدةةةة   تم ل هذه الم   ةةةةد تأ   )لجتن تالمب شةةةةد ا ليلجتسي  ت اةةةة ت المب م   ا لي رسة

 للر هير بهدف زر د، اليعا ب صخدر   ال   ت المقدرت.

ةةةت ال  درت  تم اسةةةة  دان الم ل  ال ةةة      تالأسةةةةتي  ي ةةةة ي  ا الدراسة ةةةت ال يب ق ت رع ا ت   د تأ  ا سة ال وت أا  ا الدراسة

ةةةت  ت م تفةةةة    ا رو ت   تب ر،  رقرةةةة ت تأ  رويرر  تقد تم تيز مه  تأ  ت  ت تاةةةةياء ت لم لا  ر  ج  27كردا، لق  س الدراسة

ةةةةةةةةةةةةت تيل تتة  المبة را   40ت بمةل لت وة ل ةل اليب ةت ريينةت ر    ةةةةةةةةةةة  ةدان بدنة رو   ت  ةل  تل وت ةل ربة بة   د داد ت  ةت الةدراسة تم اسة

v26 Spss. 

 تد، دس ل ب ك ل يدارا  تال رب المئيرت  الم يست اص ر بي  ا نوداف المم  ري  رم رل ا رتب ط تغيجه . رف ب لإض  ت 

ةةةةةةةةةةة   ل يب   اللجت ةةةةةةةةةةةةةت  لا د  ر  ج ت بمةةل لت وةة ل ةةل اليب ةةت  رة ةةةةةةةةةةةهةة  ر  هةةذه الةةدراسة ةةةةةةةةةةة  لا ة رو ا  دهم ن  وةةت ي ي  اسة

 م ل تأ  تمزرز الدير، الذه  ت صخدر ت   ا دذه   الم لا .   ده  ت ا ليلجتسي ب   تف ت 

 .     ريلجتسي   ير، ذه  ت  خدر   ص  ت  ت لا   ال: تدترو الكت    الم   ت ت

Summary:   
This study aims to investigate the impact of electronic promotion on enhancing the 

mental image of healthcare services through the effective use of its elements, including 

electronic advertising, electronic public relations, electronic personal selling, electronic 

direct marketing, and electronic sales activation. These elements work together to deliver 
promotional messages, information, and useful content to the audience in order to increase 

awareness of the provided healthcare services. 

The study utilized a descriptive approach in the theoretical part and an analytical 

approach in the applied part, relying on a questionnaire as a measurement tool. The 

questionnaire consisted of 27 statements divided into two axes, which were distributed to 
a random sample of 40 customers of Hannibal Medical Laboratory for Medical Analysis. 

The collected data was analyzed using Spss v26 software, employing various methods such 

as frequencies, percentages, means, standard deviations, correlation coefficients, and 

others. 

The most significant finding of this study is that Hannibal Medical Laboratory for 
Medical Analysis seeks to implement electronic promotion through its various elements 

and work on enhancing the mental image of its services in the minds of customers. 

Keywords: Electronic promotion, mental image, healthcare services, customers, 

organizations. 
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 [أ]
 

ظهنتسلللللللللللللل   ف بلتخيلاخدا ل يمامل ء يحتل طال اخدملت ل ء كبخا منخ نخداتلللللللللللللل مل ء   ل د ال خدم   
ك يتخدتغمنخء  خد مئاخلاطتصلللللل لايا خلا ت   ماوخدتكا د  ما خدمت  ءاا رةط ئ ابذخته    ج لخدتسلللللل    

وطتألاىا هذخإدىز  لاةمت  ء خددىتسللل   إسللل   رئمسلللم   تح لخدتنامك نخدتسللل   دل اتج ءخدسلللل ما
خدح صللللللللللا  خد مئاخدتغمنخءتلكخ صلللللللللا وصللللللللل   ا  خ  ا سبأه ماخدتسللللللللل         خدتول خلإحسللللللللل

تقللتي خدمللت لل ءبان قللاأ ان  لل دمللاو  لاةهلل وطالل اخدمللت لل ءخدتكم   هلل وتا  ن نتاللل     لايللاخلاطتصللللللللللللللل
 تك يستجم دت ط  ءخد  لاب.و

ب د  لاب كيه خلاتصل ل  تحسلمن  لماوخلاتصل لاءتكا د  م خد  ل   ءلايتتل روا نخدفضل خك  ن
و نإسللللللللللللللهل  ل ءخدتكا د  مل خدحلتاالاظه ر ل ي ن بل دتسلللللللللللللل   حلقلاخد صلللللللللللللل بمنخد ا  لاوخد  مل  ت ت ن

ب سلللللتمتخ خلإدكتنوي  وطتأصللللل  هذخخد صلللللال ي ام أو  م ر  ب داسللللل ادل ا   ءخدت ت  رسأ ت   لاء
و نأحتهذهخد ا صنخده  اخكيتنيتدتس   خت  ته  نمن   متل  ا صنخد ك جخدتس  ق خلإدكتنوي  

د كخي ه  وتذامنخسلللت نخ خدتنو جخلإدكتنوي خدذ بنزبتلللك وخفللل   خد ا   ء نخلال  اتضللل ا  ن
 نخد ا   ءخد ا  سللللللللللللللا نخلال   ي مكه خد  لابخدح دممنوخد نتق منب دمت  ءخدت تقت ه وإطا  ه به  

أ  نشلللللللللللللن حا  كاالاسلللللللللللللتهتخ دكتنوي وغمنه وذدكإ لانإ ك جتنو ج إدكتنوي    لبج موألاوخت  ن
يقضللم خك نخلا لىخكيتنيت نأ انخكوط ء ا  تسلل ىتخدذ   قتأصلل      خد ط ت خ تة لىخكيتنيت

خد ا   ء نخلالخدتنو جخلإدكتنوي إدىتقتي وت ن فخت  ته بتلللللللللك  ذخوو قاو وت  منا خد  ل   ء
ورسللللللل صللللللل رةذهاماخيا    ءتهت  نخلاد تتلللللللكم ح لح   ءورغ  ءخد  لابوذدكدلتأثمن  آرخئه  

  با بصللللللللللللل رةت كلإخد  مكخءوخلإيج بم ءخدت تتف  به خد ا  ابماح لخد ا  ا دذدكت نزخكه ماإيج 
 نغمنه  وتحق  ك يا  خدس  وخد ح   ا لمه واس ولاب  لائه .

تسلللللللللمعخدضلللللللل ب لىوخحتة نأبنزخدمت  ءألاوه خدمت اخدصللللللللحماخدت ح ودا اترخسللللللللخدهذهو  
خد  تياوز  لاة  تلاءخك نخ خد  تياوغمنخيتتلللل رخلالخدسللللا خءخكخمنةوخ صللللا وخدح  اإدمه خزلاخلاء

  وخفلللللللللللل و تكخات نط  خد ا   ءخدصللللللللللللحما وطتدخهت    هذخ  أو  أنيك نها كخك نخ خد ك اا
خد ط يا (ح   ءخلإيسلللللللل يمادلخدتطمقاوخد خفللللللللحادلاسللللللللتج باخداتلللللللل جخدتنو ج خلإدكتنوي خدتورخد ه وخدحم  

وخد هت منبصلللللللحته   م كندل ا   ء وت  منخلإرشللللللل لاوخدت  م خدصلللللللحم دل نفلللللللى…)خد لاج خدتتلللللللمم 
دتحسمنخدص رةخلا ت    دكتنويماووس ئ خدت خص خلإ  خطوخدوس ئ خدتنو جخلإدكتنوي  ا خستمتخ خدصحما
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 [و]
 

إرشلللللل لاخءم ماو  ل   ءت  منخدذهامادلمت  ءخدصللللللحماوز  لاةخداقا مه  نط  خد نفللللللىوذدك نمن  
تتللللفم ءوخد م لاخء و  كنأن  خد سللللخلايت  رخدمت  ءوتقلم وطتإدىتلكخد صلللل للاطمقاو  ث طاوتسللللهم 

خلإ لان نخد نو خدصلللحماوخدتمفمضللل ء لىخدمت  ءيتللل  خدتنو جخلإدكتنوي دلمت  ءخدصلللحماأيضللل 
خدا ماخد قت ا وخلإشللللللل رةإدىخدفح صللللللل ءخدا ماخد ه اوخدتح دم خدلاز ادتتلللللللمم خك نخ  و  دت د ي كن

 ت ك كخد   خدصلح وت ك كخداق  اخدصلحمادتىخد نفلىوتحفمكه أنيسل  ت دلاتل جخدتنو ج خلإدكتنوي 
  لىتحسمني عحم ةصحما ت خزيا.

 شكلة الدراسةأولا: م

دكتنويما قتأصلللللللل حتخد ا   ءو    مه خد ا   ءخدصللللللللحماتا رخد تسلللللللل را  خك   لخلإليتمجاد
دىأ  ن تلاإوسلل ئ خدتنو جخلإدكتنوي خد متلفا نأ  ز  لاة ناخد صلل لخسللتمتخ دىإتتا  لإ  خدت   

خد ا  اخدصللحماب  خسللتا  ت نخد  لاب بهت إشلل  اح   ته واسلل ولائه  وهذخلااتحق إلاإذخ  كن
إيج بماح لخت  ت دك ات  شى وت ط  ءخيا    ءتحسمنص رت خدذهاماوخل  م نخدتح دم خدا ما مه 

خد  لاب.

:اخدت دمخدترخساانحإشك دمايذانه لى  س  و ا بخ

   مخبر   في  الايييييحية  ةللخدمتحسييييييو الايييييةر  ال   ية   الإلكتروني علىما مدى تأثير الترويج 
 محل الدراسة؟  الطبية  التحاليل

و اترجتحتهذهخلإشك دما ج   اخكسئلاخدفن ماخدت دما:

ادلمت دصلللللللللللللل رةخدذهاما لىخذخءلالاداإحصلللللللللللللل ئمادلتنو جخلادكتنوي تأثمنخيج بمات  ت لاطاه  •
 ؟0.05  ات ست ىخدتلادات سا–"حا   "خدصحما   م نخدتح دم خدا ما

خدذهامادصلللللللللللل رة لىخل لاط ءخد   اخلإدكتنويماداذخءلالاداإحصلللللللللللل ئمخيج بماتأثمن لاطات  ته  •
؟0.05  ات ست ىخدتلاداخدصحماادلمت 

خدذهامادصللللللل رة لىخخدتلللللللمصللللللل خلإدكتنوي دل موذخءلالاداإحصللللللل ئماتأثمنخيج بمات  ت لاطاه  •
؟0.05  ات ست ىخدتلاداخدصحماادلمت 



ـــــــمقدمة   ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ــــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــــ ـ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ  ـــــــ ــــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ  ـــــ  ــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ  ـــــ

 [ج]
 

خدذهامادصلللللل رة لىخخد   شللللللنخلإدكتنوي دلتسلللللل   ذخءلالاداإحصلللللل ئماتأثمنخيج بمات  ت لاطاه  •
؟0.05  ات ست ىخدتلاداخدصحماادلمت 

خدذهامادصللللللل رة لىخخد  م  ءخلإدكتنويمادتاتلللللللمعذخءلالاداإحصللللللل ئماتأثمنخيج بمات  ت لاطاه  •
 ؟0.05  ات ست ىخدتلاداخدصحماادلمت 

 فرضيات الدراسةثانيا: 

با بخ لىخكسئلاخدس بقات صم غاخدفنفم ءخدت دما:

 خدذهامادص رة لىخذخءلالاداإحص ئمادلتنو جخلادكتنوي خيج بماتأثمنت  ت لاطا:الفرضية الرئيسية
 .0.05 ست ىخدتلادا  اتت سا–"حا   "م نخدتح دم خدا ما   خدصحماادلمت 

وتتفنا نخدفنفماخدنئمسماخدفنفم ءخدفن ماخدت دما:

ادلملت لخدلذهاملادصلللللللللللللل رة لىخخلإدكتنوي دلتنو جإحصلللللللللللللل ئملاذخءلالادلاخيجل بملاتلأثمنت  لت لاطلا •
.0.05  ات ست ىخدتلاداخدصحما

خدلذهامادصلللللللللللللل رة لىخملال لاطل ءخد ل  لاخلإدكتنويداذخءلالادلاإحصلللللللللللللل ئملخيجل بملاتلأثمنت  لت لاطلا •
.0.05  ات ست ىخدتلاداخدصحماادلمت 

ادلمت خدذهامادصل رة لىخخدتلمصل خلإدكتنوي دل موذخءلالاداإحصل ئماخيج بماتأثمنت  ت لاطا •
.0.05  ات ست ىخدتلاداخدصحما

خدذهامادصلللللللل رة لىخخد   شللللللللنخلإدكتنوي دلتسلللللللل   ذخءلالاداإحصلللللللل ئماخيج بماتأثمنت  ت لاطا •
.0.05  ات ست ىخدتلاداخدصحماادلمت 

خدذهامادصلللللللللل رة لىخخد  م  ءخلإدكتنويمادتاتللللللللللمعذخءلالاداإحصلللللللللل ئماخيج بماتأثمنت  ت لاطا •
 .0.05  ات ست ىخدتلاداخدصحماادلمت 

 أ داف الدراسةثالثا: 

ي  من نخكهتخ حسل أطسل  خدترخسلا إدىخد انوحادلإشلك دماتهت هذهخدترخسلا نخلال   دجته 
 ها كأهتخ أ  لاي ما نخلالخدترخساخدا ن ا وأهتخ   لما نخلالخدترخساخد متخيما يذانأه ه :

 



ـــــــمقدمة   ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ــــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــــ ـ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ  ـــــــ ــــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ  ـــــ  ــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ  ـــــ

 [لا]
 

ا كت :  زه إسمت :الأ داف ال ظرية, 1

 وخدت ن  لىم م اخدمت  ءخدصحما.خلإد    ح ودا •
ادلمت خدت ن  لى تى سلللللللل ه اتكا د  م خد  ل   ءوخلاتصلللللللل ل  تحسللللللللمنخدصلللللللل رةخدذهاما •

خدصحما.
خدصلللللللللحماب سلللللللللتمتخ  ا صلللللللللنخد ك جخدتنو ج ادلمت ت فلللللللللم امفماتحسلللللللللمنخدصللللللللل رةخدذهاما •

 خلادكتنوي .

:  ال أهتخ خدترخساخد متخيماأه  نالأ داف العملية:. 2

  ن ا تىخهت    م نخدتح دم خدا ماحا   ب فه  خدتنو جخلادكتنوي و تىتا مق . •
خدتنو جخدحلتاالا  خدتنو جخدت ن  لى لتىخسللللللللللللللتملتخ  م نخدتحل دمل خدا ملاحا  ل د سلللللللللللللل ئل  •

دمت  ت .
خلادكتنوي خك انتأثمنخأوخك انأه ما  تحسللمنخدصلل رةخدذهاماخد ك جخدتنو ج  ا صللنتحتات •

 دل م ن.

ي كنحصنأه ماهذهخدترخسا  خداق جخدت دما:أ مية الدراسة:رابعا: 

خدتسلللللل   خلادكتنوي  ي نخدتا ود  فه  ي ت  فلللللل اخدترخسللللللا نخد  فلللللل   ءخد ه ا   متخن •
 خدتنو جخلادكتنوي خدذ ي ت نخد ا صنخدف  دا  خد ك جخدتس  ق خلادكتنوي .

خدصحما.ادلمت  ه خد لاطاخدق ئ ابمنخدتنو جخلادكتنوي وخدص رةخدذهاما •
 جخلادكتنوي دلت ن فدتجن   ا صلللنخدتنوخهت   خد ا   ءخدصلللحماب  فللل اخدترخسلللاسلللمق لاه  •

بمت  ته  و  دت د خلاستف لاة نيت ئجخدترخسا نأ  تحسمنص رته خدذهامادكس رف   لائه 
خدح دممنوخد ت ط من.

طتتسلللل ه هذهخدترخسللللا  ت ن خد  حامن لىأثنخدتنو جخلادكتنوي   تحسللللمنخدصلللل رةخدذهاما •
 خدصحما و  دت د طتتك نهذهخدات ئج فمتةدترخس ء ستق لما.ادلمت 
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 [ه]
 

 أسباب اختيار مةضةع الدراسةخامسا:  

  ال :أه خكس  وخختم رهذخخد  ف ا ن

خلاهت   وخد م لخدتمص دهذخخدا ا نخد  خفمو. •
 دكتنوي .ب دتنو جخلإور ا  ت ل ب دمت اخدصحما ح وداخدت مكبانح  ف ا •
 م  يم خنخدتنو جخلادكتنوي سللللل ه   تحسلللللمنخدصللللل رةحتخثاخد  فللللل ا نحمرخدترخسلللللا  •

 خدصحما.ادلمت خدذهاما
 خدنغ ا  تا ماوإثنخب  ل   تا   هذخخد متخنبحك خدتمص . •
 .تقتي إف  ا ل ما تاتةدكلمتا وخد كت ا  اترخسخدهذهس ه تيأ  أن •

 م هج الدراسةسادسا: 

سللللمت خدفنفللللم ءوخخت  رشللللك دماخلإت كلإوخدت خدترخسللللا  خد انوحاخدتسلللل  لاء لىخلإ  باأ   ن
خثنخدتنو جخلادكتنوي   تقمم وصلللل يح ولوخدذ خدا ن  خدج ي تا ول  خد صللللف خد اهج لىخلا ت  لا

سللللل وأخسللللت   لسللللمت حمن   ت سللللا ح خدترخسللللا– م نخدتح دم خدا ماحا   تحسللللمنخدصلللل رةخدذهامادل
وتقاماخد ل ماوخد لاح اخدتللللللللللمصللللللللللماخد ق بلا لى  ت تانخد م ن  خد متخيماخدترخسللللللللللا  خدح دالارخسللللللللللا
.خدفنفم ءخت  رخدغن إحص ئم تحلمله أ   نخد م ي ءدج وخلاست  يا

 الدراسةحدود  سابعا: 

ت التحتولاخدترخسا م  ال :

خدترخسللللللا لى  فلللللل اخدتنو جخلإدكتنوي ب متل  ا صللللللنهولاوره  خطتصللللللنءطتالحدود المةضييييةعية:   .1
ب سلللتمتخ خسلللت  يادقم سدتىخك نخلا وذدكت سلللا–"حا   "تحسلللمنخدصللل رةخدذهاماد م نخدتح دم خدا ما

تحسمنص رةخد م ندتىخد  لاب. ند سؤولمنخدتنو جخلادكتنوي خخد لاطاب
.ت سا–م نخدتح دم خدا ماحا   اتحتلا ج لخدتا م خد متخي دهذهخدترخسا   الحدود المكانية: .2
. سات–  لاب م نخدتح دم خدا ماحا    ن مااخدترخساالحدود البشرية:   .3
.2023   20   إدى07خدفتنةخد  تتة نت تا م خدترخساخلال ية: الحدود الزم .4
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 [و]
 

 دراسات سابقةثام ا:  

منأثنخدتنو جخلادكتنوي   تحسللللللللل" ن أه خدترخسللللللللل ءخدت تا ودت تغمنخءخدترخسلللللللللاخدح دماسلللللللللمت 
بتللللك    شللللنأو كئ حتىيت كن نتحتاتأو  خدتتلللل ب وخلاختلا بمن."اخدصللللحمادلمت خدصلللل رةخدذهاما

ترخساخدح دماوخدترخس ءخدس بقاو نبماه :خد

دراسيية حالة ك    –الاييةر  ال   ية للمسسييسييات وف  مدخل التسييةي  بالع  ات    إدار دراسيية دييادر ء را    •
 .2016رسالة دكتةراه   سم علةم التسيير  جامعة أكي بكر كلقايد تلمسان   –الف حة والت مية الريفية  

اتقتي خلفماوح دا  لماح ل فه  خدتسللللل   ب د لاط ءو فه  خدصللللل رةخدذهامإدىتهت هذهخدترخسلللللا
خدصلل رةخدذهامادل ؤسللسلل ء ولارخسللاإلاخرةب د ؤسللسلل ء وأيضلل ت فللم خد لاطابمنخدتسلل   ب د لاط ءولاوره  

خدص رةوإلاخرةت فم لاورخستنختمجم ءخدتس   ب د لاط ء  تك  نإدىم م اهذهخد لاطاوتفسمنه  ب لإف  ا
:خدات ئجخد ت ص إدمه خدذهامادل ؤسس ءو نأه 

 ك لاطاط  ابمنيت م ءخدتس   ب د لاط ءوخدص رةخدذهاماد اكخدفلاحاوخدتا ماخدن فما.ها -
خنأ انخد ا صلنتأثمنخ  خدصل رةخدذهامادل اك  لاةألاخبخد   لمنطم سل ب د ا صلنخدالاثاخكخنى    -

قما   يسللللللل ه   تحقم صللللللل رةاف بة  خد  لماخدتسللللللل   ي ا أنهذخخد اكاهت ب ختم رخك نخلاذو
 ذهاما نغ  ا.

دراسية أحمد رسيمي أحمد بعلة،ية  أثر الترويج الإلكتروني في تحقي  الميز  الت افسيية  دراسية ميدانية على  •
ك   فلسييييطيو في  طاع  ز   رسييييالة ماجسييييتير في إدار  الأعماص  كلية الا تايييياد والعلةم الإدارية  جامعة  

 .2016الأء ر   ز   

خد  لاب لىخسلللتمتخ وتصلللف ألاوخءخدتنو جخلادكتنوي إط  لخدت ن  لى تىإدىهذهخدترخسلللاهت ت
د اك لسلامن وأيضل خدت ن  لىأه مايسل مادك ألاخة نألاوخءخدتنو جخلادكتنوي   تحقم خد مكةخدتا  سما

وخدت ب ا  م  ات ل بأثنألاوخءخدتنو جخخت  رخكثنبمنخد تغمنخءخد سلللللللللللتقلاإدىد اك لسلللللللللللامن ب لإفللللللللللل  ا
:خدات ئجخد ت ص إدمه خلادكتنوي   تحقم خد مكةخدتا  سما  باك لسامن نو هاي نخد  لاب و نأه 



ـــــــمقدمة   ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ــــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــــ ـ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ  ـــــــ ــــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ  ـــــ  ــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ  ـــــ

 [ز]
 

خدتنو ج  نخد  خطوخلا ت لل  مللا خدتنو ج نخلال حنالل ءخد حللر (خنألاوخءخدتنو جخلادكتنوي  -
ب سللللللللللللللتمتخ خد  طوخلادكتنوي د اك لسللللللللللللللامن خدتنو ج  نخد ن تخلادكتنوي  خدتنو ج  نخدتنو ج

تس ه   تحقم خد مكةخدتا  سماد اك لسامن.)ش ك ءخده ت خد ح  ل
اؤثنخدتنو ج  نخد  خطوخلا ت   ما  تحقم خد مكةخدتا  سلللماد اك لسلللامن حمريمصللل خد اك -

   لائ وخدنلا لىخدتك و وخلاستفس رخء.ي خ ذدلت خص  و
كو عشي عمار  أبعاد جةد  الخدمة الاحية ودور ا في تحقي  رضا الزبةن يييييييييييييييييييييييييييييي دراسة حالة دراسة  •

  06مستشفيات ولاية بسكر  ييييييييييييييي الإزائر  مإلة إدار  الأعماص والدراسات الا تاادية يييييييييي بسكر  يييييييييي  العدد  
2017. 

صلل رةوخفللحا ن  لاةخدمت  ءخدصللحماوأب  لاه  واذدكتحتاتوتحلم إ ا بإدىهت تهذهخدترخسللا
  ال :إدمه من خدترخسا و نأه خدات ئجخد ت ص خد لاطابمن تغ

حناخد ستتفم ء ح خدترخسا لىتقتي خدمت  ءخدصحمابان قاصحمحا نأول نة. -
تل  غن خد ن ض.نخدن  ياخدصحما  خد ستتفم ء ح خدترخساإ -
ت تو  ظف خد ستتفم ءبكف بةو ه رة  دما  خدت     وخد نفى. -

إكرا يم  عيد  الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على سيلةكيات المسيتهل  تإاه الم تإات المقدمة  دراسية  •
الا تاييادية والعلةم  دراسيية حالة الإزائر  أطروحة دكتةراه  كلية العلةم -مو طرف المسسييسييات الا تاييادية

 .2017الإزائر  -التإارية وعلةم التسيير  جامعة  اددي مرباح  ور لة

  ن اخدتورخدذ ال   خدتنو جخلادكتنوي   خدتأثمن لىسللللللل ام ءخد سللللللتهلكإدىهت تهذهخدترخسللللللا
ختج هخد اتج ءخدت تقت ه خد ؤسلللسلللاخلاطتصللل لايا واذخ  ن ا سلللت ىخسلللتمتخ تكا د  م خد  ل   ءوخلاتصللل ل

ب   مه خدصللللغمنةدل جت وخدجكخئن  ب لإفلللل  ادلت ن  لى سللللت ىخسللللتمتخ خد ؤسللللسلللل ءخلاطتصلللل لاياخد حلما
  ال :إدمه و نأه خدات ئجخد ت ص خلادكتنوي  نو هاي نخد ستهلك وخد ت ساادلتنو ج

لالاداإحصللللل ئما  تأثمنخدتنو جخلادكتنوي  لىسلللللل كخد سلللللتهلكخدجكخئن  دكنخءها ك لاطاذ -
أخنى.إدىهذخخدتأثمن تف وء نوسملاتنو جما

ت ت نتأثمن ا صللللنخدتنو ج جت  ا لىسللللل كخد سللللتهلكت هن  دفتخلايت  ه وصللللاوخلاهت    -
لاتمل رغ احقمقمادتنخبخد  نو  نخدسلووخدمت  ء.ب د اتج دكاه 
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ي ت نخد  طوخلادكتنوي دل ؤسللسللاو  يحت    نأ ان ا صللنخدتنو جخلادكتنوي تأثمنخ لىسللل ك -
 خد ستهلكالم خلإ لانخلادكتنوي .

ي كنخدق لخنخدترخسللل ءخدسللل بقاخدت ت ذانه تتللل بهت و  فللل اخدترخسلللا"خثنخدتنو جخلادكتنوي   
دكنخختلفتو."خدصللحما"  ذانخد تغمن ن"خدتنو جخلادكتنوي وخدصلل رةخدذهاماادلمت تحسللمنخدصلل رةخدذهاما

وإلارخ  ف ن تغمنخءخدترخسا.ت اخدصحماخدم نلارخستا   تمصم 

 ءأ  بمصلللل اخدقم اخد ضلللل  ادهذهخدترخسللللا  ه خنخد  فلللل اتان إدىطا اي ت ن نأه طا  
    ها خرتأاا بتوري بأي  ه شي      نحمرذانهفلللللللللل ن تغمنخءخدترخسلللللللللل ءخدسلللللللللل بقاخدمت  ء وخدتى

 حمرخ ت تي خسللللتمتخ ألاوخء  فلللل اخد تغمنخءنخهت   ا دهذخخدجكبخدذ يم طا اخدصللللحاوتا ود فلللل 
د م ن ا   م نخدتح دم خدترخسللللللللللللاو  وخد  لاةخد ل ماخد ت الا  "خلاسللللللللللللت م ن"وت ز    لى تلق خدمت اخ

لتنو جخلادكتنوي د ءخد م نبل سللللللللللللللتملتخ لذخكول نةبهلت   ن لا لتىإد ل  ه ت سللللللللللللللا وهل–خدا ملاحا  ل 
.هاماخيج بمادتى  لائ ذتتكم ص رةوذدكددمت  ت 

  يكل الدراسةتاسعا:  

ي ن  صللللللمنإدىت تقسلللللم ه م م اخد  فللللل او نخ  تغاما حت ىخدترخسلللللاحسللللل   تقتضلللللم 
.   دجاإشك دماخدترخساوتحقم أهتخ ه و   اهجماتتلاب  وم م اخد  ف اأ  وتا مق  ن

ااترجتحت أر  ا   حروه " لمتغيرات الدراسيييييييييةال ظري   الإطارتحت ا خن":الفايييييييييل الأوص ال ظري 
  كت :

وتا  نخدمت اخدصلحماواذخفل عيتلأة"تضل نالايحية  ةللخدممدخل مفا يمي  ب ا خن"خكولخد  حر
. ست   ته وأخمنخخدمت اخدصحماوأي خاأهتخ د فه  خدمت اخدصحما ث 

خدذهامادلصلللللللل رة" متضلللللللل ن فه   ةال ظري للايييييةر  ال   ي الإطار"ب ا خنخد  حرخدا ي خد  سلللللللل  أ  
خدص رةخدذهامادل ا   ء و نث خد  خ  خد ؤثنة لىتتكم خدص رةخدذهاما.أب  لاو ك ي ته واذدكوأي خ ه 

وألاوخء"خحت ى لىخد للل هملللاال ظري للترويج الالكتروني  الإطييارث المهللل خد  حلللرخداللل دلللرتحلللت ا خن"
. دتنو جخلادكتنوي واذدك ا صنخد ك جخدتنو ج خلادكتنوي خدم صاب تال  ءخدو



ـــــــمقدمة   ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ــــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــــ ـ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ  ـــــــ ــــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ  ـــــ  ــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ  ـــــ

 [ج]
 

ع ادييييير المزيج الترويإي الالكتروني في تحسييييييو الايييييةر  ال   ية  ع  ة  وأخمنخخد  حرخدنخبوب ا خن"
خدصلحمادتىخد  لاب ث ادلمت " متضل نخلإ لانخلادكتنوي و لاطت بتحسلمنخدصل رةخدذهاماالايحية  ادلمت 

خد سللللللللتفمتان نخدصللللللللحمادجذوادلمت تا ودا خد لاط ءخد   اخلادكتنويماو لاطت بتحسللللللللمنخدصلللللللل رةخدذهاما
  شلنخلادكتنوي و لاطته  بتحسلمنخدمت اخدصلحما و نث تانطا إدىخد موخدتلمصل خلادكتنوي وخدتسل   خد 

ادلمت خدصللللحما وأخمنختاتللللمعخد  م  ءخلادكتنويماو لاطته بتحسللللمنخدصلللل رةخدذهاماادلمت خدصلللل رةخدذهاما
خدصحمادكس ولابخد  لاب.

دراسيييية ميدانية حةص اثر الترويج الالكتروني في ب ا خن"شلللللل  لارخسللللللا متخيما:تطبيقيال الثاني  فاييييلال
ااترجتحت ثلاث   حروه ا كت :تبسة"   - تحسيو الاةر  ال   ية لمخبر التحاليل الطبية ح بعل  

"تض نلارخسات ر ممادلت ن فب د م نتبسة–تقديم مخبر التحاليل الطبية ح بعل  ب ا خن"خكولخد  حر
"الإجرا ات الم هإية والأسيييييياليا الإحاييييييائية المعتمد واذدكخدهمك خدتا م  د  أ  خد  حرخدا ي ب ا خن"

تانطا  م د لاجخدترخسللللللللللاخد اهجما نخدج ي خد اهج وخسللللللللللتمتخ أسلللللللللل دم   وخد  لاةخد ل ما أ  خد  حر
"ت نفلللللا  م إدىتحلم خدات ئجخد ما ءوخخت  رخدفنفلللللم ءعرض وتحليل كيانات الدراسيييةخكخمنتحت ا خن"

 نخلالتحلم خلاست  يا.

 دعةبات الدراسةعا،را:  

  لىخد نخ وخد ت لقاب دمت اخدصحما.ص   اخدحص ل -
لإ نخبخدترخسلللللللاخد متخيما د لاتتخ خد لاط ءصللللللل   اخدحصللللللل ل لى  خ قاخد ا   ءخدصلللللللحما -

خدتمصما.
ص   اتحتات ك نخدترخساخد متخيما ي نخد ت تا م وس ئ خدتنو جخلادكتنوي . -
  ت  تياب ضخك نخلا   لئخلاست  رة   خست    لما ت ز  ه شمصم وشنحأسئلته . -
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 تمهيد

  العلاج( مث  متنوعة  مجالات وتشححححححححححححححم   المجتمع  ي تاجها  التي  ال  ويةالخدمة    من  الصحححححححححححححح  ةالخدمة    تعد
 وسحال    سحتخدا اب  لها  الترويج  يتم  والمتعامل ن المرضح  وجذبالخدمة   هذه  ت سح ن أج  ومن  ،)والتشحخ     ةوالوقاي

 التواصحححححح   ومواقع  الب ث  م ركات عل   المدفوعة  العلانات مث   لكترونيال  الترويج  ذلك  في بما  مختلفة،  إعلان ة
  الصحححححححح  ةللخدمة    اللكترون ة  المواقع  سححححححححتخدا ا يمكن كما  اللكتروني،  البريد  إل   الموجهة والعلانات  جتماعيالا 

 بعد. عن الطب ة ستشاراتالا و  المشورة وتقديم المرض  مع والتواص  الطب ة والمقالات المعلومات لنشر

 للجمهور  وموجهحة  ومتكحامح   شحححححححححححححححامح   بشححححححححححححححكح   هحاخحدمحات ترويجب الصحححححححححححححح  حة  المنظمحات تقو   أن المهم  ومن
 تقدمها. التيالخدمة ب لديهم. الوعي وزيادة الذهن ة صورتها ت س نل والمتعامل ن المرض  لجذب ،المستهدف

 يلي: كما مباحث أربعة إل  الفص  تقس م تم لذلك

 .الص  ةللخدمة  مفاه مي مدخ  −
 .الذهن ة للصورة النظري  الطار −
 .يالالكترون للترويج النظري  الطار −
 الص  ة.للخدمة  الذهن ة الصورة ت س ن في الالكتروني الترويجي المزيج عناصر علاقة −
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 الصحيةللخدمة  مفاهيمي مدخل الأول: المبحث

 يقد  فهو  ال ديثة،  المجتمعات في  وحسححححححححححاسحححححححححح ة أهم ة  القطاعات  أكثر من  الصحححححححححح  ةالخدمة   قطاع   عتبري 
 وتقديم  البشححححري  العنصححححر صحححح ة عل   ل فاظل تهدف  التي عامة، بصححححفة  المجتمع  هاي تاج  التي  الأسححححاسحححح ةالخدمة  
  لذلك  ،محاجاته إشححححححححباع   عل  عم ي  لذلك  جتماع ةالا   التنم ة  ي قق  بدوره  والذي  ضحححححححح ،للمر   الطب ة  والرعاية  العلاج

 جديد هو  ما بك  تزويدهم  خلال  من  لت سححححح نها  والسحححححعي  الصححححح  ةالخدمة    أفضححححح   لتقديم عالمي  تنافس  هناك كان
 الص ة. مجال في التكنولوجي والتقد  العصر متطلبات مع يتماش 

 الشححححارة مع  الصحححح  ة،الخدمة   وتطور  نشحححح ة عل   التعرف  المب ث  هذا خلال من  سحححح تم الأسححححا   هذا عل  
 .ومستوياتها وأنواعها أهدافها ل إ

  الصحيةالخدمة  وتطور نشأة ول:الأ  المطلب

  الذات ة  قدراتهم عل   أسححححححححاسححححححححي بشححححححححك   عتمدواا  القديمة العصححححححححور في  الطب ةالخدمة   مجال في  العامل ن نإ
  نشحححححححححححححح ة  مراجعة خلال ومن عل ها،  ي صححححححححححححححلون   التي  النتالج عل  عتمادوالا   الأمراض  بعض   معالجة في  اربهموتج

الخدمة    إيجاد  في  الأسححححححححححححاسححححححححححححي  الدور لها كان  التي  الدولة أو  الجهة  ت ديد  الصححححححححححححع  من  نه ب  نجد  الطب ة  العلو 
 الص  ة. العناية أسال   من وغ رها الأدوية وإيجاد الص  ة

 الشححح ن هذا في  المختصححح ن  نظر وجهات في  اختلافا  هنالك  ب ن  يجد  المجال هذا  أدب ات في  المتف    نإو  
 في الأخ   وعل   الصحححححح  ةالخدمة    وتقديم  الطب ة  العلو   نشحححححح ة في  الأسححححححاسححححححي الدور  للفراعنة ب ن  يجد من  فهناك
 به  قاموا ما  تفس ر  عن  عاجزا  أمامها  واقفا  ال ديث  العلم  يزال لا   التي  التاريخ ة  بالشواهد  ذلك  ويعزز  الجراحة مجال
 ( 1).لشرعيا الط  مجال وفي الجثث حفظ الأخ   وعل 

 في كان ولقد  الص  ةالخدمة    تقديم  مجال في  السباق ن  كانوا  والكلدان  ن  ال ونان  قدماء ب ن  يرى  من  وهنالك 
 من لهم  متاح هو ما  باسحححححححححتخدا  ق امهم  إل   إضحححححححححافة  ،ذلك  في كبرالأ  الدور  والسححححححححح ر  وللطقو   للكهنة  الفترة  تلك

 
:  ص،  2008  ، الطبعة الأول   -الأردن–  عمان  والتوزيع،  للنشر   المناهج  دار   ،والاجتماعي  الصحي التسويق  يوسف،  عثمان  دينةر  (1)
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  نشححح ة  بداية في  الأسحححا  الأعشحححاب  وتصحححن ف  سحححتخدا ا عتبرا  ولقد  المرض  لنوع  وفقا  تصحححن فها  من  تمكنوا أعشحححاب
 يقد   ما  وتوث ق المرضح   متابعة  خلال  من  يتم  للأعشحاب  التصحن ف  هذا وأن مرض  بشحك   الخاص   والعلاج الأدوية

 من   يخبروا أن يشحححححححححفون   الذين  المرضححححححححح  هؤلاء من  ويطل   يعلقونها  ألواح عل   مرضححححححححح ة  حالة لك   علاج  من  لهم
للخحدمحة    يروجون   كحانوا المرضحححححححححححححح  أن أي  صحححححححححححححح  حة ورعحايحة علاج  من  أخحذوا ومحا  مرض   من عحانوا بمحا  بهم يلتقون 

 .أيضا بمعالجتهم قا  ومن عل ها حصلوا التي الص  ة

 الذين  ال من  س رة  إل   بدايتها في  الأساسي  والدور  الطب ةالخدمة    نش ة  ينس  آخر  قسما  هنالك أن  ح ن في
 والأعشححححححححححححححاب  النار  اسححححححححححححححتخدا   خلال  من  كذلك  والتهال    الطقو  خلال نم الأمراض   معالجة في  مهما  دورا  لعبوا

  التي  والتشححححححححريعات  القوان ن صححححححححرامة ولكن  البابل  ن  إل   الطب ة  العلو   نشحححححححح ة  ينسحححححححح  من  هنالك  ب نما  ،لهم  المتاحة
 والبداع  التقد  عد  في  كب را  دورا  لعبت  ،الخط   حالة في  له يتعرض   الذي  صححاص الق  وطب عة  الطب    اتجاه  حددت
 ( 1)العقاب. ون   بالتجربة الخط  خش ة

 في زدهرتا قدو   الم لاد  قب   600  سحنة في  بدأت  قد  الهند في  المسحتشحف ات نأ  ل إ  التاريخ ة  الوثالق  تشح ر 
 حديث  موذجن  نهاأ  عل   المسححححححححححححتشححححححححححححف ات ل إ  ينظر صححححححححححححب أ  ح ث  الم لاد، قب   Asoka  273-232  الملك عهد

  الرعاية  تقديمو   والأطفال  الأ   معالجةو   حماية في  مناسححححبة  طب ة  تقن ات  سححححتخدا ا في  خاصححححةو   ح نه، في ومعاصححححر
 ( 2).الشع  لعمو  الص  ة

  الصحيةالخدمة  مفهوم الثاني: المطلب

 الاكتفاء  وت ق ق  لبلوغها  نسحححححان ةال   المجتمعات  تسحححححع   التي  الأهداف  أهم من  الصححححح  ةالخدمة   توف ر  يعتبر
 المكان ات  بمختلف  التزويد  جاهدة ت اول  الدول  مختلف أن  فنجد  الصحح  ة،  الرعاية في النسححان  حق  لضححمان  ف ها

 الارتقاء هو  منه  والغاية  المال ة أو  التقن ة أو  البشححححححرية  بالموارد  ذلك  تعلق سححححححواء  الصحححححح  ة،  منظماتها في  المناسححححححبة
 الص  ة.الخدمة  مفهو  حول يتم ور الذي المطل  هذا في إل ه التطرق  س تم ما وهذا الص  ةالخدمة  بمستوى 

 
 . 15: ص ،السابق  المرجع نفس (1)
   ،)د.ت( الأول ، الطبعة ححح الأردن حححح  عمان والتوزيع، للنشر العلم ة ال ازوري  دار  ، المستشفيات  إدارة البكري، ياسر  ثامر  (2)

 . 10: ص
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   الصحيةالخدمة    تعريف أولا:

 الخدمة    تعريف  .1

 غ ر   النشححححا   نهاأ  وأ خر.آ  لطرف  يقدمه نأ  لطرف يمكن  أداء  وأ  نشححححا   أي  أنها عل الخدمة   كوتلر يعرف
 وأ  سحححححلعة  بب ع  النشحححححا   هذا  يرتبط  لا   ب  ث  ،العملاء  متطلباتو  رغبات  إشحححححباع   ل إ  أسحححححاسحححححا  يهدف  الذي  الملمو 

 ( 1) أخرى. خدمة

 ( 2) .الخدمة لمتلقي الرضا وت ق ق شيء نتاجإ ج أ من ومتلق هاالخدمة  مقد  ب ن تفاع  تمث الخدمة  إن

  النفسح ةو   والتشححك ل ة  والمكان ة،  زمن ةال  المنافع  ول دت  يسححتهدف  الذي الاقتصححادي  النشححا "   نها بالخدمة    أيضححا ترفوع
 ( 3)للمستهلك".

 غ ر منفعة أو  نشحححححا  أو عمل ة  أنها  عل للخدمة    شحححححام  تعريف  ميقدت  نايمكن  المذكورة  التعاريف عل   بناءا 
 ورغباته. حاجاته لتلب ة ب نهما التبادل خلال من وذلك ،لمستهلكلالخدمة  مقد  يقدمها ملموسة

 الصحة  تعريف .2

  تندرج الصححح ة  كلمة كانت  ذاإف  ،وت ديدا  تعريفا  المفاه م أصحححع  من  ال و  La Santé  الصححح ة مفهو   يعتبر
 وبنفس  الطريقحة  بنفس  العحامة طرف من  دوما  تفهم لا  فإنهحا  ووجودنا،  حوالنحاأ  عن  للتعب ر  وخطحابتنحا  كلامنحا في  يوم حا

 .المدلول

 العلو   طريق  عن  توض  ه  تم علمي  مفهو  هي  أخرى   جهة ومن جهة، من  الوجود عن  الص ة مفهو   يعبر
 ( 4).جتماع ةوالا  والنفس ة الب ولوج ة

 
 . 39:  ص 2011 الأول ، الطبعة عمان، والتوزيع، للنشر  الراية دار  ،الخدمة  تسويق عاطف،  الرح م عبد  زاهر  (1)
،  الأول عمان، الطبعة    والطباعة،  والتوزيع  للنشر   المس رة  دار   ، خدمة  تسويق   يوسف،   عثمان   ردينة  الصم دعي،   جاسم  م مود  (2)

 . 23-22، ص ص: 2010
 . 160: ص ، 2005 الثالثة، الطبعة عمان،  ، دار وال  للنشر، الأردن، تحليلي مدخل التسويق  أصول توف ق، رالف معلا، ناجي (3)
 . 70:  ص ،2012 ، الأول  الطبعة عمان،  والتوزيع، للنشر  الثقافة دار  ، الصحية  الإدارة  حروش، الدين  نور  (4)
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 الصحححححححح ة  حفظ  هو  الصحححححححح ة علم نإ "  ف قول  الفن ةو   العلم ة  للمصححححححححطل ات  معجمه في  ا خ   يوسححححححححف  أما 
Hygiene  خصحححححححوصحححححححا و  الصححححححح ة،  ل فظ عمالأ   من  تخاذها  يج  ما  يب ن  الذي  الط   قسحححححححا أ  من  قسحححححححم خلال من 

 ( 1)ف ها". ال  وان وأ نسانال  يع ش التي الب ئة مؤثرات من الضر مكاف ة

 العلماء  جريدة  عن   1732 سحححححححححنة  Travaux قامو  بها  جاء  الذي  كتلك  تعاريف عدة  ل إ بالضحححححححححافة  هذا
(Journal Des Savons)   الأجزاء  توازن  في تكام و   نسحححجا او   كتناسحححق  خرآ  شححح ئا  ل سحححت  الصححح ة "  نأ  ترى   التيو 

  كل ن كيال   الع ادي  للتوازن   أسححاسحح ة  حالة هي الصحح ة "  نأ  خر،آ  تعريفا  القامو  يضحح ف  كما ،“  والسححاللة  الصححلبة
 ( 2)".الوظ في العم  الظروف حسنوأ

 والعق   الجسحححححم في  الكام   والتوازن  سحححححتقرارالا   حالة هي الصححححح ة نأ  نسحححححتنتج  ابقةالسححححح   التعاريف  خلال من 
 ال وم ة. ال  اة عل  سلبا ؤثرت عاقاتإ  أو أمراض  أي وجود عد  أيضا وتعني والروح،

 الصحيةالخدمة    تعريف .3

 منتجا  كونها في تكمنالخدمة   نأ  ذلك  ،للخدمة  العا   المفهو  من  أسححححححححححاسححححححححححا  تنبع  الصحححححححححح  ةالخدمة   مفهو  
 ( 3)السلعة. عن بها ينفرد عديدة بخصال   يتصف

 أعضحححاء حدأ  يقدمها  التي  التشحححخ صححح ة  وأ  سحححتشحححفال ةالا  وأ  العلاج ةالخدمة   وأالخدمة    تعني  الطب ة  الرعاية 
 في  ذلك كان  سحححححواء مريض   لشحححححخ    الطب    معالجة مث   المجتمع،  فرادأ  من  كثرأ وأ  واحد  فرد  ل إ  الطبي  الفريق
 تقدمها  التي  ال كم ة  وأ  التمريضحححححح ة  العناية وأ  ال كومي،  للمسححححححتشححححححف   الخارج ة  الع ادات في  وأ  الخاصححححححة  ع ادته

 نأ غ ر ،أشححححححخاص   لعدة وأ ما  لشححححححخ    المختبر  في  يقدمها  التي  التشححححححخ صحححححح ة  الت ال    وأ  للمريض، الممرضححححححة
 توضح  ات  له  يقد  نأ يمكن ما شحخصحا  يعالج  الذي  الطب   نأ  ح ث  وقال ة،  صح  ة رعاية  تقد   قد  الطب ة  الرعاية

 
:  ص  د.ت،   ب روت،  العرب،  لسان  دار  ، لاتيني  ـــ  انجليزي   ـــ  فرنسي   ـ ـــ  عربي  والفنية  العلمية   المصطلحات  معجم   خ ا ،   يوسف   (1)
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 . 71:  ص ،ذكره سبق  مرجع حروش، الدين  نور  (2)
 . 311:  ص ،2009 ، الأول  الطبعة عمان،  والتوزيع، للنشر  العلم ة المعرفة دار  ، الخدمة تسويق كورت ، فريد (3)
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 يقو   بذلك و  المسححححححححححححتقب  في  ف ه الوقوع   لتجتن  منه  الوقاية  طرق  و  نتشححححححححححححارها  طرق  و ما مرض  حول معلومات و
 ( 1)الطب ة. الرعاية جان  ل إ الص  ة الرعاية بدور الطب  

الخدمة   لطال   صححححححححححح  ة رغباتو   حاجات لشحححححححححححباع   تقد   التيالخدمة   كافة  نها ب  الصححححححححححح  ةالخدمة   عرفتو 
 نأ أيضححاو   سححابقة مرحلة في  عل ه كان بما  اق اسحح   الأداء  نتالج من  المت قق  دراكال   مسححتوى  تمث   هانأ  كما  الصحح  ة
 وأ  المرضححح  معالجةو   مراض الأ  مكاف ة  بهدف  المجتمع   لإ  تدخ   برامج و  خطط  عن  عبارة هي  الصححح  ةالخدمة  

 ( 2)منها. المجتمع وقاية

 موجهة علاج ة  كانت سححححواء  الصحححح  ة  المنظمات  تقدمها  التي  الصحححح  ةالخدمة   جم ع  هي  الصحححح  ةالخدمة  
 رفع  بهحححدف  غ رهحححا،و   الطب حححة  والأجهزة  دويحححةالأ   نتحححاجإ  مثححح   إنتحححاج حححة  وأ  الب ئحححة  و  للمجتمع  موجهحححة  وقحححال حححة  وأ  للفرد

 ( 3).الخدمة بهدف المرتبطة الرغبات تلب ةو  للأفراد الص ي المستوى 

 بالصح ة  المتعلقةالخدمة    من مجموعة  أنها عل  "   الصح  ةللخدمة    التالي  التعريف  إدراج  يمكن  الأخ ر وفي
  الصححححح  ة  المنظمات قب  منالخدمة    هذه  تقد   والت ه  ،  والعلاج  والتشحححححخ     الوقاية  ذلك  في بما  الطب ة،  والرعاية
 ورغبات  حاجات  إشححباع   إل  وتهدف  والصحح دل ات  الصحح  ة  والمراكز  الخاصححة  والع ادات  المسححتشححف ات مث   المختلفة

 والمجتمع". الفرد

 الصحيةالخدمة    خصائص ثانيا:

 :يلي ف ما المتمثلة عا  بشك الخدمة  خصال   عن تختلف لا  الص  ةالخدمة  خصال   إن

 الصحيةالخدمة    ملموسية عدم  .1

 
  لولاية   الإستشفائية  العمومية  المؤسسة  حالة  دراسة  ــ  جزائرية  العمومية  المؤسسات  في  الصحيةالخدمة    جودة  عالشة،  عت ق  (1)

 . 36-35: ص ص ،2012  تلمسان، بلقايد، بكر  أبو جامعة دولي،  تسويق تخص  ماجست ر، رسالة ،سعيدة 
  ، الجزائر  ـــ  بسكرة ولاية مستشفيات  حالة دراسة  ـــ الزبون  رضا تحقيق  في ودورها الصحية   الخدمة جودة  أبعاد  عمار، عشي   بن (2)

 . 10-9: ص ص ،2017 ،06 العدد حح، بسكرة حح الاقتصادية والدراسات الأعمال إدارة مجلة
  العمومية   مؤسسة  حالة  دراسة   ـــ  التميز  تحقيق   في  ودورها  الصحية الخدمة    جودة  أبعاد  معزوزي،  ع س    ترب ،   بن   ترب   بن  (3)

  ، 2018  ،01  العدد  ،02  المجلد  الجزالر،  الوادي  جامعة  والمال ة،  الدارية  العلو   مجلة  بالأغواط،  عجيلة  بن  حمديةأ  الإستشفائية
 . 77: ص
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 جحانح   وجود عحد  يعني  هحذا فحإن  آخر طرف  إل   محا طرف يقحدمحه نشححححححححححححححاطحا أو  عملا تمثح الخحدمحة    أن بمحا 
 يتعرف لا   المسححححححتف د أن  أي منه،  فعلا  والاسححححححتفادة  الشححححححراء  قرار  اتخاذ قب   تذوقه أو  لمسححححححه أو  رؤيته يمكن ملمو 

 الشراء. بعمل ة تقو  أن بعد إلا الخدمة  عل 

 عن عامة مؤشححححححرات  ت ديد بهدف  عنها  المعلومات جمع  إل   الصحححححح  ةالخدمة   من  المسححححححتف د  يسححححححع   لذلك 
 معلومات  امتلاك عد  لأن والأصححححححدقاء  الأه   خبرات  إل   اسححححححتنادا  المؤشححححححرات هذه تكون  وقدالخدمة    وجودة نوع ة
  ب  اة  مباشححرة  تتعلق لأنها  شححرالها  قرار  اتخاذ في  والتردد  الشححك  لديه  يولد سححوف  الصحح  ةالخدمة   من  المسححتف د  لدى
 أحسححححن بشححححك الخدمة    إدراك عل   منها  المسححححتف د يسححححاعد  الملموسححححة  بالسححححلعالخدمة    هذه دعم ولكن وصحححح ته  الفرد

 من: ي تيالخدمة  عرض  في ال اضرة الملموس ة مستوى  وإن ،جودتها عل  وال كم

 المستشف . قب  من وتستهلكالخدمة  عرض  في متضمنة ملموسة سلع -
  .الخدمة استهلاك / إنتاج عمل ة ف ها ت ص  التي المادية الب ئة -
 .الخدمة لأداء الملمو  البرهان -

 ))التماسك  للانفصال قابلة  غير .2

 إن ح ث  والتقديم،  النتاج عند  والمسحححححححتف دالخدمة   هذه  مقد  وجود  يتطل   الصححححححح  ةالخدمة    وتقديم  إنتاج إن
 تتصحححححف فإنها  لذلك له  ب اجة يكون   الذي  المريض   يتواجد  عندما إلا   الجراح ة  بالعمل ة  يقو  أن  يسحححححتط ع  لا   الجراح
 شححححراء  الأسححححرة  أفراد  احد  يسححححتط ع  ح ث  المادية  السححححلع عل   ينطبق لا   وهذا  الوقت،  نفس في  وتسححححتهلك  تقد   بكونها
  النتالج  لأن  المريض  من بدلا   الطبي  للف     الخضحححححوع   الفرد هذا  يسحححححتط ع لا  ولكن  للمريض   الصححححح دل ة من  الدواء

 مقدمها من ك  مشححححححححححاركة  خلال  من إلا   تقديمها يمكن لا   الصحححححححححح  ةالخدمة   إن  مختلف،  والعلاج  مختلفة سححححححححححتكون 
 ( 1)منها. والمستف د

 )التباين(الخدمة    تماثل عدم .3

 مهارة عل   تعتمد لأنها  التماث  وعد   بالتباين خاص   بشححححك   الصحححح  ةالخدمة   و عا  بشححححك الخدمة   تصححححفت
 الص  ة.الخدمة  المقد  المريض  يقدمها التي المعلومات وعل  والمكان، والزمانالخدمة  مقد  وسلوك وأداء

 
 . 110-100: ص ص ،ذكره  سبق  مرجع يوسف، عثمان ردينة (1)
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 تحدريح  خلال من وذلحك  التبحاين هحذا  تقل ح   عل  تعمح  أن  الخحدم حة  المنظمحات عل  بح ن  (.Kotler Ph) يجحد
 من وذلك  الصححححححححححححح ة  منظمات  مسحححححححححححححتوى  عل الخدمة    أداء  عمل ات  تق سالخدمة    تقديم مجال في  العامل ن وت ه  
 من   المسحتف دين أفعال  ردود ومتابعة  الصح  ةالخدمة    تقديم في  الأفراد  لمسحاعدة  والمعدات  بالأجهزة  الاسحتعانة  خلال

 .المت قق الرضا ومستوى الخدمة  هذه

  والسحححححححححححلوك  المزاج  ح ث من  يختلف  المسحححححححححححتف د هذا  لأن  تباينها  في مهما  دوراالخدمة   من  المسحححححححححححتف د  ويلع 
 يعود وهذاالخدمة   من  المستوى   نفس  يقد  ولا   مختلفة  بطرق  مرضاه  الطب   يعالج  فقد  والتفاع   الاستجابة  ومستوى 

 وتباين  اختلاف عل  فعالا   أثرا  )حزين  سححححححححع د،  مرتاح،  ،)متع   الطب    حالة  أن كما  ،الخدمة  اسححححححححتجابة  مدى  إل 
 .والاجتماع ة النفس ة للظروف وفقا المريض  مع يتفاعلون  الص  ةالخدمة  تقديم عل  العامل ن إن كماالخدمة 

  تقحديم  عل  تؤثر  التي  العوامح   من وغ رهحا هؤلاء فحإن أفراد عشححححححححححححححرة  الطب ح   لع حادة  المراجع ن  عحدد كحان  فحإذا
 الصحححححححححع  من  لذلك  وتباينها  المقدمةالخدمة    اختلاف  إل   يؤدي المؤثر  العوام   اختلاف إن كما  الصححححححححح  ةالخدمة  

 .الخدمة تنم ط جدا

 الصحيةالخدمة    تلاشي .4

 منها  الاسححتفادة  تتم لم  أو  الاسححتفادة  تمت إن سححواء  وتنتهي  تتلاشحح   فإنها  فعلا أو  نشححاطا  تمث الخدمة   أن  ماب
 عل ها. الطل  وقوع  ل  ن خزنهات يمكن ولا 

 في مشحححححححكلة  تعاني لا   الخدم ة  المنظمات إن  ،عل ها  الطل   وقوع   ل  ن  الصححححححح  ةالخدمة   خزن   إمكان ة  لعد 
 ( 1) .الخدمة عل  طل  هنالك يكون  لا  عندما رت ث المشكلة ولكن عل ها مستمر طل  وجود حالة

 عليها الطلب  وقوع عند  الصحيةالخدمة    تنتج .5

 مقححد   من  كحح   يلتقي  عنححدمححا  يقع  الطلحح   هححذا  نإو   عل هححا الطلحح   وقوع   عنححد إنتححاجهححا  هوالخححدمححة   يم ز  مححا  إن 
 (30) هنالك فإن  راقدا  (20)  وهنالك  المسححتشححف ات  إحدى  في سححرير (50)  هنالك كان  فإذا ،منها  والمسححتف دالخدمة  

 
 . 210ص:  ،نفس المرجع السابق  (1)
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 أن  تتطل   العناية هذه  نأو   الصحححح  ة  العناية  لطل   آخر شححححخ   دخول  حالة  في  ولكن  الطل   عل ها  يقع لم  سححححريرا
 الطل . عل ها يقع لم (29) وهناك طل  عل ه يقع سوف (21) رقم السرير فإن المستشف  في المريض  يرقد

 الملكية  انتقال عدم .6

  المسححتف د عل ه ي صحح  ما  نأو  الملموسححة  بالسححلع  مقارنةالخدمة   ب خاصححة  م زة  يعتبر  الملك ة  انتقال عد  نإ
 مث   للعلاج  المسحححححححاعدة  السحححححححلع  ملك ة  انتقال  ت ق ق  المريض   يسحححححححتط ع ولكن  المنافع، من مجموعة هوالخدمة   من

  الشحححححححححححفاء  وت قق  الطب ةالخدمة    كفاءة تعزز  التي  السحححححححححححلع من وغ رها  ال قن،  التضحححححححححححم د  أدوات  الشحححححححححححراب  ال بوب
 للمريض.

 الطلب  تذبذب .7

 وحاجة  الب ئ ة  الظروف  إل   اسححححححححتنادا  وذلك  الاسححححححححتقرار وعد   بالتذبذب  الصحححححححح  ةالخدمة   عل   الطل   يتم ز
  طلبا    هناك ب ن  نجد  الشححححتاء  موسححححم في  المثال  سححححب    فعل   العوام   من  وغ رها  وال روب  والكوارث  للعلاج  المريض 

 يكون  الصحححححح ف  بداية في الأخ   عل   السححححححنة من  أخرى   فترة وفي  بالزكا   يتعلق  ف ما  الصحححححح  ةالخدمة   عل   عال ا  
 ما  منطقة في  طب ع ة كوارث  ت دث  وعندما  بالت فول د  الخاص   واللقاح  الصحححح  ة  والعناية الأدوية  عل  صححححل   هناك

 من العامة  الصحححححححححح ة  إدارة  تخشحححححححححح   التي  الأمراض  ضححححححححححد  والتلق    الغاثة  حملات عل   يزداد سححححححححححوف  الطل  فإن
 ( 1) انتشارها.

 خصحححوصححح تها،  إل  تعود  مزايا بمجموعة  الصححح  ةالخدمة     نخصححح   أن يمكن  السحححابقة،  للخصحححال    إضحححافة
 :هاأبرز   ومن

 لمختلف عامة  منفعة  ت ق ق  إل   تقديمها من  وتسحححححححححع   للجمهور، عامة بكونها  الصححححححححح  ةالخدمة    تتم ز -
 المستف دة. والأطراف الجهات

 آخر شحححححيء ب ي  ول س وشحححححفاله النسحححححان  ب  اة  مرتبطة فهي  الجودة  من  عال ة درجة  عل  بكونها  تتم ز -
 شراله. إعادة أو تعويضه يمكن
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 للقطاع   أو  للدولة  تابعة  كانت سححححححواء  ال كوم ة والأنظمة  بالقوان ن خاصححححححة بصححححححفة  المسححححححتشححححححف ات  تت ثر -
 الخاص.

 الدارة،  يمثلون  الأشححححححخاص  من مجموعة أو  واحد، شححححححخ    ب د  القرار قوة تكون  الأعمال،  منظمات في -
 الأطباء. ومجموعة الدارة مجموعة ب ن المستشف  في القرار قوة توزع ت ح ن في

 .الخدمة عمل ة في المستف د مساهمة -
 الوقت. بمرور وصنعتها الص  ةالخدمة  هلاك -
 المستف د ف ه يخد  الذي المكان اخت ار -
 الص  ة.للخدمة  أخرى  خصال   أيضا ويضاف -
  الص  ة.الخدمة  عل  الاقتصادية المفاه م تطب ق صعوبة -
 ( 1) لها. حدود لا  والمستف دالخدمة  مقد  ب ن العلاقة -

 الصحيةالخدمة  هدافأو  أنواع الثالث: المطلب

  التطرق   سححح تم أهداف عدة  ولها مجموعات عدة  إل  تصحححنف  الصححح  ةالخدمة   أن يتضححح   هاتعاريف خلال من
 المطل . هذا خلال من إل ها

   الصحيةالخدمة   أنواع :أولا

 أساس ة: مجموعات ثلاث ل إ الص  ةالخدمة  صنفت أن يمكنو 

 ( 2) التخصصات. مختلف في الطب ةالخدمة  بجم ع وترتبط للفرد، موجهة  علاجية:  خدمة .1

 الآت ة: الأقسا  عبر وتؤدي والعلاج بالتشخ    وتتعلق -
 الداخل ة. الأمراض  قسم -
  الجراح ة. الأمراض  قسم -
 .الأطفال قسم -
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 .النساء وأمراض  التول د قسم -
 الرأ . أمراض  قسم -
 .(الف زيال ة المعالجة( الطب عي العلاج قسم -
 .والنعاش التخدير قسم -
 .والطوارئ  السعاف قسم -
 الخارج ة. الع ادات قسم -
 ( 1) الأشعة. قسم -
 وقائية  خدمة .2

 تتضححمن  ذإ  مباشححرة،  غ ر  بصححورة  الفرد  بصحح ة  ترتبط  فهي  المجتمع، بصحح ة  المرتبطة  الصحح  ةالخدمة   وهي
 الص ة. مستوى  لت س ن وتهدف صاباتال  أو المرض  حدوث بمنع تعني التي جراءاتال  تلك

 برامج  الوبال ة، الأمراض  ضحححححد  التلق   حملات و  للأطفال  الدورية  التلق    برامج  منها  أنشحححححطة عدة تشحححححم  و
 و   ال شرات مكاف ة  الشرب، م اه  سلامة  مراقبة مث   المعدية الأمراض  درمصا ف ةمكا  الطفولة، و الأمومة  حماية

 وححدات  عل   الب ئحة  الرقحابحة خحدمحة  و الم لات،  و  المتحاجر  عل  الصحححححححححححححح  حة  الرقحابحة للمرض...، النحاقلحة  ال  وانحات
 ( 2)الص ي. ال جر خدمة وكذلك الص ي، الوعي ونشر العلا  خدمة إل  إضافة والزراعي، الصناعي النتاج

 إنتاجية  خدمة .3

  الطب ة  الأجهزةو   العتاد أيضححححححححححححاو  الأدوية  إنتاج تتضححححححححححححمن كما  الد   ،اللقاحات  ،الأمصححححححححححححال  إنتاج تتضححححححححححححمن
 ( 3).الأخرى 
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 الصحيةالخدمة    أهداف ثانيا:

 يلي: ف ما الص  ةالخدمة  أهداف  أهم ذكر يمكن

  التخصصات. بمختلف الطبي الفريق طاقم مع بالتعاون  للمرض الخدمة  أفض  ت ق ق في المساهمة -
  الم لي. المجتمع موارد من بالاستفادة مشكلاتهم وح  وذويهم للمرض  والنفسي الاجتماعي الدعم تقديم -
 من   احت اجاتهم جم ع  عل  حصححححححححولهم بعد  خروجهم وتسححححححححه    الطويلة  القامة ذوي  المرضحححححححح  مع  العم   -

 .الاجتماعي والتدخ  الطبي العلاج
 وأسرهم. للمرض  والرشاد التوج ه خدمة تقديم عبر الاجتماعي الوعي مستوى  رفع -
 وتقديم  التواصحححح   لزيادة  وذلك الصحححح ة  بوزارة  الاجتماع ةالخدمة    أقسححححا  مع  تنسحححح ق ة  وأنشححححطة  ببرامج  الق ا  -

 .الخدمة أفض 
 دور عن بمعلومات وتزويدهم  والمؤسحححححححسحححححححات  الجامعات من  المنتدب ن  الجامع ن  الطلبة  تدري  عل   العم  -

 الطبي. بالمجمع الاجتماعي الباحث
 وال كوم ة. الأهل ة بالجهات الاجتماع ة والبرامج الفعال ات في المشاركة -
 ( 1) .والعالمي الم ل  المستوى  عل  والم اضرات والندوات المؤتمرات في المشاركة -

 الصحيةالخدمة  مستويات الرابع: المطلب

  النظا   حسحح   تختلف  المقدمةالخدمة    وهذه  المجتمع،  لأفراد صحح  ة  خدمة  تقديم  ل إ  يهدف صحح ي  نظا   أي
 .الخدمة منافع حزمة وحس الخدمة  زهرة حس  وذلك بها، تتم ز مستويات عدة هناك لهذاو  المستخد ، الص ي

 الخدمة    زهرة حسب أولا:

 تتضححححمن طالما  والتي  )المرضحححح (  للمسححححتهلك ن  المنافع من مجموعة  بتقديم  دالما  الصحححح  ة  المؤسححححسححححات  تقو 
  والتي  ب نشحححطتها  ترتبط قد  التي  الأخرى الخدمة   من  العديد  إل   إضحححافة  الأسحححاسححح ة،الخدمة    أو  الجوهر خدمة  تسحححل م
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  الصحححححححح  ة،الخدمة    بزهرة  عل ها  يطلقالخدمة   هذه مجموع  أن  كما  الجوهر،للخدمة    الداعمة  تكم ل ة  خدمةب  تسححححححححم 
 ذلك. يوض  01 رقم والشك 

الصحية الخدمة   زهرة :(01)  رقم الشكل

 

 بتصرف  ،202ص:  ،2004عمان، الثان ة، طبعة  للنشر، وال   دار   ،الخدمة  تسويق  ،الضمور   حامد هاني  المصدر:

 التي  الأسححاسحح ةالخدمة   يمث  الأول  المسححتوى   مسححتويان: لها  الصحح  ةالخدمة    زهرة أن  نجد الشححك   خلال من 
  الثانوية،  الص  ةالخدمة    الثاني  المستوى  ويتمث   ،(المرض (  المستهلكون   يريده ما  أي  الص  ةالخدمة    جوهر هي

 منظمة من وتتنوع   الأسححححاسحححح ةالخدمة    تكم   التي  الصحححح  ة  المرافق  تقدمها  التي  التكم ل ةالخدمة   من مجموعة وهي
 ال صول  وك ف ة  الص  ةالخدمة   حول  معلومات توفر  طب ة  منظمة عل   نتعرف  قد  المثال  سب   فعل   أخرى،  إل 

الخدمة   حول  اسححححتشححححارات  تقديم  ومقترحاتهم،  شححححكاويهم  ومعالجة  ،)المرضحححح (  المسححححتهلك ن  احت اجات  سحححح ح  عل ها
 الص  ة...الخ.

 الخدمة    منافع حزمة  حسب ثانيا:

 الجوهر،  المنفعة  هي مسحححححتويات  ثلاثة  إل   تنقسحححححم  الصححححح  ةالخدمة    مسحححححتويات أن  أيضحححححا  البعض   يعتقد كما
 والشحك   ة،الصح  الخدمة    منافع حزمة  عل ها  قيطلالخدمة   هذه ومجموع   الملموسحة،  والمنافع  الملموسحة غ ر  المنافع

 ذلك.  يوض  )02( رقم

جوهر الخدمة 
الصحية

المعلومات 
حول الخدمة 

الصحية استشارات 
حول الخدمة 

الصحية 
المقدمة

ضيافة رعاية 
المرضى

العناية 
بالمرضى

الاستثناءات

استلام الطلب

اعداد 
الفاتورة

الدفع
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 الصحية الخدمة  منافع حزمة  (:02)  رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

  عمان،  والتوزيع،  للنشححر  حامد  دار  ربحية،  الغير  المنظمات  في  التسـويق  إدارة ،البرواري  المج د عبد  سححويدان،  موسحح  نظا   المصـدر:
 .243ص:  ،2008

 يلي: ف ما الص  ةللخدمة  المنافع حزمة شرح س تم

 الجوهرية  المنفعة .1

 م ادثات  طريق  عن  التوقع  هذا تشححك    سحح تم  يتلقاها،  التي  المعالجة من المريض   يرجوها  التي  ال صحح لة في
 .أطبالهم وأداء نصال  بمرضهم، صلة ذات وهي قرأوها قد أنهم يمكن التي المعلومات الأصدقاء أو الأسرة مع

 لا  بوضحححححححوح وهم يجدونها  التي  لل صححححححح لة  توقعاتهم مدى  ب سححححححح   خبرتهم وبوضحححححححوح  المرضححححححح   يق م سحححححححوف
  للرعاية  تجربتهم  بعد  يشححعرون   ك فو   الفرق   ت ديد يسححتط عون   ولكنهم  لأطبالهم  الع ادية  المهارات  ت ديد  يسححتط عون 

 الص  ة.
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 الملموسة غير  المنافع .2

 .والممرض ن والأطباء المريض  ب ن ي دث الذي التفاع  نوع ة من ملموسة الغ ر المنافع استقبال يتم

  رل سحححي مجال  منها  ك   يعد  والاسحححتجابة  والضحححمان  والتعاطف  الالتزا  من لك   الأربعةالخدمة    جودة  أبعاد إن
  .عنها فكرة تكوين للمريض  نسب ا السه  من وانه ل تعام ، الص  ة الرعاية لمجهز

 الملموسة  المنافع .3

 ومسحتوى  )المرضح (  طب بهم  مسحتوى  ب ن  المقارنة عل   القدرة في  المسحتخدمة  التكنولوج ة  الأجهزة في  وتتمث 
 المرض .  لرعاية موظف ن  توافر  ف ها  المتواجدون   الب ئة في  الراحة  وسال  توف ر  خلال من  وأيضا خرآ  طب    كفاءة

 فهي  والمجتمعات،  الأفراد  ي تاجها  التيالخدمة   أهم  من  تعد  الصح  ةالخدمة    أن القول يمكن  هذا  مب ثنا  ختا   في 
 ال  اة. جودة وت س ن وعلاجها الأمراض  عن المبكر والكشف الأفراد ص ة عل  ال فاظ في تساهم

 الذهنية  للصورة النظري  الإطـار  الثاني: المبــحث

 في ها  دور من به تقو   لما  نظرا  المنظمة أو  للفرد  بالنسبة وأهم تها  الذهن ة  الصورة  بموضوع  الاهتما   تزايد
 مححدى  وت ححدد  المقححدمححة،للخححدمححة    والجمهور  العملاء  وقبول  تقححدير  مححدى  تعكس  فهي  القرارات،  واتخححاذ  الآراء  تكوين
 .الخدمة تلك تلقي في رغبتهم

 والعوام   الذهن ة الصحورة  بعادأو  وأنواع  مفهو  عل   التعرف  المب ث  هذا خلال من  سح تم الأسحا   هذا وعل  
 تشك لها. في المؤثرة

 الذهنية الصورة مفهوم الأول: المطلب

 حد عل   خدم ة أو  سحححلع ة كانت  سحححواء  للمنظمات  بالنسحححبة  لأهم تها  وذلك  الذهن ة  لصحححورة  تعريفاتال  تعددت
 يلي: ما ومنها سواء،
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 الذهنية الصورة  تعريف أولا:

 كتابه في  أشحححار  الذي  Graham Wallos  العالم يد عل    1908  سحححنة  الذهن ة  الصحححورة  مصحححطل  ظهر  لقد 
 مرشحح   في  الثقة عند  ومنظم  ودالم  مبسححط شححيء تكوين  إل   حاجة في  الناخب ن  أن  إل   والسحح اسحح ة  البشححرية  الطب عة

 المؤسححححححسححححححة صححححححورة عن بدراسححححححة  الأمريك ة  المت دة  بالولايات  العا   الرأي ب وث مركز قا      1958  سححححححنة وفي ما
 نضحححححححماتالم  لدى  الذهن ة الصحححححححورة  بمفهو  هتما الا   زاد  وبالتالي  عل ها  تطرى   التي  التغ رات  أو  تطورها حتمالاتاو

 ( 1)  .1959 عا  منذ

 من الصحححححورة هذه تتكون   وقد  المنظمات عن  لنا ا أذهان  في تتكون   التي  العقلان ة  الصحححححورة  ب نها:"  وتعرف 
 عل  أو  والوثالق  دلةالأ  عل   تعتمد وقد  ،رشححححححححححح دة غ ر وأ  عقل ة تكون  وقد  ،المباشحححححححححححرة  غ ر  أو  المباشحححححححححححرة  التجربة

 ( 2) رؤوسهم". في ي ملونها لمن بالنسبة صادقا واقعا تمث  الأخ ر في ولكنها الموثقة غ ر والأقوال الشاعات

 تكون  التي  الانطباع   أنها  وال ق قة  الصحح    الانطباع "   يعني  العامة  العلاقات في  الذهن ة الصححورة  مفهو  إن 
 معلومات كونته  ذإ  صح   ا  الانطباع  يكون  كما لأنه ،صح    غ ر أو  صح   ا كونه  عن  النظر بغض   الأفراد عند

 ( 3) مغرضة. أو مضللة معلومات هتكون إذ ص    غ ر يكون  أن يمكن ودق قة صادقة

 أو الأفراد  عند تتكون   التي  الذات ة  للانطباعات  النهالي  الناتج هي  الذهن ة  الصحححححححححححححورة "أن عجوة عل "   ويرى  
 أو  م ل ة  منظمة أو  مؤسحححسحححة  أو  ةمنشححح   أو  ،بع نه  جنس أو  شحححع   أو ،ما  نظا   أو ،مع ن  شحححخ    إزاء  الجماعات

 .النسان ح اة عل  ت ث ر له يكون  أن يمكن خرآ شيء أي أو ،مع نة مهنة أو دول ة

 
 . 167، ص:  2017، دار الفجر للنشر والتوزيع، الطبعة الأول ، القاهرة،  العامة  العلاقات   في  الفعال   الاتصال حجاب م مد من ر،    (1)
 . 294، ص: 2010أسامة للنشر والتوزيع، الطبعة الأول ، عمان، ، دار التسويقي والإعلام الاتصالفاطمة حس ن عواد،   (2)
، ص:  2001، ايتراك للنشر والتوزيع، الطبعة الأول ، القاهرة،  المنافسة   ظروف   في  العامة العلاقات  المهارات   تنمية الس د عل وة،    (3)

84  . 
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[27] 

 بعواطف  التجارب هذه  ترتبط وقد  المباشحححححححرة وغ ر  المباشحححححححرة  التجارب  خلال  من  نطباعاتالا   هذه تتكون  وقد
 هذه  خلاصححححححة  تتضححححححمنها  التي  المعلومات  ةصحححححح  عد   أو صحححححح ة  عن  النظر وبغض  ،وعقالدهم  جاهاتهماتو   الأفراد

 ( 1)التجارب.

 ( 2)خدمة. أو علامة أو بشركة المتعلقة الذهن ة تالاست ضارا مجموعة ب نها أيضا عرفت كما

 أو لموضحححوع  ذهني تصحححوير أو تصحححور تعني  الذهن ة  الصحححورة أن  السحححابقة  التعاريف من  نسحححتنتج  الأخ ر وفي
 الذاكرة. في المخزنة والمعلومات السابقة الخبرات عل  بالاستناد العق  في إنشاءها يتم مع نة، فكرة

 أذهحان فيالخحدمحة  أو  المنظمحة  تتركحه الحذي  العحا  الانطبحاع  هي  الحذهن حة الصححححححححححححححورة أن أيضححححححححححححححا  القول  ويمكن
 والجمهور. المجتمع

 الذهنية  الصورة  أهمية ثانيا:

 كما ،فرادالأ   سحلوك  وتشحك    القرارات  واتخاذ  ،العا   الرأي  تشحك   في  وم وري  مهم بدور  الذهن ة  الصحورة  تقو 
  العقح  إل  عنحه المعلومحات  وتنقح   الواقع تعكس  هيف  ،المختلفحة  والقطحاعحات الجمحاعحات  اتجحاه  تصححححححححححححححرفحاتهم في تؤثر

 ( 3) .الوصف عل  معتمدا مباشر غ ر بشك  يواجهه وإنما ة،مباشر  الواقع يواجه لا  الذي النساني

 في   طاللة أموالا   اسححححححححتثمرت  فقد  لذلك  ،الج دة  الذهن ة  الصححححححححورة أهم ة مدى  المنظمات من  الكث ر  أدركت  لقد
 .ذهن ة صورة منظمة لك  أصب  ح ث المصل ة أص اب أذهان في ترس خها م اولة

 
 . 10، ص: 1983الأول ، القاهرة، ، عالم الكت ، الطبعة الذهنية والصورة العامة العلاقاتعلي عجوة،  (1)
–   الريفية  والتنمية   الفلاحة  بنك  حالة   دراسة   –   بالعلاقات  التسويق  مدخل  وفق  للمؤسسات   الذهنية  الصورة   ادارةصادق زهراء،    (2)

 . 65، ص:  2016رسالة دكتوراه، قسم علو  التس  ر، جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان، 
،  للأدوية  الأردنية  الحكمة  شركة   الصيادلة  لدى  الذهنية  الصورة  تشكيل  في  العامة  للعلاقات  الاتصالي  الدوريزن أكر  النوافلة،    (3)

 . 16-15، ص ص: 2020رسالة ماجست ر، قسم العلا ، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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[28] 

 ولها  ق مة  إيجاد عل   قادرة وهي  ،المنظمات  نجاح عل  كب ر  ت ث ر  لها  الج دة  الذهن ة الصححححححححححححححورة  تعتبر كما
 ( 1)الموضوع ة. ال ق ق ة الدراك من يعكس لا  وقد لديهم مع ن إدراك تتضمن ح ث المستهلك سلوك عل  ت ث ر

 أهم ة ت تي ودعمهم  ثقتهم  وكس   المستهدفة  الجماه ر  جذب عل   المنظمات  ب ن  التنافس  استمرار  ظ  وفي
 أهدافها  وت ق ق  وبرامجها  وأنشحححححححححطتها  هاتخدم  وتسحححححححححويق  تمويلها  للتبرير  للمنظمة  يجاب ةال   الذهن ة  الصحححححححححورة تكوين
 :يلي ف ما يجاب ةال  الصورة ت ق ق من المنظمة تكسبها التي المزايا تبرز ،( 2) ط بة سمعة وبناء المجتمع لخدمة

 .بالمنظمة المختلفة الجماه ر ثقة زيادة -
 .المنظمة أنشطة في للتطوع  البشرية المهارات استقطاب عل  تساعد -
 .معها والعامل ن المنظمة أعضاء نفو  في للمنظمة وبالانتماء بالثقة الشعور تولد -
 ( 3) .المجتمع خدمة في ودورها بالمنظمة العلا  ووسال  الرأي دةقا اهتما  زيادة -

 الذهنية الصورة  خصائص ثالثا:

 :منها الذهن ة الصورة بها تتسم التي المختلفة والخصال   السمات من العديد هناك

 متكاملة غ ر  أجزاء  من  تتشححححك  فهي  ،بالدقة  تتسححححم لا   الذهن ة  الصححححورة أن  الباحث ن من  الكث ر  أكد  :الثقة عدم ▪
 إن فح   لحذا تفسحححححححححححححح رهحا عل   والقحدرة  للأححداث ورؤيتهم الأفراد  نظره  بحاختلاف  تختلف  بح   المطلقحة  ال ق قحة  تمثح  ولا 

  ( 4) .منسجمة غ ر مدركات إل  بدورها تفضي والتي لمكتملةا غ ر ةال ق ق دالرة ضمن تقع معالمها

 
 . 71: ص ،ذكره  سبق مرجع زهراء، صادق (1)
 مجلة   خل فة،  بن  حمد  جامعة  ،ومستقبلها  المعلوماتية  والمؤسسات  المكتبات  لمهنة  الذهنية  الصورة  القبلان،  قبلان  نجاح  )2(

 . 06: ص ،2016  ،03  العدد ك وساينس،

:  ص   ،2010، الطبعة الأول ، عمان،  والتوزيع  للنشر  أسامة  دار  العامة،  العلاقات  في  جديدة   مفاهيم  العدوي،  م مد  فهمي  (3)
283 . 

  بورقلة   الجهوي  الفرع السلام مصرف  حالة  دراسة  –  الذهنية  الصورة  تحسين  في  الاجتماعية المسؤولية  تبني  أثر مديني،  عثمان  (4)
 . 77:  ص ،2022 ج ج ،  ي     بن الصديق م مد جامعة التس  ر، علو   قسم دكتوراه، رسالة –
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[29] 

 وتؤثر   ت دد  التي  العوام  وتعدد  التغ  ر ومقاومة  الثبات  إل  تم    الذهن ة  فالصححححورة  :للتغيير  والمقاومة  الثبات ▪
 وبعضحححححححها   ذاتها  بالصحححححححورة  يتعلق  المتغ رات هذه وبعض   الذهن ة  الصحححححححورة في  الم تم   التغ ر  وك ف ة  كم ة في
  .خلالها من الواردة بالوسال  يتعلق خرالآ 

 يفترضححححححون   فالأفراد  لذلك  ظراون ف ه  المبالغ  تعم م عل   الذهن ة  الصححححححورة تقو  :الفردية  الفروق   وتجاهل  تعميمال ▪
 من الرغم عل  كك   الجماعة صححححورة  عل ه  تنطبق  الصححححورة  موضححححوع   الجماعة  أفراد من فرد ك  أن  آل ة  بطريقة

 .فردية وفروق  اختلافات وجود
  المواقف  اتجاه  لجمهور  المسححححتقبل ة  والتصححححرفات  بالسححححلوك  التنبؤ  في  الذهن ة  الصححححورة  تسححححهم  :بالمســـتقبل  التنبؤ ▪

 لدى  واتجاهات  انطباعات  باعتبارها  الأفراد  لدى  المنطبعة  الذهن ة  الصححححححححورة  في  المختلفة والأزمات  والقضححححححححال ة
  الجماه ر  عن تصححححححححدر قد  التي  بالسححححححححلوك ات  التنبؤ يمكن والأشححححححححخاص   والقضححححححححايا الموضححححححححوعات حول  الأفراد

 .مستقبلا
 تكوينه  في يقف لا   الفردف  والمكان  الزمان دحدو   بتخط ط  الذهن ة  الصححورة  تتسححم  :انوالمك الزمان  الحدود  تخطي ▪

 وتمتد ب   ف ه  يع ش  الذي  العالم  ثم الأ   بلده عن صححححححححححور ل كون   يتخطاها  ب  ةمع ن  حدود عند  ةذهن   ةلصححححححححححور 
 عن ةذهن  صحححححورا يكون  فالنسحححححان  الزمان  مسحححححتوى  وعل   يسحححححكنها  التي  الجرة  وراء  ما  إل  يكونها  التي  الصحححححورة

 ( 1) .والاستنتاج التخ   عل  قدرته إل  إضافة ومشاهده تهامدرك و لمعارفه وفقا المختلفة والأماكن الأزمة
  ،الذهن ة   الصورة عن  ال ديث  عند  يجتمع  نأ يمكن  نهأ إلا   ،متناقض ن  أمرين  والت  ز  الدراك :المتحيز الإدراك ▪

 بنوع  ت كم الانطبحاع   تقم    ةعمل ح  بهحا  تحدار  التي فحالطريقحة معحاينحة، أيحة  قبح   موقفحه  الفرد يتخحذ  أن  يمكن ح حث
  ( 2) الأح ان. من الكث ر في والت  ز التعص  من

 

 

 
  بالعلاقات   وعلاقتها  والنمطية  الذهنية  الصورة   بين  والاختلاف  التقاطع  نقاط   المفهوم،  أبعاد  في  قراءة:   الذهنية  الصورةأحمد جبار،    (1)

، ص  2021، 01، العدد 07، جامعة الج لالي بونعامة بخم س مل انة، مجلة الرواق للدراسات الاجتماع ة والنسان ة، المجلد العامة
 . 294-293ص: 

 . 78، ص:  ذكره سبق  مرجععثمان مديني،  (2)
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   الذهنية الصورة أنواع الثاني: المطلب

  منها: أنواع  عدة إل  الذهن ة الصورة تصن ف يمكن

 وهذه  ،خلالها من  نفسححححححححها  وترى   اتجاهها  ي ملها  الجمهور  أن  المنظمة  ترى   التي  الصححححححححورة هي :المرآة صـــــورة .1
 في  المعرفة  ضححححححعف  بسححححححب   وذلك  المنظمة في  المسححححححؤولون   هيعتقد عما  تماما  مختلفة تكون  أن يمكن  الصححححححورة
  ( 1) المنظمة. ن و الجمهور اتجاهات

ــورة .2  مع تتعارض  وهذه  خارجها  النا   وي ملها  المنظمة  خرينالآ  بها  يرى   التي الصحححححححححححححورة  وهي  الحالية:  الصــــــ
  قل لة معلومات عل   بناء  تتخذ يمكن أو  المنظمة  اتجاه  حال ا  النا   ي ملها  التي  الصححححححححححورة وهي  المرآة   صححححححححححورة
 بالمنظمة. معرفتهم عد  أو النا  معرفة بمدى ترتبط ال ال ة والصورة المنظمة عن ص   ة وغ ر وضع فة

  والتي  المرتجاة  الصحححورة وهي  الجماه ر  أذهان في  لنفسحححها  تكون   أن  المنظمة  تود  التي وهي  المرغوبة: الصــورة .3
 تكون  ما غالبا وهي  هناتجا  النا   ي ملها  التي  ال ق ق ة الصححححححورة هي تكون  ألا  ويمكن  لت ق قها  الدارة تسححححححع 
  التي  الصححححورة  ب نها:  كذلك وتعرف ( 2)  لت ق قها. للوصححححول  الدارة  وتسححححع   للجمهور  معروفة غ ر  جديدة  أشحححح اء
 عل    نالخارج   العملاء   صحححححححححح ي  لم  جديد بموضححححححححححوع   الصححححححححححورة  تلك  ترتبط ما  وعادة  لت ق قها  المنظمة تهدف

 ( 3) عنه. كاملة معلومات
 وجهودها الأخرى   المنظمات  منافسححة  الاعتبار في  أخذنا  إذا  ت قق أن يمكن  صححورة  مث أ وهي  المثلى: الصــورة .4

 .المتوقعة بالصورة تسم  أن يمكن ولذلك ،الجماه ر عل  الت ث ر في
  مختلفا  انطبحاعا منهم  ك   يعطي  للمنظمحة  مختلف ن  ممثل ن الأفراد  يتعرض  عنحدما  وت حدث  المتعـددة:  الصـــــــــورة .5

 أو  سححححلب ة  صححححورة  إل  أو  ايجاب ة  صححححورة  إل  يت ول أن  فإنما  طويلا  التعدد هذا  يسححححتمر ألا   الطب عي ومن عنها

 
 . 273، ص: ذكره  سبق  مرجعفهمي م مد العدوي،  (1)
  من  عينة على  تطبيقية دراسة   – الخارجي العالم   لدى السودان  صورة  تحسين  في العامة  العلاقات دور ال اج الفاض  الطاهر،  (2)

العامة    –  السودانية  الخارجية  ووزارة   السودان  في  المقيمة  الدبلوماسية  البعثات  العلاقات  قسم  الاتصال،  علم  في  دكتوراه  رسالة 
 . 120، ص: 2014والعلان، جامعة السودان للعلو  والتكنولوج ا، السودان،  

 . 73، ص: ذكره  سبق مرجعصادق زهراء،  (3)
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 هؤلاء عل  منهما ك   ت ث ر  لشحدة  تبعا  والسحلب ة  يجاب ةال  العناصحر  هالتظل  موحدة صحورة  الجانب ن ب ن  تجمع أن
 ( 1) الأفراد.

 الذهنية. الصورة وأبعاد مكونات الثالث: المطلب

 ويتضحححمن المسحححتهدف،  الجمهور عل   الت ث ر  ك ف ة  لفهم هاما  أمرا  الذهن ة  الصحححورة  وأبعاد مكونات فهم  يعتبر
  الرل سحح ة  والأبعاد  المكونات عل   التعرف سحح تم  السحح اق  هذا وفي عل ها،  والت ث ر  الذهن ة  الصححورة تشححك    ك ف ة  ذلك

 الذهن ة. للصورة

 الذهنية الصورة  مكونات أولا:

 تتمث   ،للمنظمة  الكل ة  الذهن ة  الصححححورة لتشححححك  تندمج  متعددة  عناصححححر من  للمنظمة  الذهن ة  الصححححورة تتكون 
 في: العناصر هذه

ــورة .1  صححححححورة تكوين في الاتصححححححال من  المتوقع  النجاح درجة  في وتتمث   :Brand Image  التجارية  العلامة صــ
 التجارية. علاقتها في الثقة بت ث ر المنظمة عن يجاب ةإ

  العناصححححر  من  المنظمة  منتجات صححححورة تعتبر  :Products Services Image  المنظمة خدمة  منتجات صـــورة .2
  مسححايرة عل   قدرتها ومدى  ،وتم زها  جودتها ومدى  هاتخدم  أو منظمة  أي  فمنتجات  ،لها  الكل ة  للصححورة  المكونة

 عل  تؤثر  الب ع  بعد ما  خدمة  تقديم  وطريقة  ،نتاجهاإ  في  العلمي  التطور  ومسححايرة  العملاء  اتجاهات في  ر التغ 
 الجماه ر. لدى لها ط بة صورة تكوين في وتساهم ،دارتهاإ كفاءة ومدى المنظمة لأعمال الجماه ر تق  م

 به تعرف  الذي  الرمز هي  المنظمة  دارةإ  :Management Image )  المنظمة  فلســـــفة  (المنظمة دارةإ صـــــورة .3
 في  الناج ة بالاتصححححالات  ق امها وفي  منظمة يأ  في العم   ق ادة  في  دارةال   فلسححححفة نإف  ولذلك  ،الجماه ر  لدى

 تشححححك   ح ث  الجماه ر  لدى  لصححححورتها  المكونة  الهامة  العناصححححر من  تعتبر  المختلفة  الجهات مع علاقاتها  دارةإ
 وت كم  ،خرى أ  ناح ة من  المتعددة  المنظمة  داراتإ  وعم   أداء  توجه  التي  التنظ م ة  للثقافة  ال اكمة  العناصحححححححححححر

 
 . 08: ص ، ذكره  سبق مرجع عجوة،  علي (1)
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  ورسحححححاللها  المنظمة  اتصحححححالات  ك   ي دد  الذي طارال  وهي  ،خرى أ  ناح ة من  الخارج ة  الجماه ر مع  تعاملاتها
 ( 1) ن وها. الذهن ة صورتها وتشك  ،الجماه ر ل إ

  تجسححححححححححححد وهي :Corporate Social Responsibility Programs  للمنظمة  الاجتماعية  المســــــــؤولية برامج .4
 من عنها يصححدر ما ك  في  لمنظمةا وعملاء كك   المجتمع  تجاه  الرسححم ة  وسحح اسححاتها  للسححلطة  الفعل ة  عمالالأ 

 فعال.أو  قرارات
 للعم  كمكان  المؤسححححححححسححححححححة  عن  العملاء  انطباعات تؤثر  :Corporate Image العمل  كمكان  المنظمة صـــــورة .5

 جورأو  وحوافز وصحححححح  ة  اجتماع ة  خدمةو   للعامل ن  ج دة صحححححح  ة  ب ئة  توف ر  ح ث  من  الذهن ة صححححححورتها عل 
 لهححا  العملاء  إدراك  عل   العمحح   في  ونظححا   ونظححافححة  وأثححاث  مبححاني  من  لهححا  الخححارجي  المظهر  يؤثر  كمححا  متم زة
 للتعام . متم ز كمكان

  لحدى  مشححححححححححححححرف بشححححححححححححححكح   تمث لهحا عل   لمنظمحةا موظفي داءأ  قحدرة تتمثح  :Employees  المنظمـة  موظفي  أداء .6
 ن وها. يجاب اإ انطباعا يعطي مما المها  داءأ وسرعة وكفاءة معها الط   التعام  خلال من العملاء

  بها  تقو   التي الاتصالات كفاءة  تؤثر  :Corporate Effective Communications  المنظمة  اتصالات  كفاءة .7
 اتصححححححححححححححالات تكام  في  ،للعملاء  رسححححححححححححححاللها في  المنظمة  تنقله وما  والخارج  ن  الداخل  ن عملالها مع  المنظمة
 ( 2) للعملاء. وفلسفتها هويتها وتوض   المنظمة

 :الموالي الشك  في الذهن ة الصورة مكونات تلخ    يمكن سبق ما خلال  ومن
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 للمنظمة  الذهنية الصورة مكونات يوضح (:03)  رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 .143  :ص  ذكره، سبق مرجع  ،فريد  كريمان عجوة،  علي  المصدر:

   الذهنية الصورة  أبعاد ثانيا:

 عل  مبني  الانطباع   هذا  يكون   قد ،الذهن  مسحححححححتوى  عل   يتشحححححححك   الذهن ة  الصحححححححورة  تخلفه  الذي  الانطباع  نإ
 تصحححححححححور كونه  ل إ  ضحححححححححافةإ  ،المواقف  تخاذلا   يدفعنا  ح ث  ناقرارات  عل  يؤثر  يذوال موثوقة، غ ر أو موثوقة  حقالق
 بعادالأ   هذه توض   يمكن  ،الانطباع   شك   يضاأ  ي دد  خلاله  من  الذي  الس اق  تشك   متعددة  بعادأ  ل إ  بدوره  يستند

 ( 1) :يلي ماف 

  والمكتسحححححححبة  المنظمة وأ  المنتج  ن و  الفرد  ومعتقدات معارفو   والمعلومات  الب انات  به ويقصحححححححد المعرفي:  البعد .1
 وأ علا ال  وسحال   خلال من مباشحر غ ر بشحك   وأ هوتعل م  تهثقاف ودرجة به  الم  طة  الب ئة من  مباشحر بشحك 

 يت ثر  خدمةو   منتجات من  تقدمه ما  ل إ  المسححححححححتهلك  نظرة  نأ  ل إ  الدراسححححححححات وتشحححححححح ر  ،الشححححححححخصحححححححح ة  الرسححححححححال 

 
 بتصرف.  ،79  ، ص:ذكره سبق  مرجع مديني، عثمان (1)
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 عل   المقدرة  الخبرة مقدار  ،مانتهاأو   المنظمة بصدق  الاعتماد  سا أ عل   تعرف  والتي  المنظمة هذه  بمصداق ة
 ( 1) الشراء. في المستهلك رغبة عل  بالنهاية ستؤثر والثقة المصداق ة هذه نلأ الخدمة  وأ المنتج توف ر

 لا إ  ،مع نة قناعة  لديه  لترسخ ،ما  ة قض  ن و  الفرد م    ت كم  سلب ة وأ  يجاب ةإ  اتجاهات وهي :الوجداني  البعد .2
  يرتبط ما  وأ المؤسحسحات عن  فرادالأ  يكونها  التي فالمعارف  ،الصحمود عل   بقدرته  غ ره  عن  يتم ز  البعد  هذا نأ

 لكونحه  ،وفحاءا  كثروالأ   بحاتجحاههحا الصحححححححححححححححامحد  الوح حد  الوجحداني البعحد  ل بق   بحالتقحاد  للزوال تتعرض   نأ  يمكن بهحا
  الفرد. لدى القرار موجه قل  في يتمركز

  بمثابة  وهو  ،ال  اة  شحؤون   مختلف  في  لديه  مشحكلةال  الذهن ة  الصحورة  طب عة  الفرد  سحلوك  يعكس  :السـلوكي  البعد .3
 ( 2) .القناعات ورسوخ اليمان درجة بالنهاية لتعكس سابقة ق م من الفرد لدى ترس  لما الفعل ة الترجمة

 الذهنية الصورة تشكيل على المؤثرة العوامل الرابع: المطلب

 عوام  بعدة  تت ثر  للمنظمة  الذهن ة  الصورة  أن  إل   والاجتماع  الاتصال مجال  في  الباحث ن من  العديد  أشار 
 يت ثر  وكلاهما  المنظمة، عن  للمعلومات  المسححححححتقب   بالفرد  يتعلق الآخر  والبعض   نفسححححححها،  بالمنظمة  يتعلق  بعضححححححها

 تشحححك   في  تؤثر  التي  العناصحححر إجمال يمكن  ،المنظمة  ف ه تعم   الذي  للمجتمع  والثقاف ة  الاجتماع ة  بالخصحححال  
 ( 3) يلي: ما في للمنظمة الذهن ة الصورة

 في: وتتمث   :شخصية عوامل: ولاأ

 .)الق م،... الثقافة، التعل م،( للمعلومات المستقبلة شخص ةلل الذات ة السمات -
  المقدمة  بالمعلومات اهتمامهو   دافع ته ودرجة  بالمنظمة  الخاصححة  المعلومات  تفسحح ر  عل   الفرد  قدرة -

  المنظمة.  عن
 بالمنظمة. الخاصة المعلومات وتفس ر امتصاص  عل  وقدرته للفرد الذات ة الاتصالات -

 
  ميدانية   دراسة  –  المحلية  للمنتجات  العراقي  المستهلك  انتباه  جذب   في  للشركة   الذهنية  الصورة  بناء  أبعاد   تأثير  لفتة،  ستار   ب داء  (1)
 . 56 ، ص:2016، 35، العدد 11 ة، مجلد  ومال م اسب ة دراسات  مجلة –
 . 79  ص: ،ذكره سبق  مرجع مديني، عثمان (2)
 . 139: ، صذكره  سبق مرجع فريد، كريمان عجوة،  علي (3)
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  في: تتمث   :اجتماعية  عواملثانيا: 

  تبادلهم  أثناء  للمعلومات  المسحححححححححححححتقب   الفرد  عل   (والأصحححححححححححححدقاء  الأسحححححححححححححرة)  الأول ة  الجماعات  ت ث ر -
 المنظمة. حول الشخص ة اتصالاتهم في للمعلومات

 (.مرحلت ن عل  قناع ال ) الجماه ر اتجاهات عل  الرأي قادة ت ث ر -
 ( 1) ف ه. السالدة والق م الأفراد، ف ه يع ش الذي المجتمع ثقافة ت ث ر -

 يلي: ف ما أهمها وتتمث   :تنظيمية  عواملثالثا: 

 ومنتجاتها. س استها للمنظمة، ال ق ق ة  الأعمال -
 المختلفة. الاتصال وسال  عبر والمنقولة بالمنظمة الخاصة تصال ةالا  الرسال  -
 الرسال . لنق  المستخدمة الاتصال ة الرسال  نوع ة -
 والجماه ر. بالمنظمة العامل ن ب ن المباشرة الشخص ة الاتصالات -
 ( 2) المجتمع. لخدمة المنظمة بها تقو  التي الاجتماع ة  الأعمال -

 وتتمث  أهمها ف ما يلي:  إعلامية:  عواملرابعا: 

 المنظمة. صورة عل  وت ث رها المنافسة، للمنظمات علام ةال  الجهود -
 أو  سحححلب تها  ومدى  الجماه رية العلا  وسحححال  في  بالمنظمة  الخاصحححة  للأحداث العلام ة  التغط ة -

 .) للص افة جتماع ةالا  المسؤول ة ( يجاب تهاا
  ( 3) المنظمة. لأخبار الجماه رية العلا  وسال  تول ه الذي هتما الا  حجم -

 والتفاع   والتطور  بالمرونة  تتسححححححم  الذهن ة  الصححححححورة  كون   أن  إل  الشححححححارة  تجدر  إل ه  التطرق  تم  ما خلال من
 صححححححححححححورتها عل   لل فاظ جهدها أقصحححححححححححح   المنظمات  تبذل  لذا  القالمة  والأحداث  والمؤثرات  العوام  وفق  المسححححححححححححتمر

  والمجتمع. النا  أذهان في اليجاب ة
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 . 296، ص:  ذكره سبق  مرجع عواد، حس ن  فاطمة (2)
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 الالكتروني.  للترويج النظري  الإطار الثالث: المبحث

 خلال  من  ،الخدمة و  المنتجات لترويج  وفعالة  شالعة  وس لة  الالكتروني  الترويج  أصب   الانترنت  عصر  في 
 وغ رها. الاجتماعي التواص  ووسال  الالكتروني البريد مث  المختلفة الالكترون ة الوسال  من الاستفادة

 الالكتروني. للترويج الضرورية والجوان  الأساس ة المفاه م بعض  إل  المب ث هذا في التطرق  س تم لذلك

 الإلكتروني الترويج ماهية الأول: المطلب

 الترويج من أق   وبتكلفة  فعالة  نتالج  وت ق ق  أوسححححححححع جمهور  ل إ الوصححححححححول  في اللكتروني  الترويج  يسححححححححاعد
 التقل دي.

 الترويج وأهم حة  ب نهمحا  والفرق   واللكتروني  التقل حدي، الترويج  تعريف  ل :إ  المطلح  هحذا في  التطرق  سحححححححححححححح تمو 
 الذهن ة. الصورة ت س ن في الترويجي المزيج عناصر أثر إل  بالضافة اللكتروني

 التقليدي الترويج  تعريف أولا:

 زيحادة  طريق  عن القصحححححححححححححح ر، المحدى عل   الطلح  ت ف ز ل إ تهحدف التي  التقن حات  من  مجموعحة  هو الترويج
 ( 1)التجاري ن. الوسطاء أو المستهلك ن قب  من خدمة أو منتج شراء مستوى 

 أو   النتاجي  بالنشححا   المسححتهلك  تعريف  إل  يهدف  التسححويقي  بالمزيج  الخاصححة الاتصححال  وسحح لة  الترويج  يعد 
  اقتناء عل   المسحتهلك ن وإقناع   تعريف عل  تعم   مباشحرة  غ ر  أو  مباشحرة اتصحال  عمل ة إذن فهو  للمنظمة  الخدمي

 كسحححح   بهدف وغ رها،  والمعتقدات والأفكارالخدمة   ب  المتعلق القناعي الاتصححححال  صححححورة  جم ع ويشححححم   منتجاتها
 ( 2) .عل هم والم افظة الزبالن ولاء

 
(1) Arslan Derrar, Djaoued Omar Belkhir, Le rôle de la communication marketing dans les 

entreprises de service – Etude de cas de l’école de formation ISEC – Tlemcen, les cahiers du 

MECAS,V°15,N°2, décembre 2019, p: 117. 
، ص  2016الأول ، عمان،    الطبعة  والتوزيع،  للنشر   صفاء  دار  ،الخدمة  تسويق  ومضامين   أصول  بش ر بودية، طارق قندوز،   (2)

 . 87-86ص: 
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 والب ع العلان،  أنشحطة  من  قدرا ويتضحمن  المسحتهلك،  إل   الوصحول  سحب لها  جادة اتصحال عمل ة هو  الترويج 
  البالع ن ب ن  التبادل  عمل ة  لتسححححه    يسححححتخد   الترويج إذن  والنشححححر،  العامة  والعلاقات  المب عات وترويج  الشححححخصححححي

  المطروحةالخدمة   و  السحححححححححححححلع عن الضحححححححححححححرورية  بالمعلومات  إمدادهم  طريق  عن  المسحححححححححححححتهلك ن  فئات  مختلف وب ن
 ( 1).للتبادل

 الإلكتروني الترويج  تعريف ثانيا:

  القاللة  المختارة  التعاريف  ب ن  ومن عامة،  بصفة  الترويج  تعريف  عن  يختلف لا   اللكتروني  الترويج  تعريف 
  شححححححححبكة  اسححححححححتخدا   بواسححححححححطة  والبالع  الزبون  ب ن  المتبادل الاتصححححححححال  عمل ة  عن  عبارة  هو"   :اللكتروني  الترويج ب ن

 ( 2) " تستخدمها. التي الم فزة العوام  حس  ما، منظمة مع للتعام  الزبالن لثارة الأنترنت

  وت ق ق الزبون   ب حاجحات  للإيفحاء  بحالمنتج  المتعلقحة  رويج حةالت  العمل حات  وتنف حذ  تخط ط  :بح نحه أيضححححححححححححححا ويعرف 
 الأنترنت. عبر الشركة أهداف

 الأعمال لترويج تسحححححتخد   التي  والعناصحححححر الأدوات من مجموعة  ب نه  اللكتروني  الترويج  تعريف يمكن كما 
 اللكتروني  العلان  اللكتروني،  البريحححد  الفهحححار ،  الب حححث،  م ركحححات  اللكتروني،  الموقع  خلال  من  اللكترون حححة
 ( 3) الأخبار. ومجموعات

 الأخرى   الاتصححححححححححححال ةالخدمة    و  الأنترنت خدمة  يسححححححححححححتخد   نشححححححححححححا   ب نه اللكتروني  الترويج  تعريف ويمكن 
 مقد  هو ما حول  الأخ ر طرف من  سحلوك ة  اسحتجابة  ت ق ق بغرض   المسحتهلك  إل   المنتج حول معلومات ليصحال

 
 . 37: ص ،ذكره  سبق  مرجع كورت ، فريد (1)
  عمان،   الأول ،   الطبعة  والتوزيع،  للنشر  الوراق   ،الالكتروني  التسويق  العبادي،  دبا    غوزي   هاشم   الطالي،   سلطان   حج م   يوسف  (2)

 . 271: ص ، 2009
  قطاع   في  فلسطين  بنك   على  ميدانية  دراسة  التنافسية،  الميزة  تحقيق  في  الإلكتروني  الترويج  أثر  بعلوشة،  أحمد  رسمي  أحمد  (3)

 . 16:  ص ،2016 غزة،  الأزهر، جامعة الدارية، والعلو  الاقتصاد كل ة الأعمال،  إدارة في ماجست ر رسالة  ،غزة
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 أج  من المرسححححححومة  والأهداف  الجمال ة،  التسححححححويق ة  الخطة الاعتبار  بع ن الأخذ مع  وهذا  المؤسححححححسححححححة، طرف من
 ( 1)المستهلك. إل  المؤسسة من والأفكارالخدمة  و السلع انس اب في ت ق قها

 ،الالكتروني  التسحويقي  المزيج ناصحرع  أهم  أحد هو  الالكتروني  الترويج أن  القول يمكن  السحابقة  التعاريف خلال من
 ما  بشحححراء  وإقناعهم  المسحححتهلك ن  انتباه  لجذب  المنظمة  بم  ط  للاتصحححال والاتصحححالات  المعلومات  تكنولوج ا  يسحححتخد 

  لرغبحاتهم، طبقحا المقحدمحةالخحدمحة    أو  المنتج  حول  المف حدة المعلومحات  تحدفق  خلال  من خحدمحة أو  سححححححححححححححلع  من لحه يروج
 ب نهم. العلاقة تقوية عل  حرصاو 

 التقليدي  والترويج  الإلكتروني الترويج  بين  الفرق  ثالثا:

 الجماه ر، مع الاتصحححححححححححال  طرق   في  ب نهما  الفرق  يكمن لكن  التقل دي  لترويجل  امتداد  هو  اللكتروني  الترويج
  مسحححححححححححححتخدما ما  خدمة أو  منتج لترويج والاتصحححححححححححححال  المعلومات  تكنولوج ا عل   يعتمد  اللكتروني  الترويج أن  ب  ث

  ب  ث  المسححتهدفة،  بالفئات  للاتصححال المعروفة  عناصححره عل   ف عتمد  التقل دي  الترويج  أما  النقال،  والهاتف  الأنترنت
 متكام . ترويجي مزيج ب نها ف ما يشكلان

  الفرق   إيجاز يمكن  فإنه اللكتروني  بالتسحححححويق  الخاصحححححة  العلم ة  والأب اث  الكت  من  العديد  أوردته  لما ووفقا
  التالي: الجدول في التقل دي والترويج اللكتروني الترويج ب ن

 التقليدي. والترويج  الإلكتروني الترويج بين الفرق   :)01( رقم الجدول

 التقليدي  الترويج الإلكتروني  الترويج المقارنة  أوجه
 المنتج عن أساسية معلومات  توصيل المعلومات  نقل

 )خدمة أو  سلعة(
  عن رسائل توصيل على القدرة له

 وتفصيلا.  قربا أكثر  بشكل المنتج
  التكلفة أن  حيث للتكلفة بالنسبة فاعلية أكثر التكلفة 

  من المستفيدين الجمهور  بزيادة تزيد لا
 الإعلان. 

  المرغوب الإعلان   لنوع التكلفة تزداد
 . استخدامه

  على المستهلك  حث على قدرته
 الشراء 

  اتخاذ في المستهلك حث  على أكبر  القدرة له
 الشراء.  قرار

  في المستهلك حث  على أقل قدرة له
 الشراء. قرار اتخاذ 

 
  النسان ة،   والب وث  للدراسات  الرسالة  مجلة  ،المعلومات  ومراكز  المكتبات  في  الإلكتروني  الترويج  وأدوات  تقنيات  بادي،  سوها   (1)

 . 38: ص ، 2019 ،01 العدد ،04 المجلد  الجزالر، التبسي، العربي جامعة
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 في يساعد   كما القصير  المدى  على فعالية له الزمن  عبر الفاعلية
 البعيد.  المدى على الشركة  صورة تحسين

  المنتج  عن الانطباع تعزز ما غالبا
 الأمد.  طويل بشكل

  قيد  لكنها(  ضعيفة فعاليتها تحديد  على المقدرة التفاعلية  تقييم
 )عام بشكل للتطور  وقابلة التطوير

 فعاليتها.  لتحديد محددة  طرق  لها

 .18-17 ص:  ذكره،  سبق مرجع  ،بعلوشة أحمد  رسمي،  أحمد  المصدر:

   الإلكتروني الترويج  أهمية رابعا:

  في: اللكتروني الترويج أهم ة تتجل 

 المب عات. وزيادة الطل  لتنش ط بالزبالن الاتصال ت ق ق -
 .الخدمة أو المنتج ت س ن وأهم ة بإجراءات الزبالن توج ه -
 التقل د. من ت ذر منشورات إصدار -
 المقدمة.الخدمة  أو المنتج عن مستف ضة تفص ل ة ب انات عل  ال صول -
 اللكترون ة. المواقع عبر مباشرة الشراء -
 الزبالن. من ممكن عدد أكبر استهداف -
 وسريع. مباشر بشك  اللكتروني الترويج أنشطة م تويات عل  التعديلات إجراء عل  القدرة -
 للشركات. تنافس ة مزايا ي قق -

 الإلكتروني الترويج وأدوات متطلبات الثاني: المطلب

  النجاح،  هذا  لت ق ق  توفرها  يج   التي  والأدوات  المتطلبات  من  العديد  الناج   الالكتروني  الترويج يتضحححححححححححمن
  الالكتروني. للترويج الأساس ة والأدوات المتطلبات بعض  عل  التعرف س تم المطل  هذا خلال  ومن

 الإلكتروني  الترويج  متطلبات ولا:أ

  ( 1) :يلي ما في تلخ صها يمكن

 
 . 45: ص ،2014 الأردن،  عمان،  ال ازوري، دار  ، الإلكتروني التسويق  العلاق، بش ر  (1) 
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  المطلوب المعلومححات  وتعكس الاحت ححاجححات  تغطي  حت   اللكتروني  الموقع  من  المطلوبححة  الأهححداف ت ححديححد -
 للعملاء. إظهارها

 وجمع اللكتروني،  الموقع معها  يتعام   التي  السحححححححححححوق ة  والشحححححححححححرال   الجغراف ة  والمناطق  الزبالن عدد  ت ديد -
 عل   لغحة  من أكثر  لوضححححححححححححححع ححاجحة هنحاك  يكون   قحد ح حث  المنحاطق،  هحذه في العملاء  عن دق قحة  معلومحات

 الموقع.
  وت ديث الترويج  تكال ف مع  الصححححححححح انة  وتكال ف  الموقع معلومات  خاد   بتكال ف  صحححححححححةالخا  الموازنة  ت ديد -

 الموقع.
 اللكتروني فالعم   الخدم ة،  للمؤسحسحة  اللكتروني الموقع  وإطلاق  ت سح س عمل ة في  الشحركة  إدارات  إشحراك -

 إلكتروني. ب سلوب المؤسسة تفكر أن بمعن  الشام  اللكتروني العم  أسا  عل  الشركة ت س س يعني
 الاتصححال  وت قق  والصححورة  الصححوت  تؤمن  التي  المتعددة  الوسححالط  وت ديد  للمتصححف  ن  التقن ة  ال دود  ت ديد -

  للمؤسسة. اللكتروني الموقع عبر أو الاجتماعي التواص  مواقع عبر سواء ج د بشك  اللكتروني
 هحذه  تعحديح   ثم أول حة  كمرحلحة المطلوب ن بحالعملاء وعلاقحاتهحا  اللكتروني الموقع بم تويحات  قحالمحة  وضححححححححححححححع -

 العملاء. عمل ات تزايد مع الم تويات
 والتصف . التداول لسهولة ومعبرا ورمزيا صغ را يكون  ان ويفض  الموقع، اسم اخت ار -
 إل ه. الوصول وسهولة للموقع اللكتروني البريد صلات فعال ة من الت كد -
  سحححححححححححححواء  تالأنترن عل   أخرى  إعلان ة  مواقع في  الموقع  عن العلان خلال من  ذلك  ويتم الموقع  تسحححححححححححححويق -

 .اختراقه يراد الذي والسوق  جذبها المطلوب المتصف  ن فئة حس  وذلك دولي أو م لي بشك 

   الإلكتروني  الترويج  أدوات ثانيا:

 وتت    الأنترنت، عبر  اللكترون ة  الأعمال ترويج  في  تسححححححتخد   التي  الأسححححححاسحححححح ة الأدوات من مجموعة  هناك
 أن  إل   شارةال  مع)  وبشرالها بها  وإقناعهم  بمنتجاتها لعلامهم  الزبالن  إل  الوصول  اللكترون ة الأعمال  لمنظمات

 ي تي: ما الترويج ة الأدوات هذه وأهم ،)أخرى  تسويق ة ك دوات تستخد  الأدوات هذه بعض 

 

 



ـــــ  الأول   الفصل ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــــــ ــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ  لمتغيرات الدراسة   النظري   الإطار   ـ

[41] 

   :الإلكتروني  الموقع .1

 هحححذا  لكن  اللكترون حححة،  للأعمحححال  فعحححالحححة  ترويج حححة  أداة   هو  اللكتروني  الموقع  أن  القول  من  لابحححد البحححدايحححة  في
 ( 1)فعالة. بصورة  الأخرى   التسويق ة  ووظالفه  الترويج ة  وظالفه  أداء  في  ينج   حت   أيضا  الترويج  إل   ي تاج  الموقع

  باسحتخدا   المسحتهدف  والجمهور  المنظمات  ب ن تفاع   ووسح لة ترويج  أداة   ب نه اللكتروني  الموقع عرف  ب نما
 والصفقات. المعاملات من العديد تنف ذ خلالها من يمكن ح ث الأنترنت،

 ح ث  الأنترنت،  شحبكة عبر  اللكترون ة  المنظمات أعمال لترويج  والفاعلة  الأسحاسح ة الأداة   ب نه  أيضحا وعرف 
  ( 2) الزبالن. أما  العمل ات من الكث ر إجراء ويت   المنظمة عن كافة المعلومات تقديم يتضمن

 من (  المنتجات وب ع  وتسححويق  طرح خلال من  اللكترون ة  الأعمال  ممارسححة أن  القول يمكن عامة، وبصححورة 
  هما: أساس  ن أمرين الترويج ة الناح ة من يتطل  الأنترنت عل ) ...خدمةو  سلع

 ملالم. وي  موقع إنشاء  الأول: الأمر

  باسحححححححححتخدا   ذلك  ويجري   ،مكونات  من  ي توي  وما  الموقع  لهذا  (والفاع   الكفؤ)  الناج   الترويج  الثاني: الأمر
 ( 3).المناسبة المختلفة الترويج أدوات

  :البحث  محركات .2

 ح حث العملاء بهحا يرغح   التي  المنتجحات  عن  الب حث الأنترنحت شححححححححححححححبكحة  عل   الب حث م ركحات خلال  من  يتم
  والاخت حار  المقحارنحة عمل حات بحإجراء ويقو  العم ح  أمحا   المتحاححة  البحديلحة  الخ رات  من كب ر  عحدد لهم الم ركحات  توفر

 
  ، 2009  الثالثة،  الطبعة  للنشر،  وال   دار  ، الأنترنت  عبر  التسويقي  المزيج  عناصر  الإلكتروني   التسويق  فارة،  أبو  أحمد   يوسف   (1)

 . 258: ص
 . 28: ص ،ذكره  سبق  مرجع بعلوشة، أحمد رسمي   أحمد (2)
  المؤسسات   طرف  من  المقدمة  المنتجات  تجاه  المستهلك  سلوكيات  على  التأثير  في  ودوره  الالكتروني  الترويج  قع د،  إبراه م  (3)

  مرباح،   قاصدي  جامعة  التس  ر،  وعلو    التجارية  والعلو   الاقتصادية  العلو    كل ة  دكتوراه،  أطروحة  ، الجزائر  حالة  دراسة- الاقتصادية
 . 49: ص ،2017  الجزالر،-ورقلة
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  والب ث Search  العادي  الب ث  هما  للب ث  خاص ت ن  تقد   الب ث  م ركات  ومعظم  ويلالمه،  يناسبه  ما  ب نها من
 Search Advanced.(1 ) المتقد 

  ( 2) ي تي: ما الأنترنت شبكة عل  المشهورة الب ث م ركات  ومن

 "google.com, altavista.com, yahoo.com, goto.com, snap.com, infoseek.com, 

seek.com, hotbot.com, webcrawter.com, lycos.com, excite.com, looksmart.com, 

askjeeves.com, ayna.com, arabvista.com, mckinley.com "...  

 :الإلكتروني  البريد .3

 تمكن ب  ث  الالكترون  ن،  العملاء  وسحححححححححط  انتشحححححححححارا  الأنترنت  خدمة أكثر من  اللكتروني  البريد خدمة  تعتبر
 أو  ملفات شححك  عل  تكون   والتي  (Attachment)  المل قات  إل  بالضححافة  مكتوبة رسححال   إرسححال  منالخدمة   هذه

 إل   بالضحححافة  ،)المسحححتقب (  المعني  إل  الوصحححول  في  كب رة سحححرعة  الالكتروني  البريد  رسحححال   وت قق  الخ، صحححور...
 إرسحححححححال بإمكان هذا  عل  وعلاوة  الدور،  نفس تؤدي  التي  الأخرى  الوسحححححححال  من  بالكث ر  مقارنة  المنخفضحححححححة  تكلفتها

 مع مباشححححححر اتصححححححال  إقامة الممكن من الالكتروني  البريد  ويجع   ( 3)،الأشححححححخاص  من كب ر عدد  إل   الرسححححححالة  نفس
 ( 4)الفعلي. الوقت في ال وار إل  بالضافة معهم حق ق ة علاقات لنشاء المستهلك ن،

 ( 5)ب نها: من مزايا عدة اللكتروني فللبريد 

 الآخر. الطرف إل  الرسالة  وصول سرعة -
 التكلفة. انخفاض  -
 .الاستخدا  سهولة -

 
 . 162 : ص ،2010 الأول ، الطبعة والتوزيع، للنشر  العلمي العصار  دار ،الالكتروني التسويق صبرة، توف ق سمر (1)
 . 260:  ص ،ذكره سبق مرجع، فارة أبو أحمد يوسف (2)
 . 57ص:  ، مرجع سبق ذكره، قع د إبراه م (3)

(4) Thomas Stenger, Stephane Bourliataux-Lajoinie, E-Marketing & E-Commerce, Dunod, 2e 

Édition, Paris, 2011, p : 215. 
 . 30: ص ،ذكره  سبق  مرجع بعلوشة، أحمد رسمي   أحمد (5)
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 ( 1)أهمها: السلب ات بعض  اللكتروني للبريد أن غ ر

 الم ترف ن. طرف من الاختراق -
 الرسال . وصول تعط   إل  تؤدي والتي الف روس ة الهجمات إل  الأنترنت شبكة تعرض  -
 :الفهارس  استخدام .4

 مفهر ،  ب سححححححححححلوب  المختلفة الموضححححححححححوعات توفر  والتي  الأنترنت عل   المنتشححححححححححرة  الفهار  من  الكث ر  هناك
 موضححححححوعات تسححححححلسحححححح  تتبع  خلال من  يريده  الذي  المنتج  إل  يصحححححح  أن  يسححححححتط ع  اللكتروني الزبون  إنف  وبالتالي
 شححححححححححبكة عبر  المتنافسححححححححححون  ويسححححححححححوقها  يطرحها  التي  المختلفة  البدال   عل  الطلاع  فرصححححححححححة له  يت    وهذا  الفهر ،

 الأنترنت.

 بعض  هناك فإن آخر  جان  ومن  ،Yellow Page  الصحححفراء  الصحححف ات  فهر   الانترنت عل   الفهار   ومن
 وموقع  Look Smart  وموقع  Yahoo  موقع  ذلححك  مثححال  واحححد،  آن  في  وفهححار  ب ححث  م ركححات  تعححد  التي  المواقع
Snap. (2 ) 

 :الأخبار  مجموعات .5

 التعرف يمكن كما  الأنترنت،  شححححححححبكة خلال من متنوعة مواضحححححححح ع حول  والآراء الأفكار  تبادل  عن  عبارة هي
 الالكترون ة. الشبكة باستخدا  ما موضوع  في الآخرين آراء عل 

 التال ة: الأمور مراعاة عل ها هدفها الأخبار مجموعات ت قق ولكي

  تتوافق  التي  للمجموعات  إرسححححححححالها ب   الأخبار مجموعات  من عدد  إل   الرسححححححححالة  نفس  إرسححححححححال عد  -
 التخص . نفس ولها معها

 الأخبار. لمجموعات الرسال  إرسال في ومناس  لالق ترويجي أسلوب استخدا  -

 
 . 289:  ص ،ذكره سبق مرجع فارة، أبو أحمد يوسف (1)
 . 271: ص نفس المرجع السابق، (2)
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 يتجاوز ولا   ومختصححرا  قصحح را  العنوان يكون  وان  وقصحح رة  وواضحح ة ومفهومة  سححهلة  الرسححالة تكون  أن -
 موقع إل   المسححححححححتخد   توصحححححححح   مختلفة  ارتباطات عل   الرسححححححححالة ت توي   أن يفضحححححححح  كما  حرفا،  40

 ( 1)المنظمة.
 :النقالة  الهواتف .6

 المسحححتهدف  الجمهور مع  والتفاع   التواصححح  من  المنظمات تمكن  التي  الممارسحححات  جملة هي  النقالة  فالهوات
 المختلفة. وتطب قاتها الم مول الهاتف أجهزة استخدا ب

 وقت أي في  الزبالن  لتزويد  التفاعل ة  اللاسححلك ة  الاتصححال  أجهزة  اسححتخدا   ب نها أيضححا  النقالة  الهواتف وتعرف
 ( 2) العلاقة. أص اب لك  ق مة يولد الذي بالشك  المنتجات عن بالمعلومات

 الترويجي المزيج عناصر الثالث: المطلب

 الب ع  اللكترون ة،  العامة  العلاقات  اللكتروني، العلان من  رل سحححي بشحححك   لكترونيال   الترويج مزيج تكون ي
 مكملة  العناصحححر هذه  وتعتبر  اللكترون ة،  المب عات  وتنشححح ط  اللكتروني  المباشحححر  التسحححويق  اللكتروني،  الشحححخصحححي

 العناصر. تلك عن نبذة يلي وف ما البعض. لبعضها بديلة ول ست

 الإلكتروني الإعلان أولا:

 والتي  والمنتج ن  العملاء  ب ن  الشححخصححي  غ ر  للاتصححال  تسححتخد   التي الوسححال   أحد  هو  اللكتروني العلان 
  المواقع أو  المشحححححححححهورة  المواقع عل   سحححححححححواء  طرق الو   الأسحححححححححال   متنوعة وتكون   العالم ة،  الأنترنت  شحححححححححبكة عل   تقا 

 ( 3)مكثفة. بريدية رسال  شك  عل  أو الدعال ة

 
 . 191-190 : ص ص ،ذكره سبق مرجع صبرة، توف ق سمر (1)
 . 32: ص ،ذكره  سبق  مرجع بعلوشة، أحمد رسمي   أحمد (2)
:  ص  ،2020  السورية،  العرب ة  الجمهورية  السورية،  الافتراض ة   الجامعة  منشورات  والاتصال،  علامالا  في  الإجازة  معراوي،  أم مة  (3)

229.   
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 في إقناعي عادة وهو العلا ،  وسححححححححال   مختلف  خلال  من  لمعلومات  شححححححححخصححححححححي غ ر نق  العلان  يعتبر 
 معروف. راعي له يدفع ما وعادة أفكار، أو (خدمة أو بضالع( منتجات حول طب عته

 ( 1)إعلان. تعتبر إلكتروني بريد في أو الشبكة موقع عل  الثمن المدفوعة المساحات كافة 

 قناع ةال   التقن ات عل   يعتمد  بجمهور  للت ث ر وفورية  مباشرة تفاع   وس لة  ب نه"   اللكتروني  العلان  يعرف 
  ( 2)التقل دية."  الوسال  عبر الواقعي التقل دي الت ث ر أسا  عل  ول س المتطورة

 لكترونيةالإ  العامة  العلاقات ثانيا:

  إدارة سححاعدت  المكان ة هذه إن و  الأفراد من  كب رة  ب عداد الاتصححال  إمكان ة  ،لم ةاالع تصححالالا   شححبكة وفرت
 ( 3)العامة. العلاقات وتنم ة الزبالن من مت نة علاقات إيجاد عل  التسويق

 أو صحححححححححححناعة أي  نشحححححححححححا   ب نها:"   لكترون ةال   العامة  العلاقات الأمريك ة  العامة  العلاقات  جمع ة عرفت وقد 
 الجمهور  من  فئححة  وب ن  ب نهححا سححححححححححححححل مححة  علاقححات وتححدع م بنححاء بهححدف أخرى  منظمححة أيححة  أو مهنححة  أو ه ئححة  أو  ات ححاد

 المساهم ن. أو والموظف ن كالعملاء

 المشحورة  تقديم في  الخط  سحريع  التكنولوجي  التقد   تسحتخد   مسحتمرة  دينام ك ة  وظ فة  ب نها  أيضحا عرفت كما 
 عن  الآراء  وت ل   تجم ع  عل  تعم   أنها كما  أنشحححححححطتها عل  يؤثر  أو  المنظمة  اسحححححححم  يخ   ما ك  بشححححححح ن  دارةللإ

 ( 4)المنظمة. مع تتعام  التي والخارج ة الداخل ة الجماه ر

 

 
 . 366: ص ، 2005 عمان، والتوزيع، للنشر  حامد دار ،الإلكتروني  التسويق نص ر، طاهر م مد (1)
:  ص  ،2008  عمان،  والتوزيع،  للنشر   العلم ة  ال ازوري   دار   ، والتقليدي   الإلكتروني  الترويج  وتطبيقات  أساسيات  العلاق،  بش ر   (2)

42.   
  الأول ،   الطبعة  والتوزيع،  للنشر   الوراق  مؤسسة  ،الإلكتروني  التسويق  العبادي،  دبا   فوزي   هاشم  الطالي،  سلطان  حج م  يوسف  (3)

 . 279: ص ،2009 عمان،
 . 21: ص ،ذكره  سبق  مرجع بعلوشة، أحمد رسمي   أحمد (4)
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 لكترونيالإ   الشخصي  البيع ثالثا:

 أهم يشحكلان وكلاهما كالعلان، والشحالع الفاع   العنصحر  وهو  الشحخصحي، الاتصحال البعض   يسحم ه كما  أو 
 العم . في استقلال تهما جان  إل  الأكبر الفالدة تت قق وبتكاملهما الترويجي، المزيج  عناصر

 ( 1)المب عات"  زيادة بغرض  أكثر أو مرتق  زبون  مع م اورة في شفوي  عرض  "  ب نه: )Kotler( ويعرفه 

  لتجسح د  (Virtual Reality)  الافتراضحي  واقعال  تقن ات  اسحتخدا   ب نه  لكترونيال   الشحخصحي  الب ع  يعرف كما 
 ( 2).الشخصي الب ع جوهر

  الفردية  الاتصحالات  خلال  من  ما خدمة  أو سحلعة  بشحراء  الزبالن وإقناع   الأخبار  جراءاتال  عن  عبارة  هو  أو 
 .)الزبون ( والمشتري  (الب ع رج ( البالع ب ن تبادل ة عمل ة في

 ( 3)هي: مهمة رل س ة مجام ع بثلاث الشخصي الب ع أهداف وت دد

 الزبالن. عن الب ث -
 بالشراء. الزبون  إقناع  -
 هذه. الشراء عمل ة عن "  راض ا "  قانعا الزبون  يكون  أن -

 لكترونيالإ   المباشر التسويق رابعا:

  تفوالهوا  الأنترنت وظهور الاتصحالو   المعلومات  تكنولوج ا تطور مع  مناسحبة مكانة  المباشحر  التسحويق  أوجد 
 ( 4) .اللكترون ة الوسالط طريق عن والمستهلك المنظمة ب ن التواص  عمل ة سهلت والتي النقالة

 
 . 274:  ص ،ذكره  سبق مرجع العبادي، دبا   فوزي  هاشم الطالي، سلطان  حج م  يوسف (1)
 . 76:  ص ،ذكره سبق  مرجع العلاق، بش ر  (2)
 . 274:  ص ،ذكره  سبق مرجع العبادي، ديا   فوزي  هاشم الطالي، سلطان  حج م  يوسف (3)
  قوقة   للقرارم  الجزائر  اتصالات  مؤسسة  حالة  دراسة–  الإلكترونية  المؤسسة   في  الإلكتروني  الترويج  تبني  واقع  صون ة،  بوزاهر   (4)

 . 07: ص ،2022 ،01 العدد ،06  المجلد الأعمال، وإدارة الاقتصاد مجلة بوالصوف، ال ف ظ عبد الجامعي المركز  ، -ميلة ولاية
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 الذي  التعريفك  لكتروني،ال   الترويجي  المزيج من العنصححر  لهذا  المقدمة  التعاريف  من  الكث ر هناك  أن كما 
 عدة أو  واحد  يسححتخد   تفاعلي  تسححويق هو  المباشححر  التسححويق "أن يقول  ،DMA  المباشححر  التسححويق  جمع ة به  جاءت
 والعم    المنظمة ب ن  وسح ط وجود د ع خصحالصحه فمن  ( 1)،" معاملة  ت ق ق  أو  اسحتجابة عل  ال صحول  بغ ة  وسحالط
 ( 2)منه. سريع فع  رد وتوقع

  الترويجي  المزيج  عناصححر أهم  أحد  عن  عبارة  اللكتروني  المباشححر  التسححويق أن  لاحظي  التعريف خلال ومن 
 ق ا  عل  بالاعتماد وذلك  عملالها، مع  المنظمة لتواصحححححححححححححح   والاتصححححححححححححححال  المعلومات  تكنولوج ا  تسححححححححححححححتخد   والتي

 م زة  عل  وبالاعتماد  المتاحة،  ووسحححححححاللها  ال ديثة  التكنولوج ا  طريق  عن  العملاء  قب   من  الفع   ردة أو  الاسحححححححتجابة
 ال صححححححححول يود  التيالخدمة   أو  المنتج  بخصححححححححوص   وتفضحححححححح لاته  حاجاته عن يعبر ب ن  للعم   تمن   التي  التفاعل ة

 عل ها. يكون  أن يج  التي والمواصفات عل ها

 ةلكترونيالإ   المبيعات تنشيط  خامسا:

 والتي  لكترونيال   التسححححححححويق  خلال من  تتم  التي  المب عات  بتنشحححححححح ط  المتعلقة  الوسححححححححال  من  العديد  برزت  لقد 
 عن المعلومات عل   ي توي   الذي  الل زر كقرص   الهدايا  نماذج بعض    مث هورضحححححححححا الأخ ر  المسحححححححححتهلك  تسحححححححححتهدف

  القوام س  مث   الأخرى الخدمة   أو  الشحبكة عل   السحاعات لعدد  المجاني  الربط  خلال  من  أو  السحوق   الشحركة  منتجات
 ( 3).وغ رها والألعاب

 سححححلوك  في  السححححريع  الت ث ر  في تتمث   الأمد  قصحححح رة أهداف  لت ق ق  يسححححع   إلكترون ا  المب عات  تنشحححح ط  يعتبر 
  انتقال تسحححه    في  تسحححاهم أموال  أو  هدايا شحححك  عل  الأمد  قصححح رة  م فزات من  وذلك  الشحححراء عل   وحثه  المسحححتهلك
  مسححححححححابقات  بتنظ م  الشححححححححركات بعض   وتقو   النهالي،  المسححححححححتهلك  أو  المسححححححححتخد   إل   المنتجة  الشححححححححركة من  المنتجات

 
  حمة   الشه د  جامعة  ، الجزائري   المستهلك  سلوك  على  التأثير   في  الإلكتروني  الترويجي  المزيج  دور  إبراه م،  بخت   إبراه م،  قع د  (1)

 . 53: ص ،2017 ،01 الجزء ،10 العدد والمال ة، الاقتصادية الدراسات  مجلة الجزالر، الوادي لخضر 
(2) Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Marketing Management, 13e edition, Pearson Education, 

France, 2009, p: 682. 
  الأول ،   الطبعة  عمان،  وموزعون،  ناشرون   الفكر   دار   ،الإلكتروني  التسويق  قندي ،  س د  م مد  علاء  عامر،  المطل   عبد  سام   (3)

 . 166: ص ، 2012
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 عل  إعلانحات خلال من أو الأنترنحت خلال من كث رة  م فزات عل   العملاء ي صحححححححححححححح  وقحد  الخط، عل  ومبحاريحات
 ( 1)المعلنة. للشركة المركزية الصف ة عل  الأنترنت

 ( 2)فعالة. بطريقة الشخصي والب ع علانال  ب ن التنس ق عل  يعم  الذي الب عي النشا  من جزء هو 

  ( 3)التالي: الن و عل  إيجازها يمكن ةلكترون ال  المب عات تنش ط خطوات من العديد وهناك

 الهدف. ت ديد -
 الأساس ة. الب انات وت ل   تجم ع -
 .ةاللكترون  المب عات تنش ط برامج عل  إنفاقها المطلوب المبالغ ت ديد -
 .ةاللكترون  المب عات تنش ط وس لة اخت ار -
 طويلة. أو قص رة تكون  لا  ب  ث ةاللكترون  المب عات تنش ط وس لة من الاستفادة فترة ت ديد -

 زيادة  بعد خاصححححة  عنها غن   لا   وسحححح لة أصححححب   الالكتروني  الترويج أن  نسححححتنتج  إل ه  التطرق  تم  ما خلال من
  أدواته  مختلف  باسححححححححححتخدا   الجمهور، من كب ر  لعدد الوصححححححححححول  عل  قدرة من  له لما  الأنترنت  شححححححححححبكة  مسححححححححححتخدمي

 الترويج ة.

للخدمة   الذهنية  الصــورة  تحســينفي   الإلكتروني  الترويجي  المزيج  عناصــر  علاقة  الرابع:  المبحث
 الصحية.

للخدمة   الذهن ة  الصححححححححححححورة  ت سحححححححححححح ن في  تسححححححححححححاعد  التي  الأدوات أهم  أحد  اللكتروني  الترويجي  المزيج  يعتبر
 عناصحححححححححر من وغ ره اللكتروني العلان  إل  تهدف  التي  والتقن ات  الأدوات من مجموعة يشحححححححححم  فهو  الصححححححححح  ة،

 لهذه  الفعال  الاسحتخدا   خلال ومن  المقدمة،الخدمة    ب الوعي  وزيادة  الصح  ةللخدمة   لكترونيال   الترويجي  المزيج
  .للخدمة الذهن ة الصورة ت س ن في إيجاب ة نتالج ت ق ق الص  ةللخدمة  يمكن العناصر،

 
   .7-6: ص ،ذكره   سبق مرجع صون ة، بوزاهر  (1)
 . 282: ص ،ذكره   سبق مرجع العبادي، دبا   فوزي  هاشم الطالي،  حج م  يوسف (2)
 . 23: ص ،ذكره  سبق  مرجع بعلوشة، أحمد رسمي   أحمد (3)
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  الذهن ة  الصحححححورة  ت سححححح نب  اللكتروني  الترويج مزيج عناصحححححر علاقة إظهار  إل   المب ث  هذا في  التطرق   تم
 الص  ة.للخدمة 

 الصحية.للخدمة  الذهنية الصورة تحسينفي  وعلاقته الإلكتروني الإعلان الأول: المطلب

 اخت ار  ل إ عا   بشححك  ويهدف  شححخصححي،  وغ ر  مباشححر غ ر اتصححال  وسحح لة هو  الالكتروني  علانال  ان  بما
 مث  الصححح  ة  المنظمات  عل ها  تعتمد  التي  الالكترون ة،  العلان ة  بالرسحححال   المسحححتف دين عل   ت ث را الأكثر  الوسحححال 

 .انتشارا الأكثر الوس لة باعتبارها الص  ة التوع ة حملات نشر في الاجتماعي التواص  وسال 

الخدمة  و  المنتجات  عن  لكترونيال   العلان  مجال في  الفعالة  الوسححححال  من تعتبر  التي  اللكترون ة  والمواقع
 ( 1)الطب ة. الاختصاصات ذوي  تستهدف كونها الص  ة

  وانطباعات ذهن ة  صحححورة تكوين في  ترويجا الأكثر  الوسححح لة  خصحححالصحححه  بمختلف  اللكتروني  العلان  يمث  
  أيححدا نموذج  عل  الترك ز  تم وقححد نمححاذج  عححدة  طريق  عن العملاء  ولاء  عل   ؤثرف  ،الصحححححححححححححح  ححة  المنظمححة  عن ج ححدة

 "Aida "  كالتالي: فهمه، وسهولة لوضوحه نظرا 

 ( Aida) أيدا  نموذج (:04)  رقم الشكل

 

 

 

 

 

 
 الاقتصادية  العلو   في  دكتوراه   أطروحة  ،الجزائرية  الإستشفائية  المنظومة   في  الصحيةالخدمة    تسويق  دراسة  محاولة  ج لالي،  أم ر   (1)

 بتصرف. ،33: ص ،2009  الجزالر، جامعة التخط ط، فرع التس  ر  وعلو 
 

 . 8:221  الساعة عل  03/05/2023 بتاريخ عل ه الطلاع تم https://businesshub.blog//aida مدونة موقع المصدر: 

https://businesshub.blog/aida


ـــــ  الأول   الفصل ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــــــ ــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ  لمتغيرات الدراسة   النظري   الإطار   ـ

[50] 

  بالترك ز  الزبون   انتباه  تشحححححد  اللكترون ة  إعلان ة  رسحححححالة تصحححححم م  إل   الصححححح  ة  المنظمات  تسحححححع   :نتباهالا  لفت .1
 عل   الت ث ر  لخلق  ...،التوضحححححححح   ة  والرسححححححححومات والصححححححححور  العنوان خلال من  الدراكي  المعرفي  الجان  عل 

 ( 1)اللكتروني. العلان يتابع من تفك ر
  الت ث ر ويمكن  اللكتروني، بالعلان ما  بطريقة  عقل ا مشححححححححححغولا  أصححححححححححب   المتلقي  أن به  ويعني  :الاهتمام  توليد .2

 يج   وهنا عنها،  المعلن  الصححححح  ةالخدمة    وفوالد خصحححححال    عرض   خلال من للزبون   الشحححححعوري   الجان  عل 
 .واتجاهاتهم ومعتقداتهمالخدمة  متلقي ح اة نمط مع وملالمة للاهتما  مث رة بطريقة المعلومات  عرض 

 ال صحول في  المتلق ن  لدى  الرغبة  ت ف ز هي  اللكتروني للإعلان صحعوبة الأكثر  المها   حدىا  :الرغبة  تحفيز .3
 ويمكن   المقدمة،الخدمة   نوع ة  وت سححححح ن  فعال ة عل   أدلة  تقديم  خلال  من  ذلك  ويت قق  الصححححح  ةالخدمة   عل 

  الجان   يظهر وهنا  ،اهتماماتهم  لجذب  الناج ة  ال الات  أو  السحححححححححابق ن  المرضححححححححح   من  التوصححححححححح ات  اسحححححححححتخدا 
 ( 2).الخدمة تلقي في الرغبة عد  أو بالرغبة المتعلق الشعوري 

 الجحانح  عل  التح ث ر يظهر  النموذج  هحذا خلال  ومن الصحححححححححححححح  حة،الخحدمحة  تلقي  عمل حة بهحا يعني  :القرار  اتخـاذ .4
الخدمة    تكرار  إل  يؤدي  إيجابي  اتجاه تكون   الشححححححراء،  سححححححلوك  إل   ويدفعه للزبون   العاطفي  والشححححححعوري   الدراكي

 ( 3) .ولاله تكوين ومنه

 العملاء  لدىللخدمة    الذهن ة  الصحححححورة  تعزيز في  تسحححححاهم  اللكترون ة  علاناتال  نا  القول يمكن عا  وبشحححححك 
  طريق: عن العلاقة ترس خ بهدف

 الص  ة. المنظمة تؤديها التي وبالمنافعالخدمة  بوجود فئاتهم مختلف من العملاء إخبار -
 ( 4)بها. إخبارهم تم وأن سبق التيالخدمة  ب العملاء تذك ر -
 ومفصلة. دق قة معلومات تقديم -

 
  –   كوندور  علامة   حالة  دراسة  –   المستهلك  بذهن  التجارية  للعلامة  المرغوبة  الصورة  تعزيز  في  الإشهار  دور  سل ماني،  عصا    (1)

 بتصرف. ،218 :ص ،2018  ،11  العدد للعلو ، أفاق مجلة خنشلة،  جامعة
  لاستجابات   مسحية  دراسة  –  للمستهدف  السلوكية  الاستجابة  إلى  استنادا  الإعلانية  الحملات  فعالية  تقويم  سايط ن،  فاطر   (2)

  العلم ة،  والدراسات للب وث تشرين جامعة مجلة ،الطاقية اللصاقة عن السوري  التلفاز إعلانات نحو اللاذقية مدينة في المستهلكين
 .بتصرف ،42: ص ، 2016 ،06 العدد ، 38 المجلد

 . 218: ص ،ذكره سبق مرجع سل ماني،  عصا  (3)
 . 18: ص ،ذكره  سبق  مرجع بعلوشة، أحمد رسمي   أحمد (4)
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 الم تمل ن. المرض  مع للتواص  فعالة وس لة توف ر -
 للجمهور. وصولا  أكثر الص  ةالخدمة  جع  -
 لديهم. الص ي الوعي زيادة -
 المتاحة. والمرافق الص  ةللخدمة  للترويج استرات جي بشك  اللكترون ة العلانات استخدا  -
 خدمة  تقديم عل   الترك ز  خلال من صحححححورتها وت سححححح ن  اسحححححتخدامها  عل   الم تمل ن  المرضححححح   تشحححححج ع -

 متطورة. ومرافق الجودة عال ة ص  ة

ــينفي   وعلاقتهـا  لكترونيـةالإ   العـامـة العلاقـات  الثـاني: المطلـب ــورة  تحســـــــ للخـدمـة    الـذهنيـة  الصـــــــ
 الصحية.

  التسحححححححححححويق ة الأهداف  لت ق ق  الأهم ة  من  كب رة درجة عل  اتصحححححححححححال  أداة   الالكترون ة  العامة  العلاقات  تعتبر
 من   الذهن ة صححححححححورتها ت سحححححححح ن  في فعال دور  الالكترون ة  العامة  وللعلاقات  ،اهتخدمل والترويج  الصحححححححح  ة  للمنظمة

  إمكان اتها ضحعف  بسحب   م دودة  تسحويق ة  أنشحطة  تمار   ح ث  العرب ة  المسحتشحف ات في وخاصحة  طرق، عدة  خلال
 وتركز مواردها،  لم دودية  أو  الطارات  هذه مث  توفر لعد   إما  متخصححصححة  تسححويق  أقسححا   إنشححاء عل   قدرتها وعد 

  إيجاب ة  مواقف  إل   وت ويلها  المسححتهدفة  للفئات  والمواقف  الاتجاهات عل   الت ث ر عل   اللكترون ة  العامة  العلاقات
 ( 1).وبرامجها هاتخدمو  المستشف  اتجاه

   الصحية  المنظمات في  الذهنية  الصورة تحسينفي    الالكترونية العامة  العلاقات دور :أولا

 تمكن ح ث  الصححححححححح  ة،للخدمة    الذهن ة  الصحححححححححورة  ت سححححححححح ن في اهام  ادور   لكترون ةالا   العامة  العلاقات  تلع 
 الوسال . من وغ رها الاجتماعي التواص  وسال  عبر فعال بشك  جمهورها مع التواص  من الص  ة المنظمات

 
  عمان،   الأول ،  الطبعة  والطباعة،  والتوزيع  للنشر   المس رة  دار   ،والطبية  الإستشفائية  الرعايةخدمة    تسويق  نص رات،  توف ق  فريد  (1)

 . 201-200: ص ص ، 2014
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 ما   بت ق ق  الصحح  ة  منظمةلل  الذهن ة  الصححورة  ت سحح ن  في  تسححاعد أن  لكترون ةال   العامة  للعلاقات يمكن كما 
 ( 1)يلي:

 تخ   التي  والرؤى  الأهداف  وتوضح    اليجاب ة  والرسحال   المقالات نشحر  خلال من وذلك الشـهرة:  خلق .1
  قل لحة،  بتكحال ف  الشححححححححححححححهرة  في  زيحادة عنحه ينتج  وذلحك  التردد  عحال حة المواقع  من عحدد في  هحاتخحدمو   المنظمحة
 المستهدف. المجتمع لدى والولاء الثقة تعزيز وبالتالي

ــورة  تنمية .2  متوازنة  علاقات  وخلق  الشححححححححفاف ة  الت اور،  في  إرادتهاب  المنظمة صححححححححورة  تت ثر  الذهنية: الصـــ
 والمرض . العملاء مع ومفتوحة

  المنظمة طرف من  بسحح ط  تعل ق  وبمجرد  يسححتثمر  ماذا  ل قرر  الأنترنت  العم    يسححتعم   المبيعات:  تحفيز .3
 للمب عات. م فز يمث 

 الصحية  المنظمات في  الإلكترونية  العامة  العلاقات  أمثلة ثانيا:

للخدمة   الذهن ة  الصحححححورة  لت سححححح ن  فعالة كوسححححح لة  الالكترون ة  العامة  العلاقات  الصححححح  ة  المنظمات  تسحححححتخد 
  يلي: ما ذلك أمثلة ومن المقدمة الص  ة

 الاجتماعي. التواص  وسال  عبر توعوية حملات إطلاق .1
 الص  ة.الخدمة  تقدمه ما وتوض   الجمهور مع للتواص  افتراض ة مؤتمرات تنظ م .2
 الوعي  وزيادة  المرضححححح   تجربة  لت سححححح ن  الصححححح  ةللخدمة   خاصحححححة  وتطب قات  الكترون ة  مواقع  إنشحححححاء .3

 المجتمع. في الص ي

 

 

 
  العلو    قسم  الأعمال،  إدارة  في  ماجست ر   مذكرة  ،-  مقارنة  دراسة  –  الافتراضية  للمؤسسة  الترويجي  المزيج  دراسة  بلقاسم،  العسالي  (1)

 بتصرف. ،88: ص ، 2005 الجزالر، خدة، بن يوسف  بن جامعة والتس  ر،
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 الصـــورة تحســـينفي   وعلاقتهما  الإلكتروني المباشـــر والتســـويق  الشـــخصـــي  البيع الثالث:  المطلب
 الصحية.للخدمة  الذهنية

ا  دور ا  يلع   اللكتروني  الشححخصححي  الب ع  نا القول ويمكن   الصحح  ة،للخدمة    الذهن ة  الصححورة  ت سحح ن في هام 
 مع للتواصحح   ال ديثة  التكنولوج ا  اسححتخدا  يمكن  ح ث  ذلك، في  ايجابي  ت ث ر الالكتروني  المباشححر  للتسححويق أن كما

 فعال. بشك  العملاء

 الإلكتروني.  الشخصي البيع أولا:

 عبر العملاء  إل   التوصححححححححح  بها  يتم  التي  المناسحححححححححبة  الوسححححححححح لة  ت ديد يج   الأنترنت  عبر  الب ع  بعمل ة  للق ا 
 بناء يمكن  طريقها  عن  والتي  الزالر  العم    إل ها  ي تاج  التي  بالمعلومات العلاني  الم توى   بتزويد  والق ا   الشححححبكة،

 ( 1)الشراء. عل  لت ف زه ج دة ذهن ة صورة

 وتقديم  والعملاء  المرضحححححح  مع  التواصحححححح   الصحححححح  ةللخدمة   يمكن  اللكتروني،  الشححححححخصححححححي  الب ع  خلال  ومن
 المرضحح   تجربة  ت سحح ن  إل  بالضححافة  المتاحة،  والعلاجات  والوقاية الأمراض   بشحح ن  والتوعوية  الصحح  ة  المعلومات

 النترنت. عبر متكاملة خدمة تقديم طريق عن والعملاء

  الصح  ةللخدمة    الذهن ة  الصحورة  ت سح ن  في  يسحاعد أن  اللكتروني  الشحخصحي  للب ع يمكن  ذلك،  عل  وعلاوة
ا الأمر  هذا يعد  والتي  الشححححححخصحححححح ة،  الرعاية وتوف ر  والمرضحححححح   العملاء مع  التفاع   ت سحححححح ن خلال من  لتعزيز مهم 

 والمرض . العملاء لدى والولاء الثقة

 ما   الصححح  ةللخدمة    الذهن ة  الصحححورة  لت سححح ن  اسحححتخدامها يمكن  التي اللكتروني  الشحححخصحححي  الب ع  أمثلة  ومن
 يلي:

 والاستفسارات. ال جز عمل ة لتسه   الص  ةللخدمة  خاصة وتطب قات الكترون ة مواقع إنشاء .1
 والتوعوية. الص  ة المعلومات تقديم .2

 
 . 236: ص ذكره، سبق مرجع معراوي، أم مة (1)
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 والمرض . العملاء تجربة لت س ن والتسل م للدفع متعددة خ ارات توف ر .3

 الإلكتروني.  المباشر  التسويق ثانيا:

 وزيادة  الصحححححح  ةالخدمة   صححححححورة  ت سحححححح ن  عل   إيجابي ت ث ر  اللكتروني  المباشححححححر  للتسححححححويق يكون  أن يمكن
 بشحك  اللكتروني  المباشحر  التسحويق  تنف ذ  يتم عندما  الم تمل ن،  والعملاء المرضح  من  مزيد وجذب  هاتخدمب  الوعي
 ( 1):بح ويتم ز ،فعال

 وعملالها. المنظمة ب ن بعد عن ومتم ز شخصي اتصال بإجراء تسم  ب انات قاعدة استخدا  •
 المدى  عل   الأق   عل  أو  فورية  اسحححححتجابة  إحداث  شححححح نها  من  التي  والاتصحححححال  الترويج  تقن ات ك   تبني •

  للمنظمة. الاستجابة هذه يرس  كي للمستهدف زمةاللا الوسال  وتوف ر القص ر

 منها: العملاء لدى الص  ة المنظمة صورة من تعزز منافع عدة الالكتروني المباشر وللتسويق

 وقت أي وفي  الالكتروني  البريد  عبرالخدمة    بطل   يقو  أن  مكتبه أو  ب ته في  مرتاح وهو  العم    يسحتط ع •
 به. يرغ 

 وال صححول  بالمنظمات  الخاصححة  الشححبك ة  المواقع  إل   للدخول  للعم    واسححعا  مجالا   المباشححر  التسححويق  يعطي •
 المعلومات. من هال  كم عل 

 الشبكي. الموقع عبر أو الهاتف عبر معه والتفاع  فورية استجابة أو رد عل  ال صول العم   يستط ع •

ــيط  الرابع:  المطلب ــينفي    وعلاقتها  لكترونيةالإ  المبيعات  تنشــــــ ــورة  تحســــــ للخدمة   الذهنية  الصــــــ
 .الصحية

 الأنترنت  صحححححف ات  طريق عن  العملاء  انتباه  لجذب  ال ديثة  التقن ات  الالكترون ة  المب عات  تنشححححح ط  يسحححححتخد 
 .الص  ة المنظمة مب عات حجم زيادة بهدف القص ر المدى عل  الطل  لت ف ز المف دة بالمعلومات ودعمها

 
  للدراسات   الأكاديم ة  مجلة  ،للمؤسسة  التسويقي  الاتصال  مزيج  فعالية  زيادة  في  ودورها  الانترنتخدمة    شارف،  الدين  نور   (1)

   بتصرف. ،47: ص ، 2012  الشلف، بوعلي، بن حس بة  جامعة ، 08 العدد ،والنسان ة الاجتماع ة
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  المنظمات عل ها  تعتمد  التي  الالكتروني،  الترويجي  المزيج  عناصحححححر من  الالكترون ة  المب عات  تنشححححح ط  يعتبر
 ( 1)الأسعار. عل  خصومات ومن  تشج ع ة عروض  تقديم خلال من ها،تخدم عن للترويج الص  ة

 مزايا  تقديم خلال من  وذلك  لكترونيال  العم    سحححلوك  تغ  ر  ل إ  الالكترون ة  المب عات  تنشححح ط  عمل ة وتهدف
  أبرزها: عديدة أهداف ت ق ق ل إ تسع  كما ،الخدمة ترافق مؤقتة

 للمنظمة. السوق ة ال صة تعظ م -
 المب عات. إنعاش إعادة -
 ال ال  ن. العملاء ولاء وضمان جدد، عملاء جذب -
 ( 2).الالكتروني العم   قب  من للمنظمة الذهن ة الصورة ت س ن -

 تجربة  توف ر  عبر  الصحححححح  ةللخدمة    الذهن ة  الصححححححورة  ت سحححححح ن عل   اللكترون ة  المب عات  تنشحححححح ط يعم  كما
  الأنترنت، عبر  المواع د حجز  إمكان ة  اللكترون ةالخدمة   هذه  تتضححححححححمن أن ويمكن وآمنة  مري ة  إلكترون ة  تسححححححححوق 
 عل   الترك ز يسحححححاعد أن ويمكن  الأنترنت،  عبر  الطب ة  الاسحححححتشحححححارات  وتقديم  الصححححح  ة،  والمنتجات الأدوية  وشحححححراء
 ولالهم. وكس  لرينوالزا المرض  احت اجات تلب ة في والسرعة الجودة

للخدمة    الذهن ة  الصححححورة  ت سحححح ن في  كب ر بشححححك   يسححححاهم الالكتروني  الترويجي  المزيج أن  القول يمكن  ،باختصححححار
 الأنترنت. عبر واسع جمهور تستهدف التي أدوات مجموعة من اللكتروني الترويجي المزيج ويت لف الص  ة،

  

 
 بتصرف. ، 33: ص ،ذكره سبق مرجع ج لالي،  أم ر  (1)
  القطاعات   من  مجموعة  حول  ميدانية  دراسة–  للمؤسسة  السوقية  الحصة  زيادة  على  الالكتروني  الترويج  أثر  الع هار،  فلة  (2)

 . 25: ص ،2016  ،3 الجزالر  جامعة  التس  ر، علو  قسم دكتوراه، أطروحة  ،-الجزائر في الاقتصادية
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 خلاصة  

 الالكتروني  الترويج  تسححححتخد   الصحححح  ة  المنظمات أن  القول يمكن  الفصحححح ، هذا  في ذكره  سححححبق  ما خلال من
 مع التفاع   في  يسحححححححححححاعد الأخ ر  فهذا  ،الأخرى   الصححححححححححح  ة  المنظمات  عن  م زهاي ما  وإظهار  جديدةال  هاتخدم  لتقديم

 من   الص  ة،للخدمة    الذهن ة  الصورة  ت س ن في  فعالة ك داة   يعتبر فهو  معهم،  المباشر الاتصال  وت ق ق  المرض 
 اللكتروني الاتصحححححال وسحححححال   مختلف  باسحححححتخدا  ومتنوع  أكبر  لجمهور الوصحححححول  الصححححح  ة  منظماتلل يمكن  خلاله

  المختلفة  الصحححححح  ة  للمواضحححححح ع فهمهم وتعزيز  المسححححححتهدف  الجمهور توع ة عل   الوسححححححال  هذه  تسححححححاعد مما  الفعالة،
 التواصحححححححح   وسححححححححال  أو  الالكتروني  البريد  عبر  التواصحححححححح   للمرضحححححححح  يمكن  كذلكو  وشححححححححاملة  كاف ة معلومات  بتوف ر

 بشحححك   وتوج ههم  اسحححتفسحححاراتهم عل   ودق قة  سحححريعة  إجابات عل  ل صحححولل  أسحححئلتهم  وطرح  الأطباء  مع  الاجتماعي
 المرض . لدى والراحة الثقة يعزز امم مومتطلباته ملاحت اجاته والاستجابة فعال

 



 انفصم انثاني 
دراست ميذانيت حول اثز انترويج  

الانكتروني في تحسين انصورة 
انذهنيت لمخبر انتحانيم انطبيت 

 تبست -" حنبعم"
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 مهيدت

الخجفية الاريية لموضتو  الدراستة ستال اي فذ  يا الف ت  تا الا  فيه  بعد دراستنا  لجا ب  الاري  االي   
ب ستنعم ي است    اليلا العجمذ لامع لإعط ء الدراستة بعدا تطيياي     الا ب  الاري  عجى أرض الواقع،  إستا  

  .تيسة –مخيي النل لي  الطيية حايع  الدراسة  لهيهاخنيب  ا ( 02)المجلق رقم  اليي ب ت المنمثجة فذ الاسنيي ن

حوي اليي ب ت الشتتتخ تتتية االمهاية    الأايينضتتتمس قستتتميس    النلايق  دف الدراستتتة قما  من تتتميم استتتنيي ن
الالكنيابذ االملور الث بذ  عملاء المخيي االاستتتم الث بذ مداره يااستتتم إلى ملوريس الأاي ينعجق بابع د النياي   ل

 . يا المخيي خدمةيديس مس وزيعه عجى المسنفت تما ، بابع د ال ورة الي اية

 يجذ: مي حا كم ليلك تم تاسيم الف   إلى ثلاث 

 .-تيسة–تاديم مخيي النل لي  الطيية حايع   -
 .الإجياءات الماهاية لجدراسة االأس لي  الإح   ية المعنمدة -
  .بن    الدراسةعيض اتلجي   -
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   -تبسة–المبحث الأول: تقديم مخبر التحاليل الطبية حنبعل 

تعد المخنييات الطيية أحد الأرك ن الأستتتتتت ستتتتتتية فذ ما ي اليع ية ال تتتتتتلية، حيا تجع  دارا حيوي  فذ 
–تشتتتتتتتخيض الأمياض امياقية ال تتتتتتتلة الع مة، امس ميس  يه المخنييات، يييز مخيي النل لي  الطيية حايع   

  الخدمةمي االدا م لمخنجف  كاحد الأم كس الا شتتتطة فذ قط   النل لي  الطيية، ا يا راجع لجنوفيي المستتتن  -تيستتتة
بشتتتتاة اتعييب مخيي النل لي  الطيية    إلىاتجيية ح ج ت ارغي ت المستتتتنفيديس. استتتتينم النطي  فذ  يا الميلا  

 امه مه، أ دافه االهيك  الناريمذ له. -تيسة–حايع  

  -تبسة–المطلب الأول: نشأة وتعريف مخبر التحاليل الطبية حنبعل 

 .ابعض خدم ته المادمة هتعييفكيا ا نل لي  الطيية حايع  المخيي السينم تاديم بشاة 

 -تبسة–مخبر التحاليل الطبية حنبعل   أولا: نشأة

مس طيف الدكنور  06/06/2021فذ  (05)ابري المجلق رقم   مخيي النل لي  الطيية حايع تاستتتتتتتتتتتت   
الي يستتتتذ خمولذ عيد الي اف، لنجيية احني ج ت المانمع الملجذ، يعم  مناستتتتيق اثيق مع المطستتتتستتتت ت الطيية  

اللازمة لجميضتتتتتى، ياع مولاية   الخدمةبفيبستتتتت  لناديم    " ب ستتتتتنور ستتتتتييب " االمياكز ال تتتتتلية فهو منع قد مع مخيي  
 ( 1) لمم رسة بش طه. 01/06/2021تيسة منيخيض مس ازارة ال لة فذ 

 خدماتهو مخبر  الب  تعريفالثانيا: 

مخيي النل لي  الطيية حايع ، ا و مخيي منخ تتتتتتتتتتتض فذ تلجي  العيا ت الطيية اتاديم  : يدعى بالتعريف •
النشتخيض الدقياة االموثوقة، حيا ينميز منوفيي تااي ت حديثة افييق عم  منخ تض يعم  بكف ءة    خدمة

قيب ملطة المستتتت فييس الاديمة، ما م  مستتتتاد ع  شتتتتة أ   2ع لية، ياع فذ الاية تيستتتتة بلذ طييق عا بة 
 تااييس، عم ي إدارة، اعم ي بر فة.  إلىبس ء يااسمون    7رج ي ا 3عم ي مس مياهم   10مطمايس، يشغ  ال

 : يوفي المخيي عدد كييي مس النل لي  الطيية بيكي أ مه  فذ الاداي الن لذ:المقدمة  الخدمة •

 

 

 
 . 05/2023/ 08يو   مديي المخيي خجف ا  شه ب الديسما مجة مع السيد  (1)
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 : أهم أنواع التحاليل الطبية المقدمة في المخبر. )02(الجدول رقم 

 النوع  التفسير
 Fns التكوين الغددي في الدم 

 Glycémie نسبة السكر في الدم 

 Chimie Des Urine كيمياء البول

 Trig ثلاثي الغليسيريد

 Groupage الزمرة الدموية

 Ionogramme نسبة الشوارد في الدم 

 Chol Total نسبة الكولسترول في الدم 

 Vih الكشف عن داء فقدان المناعة المكتسبة 

 Alb الألبمين 

 Ansuline نسبة الأنسولين في الدم 

 Vit B12 12فيتامين ب 

 Tsh هرمون الغدد الدرقية

 Amylase إنزيم الأميلاز 

 Fer الحديد

 Vito فيتامين د في العظام

 مس إعداد الط لينيس ب لاعنم د عجى الما مجة مع مديي المخيي.  المصدر:
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  -تبسة–المطلب الثاني: مهام وأهداف مخبر التحاليل الطبية حنبعل 

 تلايق الأ داف المسطية، االنذ ساوجز   فيم  يجذ: إلىيطد  المخيي ماموعة مس المه   لجوصوي 

 -تبسة–أولا: مهام مخبر التحاليل الطبية حنبعل  

 لنافيي ماموعة مس المه   الأس سية النذ تشم :يسعى مخيي النل لي  الطيية حايع  

العيا ت الليوية  : ياو  المخيي منافيي ماموعة ااستتتتتتعة مس النل لي  الطيية عجى إجراء التحاليل الطبية •
 .مث  الد  االيوي اغيي  ، ينم تلجي   يه العيا ت ب سنخدا  تااي ت اأجهزة منادمة

: ينم إجياء اخني رات منكيرة لناييم النغييات فذ المطشتيات الليوية امستنوي ت مراقبة ومتابعة التحاليل •
 .ه إذا لز  الأميالميكي ت الكيمي  ية فذ الاسم، مم  يس عد فذ تلديد فع لية العلاج اضيط

اليلتتا االنطويي: يمكس لمخيي النلتت ليتت  الطييتتة أن يكون ميكزا لجيلتتا االنطويي فذ ماتت ي النلتت ليتت    •
الطيية، يمكاه تاييم ااعنم د تااي ت جديدة اتطويي مياتوكولات ملستتتتتتتتتاة لنلجي  العيا ت اتوفيي بن    

 .أكثي دقة افع لية
  فذ تثايف الميضتتتتتتتتتى االمانمع حوي أ مية النل لي   تعزيز الوعذ ال تتتتتتتتتلذ: يجع  المخيي دارا   م •

الطيية االفلوصتتتتتت ت المخييية لجوق ية االنشتتتتتتخيض الميكي ل مياض، يمكاه توفيي المشتتتتتتورة االإرشتتتتتت د  
 لجميضى.

 -تبسة–مخبر التحاليل الطبية حنبعل  ثانيا: أهداف  

 المادمة فذ المخيي. الخدمةتلسيس بوعية اجودة  •
 علاق ت طيية مع المسنفيديس.العم  عجى ما ء  •
 خجق صورة ذ اية ايا مية لجمخيي. •
 العم  عجى اكنس ب أكيي ح ة سوقية ممكاة. •
 تلايق ميزة تا فسية فذ ما ي بش طه ما ربة ب لما فسيس. •
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   -تبسة–ليل الطبية حنبعل االمطلب الثالث: الهيكل التنظيمي لمخبر التح

أن يخنجف مات ء عجى حام ابطت   المخيي االناريم التي  ينيعته، فينكون الهيكت  يمكس لجهيكت  الناريمذ  
 لي  الطيية حايع  مم  يجذ: الناريمذ لمخيي النل

 أولا: مصلحة الاستقبال

النل لي  الطيية المخنجفة،    إجياءينم عجى مستتتتتتتنول  يه الم تتتتتتتجلة استتتتتتتناي ي اتوجيه الأفياد الياغييس فذ 
الاستتتتتتتتتتتم، الجا ، العمي، النل لي  المياد  (اتاستتتتتتتتتتتيق مواعيد م، حيا ينم أخي ك فة المعجوم ت المنعجاة بك  فيد 

 خيي.،  يه المعجوم ت تسا  فذ ق عدة مي بية خ صة ب لم)عمجه ، رقم اله تف

 ثانيا: مصلحة سحب العينات

النل لي     لإجياءتنمث  فذ غيفة خ صتتتة ب لمستتتنفيديس الميضتتتى، أيس ينم ستتتل  الكمية اللازمة مس الد   
 اللازمة.

 التحاليل الطبية إجراءثالثا: مصلحة  

ا ذ ماهزة باميع الأجهزة اللازمتتتتة لإجياء النلتتتت ليتتتت  بتتتتابواعهتتتت  المخنجفتتتتة، يعمتتتت  فيهتتتت  ماموعتتتتة مس 
 يييس المنخ  يس يعمجون عجى تاديم أفض  الان    ك  حس  تخ  ه.المخي

 رابعا: مصلحة التنظيف والتعقيم

تضتتتتتتم مخنجف الأجهزة االأداات المستتتتتتنعمجة فذ المخيي تارف اتعام بعد ك  إستتتتتتنعم ي، تستتتتتتنثاى ماه  
 ذات الاسنعم ي الوحيد النذ توجه إلى مامع الفضلات الطيية بغيض إتلافه  بطييق آماة.

 خامسا: مصلحة نتائج التحاليل الطبية  

بغيض  اإمضتتتتتتتتت  ه النل لي  الطيية المخنجفة ينم مياجعة الان    مس طيف مستتتتتتتتتطاي المخيي،    إجياءبعد  
 تسجيمه  لجمعاذ.

 سادسا: المدير  

يعنيي أعجى المستتتنوي ت ينمث  داره فذ اتخ ذ الايارات الضتتتيارية االأستتت ستتتية، مس أج  ضتتتم ن ستتتييارة  
 المياقية المسنمية لمخنجف المسنوي ت. إلى، افا  ل  داف المسطية ب لإض فة اإدارتهبش   المخيي 



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[63] 

 االشك  الن لذ يوضح ذلك:

 -تبسة- ة حنبعل مي لمخبر التحاليل الطبي: الهيكل التنظي)05(الشكل رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 تيسة.  -الطيية حايع  ب لاعنم د عجى المعجوم ت المادمة مس طيف مخيي النل لي   مس إعداد الط لينيس  المصدر:

 المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدة

قما  منلجي  اليي ب ت الميدابية، االنى تم الل تتتتتتتتتتتتتتوي عجيه  مس خلاي توزيع استتتتتتتتتتتتتتنم رة     يا الميلا فذ
مس خلاي تيتييه  اتيوييه     استتتتتتتتتتتتتنيي ن فذ مخيي النل لي  الطيية حايع ، ا بعد   قما  بمع لاة اليي ب ت، اذلك

 فذ جدااي بسيطة.

 تحديد مجتمع وعينة وأداة الدراسةالمطلب الأول:  

ج  تاميع اتلجيت  مخنجف الييت ب ت النى تم جمعهت  مس عياتة لأ   ااتالأد ماموعة مس   تم الاعنمت د عجى
 الأخي اسنعم  فذ عمجية النلجي .ا  سنعم  فذ عمجية الامع  الدراسة، حيا تعددت  يه الأداات ماه  م 

 وحجم عينته مجتمع الدراسةأولا: 

عجى مشتتتتتتكجة الدراستتتتتتة اأ دافه  ف ن  ، ابا ء  المدراستتتتتتةمانمع الدراستتتتتتة يعيف بابه جميع مفيدات الر  ية       
مخيي النلتت ليتت  الطييتة  لتتييس ينعتت مجون مع  بمخنجف الفئتت ت ا عملاءمامو  الالمانمع المستتتتتتتتتتتتتتنهتتدف ينمثتت  فذ  

عملاء )  فيدا  40، حيا مجغ عدد أفياد العياة  إجياء الدراستتتتتتة عجى عياة مس المانمع تمنيستتتتتتة، اقد م -حايع   
 الاداي الن لذ:اذلك م  يوضله (، مخيي حايع 

 المدير 

مصلحة نتائج  
 التحاليل الطبية 

مصلحة إجراء التحاليل  
 الطبية 

مصلحة سحب  
 العينات 

مصلحة 
 الاستقبال

مصلحة التنظيف  
 والتعقيم 
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 : عينة الدراسة. (03) الجدول رقم

عدد الاستبيانات  
 الموزعة

عدد الاستبيانات 
 المسترجعة 

عدد الاستمارات  
 المستبعدة 

عدد الاستبيانات 
 الصالحة 

 40 00 40 40 عملاء مخبر حنبعل 

 . لينيسالطمس إعداد   المصدر:

 ثانيا: أدوات الدراسة

 الأداات الماهاية الن لية:اعنمدب  فذ الدراسة عجى 

   . الملاحظة1

)الميضتتتتتى(  العملاء  استتتتتنعمج   يه الأداة خ صتتتتتة عاد إجياء الما ملات المي شتتتتتية مع مخنجف أفياد العياة       
 االنزاد بمعجوم ت له  صجة مي شية بموضو  الدراسة. ةب لم لاحنى مع بعض المسطاليس 

 . المقابلة2

اك ن مخيي النل لي  الطيية )حايع (  فذ الدراستتتتتة الميدابية مع مستتتتتطاي  ا مجةاستتتتتنخدما   يا الاو  مس الم     
 .مس أج  النعييب بهالمخيي  الهدف ماه  جمع المعجوم ت عس 

 . الاستبيان3

بعد إعداد أداة الدراستتتتتتتتتتتة )الاستتتتتتتتتتتنيي ن( تم عيضتتتتتتتتتتته  عجى ماموعة مس الأستتتتتتتتتتت تية ذا  الخيية فذ ما ي      
الاخن ت   بغيض ت تليح الأخط ء الواردة فيه ، االناكد مس ملا مة الفايات المكوبة للاستنيي ن، اقد أشت راا 

ي ن الاه  ذ اتطيياه عجى عياة إلى ماموعة مس الملاحر ت النذ تم أخي   بعيس الاعني ر فذ إعداد الاستتتتتتتتتتتتتتني
 الدراسة.

لاد تم جمع اليي ب ت اللازمة لجدراستتة عس طييق توزيع الاستتنيي ن الاه  ذ عجى ماموعة مس عملاء مخيي      
امعيفة مستتتتتنول رضتتتتت  م لعملا ه  المادمة    هخدمنفة اتاييم الأداء الفعجذ للغيض معي   الطيية )حايع (  النل لي 
 :المل ار الن لية ( مس02ون الاسنيي ن )ياري المجلق رقم ، حيا ينكالخدمةعس تجك 

، اذلك لناديم موضتتتو  الدراستتتة اتلديد  عملاء المخيياك ب  عي رة عس رستتت لة موجهة لعياة مس   المقدمة: ✓
  .النياي  الالكنيابذ فذ تلسيس ال ورة الي اية لجمخيي الأ داف ا و تيي ن أثي
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اتمثج  فذ: )الاا ، العمي، المط     ةينعجاة ب ليي ب ت الشتتتتتتخ تتتتتتية االمهاخ   ب لأستتتتتتئجة الم: القسممممم الأول
 العجمذ، المهاة، مسنول الدخ (.

 يااسم إلى ملوريس :  القسم الثاني

(، حيا  مخيي النل لي  الطيية "حايع " ب لمنغيي المستتنا  )النياي  الالكنيابذ ل ينعجق  : المحور الأول .1
ا ذ موزعة عا صتتتتتتتتتتتتي  05حيا قستتتتتتتتتتتتم  إلى عي رة تخض  يا الا ب    18  ينكون  يا الملور مس

 ك لآتذ: 
 الالكنيابذ. الإعلان: إلىتشيي  04 إلى 01العي رات مس  -
 ت الالكنيابذ.: تاشيط المييع إلىتشيي  08 إلى 05العي رات مس  -
 : العلاق ت الع مة الالكنيابية.إلىتشيي  12 إلى 09العي رات مس  -
 : النسويق المي شي الالكنيابذإلىتشيي  15 إلى 13العي رات مس  -
 : الييع الشخ ذ الالكنيابذ.إلىتشيي  18 إلى 16العي رات مس  -
تخض المنغيي  ( 27إلى    19ميقمة مس العي رة )  عي رات  09الملور  اينضتتتتتتتتتتتمس  يا    المحور الثاني: .2

 (.الن بع )ال ورة الي اية لمخيي النل لي  الطيية "حايع " 

 : مقاييس الاستبيان باستعمال مقياس ليكارت الخماسي.(04) الجدول رقم

 تماما موافق موافق  محايد موافق غير  تماما غير موافق  الإجابات 
 5 4 3 2 1 الدرجة

 .إعداد الط لينيسمس    المصدر:
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 وثبات أداة الدراسةصدق  المطلب الثاني: 

آخي فذ  يا المطج  سوف باو  مناايس أداة الدراسة اذلك عس طييق اخني ر م داقينه  اثي ته ، بمعاى 
 ماموعة مس الأس لي  تنمث  فذ م  يجذ:  سنخدا مدل ملا مة الاسني بة لاي س م  صمم  مس اججه، اذلك ب

 الصدقأولا: 

 و الدرجة النذ يمند إليه  قي س م  اضتتتتتتع مس أججه ف لاخني ر أا الاستتتتتتنيي ن ال تتتتتت د   و الي  ياي  
 مدقة ك فة منغييات الر  ية النذ صمم لاي سه .

 المحكمين صدق .1

عددا مس الملكميس المنخ تت تتيس فذ ما ي الر  ية    سيخن ر الط لينت  الملكميس " و أن يا تتد ب تتد
أا مشتتتتتتتتكجة موضتتتتتتتتو  الدراستتتتتتتتة"، حيا تم عيض الاستتتتتتتتني بة عجى عدد مس الملكميس مس أستتتتتتتت تية كجية العجو   

(، افذ ضتتوء تجك الملاحر ت المادمة تم 04 تيستتة )ياري المجلق رقم –الاقن تت دية االنا رية اعجو  النستتييي  
 تعدي  الاسنم رة.
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 معامل بيرسون  .2

 معامل الارتباط بيرسون للاستبانة والمحاور. (: 05) الجدول رقم

الإعلان  
 الالكتروني

تنشيط 
المبيعات  
 الإلكتروني

العلاقات 
العامة  

 الإلكترونية

التسويق 
المباشر 
 الالكتروني

البيع الشخصي  
 الالكتروني

الصورة 
الذهنية 
 للمنظمة 

 0.623 0.579 0.693 0.725 0.713 1 الإعلان الالكتروني

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.001 

Sig 

0.000 

تنشيط المبيعات  
 الإلكتروني

0.711 1 0.667 0.707 0.755 0.693 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

العلاقات العامة  
 الإلكترونية

0.677 0.611 1 0.603 0.621 0.586 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.003 

Sig 

0.001 

التسويق المباشر 
 الالكتروني

0.587 0.627 0.631 1 0.654 0.701 

Sig 

0.001 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.001 

Sig 

0.000 

البيع الشخصي  
 الالكتروني

0.679 0.815 0.695 0.705 1 0.784 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

 1 0.659 0.687 0.607 0.603 0.702 للمنظمةالصورة الذهنية 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

Sig 

0.000 

 Sig 0.824 معامل الارتباط

0.000 

 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لييسمس إعداد الط  المصدر:

عاد مستتتتنول دلالة ينضتتتتح مس الاداي أعلاه أن قيم الارتي   مييستتتتون فذ ك  ملور اآخي موجية، ادالة       
 الإعلان عيي شتتتتتتتيك ت النواصتتتتتتت  الاجنم عذ، ا يا يشتتتتتتتيي إلى أن  ا ط ارتي   قو  ميس ملور %5أق  مس 

(، 0.815ا  0.579كمنغيي ت بع تيااح  ميس ) جك  ابيس أبع د المنغيي الن بع ستتجوط المستتنهكمنغيي مستتنا ،  
  ر صتت دقة امنستتاة لم  اضتتع  لاي سته،اب لن لذ ف لمل ا   0.05أق  مس   Sigلأن قيمة   إح تت  يةا ذ قيم دالة  

أبه    موج  طيد ، كم  %79.6بمعاى اجود ارتي   خطذ ماسية    0.824كم  مجغ  مع م  الارتي   مييسون  
تاشتتتتتتتتتتتتيط المييع ت  ، الإعلان الإلكنيابذ)النياي  الإلكنيابذ  ا يا يعاذ أن لأبع د علاقة قوية، ا يا يعاذ أن 

( دار فذ الييع الشتتخ تتذ الإلكنيابذ،  النستتويق المي شتتي الإلكنيابذ،  العلاق ت الع مة الإلكنيابية،  الإلكنيابذ
 .لجمارمةال ورة الي اية 
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 الدراسة ثبات أداة  ثانيا: 

 : اختبار آلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان. (06) الجدول رقم

 معامل الثبات عدد الفقرات  المحور
 0.710 18 الترويج الالكتروني :المحور المستقل 

 0.762 04 الإعلان الإلكتروني لكترونيالا  الترويجأبعاد 
 0.827 04 تنشيط المبيعات الإلكترونية 

 0.730 04 العامة الإلكترونية العلاقات 
 0.770 03 التسويق المباشر الإلكتروني
 0.766 03 البيع الشخصي الإلكتروني 

 0.751 09  للمنظمةالمحور التابع: الصورة الذهنية 

 0.789 27 معامل الاستبيان الكلي 
 (03الملحق رقم )انظر  .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لييسمس إعداد الط  المصدر:

مس خلاي بن    الاداي أعلاه بلاحظ أن مع م  ال تتتد  االثي ت للاستتتنيي ن ب لاستتتية لجمع م  الكجذ ميتفع     
، اب لاستتتتية لمع م  الملوريس )الملور المستتتتنا ، الملور الن بع( بلاحظ  %78.9حيا مجغ بستتتتية    ماستتتتية جيدة

ب لاستية لجملور    %75.1لجملور المستنا  اباستية  ب لاستية  % 71حيا مجغ  بستية   أن المع ملات ماست  جيدة
، ا يا يدي أن الاستتتتتتنيي ن ياي  م  اضتتتتتتع لاي ستتتتتته، ليلك يستتتتتتمح %60، ا ذ أكيي مس مستتتتتتنول الدلالة  الن بع

 .ب سنخدا   يه الاسنم رة االوثو  فذ الان    المنل   عجيه 

 : طول الخلايا لمقياس ليكارت الخماسي. (07) الجدول رقم

 درجات مقياس ليكارت الفئات
 منخفضة جدا  [ 1.80 -1]

 منخفضة  [ 2.60 -1.81]
 متوسطة  [ 3.4 -2.61]
 مرتفعة  [ 4.2 -3.41]

 مرتفعة جدا  [ 5 -4.21]
 .24،   2013، بداة عجمية، ج معة ب جذ مخن ر عا بة،  الإحصائيتحليل البيانات باستخدام البرنامج  اله د  موقجاوي، المصدر:  
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة.: الثالثالمطلب 

لنلايق أ داف الدراسة اتلجي  اليي ب ت ساعنمد عجى أس لي  إح   ية ينم مس خلاله  اصف المنغييات  
اتلديد بوعية العلاقة الموجودة مياهم . بيدأ بامع اليي ب ت الموزعة اتيميز   ثم ينم إدخ له  فذ الل سوب الآلذ  

"، حيا تضمس المع لاة االأس لي   v26spssيب م  رزمة النلجي  الإح   ية لجعجو  الاجنم عية " ب سنعم ي م
 الإح   ية الن لية: 

 التكرارات والنسب المئوية : أولا

 حيا اسنخدم  لوصف خ   ض عياة الدراسة. 

 تكيار  ماموعة 𝐱 𝟏𝟎𝟎الاس  المئوية =  
المامو  الكجذ لجنكيارات
 

 معامل آلفا كرونباخ  ثانيا:

ألف  كيابي خ  و ماي س الاتس   الداخجذ، أ  مدل ارتي   ماموعة مس العا صي ارتي ط   اثيا  ، اماي س        
ألف  كيابي خ  و طيياة بسيطة لاي س م  إذا ك ب  الانياة موثوقة أ  لا. تشيي الموثوقية إلى مادار الني يس  

اقنياح عدة مع ملات لناديي الموثوقية مس    اللاياذ الي  يمكس حس به مواسطة الني يس المجلوظ فذ الاي س. تم 
الأكثي شعيية، ايعد ألف  كيابي خ أحد أكثي مع ييي الموثوقية اسنخدام      و   كيابي خالاتس   الداخجذ، االألف   

، اقد تم اسنخدا  مع م  آلف  كيابي خ لنلديد مع م  ثي ت الدراسة، ايعيي عاه  فذ العجو  الاجنم عية االناريمية
 ة الن لية: ب لمع دل

𝜶 =
𝒏

𝒏 − 𝟏
( 𝟏 −  

∑ 𝒗𝒊

𝒗𝒕
) 

 حيا: 

𝜶 .يمث  آلف  كيابي خ : 

n .يمث  عدد الأسئجة : 

vt .يمث  الني يس فذ مامو  المل ار للاسنم رة : 

vi.يمث  الني يس لأسئجة المل ار :  
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 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  ثالثا:

ال لية   الخدمة لنلجي  اليي ب ت المنعجاة مناييم أفياد عياة الدراسة لمع ييي جودة   . المتوسطات الحسابية:1
المادمة لهم مس ب حية معي ر مس مع ييي الناييم   الخدمة االيض  عس الاودة الكجية المادمة، إض فة إلى تاييم 

 الخمسة. 

أفياد الدراسة بلو مل ار اأسئجة الدراسة، حيا أن   تم حس مه  لنلديد مدل اسنا بة الانحراف المعياري:. 2
 الابلياف المعي ر  عي رة عس مطشي إح   ذ ياي  مدل النشن  فذ النغييات ايعيي عاه ب لعلاقة الن لية: 

 

 معامل ارتباط بيرسون  رابعا: 

 به ب سنخدا   مع م  الارتي   مييسون يسنخد  فذ تلديد مدل ارتي   منغييات الدراسة ميعضه ، اتم حس     
". كم  تم تلديد طوي خلاي  ماي س ليك رت لجندرج الخم سذ  v26spssميب م  اللزمة الإح   ية الاجنم عية " 

(، امس ثم تاسيمه عجى أكيي قيمة فذ الماي س لجل وي 4=1-5اللداد العجي  االدبي ، حيا تم حس ب المدل )
إلى مداية الماي س ا ذ ااحد    0.80(، ابعد ذلك إض فة  يه الايمة أ   0.80=  4/5عجى طوي الخجية أ  )

 (.05الس مق رقم )عجى لجخجية، ايمكس توضيح طوي الخلاي  فذ الاداي لنلديد اللد الأ 

 

 

 

 

 

 

 

 

𝜹 = ඨ
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𝑵
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 تبسة   -

[71] 

 الدراسة  عرض وتحليل نتائجالمبحث الثالث: 

فذ  يا الميلا ستتتتتتينم عيض مخنجف اليي ب ت المنل تتتتتت  عجيه  مس خلاي الاستتتتتتني بة، االاعنم د عجى 
بن    تاي  عجى الفيضتتتتتتي ت    إعط  ا االاي   منلجيجه  ب لشتتتتتتك  الي  يستتتتتت  م فذ    ، Spss  الإح تتتتتت  ذالييب م   

 المطياحة س با .

تا الا  فذ الازء الأاي مس الاستتتتني بة  اب تتتتدد النعيف عجى الخ تتتت  ض الشتتتتخ تتتتية امفيدات الدراستتتتة،  
اليي ب ت الشتتتتخ تتتتية، ااستتتتنخياج النكيار االاستتتت  االمنوستتتتط ت اللستتتت مية لجملوريس، امس ثم اخني ر فيضتتتتي ت 

 الدراسة.

 المتعلقة بمحور البيانات الشخصيةتحليل نتائج العينة  المطلب الأول: 

عياة الدراستتتتتتة، االمنمثجة فذ ) الاا ،   فذ  يا المطج  ستتتتتتينم النعيف عجى الخ تتتتتت  ض اليي بية لأفياد
  (02ابري المجلق )رقم العمي، المط   العجمذ، المهاة، مسنول الدخ (.

 متغير الجنس :أولا

 يوضح الاداي أدب ه، توزيع أفياد العياة حس  منغيي الاا :

 . توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس: (08) الجدول رقم

 %النسبة  التكرار الجنس 
 %50 20 ذكر 
 %50 20 أنثى 

 %100 40 المجموع
 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لييسمس إعداد الط  المصدر:

مس خلاي الاداي أعلاه ينييس لا  ان بستتتتتية الإب ث منستتتتت اية مع بستتتتتية اليكور، حيا بلاحظ ان بستتتتتية  
لجفنية ال تتلية الع تتيية النى مياا مه  مس ابنشتت ر أابئة اخطورته  ليا أصتتيح الوعذ منستت اية إذا ان  يا راجع  

 الإقي ي عجى إجياء النل لي  الطيية فذ  يه الفنية منس ا  ميس الفئنيس.
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 تبسة   -

[72] 

 توزيع بس  أفياد العياة حس  منغيي الاا : االشك  الموالذ يوضح

 متغير الجنس.أفراد عينة الدراسة حسب نسب توزيع (: 06)  الشكل رقم

 

 

 

 

 العمرمتغير   :ثانيا

 :العمييوضح الاداي أدب ه، توزيع أفياد العياة حس  منغيي 

 . العمر: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (09) الجدول رقم

 %النسبة  التكرار العمر 
 %40 16 سنة  30أقل من 

 %27.5 11 سنة  40إلى أقل من  30من 
 %17.5 07 سنة  50إلى أقل من  40من 

 %15 06 سنة فما فوق  50من 
 %100 40 المجموع

 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لييسمس إعداد الط  المصدر:

عياة الدراستتتة تنيااح    أفياد، بلاحظ ان اغج   (09رقم  )حستتت  الاداي    إليه مس خلاي الان    المنوصتتت   
  إلى  30ثم تجيه  الفئة العميية مس  %40فيدا( ماسية مادرا    16ساة حيا مجغ عدد م ) 30اق  مس  أعم ر م
 ستتتتتاة 50إلى أق  مس  40مس  ، ثم الفئة العميية  %27.5فيدا( ماستتتتتية   11ستتتتتاة االي لغ عدد م )  40اق  مس 

  06االي لغ عدد م ) فم  فو  ستتتاة    50مس ، اأخييا الفئة العميية  %17.5فيدا( أ  ماستتتية    07االي لغ عدد م )
ا يا م  يفستتتتي  ان الفئة الأالى مس العمي  ذ الأكثي ق تتتتدا لجمخيي لان معرم  يه  .%15فيدا( أ  ماستتتتية  

 الفئة ييغيون فذ الاطمئا ن عس ح لنهم ال لية، اذلك ب جياء تل لي  طيية دارية.

 

50%50%

الجنس

ذكر أنثى
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 تبسة   -

[73] 

 :العمياالشك  الموالذ يوضح توزيع بس  أفياد العياة حس  منغيي 

 .العمر: توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير (07)  الشكل رقم

 

 

 
 

 

 

 المؤهل العلميمتغير   :ثالثا

 :المط   العجمذيوضح الاداي أدب ه، توزيع أفياد العياة حس  منغيي 

 .المؤهل العلمي: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (10الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار المؤهل العلمي
 %12.5 05 متوسط فأقل 

 %22.5 09 ثانوي 
 %40 16 جامعي

 %12.5 05 دراسات عليا
 %12.5 05 مهني

 %100 40 المجموع
 (03)انظر الملحق رقم  .v26spssب لاعنم د عجى مخيج ت تلجي    لينيسمس إعداد الط  المصدر:

العياة لديهم مستتنول   أفياد  أغجييةبلاحظ ان (،  10حستت  الاداي )رقم    إليه مس خلاي الان    المنوصتت  
، أمت  الفئ ت  %22.5أفياد( ماستتتتتتتتتتتتتتيتة    09ثم تجيهت  فئتة الثت بو  بعتدد )  %40فيدا( ماستتتتتتتتتتتتتتيتة    16)جت معذ بعتدد 
يفستتتتتي  ان المستتتتتنول الث لا   فهذ منستتتتت اية العد االاستتتتتية كم   و موضتتتتتح فذ الاداي أعلاه. ا يا م المنياية  

ااعي  ب لمنغييات الل صتتجة فذ ا نم م   قد يكون الأكثيين تتدر جميع المستتنوي ت اذلك لان مستتنول  يه الفئة  
  يا الما ي.

40%

27.5%

17.5%

15%

العمر

سنة30أقل من 

سنة50إلى أقل من 30من 

سنة50إلى أقل من 40من 

سنة فما فوق 50من 
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 تبسة   -
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 :المط   العجمذاالشك  الموالذ يوضح توزيع بس  أفياد العياة حس  منغيي 

 . المؤهل العلميتوزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير (: 08)  الشكل رقم

 

 

 
 

 

 المهنةمتغير   :رابعا

 :المهاةيوضح الاداي أدب ه، توزيع أفياد العياة حس  منغيي 

 . المهنة: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (11) الجدول رقم

 %النسبة  التكرار المهنة
 %37.5 15 قطاع حكومي 
 %35 14 قطاع خاص 
 %27.5 11 أعمال حرة 
 %100 40 المجموع

 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssب لاعنم د عجى مخيج ت تلجي    لينيسمس إعداد الط  المصدر:

( بلاحظ ان أغجيية أفياد العياة مس موظفذ 11مس خلاي الان    المنوصتتتتتتتتت  إليه  حستتتتتتتتت  الاداي )رقم  
، تجيه  فئة موظفذ الاط   الخ   حيا ييجغ  %37.5فيدا( ماستتتتتتتتية   15الاط   اللكومذ حيا ييجغ عدد م )

دا( ماستتتتتتتتتتتتية  في  11، بعد   فئة أصتتتتتتتتتتتتتل ب المهس اللية حيا ييجغ عدد م )%35فيادا( ماستتتتتتتتتتتتتية    14عدد م )
، ا تيا مت  يفستتتتتتتتتتتتتتي ان أغجييتة موظفذ الاطت   اللكومذ  م الفئتة الأكثي إجياءا لجنلت ليت  الطييتة بريا  27.5%

 لطييعة الوظيفة.

 

 

 

12%

22%

40%

13%

13%

المستوى التعليمي

متوسط فأقل ثانوي  جامعي دراسات عليا مهني
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 تبسة   -
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 :المهاةاالشك  الموالذ يوضح توزيع بس  أفياد العياة حس  منغيي 

 .المهنة: توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير (09)  الشكل رقم

 

 

 
 

 

 

 مستوى الدخلمتغير   :خامسا

 :مسنول الدخ يوضح الاداي أدب ه، توزيع أفياد العياة حس  

 . مستوى الدخل: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب (12) الجدول رقم

 %النسبة  التكرار مستوى الدخل 
 %42.5 17 ج.د 36000إلى  18000من 
 %25 15 ج.د 54000إلى  36000من 

 %32.5 13 ج .د 54000أكثر من 
 %100 40 المجموع

 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssمس إعداد الطجية ب لاعنم د عجى مخيج ت تلجي     المصدر:

إلى   18000مس ( بلاحظ ان ذا  الدخ  12مس خلاي الان    المنوصتتتتتتتتتت  إليه  حستتتتتتتتتت  الاداي )رقم  
، اتجيهت   %42.5فيدا( ماستتتتتتتتتتتتتتيتة تمثت    17،  م أصتتتتتتتتتتتتتتلت ب التدخت  الأكثي زيت رة لجمخيي بعتدد )ج.د  36000

أصتل ب الدخ  الأكثي   اأخييا، %25فيدا( ماستية    15بعدد )  ج.د  54000إلى    36000مس أصتل ب الدخ   
إلى    18000مس . ا يا م  يفستتتي ان أصتتتل ب الدخ  %32.5فيادا( أ  ماستتتية   13بعدد )  ج.د  54000مس 

تيددا عجى المخيي لأن  طلاء يعنييان مس أصتتتل ب الدخ  الضتتتعيف االي  تدعمهم  م الأكثي   ج.د  36000
 ات النى يادمه  مسطاي المخيي.مطسس ت الدالة مث  الضم ن الاجنم عذ اا جمعي ت الخييية االمس عد

37%

35%

28%

الحالة العائلية

قطاع حكومي قطاع خاص أعمال حرة
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 تبسة   -

[76] 

 :الدخ  مسنول االشك  الموالذ يوضح توزيع بس  أفياد العياة حس  

 .مستوى الدخل: توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب (10)  الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

42%

25%

33%

المهنة

36000إلى 18000من 
دج

54000إلى 36000من 
دج

دج 54000أكثر من 



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -
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 المتعلق بالمحورين الترويج الالكتروني والصورة الذهنية  نتائجالتحليل  المطلب الثاني: 

افذ  يا المطج  ستتتااو  منلجي  مل ار الاستتتنيي ن بغية الإج بة عجى أستتتئجة الدراستتتة، حيا تم استتتنخدا   
الإح تتتتت ء الوصتتتتتفذ ب ستتتتتنخياج "المنوستتتتتط اللستتتتت مذ االابلياف المعي ر "، اذلك لنفستتتتتيي مستتتتتنول قيوي عياة 

 ض  لك  بعد مس أبع د  .ي، اأءداعي رات الأ الدراسة لك  عي رة مس 

 (الترويج الإلكترونيالمحور الأول: المتغير المستقل )أولا: 

 بعد الإعلان الإلكتروني: .1

 ( بعد الإعلان الإلكترونيالمتغير المستقل )التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة   : (13) جدول رقم

 
 رقم

  التكرارات
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
يب  التقييم

لترت
ا

 

غير موافق  
 تماما

موافق   موافق  محايد غير موافق
 تماما

 1 مرتفعة  0.599 4.000 06 29 04 01 00 1
00 2.5% 10% 72.5% 15% 

 1 مرتفعة  0.638 4.000 09 24 07 00 00 2
00 00 17.5% 60% 22.5% 

 2 متوسطة  0.955 3.000 03 10 16 10 01 3
2.5% 25% 40% 25% 7.5% 

 1 مرتفعة  0.810 4.000 12 22 05 00 01 4
2.5% 00 12.5% 55% 30% 

 مرتفعة  0.552 4.000 المتوسط الحسابي العام 
 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssب لاعنم د عجى مخيج ت تلجي    لينيسمس إعداد الط  المصدر:

يستتتتتتتتتتنخد   يا المخيي عدة استتتتتتتتتت    الكنيابية لنياي   " (  01 رة )رقم  يالعن أ  :الاداي أعلاهبلاحظ مس  
(  "تعنيي إعلاب ت  يا المخيي عيي مواقع النواصتتتتتتتتتت  الاجنم عذ مفيدة لإث رة اليغية  02"، االعي رة )رقم هخدمن

  بنت    النلت ليت  الطييتة"، مس ( "إمكت بيتة ت تتتتتتتتتتتتتتفح الموقع الالكنيابذ لمعيفة 04"، االعيت رة )رقم  الختدمةفذ تجاذ  
( لجعي رة الث بية،  0.638( لجعي رة الأالى، ا )0.599ب بلياف معي ر  )  4.000عجى المنوستط اللست مذ قدره  أ 

ت ت  رست لة عيي اليييد الالكنيابذ تعجم  ( " 03، ميام  العي رة )رقم  ذات تاييم ميتفع  ( لجعي رة اليابعة0.810ا )
أمت     3.000، حيتا المنوستتتتتتتتتتتتتتط اللستتتتتتتتتتتتتتت مذ الخت   مهت  قتدره المخيي الاتديتدة ا المات فع النذ ياتدمهت "   ختدمتةب
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 تبسة   -

[78] 

كم  بلاحظ أن المنوستتتتتتتتتتتتط اللستتتتتتتتتتتت مذ الع   لي عد    . ذ ذات تاييم منوستتتتتتتتتتتتط  (0.552الابلياف المعي ر  ف )
د العياة تيل أن ا يا يييس أن غ ليية أفيا  0.552اابلياف معي ر  قدره    4.000الإعلان الإلكنيابذ قدر متتتتتتتتتتتت  
 ذ.المخيي يهنم ب لإعلان الإلكنياب

 :تنشيط المبيعات الإلكترونيةبعد  .2

 ( تنشيط المبيعات الإلكترونية التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة المتغير المستقل )بعد  : (14) جدول رقم

 
 رقم

  التكرارات
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
يب  التقييم

لترت
ا

 

غير موافق  
 تماما

موافق   موافق  محايد غير موافق
 تماما

 1 مرتفعة  0.882 4.000 04 25 08 01 02 5
5% 2.5% 20% 62.5% 10% 

 1 مرتفعة  1.097 4.000 11 17 05 06 01 6
2.5% 15% 12.5% 42.5% 27.5% 

 2 متوسطة  0.932 3.000 00 13 15 09 03 7
7.5% 22.5% 55% 32.5% 00 

 1 مرتفعة  0.678 4.000 01 22 14 03 00 8
00 7.5% 35% 55% 2.5% 

 مرتفعة  0.604 4.000 المتوسط الحسابي العام 
 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssب لاعنم د عجى مخيج ت تلجي    لينيسمس إعداد الط  المصدر:

ه الماتتدمتتة  نتت ختتدمينيح المخيي عياض تشتتتتتتتتتتتتتتايعيتتة ل  ( " 05ن العيتت رة )رقم  أبلاحظ مس الاتتداي أعلاه:  
تست عد الخ توم ت ا النخفيضت ت النذ ياو  مه   يا المخيي عيي الابنيب  فذ " (   06"، االعي رة )رقم  الكنيابي 

يستتتتتتتتتتتتتنخد   يا المخيي أستتتتتتتتتتتتت لي  مخنجفة عيي الابنيب  تشتتتتتتتتتتتتتاع عجى تجاذ  ( " 08"، االعي رة )رقم  لف  الابني ه
( 1.097، ا )05( لجعي رة 0.882ب بلياف معي ر  )  4.000عجى المنوستتتتتتتتتتط اللستتتتتتتتتت مذ قدره  أ  "، مسالخدمة
ياد   يا المخيي حوافز ( " 07، ميام  العي رة )رقم  الث ماة ذات تاييم ميتفع( لجعي رة  0.678، ا )الس دسةلجعي رة  
 3.000، حيا المنوستتتط اللستتت مذ الخ   مه  قدره " الخدمةملا ه الادامى ا الادد كاوا ز تشتتتايعية لنجاذ  لع

كم  بلاحظ أن المنوستتتتتتط اللستتتتتت مذ الع   لي عد    . ذ ذات تاييم منوستتتتتتط  (0.932أم  الابلياف المعي ر  ف )
ا يا يييس أن غ ليية أفياد العياة    0.604اابلياف معي ر  قدره    4.000تاشيط المييع ت الإلكنيابذ قدر متتتتتتتتتتتتتت  

 مناشيط مييع ته إلكنيابي . يهنمتيل أن المخيي 
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 الإلكترونية:  ةبعد العلاقات العام .3

 التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة المتغير المستقل )بعد العلاقات العامة الإلكترونية( التوزيع  : (15) جدول رقم

 
 رقم

  التكرارات
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
 التقييم

يب 
لترت

ا
 

غير موافق  
 تماما

موافق   موافق  محايد غير موافق
 تماما

 1 مرتفعة  0.619 4.000 12 26 01 01 00 9
00 2.5% 2.5% 65% 30% 

 1 مرتفعة  0.987 4.000 14 16 07 02 01 10
2.5% 5% 17.5% 40% 35% 

 1 مرتفعة  0.723 4.000 15 18 07 00 00 11
00 00 17.5% 45% 37.5% 

 1 مرتفعة  0.882 4.000 16 19 03 01 01 12
2.5% 2.5% 7.5% 47.5% 40% 

 مرتفعة  0.608 4.000 العامالمتوسط الحسابي  
 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssب لاعنم د عجى مخيج ت تلجي    لينيسمس إعداد الط  المصدر:

المخيي النذ ياتتدمهتت  مجغتتة ستتتتتتتتتتتتتتهجتتة   ختتدمتتةالنعييب ب  ( " 09ن العيتت رة )رقم  أبلاحظ مس الاتتداي أعلاه:  
المخيي   خدمةتزايد الميضتتتتى بك فة المعجوم ت حوي ( “10"، االعي رة )رقم ابستتتتيطة بغية ا نم   الميضتتتتى مه 
يستتتتتتتتتتتتتتعى العت مجون فذ المخيي إلى إقت متة علاقتة طييتة مع ( " 11، االعيت رة )رقم " لمستتتتتتتتتتتتتت عتدتهم فذ تكويس رأيهم

 مس " الخدمةمخيي ب طلا  حملات توعوية لنشايع الميضى عجى تجاذ  ( "يس  م ال12االعي رة )رقم "، الميضى
،  10( لجعي رة  0.987، ا )09( لجعي رة  0.619ب بلياف معي ر  )  4.000عجى المنوستتتتتتتتتتتتط اللستتتتتتتتتتتت مذ قدره  أ 
العلاق ت الع مة  كم  بلاحظ أن المنوستتتتتتتتط اللستتتتتتتت مذ الع      ،12( لجعي رة  0.882، ا )11( لجعي رة  0.732ا)

ا يا يييس أن غ ليية أفياد العياة تيل أن المخيي    0.608اابلياف معي ر  قدره    4.000قدر متتتتتتتتتتتتتتتتت    الإلكنيابية
 .ب لعلاق ت الع مة الإلكنيابية يهنم

 

 



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[80] 

 بعد التسويق المباشر الإلكتروني: .4

 )التسويق المباشر الإلكتروني( التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة المتغير المستقل  : (16) جدول رقم

 
 رقم

  التكرارات
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
يب  التقييم

لترت
ا

 

غير موافق  
 تماما

موافق   موافق  محايد غير موافق
 تماما

 1 مرتفعة  0.693 4.000 09 27 02 02 00 13
00 5% 5% 67.5% 22.5% 

 2 متوسطة  1.017 3.000 02 06 19 08 05 14
12.5% 20% 47.5% 15% 5% 

 1 مرتفعة  0.704 4.000 02 23 14 00 01 15
2.5% 00 35% 57.5% 5% 

 مرتفعة  0.508 4.000 المتوسط الحسابي العام 
 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssب لاعنم د عجى مخيج ت تلجي    لينيسمس إعداد الط  المصدر:

يستتتتتتتتتتتتنخد  المخيي اليييد الالكنيابذ، اله تف، الف ك    ( " 13ن العي رة )رقم  أبلاحظ مس الاداي أعلاه:  
ينمنع الع مجون فذ المخيي ب لخيية ا الكف ءة  ( “15"، االعي رة )رقم  االابنيب  للات تتت ي المي شتتتي مع الميضتتتى.

( لجعي رة  0.693 بلياف معي ر  )ب  4.000عجى منوستتتط اللستتت مذ قدره ستتتاج  أ ،  " اللازمة فذ ما ي خدمنهم.
" فستتاج   ت تت  رستت    ق تتيية مس المخيي عيي اله تف( "" 14أم  العي رة )رقم  ، 15( لجعي رة  0.704، ا )13

كم  بلاحظ أن المنوسط اللس مذ الع   لي عد  ،  1.017معي ر  قدره   اابلياف  3.000منوسط حس مذ قدر متتتتتتتتتتت 
ا يا يييس أن غ ليية أفياد العياة    0.608اابلياف معي ر  قدره    4.000قدر متتتتتتتتتتت  النسويق المي شي الالكنيابذ 

 .إلكنيابي  هخدمنل المي شيب لنسويق تيل أن المخيي ياو  

 

 

 

 

 



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[81] 

 بعد البيع الشخصي الالكتروني: .5

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة المتغير المستقل )البيع الشخصي الالكتروني(  : (17) جدول رقم

 
 رقم

  التكرارات
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
يب  التقييم

لترت
ا

 

غير موافق  
موافق   موافق  محايد غير موافق تماما

 تماما

16 
00 01 01 27 11 

 1 مرتفعة  0.607 4.000
00 2.5% 2.5% 67.5% 27.5% 

17 
01 07 19 10 03 

 2 متوسطة  0.902 3.000
2.5% 17.5% 47.5% 25% 7.5% 

18 
00 01 02 25 12 

 1 مرتفعة  0.648 4.000
00 2.5% 5% 62.5% 30% 

 مرتفعة  0.575 4.000 المتوسط الحسابي العام 
 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssب لاعنم د عجى مخيج ت تلجي    لينيسمس إعداد الط  المصدر:

ين تتتتتف الع مجون فذ  يا المخيي بستتتتتيعة فهم ح ج ت " (  16ن العي رة )رقم  أبلاحظ مس الاداي أعلاه:  
، " ينمنع العتت مجون فذ المخيي بتت لخيية ا الكفتت ءة اللازمتتة فذ ماتت ي ختتدمنهم" (  18"، االعيتت رة )رقم  الميضتتتتتتتتتتتتتتى
( لجعي رة  0.648، ا )16( لجعي رة  0.607ب بلياف معي ر  )  4.000عجى منوستتتتتتتط اللستتتتتتت مذ قدره  ستتتتتتتاج  أ 

" فستتتتاج  منوستتتط    ستتتتيعة اليد عجى شتتتتك ا  الميضتتتتى عيي الوستتتت  ط الالكنيابية  ( "" 17أم  العي رة )رقم  ،  18
الييع  لي عد  كم  بلاحظ أن المنوستتط اللستت مذ الع    ،  0.902اابلياف معي ر  قدره    3.000حستت مذ قدر متتتتتتتتتتتتتتتتت 

ا يا يييس أن غ ليية أفياد العياة تيل أن   0.575اابلياف معي ر  قدره    4.000قدر متتتتت  الالكنيابذ    الشخ ذ
 .ب لييع الشخ ذ الإلكنيابذ يهنمالمخيي 

 

 

 

 

 



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[82] 

 (نظمة)الصورة الذهنية للم  التابع: المتغير  الثانيالمحور  ثانيا: 

 ( نظمةالمستقل )الصورة الذهنية للم لإجابات أفراد عينة الدراسة المتغيرالتوزيع التكراري  : (18) جدول رقم

 
 رقم

  التكرارات 
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
يب  التقييم 

ترت
ال

 

غير موافق 
 تماما

 موافق تماما  موافق محايد  غير موافق

 3 مرتفعة 0.549 4.000 10 27 03 00 00 19
00 00 7.5% 67.5% 25% 

مرتفعة  0.740 4.500 20 16 03 01 00 20
 جدا 

2 
00 2.5% 7.5% 40% 50% 

 3 مرتفعة 0.747 4.000 05 25 09 00 01 21
2.5% 00 22.5% 62.5% 12.5% 

 3 مرتفعة 0.525 4.000 14 25 01 00 00 22
00 00 2.5% 62.5% 35% 

مرتفعة  0.552 5.000 23 16 01 00 00 23
 جدا 

1 
00 00 2.5% 40% 57.5% 

 3 مرتفعة 0.733 4.000 08 27 04 00 01 24
2.5% 00 10% 67.5% 20% 

مرتفعة  0.474 5.000 27 13 00 00 00 25
 جدا 

1 
00 00 00 32.5% 67.5% 

 3 مرتفعة 0.598 4.000 13 26 00 01 00 26
00 2.5% 00 65% 32.5% 

 3 مرتفعة 0.816 4.000 07 17 14 02 00 27
00 655 35% 42.5% 17.5% 

 مرتفعة 0.528 4.000 المتوسط الحسابي العام  
 (03)انظر الملحق رقم  .v26Spssب لاعنم د عجى مخيج ت تلجي    لينيسمس إعداد الط  المصدر:

"،  يا المخيي فذ الشتتتعور ب ليضتتت  خدمةتستتت عد جودة    " (  23ن العي رة )رقم  أبلاحظ مس الاداي أعلاه:  
عجى منوستتتتتتتتتط  ج ء فذ الميتية الأالى حيا ستتتتتتتتتتاج  أ ،  " يمن ز عم ي المخيي بستتتتتتتتتتجوط را " ( 25االعي رة )رقم 

فذ حيس احنجت   ،  25( لجعيت رة  0.474، ا )23( لجعيت رة  0.552بت بلياف معيت ر  )  5.000اللستتتتتتتتتتتتتت مذ قتدره 
م تتتتتداقية المخيي الي  ينم النع م  معه تاعجه مس أفضتتتتت  المخ مي فذ الاية ( " 20العي رة )رقم الميتية الث بية  

، افذ الميتية الث لثة ج ء 0.704اابلياف معي ر  قدره    4.500" الميتية الث بية بمنوسط حس مذ قدر متتتتتت  تيسة



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[83] 

"، االعي رة )رقم اتا   تهت تتتتت  لجميضتتتتتى أخي ر ايا مية عس المخيي تلدد    ( " 19ك  مس العي رات العي رة )رقم 
تيط ابطي ع ت إيا مية لدل   ( " 22"، االعي رة )رقم  تعزز مواقع النواصتتتتتتتتت  الاجنم عذ مس كف ءة المخيي ( " 21

توجتد اتات  ت ت إيات ميتة تنلكم فذ ميوي الفيد لإقات عته فذ تجاذ ختدمتة    ( " 24"، االعيت رة )رقم منعت مجيس المخيي
( 27"، االعيت رة )رقم  اعت  النميز  فذ النعت مت  الشتتتتتتتتتتتتتتعور بت لابنمت ء لجمخييي( " 26"، االعيت رة )رقم  تيا المخيي

اب بلياف    4.000بمنوستتط حستت مذ قدر متتتتتتتتتتتتتتتت  " تخ تتيض الوق  الك فذ للاستتنم   ل راء ا شتتك ا  الميضتتى" 
لجعيتتتت رة  0.549معيتتتت ر  ) لجعيتتتت رة  0.747، )19(   )21( لجعيتتتت رة  0.525،  لجعيتتتت رة  0.733، )22(   )24  ،

  الييع الشتتتتخ تتتتذكم  بلاحظ أن المنوستتتتط اللستتتت مذ الع   لي عد  ، 27( لجعي رة  0.816، )26  ( لجعي رة0.598)
 ا ط اتف   ميس الميلوثيس حوي ا يا يييس أن   0.528اابلياف معي ر  قدره    4.000قدر متتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت  الالكنيابذ  

 .ملور ال ورة الي اية لجمخيي

 النتائج   وتحليلالفرضيات اختبار المطلب الثالث: 

قي  اليدء فذ ميحجة مع لاة الفيضتتتتتتي ت ب ستتتتتتنخدا  الأستتتتتت لي  الإح تتتتتت  ية المخنجفة االملا مة اج  أالا      
النلاق مس شتتتتتتتتتي  النوزيع الطييعذ ب لاستتتتتتتتتية لجمنغييات مل  الدارستتتتتتتتتة الل لية االمنمثجة فذ المنغييات الن لية  

 اداي الن لذ يوضح ذلك:( االلجمارمةال ورة الي اية منغيي  – النياي  الإلكنيابذ)منغيي 

 : نتائج اختبار التوزيع الطبيعي. (19) الجدول رقم

Kolmogorov-Smirnov 

 Sigمستوى المعنوية  Zقيمة الاختبار  محاور الاستبيان 
 0.200 0.320 الترويج الإلكتروني 

 0.200 0.213 للمنظمة الصورة الذهنية 
 .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لينيسمس إعداد الط  المصدر:

 يتضح:أن من الجدول أعلاه  

Sig)  0.05قيمة مستنول الدلالة لمل ار الاستنيي ن أكيي مس       > مم  يدي عجى أن اليي ب ت تنيع   (0.05
 .طييعذتوزيع 

 

 

 



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[84] 

 الفرضيات الفرعية  رنتائج اختباأولا: 

 الفرضية الفرعية الأولى .1

ذات دلالة إح تتت  ية تاثيي ايا مية    توجد علاقة    ك ن ب تتته : "   النذلاخني ر الفيضتتتية الفيعية الأالى 
، ك ب  بن    ."  0.05، عاد مستتتتتتتتتنول الدلالة  ال تتتتتتتتتلية  ةالي اية لجخدم  عجى ال تتتتتتتتتورةالإلكنيابذ    لجنياي 

 الابلدار الخطذ اليسيط كم   ذ موضلة فذ الاداي الن لذ:

 الفرضية الفرعية الأولى(: نتائج اختبار  20الجدول رقم )

  Sig معاملات   متغير تابع متغير مستقل

(T) 
معامل 
 الارتباط 

R 

معامل 
 2Rالتحديد 

Sig  

(F) 
 القرار

B0 B1 

الإعلان  
 الإلكتروني 

 0.000 0.609 0.623 0.000 0.715 2.383 صورة ذهنية
 

قبول  
 الفرضية

 Y=B0 + B1 X                     /               Y= 2.383 + 0.715X البسيط معامل الانحدار الخطي 

 .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لينيسمس إعداد الط  المصدر:

  (F)، حيا ك ن مستتتتتتتتنول معاوي ته اخني رإح تتتتتتتت  ي داي   الاموذج  إلىمس خلاي الاداي تشتتتتتتتتيي الان     

 الن لية:( أ  قيوي الان    %5)اق  مس   0.000

اجود علاقة ايا مية )طيدية( ميس الإعلان الكنيابذ اال ورة الي اية بسي  الإش رة الموجية لمعجمة   -
، كم  ان  %5اق  مس  ك ب   Sig (T) الإعلان الالكنيابذ االدالة الإح   ية كون المعاوية الاز ية

احدة ااحدة سيطد  إلى ارتف   مسنول ال ورة الي اية ب  بمادار ارتف   لمسنول الإعلان الالكنيابذ 
 درجة. 0.715

أظهيت بن    الناديي اجود ارتي   قو  ميس بعد الإعلان الالكنيابذ كمنغيي مستتتنا  اال تتتورة الي اية   -
 (.0.623كمنغيي ت بع، حيا مجغ  قيمة مع م  الارتي   )

 %39.1مس النغييات الكت مجتة فذ ال تتتتتتتتتتتتتتورة التي ايتة تعود لبعلان الالكنيابذ االيت قذ أ     60.9% -
 فسييه عوام  أخيل.

عادم  لا تستتنخد  المارمة الإعلان الالكنيابذ أ  مجوم مستتنواه   2.383ييجغ مستتنول ال تتورة الي اية   -
 صفي.



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[85] 

قة ارتي   ايا مية ذات دلالة امس خلاي م  ستتتتتتتتتتتتتتيق ينم قيوي الفيضتتتتتتتتتتتتتتية الفيعية الأالى أ  توجد علا -
 إح   ية ميس بعد الإعلان الالكنيابذ ابعد ال ورة الي اية لجمارمة.

 الثانيةالفرضية الفرعية   .2

ذات دلالة إح تت  ية تاثيي ايا مية    توجد علاقة    ك ن ب تته : "   النذ  لاخني ر الفيضتتية الفيعية الث بية
، ك ب  ."  0.05، عاد مستتتنول الدلالة ال تتتلية  ةالي اية لجخدم  عجى ال تتتورة  ةالإلكنيابيناشتتتيط المييع ت  ل

 بن    الابلدار الخطذ اليسيط كم   ذ موضلة فذ الاداي الن لذ:

 الفرضية الفرعية الخامسة (: نتائج اختبار  21الجدول رقم )

  Sig معاملات   متغير تابع متغير مستقل

(T) 
معامل 
 الارتباط 

R 

معامل 
 2Rالتحديد 

Sig  

(F) 
 القرار

0B 1B 

تنشيط  
المبيعات  
 الالكترونية 

 0.000 0.631 0.693 0.000 0.680 3.703 صورة ذهنية
 

قبول  
 الفرضية

 Y=B0 + B1 X                     /               Y= 3.703+ 0.680 X معامل الانحدار الخطي البسيط 

 .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لينيسمس إعداد الط  المصدر:

  (F)، حيا ك ن مستتتتتتتتنول معاوي ته اخني رإح تتتتتتتت  ي داي   الاموذج  إلىمس خلاي الاداي تشتتتتتتتتيي الان     

 ( أ  قيوي الان    الن لية:%5)اق  مس   0.000

اال ورة الي اية بسي  الإش رة الموجية   ة الكنيابي اجود علاقة ايا مية )طيدية( ميس تاشيط المييع ت -
اق  مس   ك ب   Sig  (T) االدالة الإح   ية كون المعاوية الاز ية ة الالكنيابيتاشيط المييع ت لمعجمة 

ار احدة ااحدة سيطد  إلى ارتف    دبما  ةالالكنيابيتاشيط المييع ت  ، كم  ان ارتف   لمسنول 5%
 درجة.  0.680مسنول ال ورة الي اية ب 

أظهيت بن    الناديي اجود ارتي   قو  ميس بعد تاشتتيط المييع ت الالكنيابية كمنغيي مستتنا  اال تتورة  -
 (.0.693الي اية كمنغيي ت بع، حيا مجغ  قيمة مع م  الارتي   )

مس النغييات الكت مجتة فذ ال تتتتتتتتتتتتتتورة الي ايتة تعود لنشتتتتتتتتتتتتتتيط المييعت ت الالكنيابيتة االيت قذ أ    63.1% -
 فسييه عوام  أخيل.  36.9%



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[86] 

عادم  لا تستنخد  المارمة تاشتيط المييع ت الالكنيابية أ  مجوم   3.703ييجغ مستنول ال تورة الي اية   -
 مسنواه صفي.

الثت بيتة أ  توجد علاقة ارتيت   ايات ميتة ذات دلالة امس خلاي م  ستتتتتتتتتتتتتتيق ينم قيوي الفيضتتتتتتتتتتتتتتيتة الفيعيتة   -
 إح   ية ميس بعد تاشيط المييع ت الالكنيابية ابعد ال ورة الي اية لجمارمة.

 :ثالثةالفرضية الفرعية ال .3

ذات دلالة إح تت  ية تاثيي ايا مية   توجد علاقة    ك ن ب تته : "   النذ  عية الث لثةلاخني ر الفيضتتية الفي 
، ك ب  ."  0.05، عاد مستتتتتنول الدلالة ال تتتتتلية  ةالي اية لجخدم  عجى ال تتتتتورة  ةالإلكنيابيلجعلاق ت الع مة  

 بن    الابلدار الخطذ اليسيط كم   ذ موضلة فذ الاداي الن لذ:

   الفرضية الفرعية الثالثة(: نتائج اختبار  22الجدول رقم )

  Sig معاملات   متغير تابع متغير مستقل

(T) 
معامل 
 الارتباط 

R 

معامل 
 2Rالتحديد 

Sig  

(F) 
 القرار

0B 1B 

 العلاقات العامة 
 الالكترونية 

 0.000 0.685 0.586 0.000 0.574 2.337 صورة ذهنية
 

قبول  
 الفرضية

 Y=B0 + B1 X                     /               Y= 2.337 + 0.574 X معامل الانحدار الخطي البسيط 

 .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لينيسمس إعداد الط  المصدر:

  (F)، حيا ك ن مستتتتتتتتنول معاوي ته اخني رإح تتتتتتتت  ي داي   الاموذج  إلىمس خلاي الاداي تشتتتتتتتتيي الان     

 ( أ  قيوي الان    الن لية:%5)اق  مس   0.000

اال ورة الي اية بسي  الإش رة الموجية   ة الكنيابيالعلاق ت الع مة اجود علاقة ايا مية )طيدية( ميس   -
اق  مس   ك ب   Sig  (T) االدالة الإح   ية كون المعاوية الاز ية ة الالكنيابيالعلاق ت الع مة  لمعجمة 

احدة ااحدة سيطد  إلى ارتف    ار دبما  ةالالكنيابيالعلاق ت الع مة  ، كم  ان ارتف   لمسنول 5%
 درجة.  0.574مسنول ال ورة الي اية ب 

أظهيت بن    الناديي اجود ارتي   قو  ميس بعد العلاق ت الع مة الالكنيابية كمنغيي مستتتنا  اال تتتورة   -
 (.0.586الي اية كمنغيي ت بع، حيا مجغ  قيمة مع م  الارتي   )

يتتة تعود لجعلاقتت ت العتت متتة الالكنيابيتتة االيتت قذ أ  مس النغييات الكتت مجتتة فذ ال تتتتتتتتتتتتتتورة التتي ا  68.5% -
 فسييه عوام  أخيل.  31.5%



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[87] 

عادم  لا تستتنخد  المارمة العلاق ت الع مة الالكنيابية أ  مجوم   2.337ييجغ مستتنول ال تتورة الي اية   -
 مسنواه صفي.

دلالتة   أ  توجتد علاقتة ارتيت   ايات ميتة ذات  ينم قيوي الفيضتتتتتتتتتتتتتتيتة الفيعيتة الثت لثتةامس خلاي مت  ستتتتتتتتتتتتتتيق   -
 إح   ية ميس بعد العلاق ت الع مة الالكنيابية ابعد ال ورة الي اية لجمارمة.

 رابعةالفرضية الفرعية ال .4

ذات دلالة إح ت  ية تاثيي ايا مية   توجد علاقة     ك ن ب ته : "   النذلاخني ر الفيضتية الفيعية الأالى 
، ك ب  ."  0.05، عاد مستتتنول الدلالة ال تتتلية  ةالي اية لجخدم  عجى ال تتتورةالإلكنيابذ  المي شتتتي    لجنستتتويق

 بن    الابلدار الخطذ اليسيط كم   ذ موضلة فذ الاداي الن لذ:

 الفرضية الفرعية الرابعة (: نتائج اختبار  23الجدول رقم )

  Sig معاملات   متغير تابع متغير مستقل

(T) 
معامل 
 الارتباط 

R 

معامل 
 2Rالتحديد 

Sig  

(F) 
 القرار

0B 1B 

التسويق  
المباشر  
 الالكتروني 

 0.000 0.697 0.701 0.000 0.634 2.690 صورة ذهنية
 

قبول  
 الفرضية

 Y=B0 + B1 X                     /               Y= 2.690 +0.634X معامل الانحدار الخطي البسيط 

 .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لينيسمس إعداد الط  المصدر:

  (F)، حيا ك ن مستتتتتتتتنول معاوي ته اخني رإح تتتتتتتت  ي داي   الاموذج  إلىمس خلاي الاداي تشتتتتتتتتيي الان     

 ( أ  قيوي الان    الن لية:%5)اق  مس   0.000

الكنيابذ اال ورة الي اية بسي  الإش رة الموجية   لنسويق المي شياجود علاقة ايا مية )طيدية( ميس ا -
اق  مس  ك ب   Sig ( T) الالكنيابذ االدالة الإح   ية كون المعاوية الاز يةالنسويق المي شي لمعجمة 

ار احدة ااحدة سيطد  إلى ارتف   مسنول  د، كم  ان ارتف   لمسنول الإعلان الالكنيابذ بما5%
 درجة. 0.634ال ورة الي اية ب 

أظهيت بن    الناديي اجود ارتي   قو  ميس بعد النستويق المي شتي الالكنيابذ كمنغيي مستنا  اال تورة   -
 (.0.701الي اية كمنغيي ت بع، حيا مجغ  قيمة مع م  الارتي   )



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[88] 

مس النغييات الك مجة فذ ال تتتتتتتتتورة الي اية تعود لجنستتتتتتتتتويق المي شتتتتتتتتتي الالكنيابذ االي قذ أ    69.7% -
 عوام  أخيل. فسييه  30.3%

عادم  لا تستنخد  المارمة النستويق المي شتي الالكنيابذ أ  مجوم   2.690ييجغ مستنول ال تورة الي اية   -
 مسنواه صفي.

امس خلاي م  ستتتتتتتتتتتتتتيق ينم قيوي الفيضتتتتتتتتتتتتتتية الفيعية اليابعة أ  توجد علاقة ارتي   ايا مية ذات دلالة  -
 ال ورة الي اية لجمارمة.إح   ية ميس بعد النسويق المي شي الالكنيابذ ابعد 

 خامسة:الفرضية الفرعية ال .5

ذات دلالة تاثيي ايا مية   توجد علاقة    ك ن ب تتتتتتتتتتتتته : "   النذلاخني ر الفيضتتتتتتتتتتتتتية الفيعية الخ مستتتتتتتتتتتتتة  
، ."  0.05، عاد مستنول الدلالة ال تلية  ةالي اية لجخدم  عجى ال تورةالإلكنيابذ  لجييع الشتخ تذ إح ت  ية  
 الابلدار الخطذ اليسيط كم   ذ موضلة فذ الاداي الن لذ:ك ب  بن    

 الفرضية الفرعية الثالثة (: نتائج اختبار  24الجدول رقم )

  Sig معاملات   متغير تابع متغير مستقل

(T) 
معامل 
 الارتباط 

R 

معامل 
 2Rالتحديد 

Sig  

(F) 
 القرار

0B 1B 

البيع الشخصي  
 الالكتروني 

 0.000 0.755 0.784 0.000 0.692 1.971 صورة ذهنية
 

قبول  
 الفرضية

 Y=B0 + B1 X                     /               Y= 1.971+ 0.692 X معامل الانحدار الخطي البسيط 

 .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لينيسمس إعداد الط  المصدر:

  (F)، حيا ك ن مستتتتتتتتنول معاوي ته اخني رإح تتتتتتتت  ي داي   الاموذج  إلىمس خلاي الاداي تشتتتتتتتتيي الان     

 ( أ  قيوي الان    الن لية:%5)اق  مس   0.000

كنيابذ اال ورة الي اية بسي  الإش رة الموجية  الا الييع الشخ ذ اجود علاقة ايا مية )طيدية( ميس   -
اق  مس   ك ب   Sig (T) الالكنيابذ االدالة الإح   ية كون المعاوية الاز يةالييع الشخ ذ لمعجمة 

ار احدة ااحدة سيطد  إلى ارتف    دالالكنيابذ بماالييع الشخ ذ ، كم  ان ارتف   لمسنول 5%
 درجة.  0.692مسنول ال ورة الي اية ب 

الالكنيابذ كمنغيي مستتنا  اال تتورة أظهيت بن    الناديي اجود ارتي   قو  ميس بعد الييع الشتتخ تتذ  -
 (.0.784الي اية كمنغيي ت بع، حيا مجغ  قيمة مع م  الارتي   )



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[89] 

مس النغييات الك مجة فذ ال تتتتتتتتتتتورة الي اية تعود لجييع الشتتتتتتتتتتتخ تتتتتتتتتتتذ الالكنيابذ االي قذ أ    75.5% -
   أخيل.فسييه عوام % 24.5

عادم  لا تستتنخد  المارمة الييع الشتتخ تتذ الالكنيابذ أ  مجوم   1.971ييجغ مستتنول ال تتورة الي اية   -
 مسنواه صفي.

امس خلاي م  ستتتتتتتيق ينم قيوي الفيضتتتتتتتية الفيعية الخ مستتتتتتتة أ  توجد علاقة ارتي   ايا مية ذات دلالة  -
 الي اية لجمارمة.إح   ية ميس بعد الييع الشخ ذ الالكنيابذ ابعد ال ورة 

 الرئيسية الفرضية  نتيجة اختبار  ثانيا: 

لجنياي  ذات دلالة إح تتتت  ية  تاثيي ايا مية   توجد علاقة ك ن ب تتتته : "   النذالي يستتتتية  الفيضتتتتية  لاخني ر  
."، ك ب  بن    الابلدار   0.05، عاد مستتتتتتتنول الدلالة  ال تتتتتتتلية  ةالي اية لجخدم  عجى ال تتتتتتتورةالإلكنيابذ  

 الخطذ اليسيط كم   ذ موضلة فذ الاداي الن لذ:

 الرئيسية (: نتائج اختبار الفرضية 25الجدول رقم )

  Sig معاملات   متغير تابع متغير مستقل

(T) 
معامل 
 الارتباط 

R 

معامل 
 2Rالتحديد 

Sig  

(F) 
 القرار

0B 1B 

 الترويج
 الإلكتروني 

 0.000 0.625 0.631 0.000 0.592 1.763 ذهنيةصورة 
 

قبول  
 الفرضية

 Y=B0 + B1 X                     /               Y= 1.763+ 0.592 X معامل الانحدار الخطي البسيط 

 .v26Spssب لاعنم د عجى بن      لينيسمس إعداد الط  المصدر:

 0.000 (F)، حيا ك ن مستتتتتنول معاوي ته اخني رإح تتتتت  ي داي    الاموذج  إلىمس خلاي الاداي تشتتتتتيي الان     
 ( أ  قيوي الان    الن لية:%5)اق  مس 

الكنيابذ اال ورة الي اية بسي  الإش رة الموجية لمعجمة   لنياي اجود علاقة ايا مية )طيدية( ميس ا -
، كم  ان  %5اق  مس  ك ب   Sig (T) الالكنيابذ االدالة الإح   ية كون المعاوية الاز ية  لنياي ا

ار احدة ااحدة سيطد  إلى ارتف   مسنول ال ورة الي اية ب  د الالكنيابذ بماالنياي  ارتف   لمسنول  
 درجة. 0.592

أظهيت بن    الناديي اجود ارتي   قو  ميس بعد النياي  الالكنيابذ كمنغيي مستتتتنا  اال تتتتورة الي اية   -
 (.0.631كمنغيي ت بع، حيا مجغ  قيمة مع م  الارتي   )



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[90] 

 مس النغييات الك مجة فذ ال ورة الي اية تعود لجنياي  الالكنيابذ االي قذ أ   % 62.5 -
 فسييه عوام  أخيل. % 37.5

عادم  لا تستتتنخد  المارمة النياي  الالكنيابذ أ  مجوم مستتتنواه   1.763نول ال تتتورة الي اية  ييجغ مستتت  -
 صفي.

امس خلاي م  ستتتتتتتيق ينم قيوي الفيضتتتتتتتية الفيعية الي يستتتتتتتية أ  توجد علاقة ارتي   ايا مية ذات دلالة  -
 إح   ية ميس بعد النياي  الالكنيابذ ابعد ال ورة الي اية لجمارمة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



دراسة ميدانية حول اثر الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية لمخبر التحاليل الطبية "حنبعل" ني:  الفصل الثا

 تبسة   -

[91] 

 خلاصة

  االنذتيستتة،  –أجيي  فذ مخيي النل لي  الطيية حايع     النذاشتتنم   يا الف تت  عجى الدراستتة الميدابية  
منغيياته : الخدمة ال تتتتتلية، ال تتتتتورة الي اية، النياي  الالكنيابذ هدف ماه  إستتتتتا   الدراستتتتتة الاريية بك ن ال
ال تتتلية عجى المخيي مل  الدراستتتة، حيا تم النطي  فذ الميلا    لجخدمةنه منلستتتيس ال تتتورة الي اية  اعلاق

الميلتا الثت بذ طيات   تيه التدراستتتتتتتتتتتتتتة مس   أمت ،  ا يكجته الناريمذ  اأ تدافتهالأاي إلى النعييب بت لمخيي امهت مته  
مث  المنوستط اللست مذ   الإح ت  ية  الأدااتخلاي اخني ر مدل صتد  الاستنيي ن اذلك مس خلاي ماموعة مس 

عيض اتلجيت  بنت    الدراستتتتتتتتتتتتتتة اذلك مس    إلى الأخيي  الميلتااغيي  . اقد تم النطي  فذ   ي ر  الابلياف المع
العياة بلو ك  بعد   أفياد  ايا ب تتلجي     إلىخلاي تلجي  اليي ب ت الشخ ية لجعياة مل  الدراسة، اتم النطي   

الييتت بتت ت لجنوزيع   إتيتت     لمتتدلجنلاق مس  اخنيتت ر  إجياءالنياي  الالكنيابذ اال تتتتتتتتتتتتتتورة التتي ايتتة، اتم   أبعتت دمس  
الطييعذ ب عني ره شتي  ضتيار  فذ جميع الاخني رات، اكيلك تم اخني ر الفيضتي ت الفيعية االفيضتية الي يستة  

ميس النياي  الالكنيابذ  إح تتتتتتتتتتتتتت  يةايا مذ ذا دلالة   تاثييتاض عجى اجود   االنذ  الأخييةحيا تم قيوي  يه 
 الفيضي ت الفيعية.ا تم قيوي أيض  اال ورة الي اية، 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة



ـ ـــــ ــــخاتمة ـــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ــــــ ــــ ـــــ ـ ــــــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ــــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ـــــــ ــــ ـــــ ــ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ  ـ
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أنشررر طوا الطقررر   ير   لأداءسرررالي وا تكتا  ث طر هض وا  أأدركت المنظمات المعاصرررضر ررررضترر تتطمير     ض  
تخاصررر الطضت ةير هنواف ي ظ  ا الطريضات القررض عر الطظ  ا ت  ميس الأسرر اق يظ ت طنا الضاحت أصرر ثت المنظمات  

هت أجا ال   ف يظ تجه المنايقررررر تابطقررررا     ته طكض  ما ييوا المنظمات الصررررثيرج ط     ها ح  قررررعب لط نظ كا  
هت خلال     ض أسرررراليت الطضت ل ارلكطضتنظ تاسررررطش اهوا  شرررر ا ك  تذل  فعملاء ج د تالاتط اظ  عملائوا الثالييت

يعالف يطعط ض الأدتات تالعناصرررض الطضت ةير ارلكطضتنير أدتات    ر  قررراع  المنظمات الصرررثير علب الط اصرررا ه  
 الان  اع الايةابظ ت ل  لك الش هات.العملاء ت ثقيت الص رر التحنير لش ها وا هما يعسز 

     عنا حتا " أثض الطضت ل الالكطضتنظ يظ  ثقرررررررريت الصرررررررر رر التحنير   مف جاء يظ ه ررررررررر  تعلب ررررررررر ء ها
ما مدى المطمثلر يظ:   إشر اليرتهت خلال هعالةر  ف  -  قرر–للش هات الصرثير " يظ هش ض الطثاليا ال  ير تن عا  
 في وما مدى تأثير الترويج الالكتروني     ؟الصحية  ةللخدمتأثير الترويج الإلكتروني في تحسين الصورة الذهنية  

 يم ت اسطشلاص النطائل الطالير: ؟تبسة –التحاليل الطبية حنبعل    مخبرل  تحسين الصورة الذهنية

 : إليواأحم النطائل النظض ر تالط  ي ير المط صا سن  م  إدراج ييما طلظ : نتائج الدراسة أولا

 نتائج نظرية. 1

ته اتثه التي  م ييوا عضض جمي  الة انت المطعل ر  ال راسرررر يظ شررر لوا النظضيف   الأتل  هت خلال ال صرررا
 هةم عر هت النطائل نتكض أحموا كالطالظ: إلب م نا هت ال ص ل 

الطضت ل ارلكطضتنظ ح  عنصض أساسظ يظ هس ل الطق  ق ارلكطضتنظف تير يعطم  علب اسطش ام ارنطضنت   •
  هات إلب العملاء.تتسائا الا صال الأخضى لن ا المعل

المنظمات لطقررررررررررر  ق هنطةا وا   قرررررررررررطش هوا  الأسررررررررررراسرررررررررررير الطظ   الأدتاتالطضت ل ارلكطضتنظ هت بيت  يعط ض   •
تخر هرا ورا. ططم  ث يق ذلرك هت خلال هةم عرر هطن عرر هت الأدتات تالط نيرات الطضت ةيرر ارلكطضتنيررف تالطظ  

تبي  الشررشصررظ ارلكطضتنظف تالطقرر  ق الم اشرض     شررما ارعلاا ارلكطضتنظف تالعلا ات العاهر ارلكطضتنيرف
 ارلكطضتنظف ت نشيط الم يعات ارلكطضتنير.
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ك يضر يظ الط رراعررا    أحميررر  لررهت تي ي يظ  ث يق أحرر اف المنظمررر تز ررادر ربثيطورراف   دترلطضت ل ارلكطضتنظ ل •
ه  الأيضاد تالمةطمعات تإ ناعوم  شرررررررضاء هنطةات المنظمر تالاسرررررررط ادر هت خ ها واف  اررررررررراير إلب ذلكف  

 ططمط  الطضت ل ارلكطضتنظ بطكل ر هنش ضر نق يًا ه ارنر  الطضت ل الط لي ي.
   الالكطضتنظف ال ض    عملائوا:" الم    إلبالطضت ةير الطظ  قررررررطش هوا المنظمات لل صرررررر ل   الأدتاتهت أحم   •

 الالكطضتنظ".
 شرررما صررر رر المنظمر جمي  الان  اعات تالطصررر رات التحنير الطظ ي  نوا الةمو ر ت لواف تلتلك أصررر    •

بناء صر رر إيةابير للمنظمر ح يا يقرعب الةمي  لطث ي هف يإا الصر رر الةي ر للمنظمر لوا  رثيض ك يض علب 
 نةاتوا هت خلال  رثيضحا علب سل ك المقطولكيت ت ضارا وم. 

بير يقرراع  يظ بر الث ر تالم ث  ير ت عس س الط اعا تالطعاتا ه  الةمو رف هما يقرراحم يظ بناء صرر رر إيةا •
 نم  المنظمر ت ث يق نةاتوا المقط ام.

 ثايظ علب عملائوا الثالييت تكقررت   أنواتحنير الةي ر للمنظمر  ضررمت   ائوا تاسررطمضارحاف كما  الصرر رر ال •
 عملاء ج د. 

ارعلاا ارلكطضتنظ يمثا   ر دايعر لطرييض سل ك العملاء أت  عس س تلاءحمف ت قاع حم علب  ش يا ص رر  •
 .ذحنير إيةابير عت المنظمر الصثير تخلق اعط ادات تان  اعات إيةابير ت ل الش هات الم  هر

علب جمو ر المنظمر  شرررررررراا بضاهةوا تيعاليطوا تير  قرررررررراحم يظ يض ك يض  رثللعلا ات العاهر الالكطضتنير   •
ن را المةطم  إلب  لرت الأتر ات ت شررررررررررررررةيعره علب الط راعرا ه  الم ررررررررررررررر عرات الطظ   ضتوراف لكظ  ع   

 انةازات المنظمر تأعمالوا.
 اا لل ي  الششصظ الالكطضتنظ أت الط اصا ال ضدي دتر هوم يظ  عس س سمعر المنظمر. •
 ق الم اشرررض الالكطضتنظ تسررريلر   اصرررا   اعلير تير ططم  ث يق الط اعا بيت المنظمر تالعملاءف  يع  الطقررر   •

  ارراير إلب الط اعا بيت المنظمر تال يئر الطب  عما ييوا.
 عطم  المنظمر علب هةم عر هت الط نيات الشاصررررررررر بطنشرررررررريط الم يعات الكطضتنيا بو ف  شررررررررةي  العملاء   •

 م علب  ل ظ الش هر.علب الطعاها هعوا ت ث يسح
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 طلظ: هت خلال ال ثر المي انظ يظ ها  مثلت النطائل المط صا إليوا:  . نتائج تطبيقية2

نير لمش ض يظ  ثقررريت الصررر رر التح  ك يضر  أتررررثت النطائل الطثليلير اا الطضت ل الالكطضتنظ يقررراحم ب رجر •
   قر. -الطثليا ال  ير

  قرررررررررررررررف  -ضى اا هش ض الطثاليا ال  ير تن عاك يض هت العملاء طع د تج د علب نطائل ال راسررررررررررررررر أب ت   •
 يقطش م ارعلاا الالكطضتنظ.

  قررررف ي  م -هت العملاء  ضى اا هش ض الطثاليا ال  ير تن عاعلب تج د ع د ك يض  أب ت نطائل ال راسرررر   •
 بطنشيط ه يعا ه الكطضتنيا.

  قررررف طوطم -هش ض الطثاليا ال  ير تن عا هت العملاء  ضى ااعلب تج د ع د ك يض  نطائل ال راسرررر أب ت   •
  العلا ات العاهر الالكطضتنير.

  قرررررررررررررررف  -هت العملاء  ضى اا هش ض الطثاليا ال  ير تن عاعلب تج د ع د ك يض  نطائل ال راسررررررررررررررر أب ت   •
 يقطش م الطق  ق الم اشض لش ها ه الكطضتنيا.

  قرف ي  م -هش ض الطثاليا ال  ير تن عاهت العملاء  ضى اا علب تج د ع د ك يض  أب ت نطائل ال راسر    •
  ال ي  الششصظ الالكطضتنظ.

 ثانيا: اختبار صحة الفرضيات

ذات دلالر إتصرائير للطضت ل   ايةابير   ج  علا رحا    )الطظ نصرت علب:  الفرضيية الرئيسييةهما سر ق   •
يضرررير (   قررر – " تن عا" الصررثير يظ هش ض الطثاليا ال  ير    رالتحنير للش ه علب الصرر رر  الالكطضتنظ  

 صثيثر.
 ذات دلالر إتصرررائير  رثيض ايةابير      ج  علا ر)الطظ نصرررت علب:   الفرضييية الفرةية الول هما سررر ق   •

 يضرير صثيثر.( الصثير رالتحنير للش ه علب الص رر ارلكطضتنظ للطضت ل 
  رذات دلالر إتصرررائي    رثيض ايةابير   ج  علا ر) الطظ نصرررت علب:  الفرضييية الفرةية النانية  هما سررر ق •

 ( يضرير صثيثر.الصثير رالتحنير للش ه علب الص رر العاهر ارلكطضتنير  لعلا اتل
ذات دلالر إتصرررائير    رثيض ايةابير   ج  علا ر)الطظ نصرررت علب:   الفرضييية الفرةية النالنةهما سررر ق   •

 يضرير صثيثر. (الصثير رللش هالتحنير الص رر  علب ارلكطضتنظل ي  الششصظ ل
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ذات دلالر إتصرررائير     رثيض ايةابير   ج  علا ر)الطظ نصرررت علب:  الفرضييية الفرةية الراةعةهما سررر ق   •
 صثيثر.يضرير  (الصثير رللش هالتحنير الص رر  علب ارلكطضتنظالم اشض للطق  ق 

ذات دلالر إتصائير    رثيض ايةابير   ج  علا ر)الطظ نصت علب:    الفرضية الفرةية الخامسةهما س ق   •
 يضرير صثيثر. (الصثير رللش هالتحنير  علب الص رر الم يعات ارلكطضتنير لطنشيط بيت 

 الدراسة آفاقثالنا: 

ال ثر يظ ج انت أخضى ذات الصررلر  م ررر ع ططضررمت الم ررر ع ج انت كثيضرف تير نضى إه انير ه اصررلر  
 ال راسرف تير  ةلت يظ ش ا عنات ت نتكض هنوا:

 دتر اسطش ام تسائا الط اصا الاجطماعظ يظ  ق  ق الش هات الصثير. •
 هقاحمر العلا ات الالكطضتنير يظ     ض الش هات الصثير. •
 يظ  عس س الش هات الصثير.تدتره الطق  ق الض مظ  •
  كن ل جيا المعل هات تالا صالات تأثضحا علب الش هر الصثير. •
  رثيض الطق  ق ال يضتسظ يظ  ضت ل الش هات الصثير. •
 دتر الم ا   الالكطضتنير يظ  ضت ل الش هات الصثير. •
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 : المصادر  ولاأ

 معاجم: . 1

ــــ فرنسي ـــ انجليزي ـــ لاتينيخياط يوسف،   • ، دار لسان  معجم المصطلحات العلمية والفنية عربي 
 . العرب، بيروت، د.ت

 : المراجع ثانيا

 كتب باللغة العربية:  .1

، دار وائل للنشر،  التسويقي عبر الأنترنتالتسويق الإلكتروني عناصر المزيج أبو فارة يوسف أحمد،   •
 . 2009الطبعة الثالثة، 

، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة  أصول ومضامين تسويق الخدمات  بودية بشير ، طارق قندوز، •
 . 2016الأولى، عمان، 

الأولى،  ، دار الفجر للنشر والتوزيع، الطبعة الاتصال الفعال في العلاقات العامةحجاب محمد منير،   •
 . 2017القاهرة، 

، مؤسسة الوراق للنشر  التسويق الإلكترونيحجيم يوسف سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي،  •
 . 2009والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، 

 .2012، الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الصحية الإدارةالدين،  حروش نور •

والتوزيع، الطبعة الأولى،   العلمي للنشر الإعصار، دار التسويق الالكتروني، سمر توفيقصبرة  •
2010 . 

 .2011الراية للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى،    ، دارتسويق الخدمات  الرحيم،عاطف زاهر عبد   •

، دار الفكر ناشرون وموزعون،  التسويق الإلكترونيعلاء محمد سيد قنديل،    المطلب،عامر سامح عبد   •
 . 2012عمان، الطبعة الأولى، 
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 -الأردن–، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان  التسويق الصحي والاجتماعيدينة،  ر  عثمان يوسف •
 .2008 ،الطبعة الأولى

 . 1983، عالم الكتب، الطبعة الأولى، القاهرة، العلاقات العامة والصورة الذهنيةعجوة علي،  •

، عالم الأزماتوإدارة  الإستراتيجيةإدارة العلاقات العامة بين الإدارة كريمان فريد،  علي،عجوة  •
 . 2008الكتاب، الطبعة الأولى، القاهرة، 

، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان ــ الأردن ــ، الطبعة  مداخل في الإدارة الصحيةعدمان مريزق محمد،   •
 . 2011الأولى، 

، الطبعة الأولى،  ات العامة، دار أسامة للنشر والتوزيعمفاهيم جديدة في العلاقالعدوي فهمي محمد،   •
 . 2010عمان، 

لمية للنشر والتوزيع،  ، دار اليازوري الع أساسيات وتطبيقات الترويج الإلكتروني والتقليدي،  بشيرالعلاق   •
   .2008عمان، 

 . 2014، دار اليازوري، عمان، الأردن، التسويق الإلكترونيالعلاق بشير،  •

، ايتراك للنشر والتوزيع، الطبعة  تنمية المهارات العلاقات العامة في ظروف المنافسة،  السيدعليوة   •
 .2001الأولى، القاهرة، 

، دار أسامة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،  الاتصال والإعلام التسويقيفاطمة حسين عواد،   •
2010 . 

 . 2009، الأولى، دار المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة تسويق الخدماتكورتل فريد،  •

، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،  تسويق خدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،   •
 . 2010، الأولىعمان، الطبعة  

الافتراضية السورية، الجمهورية العربية  منشورات الجامعة  علام والاتصال،  الإجازة في الا  معراوي أميمة،  •
   .2020السورية، 
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عمان، الطبعة    ، دار وائل للنشر، الأردن،أصول التسويق مدخل تحليليمعلا ناجي، رائف توفيق،   •
 .2005الثالثة، 

 . 2005، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، التسويق الإلكتروني طاهر،نصير محمد  •

توفيقنصيرات   • الرعاية  ،  فريد  خدمات  والتوزيع  والطبية  الإستشفائيةتسويق  للنشر  المسيرة  دار   ،
 . 2014والطباعة، الطبعة الأولى، عمان، 

الطبعة  ـــ    الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان ــــ  إدارة المستشفياتياسر البكري ثامر،   •
 . )د.ت(الأولى، 

 : أجنبيةكتب  .2

• Thomas Stenger, Stephane Bourliataux-Lajoinie, E-Marketing & E-

Commerce, Dunod, 2e Édition, Paris, 2011. 

• Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Marketing Management, 13e edition, 

Pearson Education, France, 2009. 

 مذكرات ثالثا: 

 رسائل دكتوراه. 1

المنعم،   • فرحات عبد  نوعية  بن  بالجزائر على  للصحة  العمومية  المؤسسة  تسيير  أنماط  انعكاسات 
  ، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر ــ بسكرة ــ، الخدمات
2018 . 

 أطروحة ،  زائريةالج  الإستشفائيةمحاولة دراسة تسويق الخدمات الصحية في المنظومة  ،  أميرجيلالي   •
 . 2009دكتوراه في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير فرع التخطيط، جامعة الجزائر، 

دراسة حالة بنك    –إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات  ،  صادقزهراء   •
 . 2016بلقايد تلمسان، رسالة دكتوراه، قسم علوم التسيير، جامعة أبي بكر –الفلاحة والتنمية الريفية 
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دراسة ميدانية حول –أثر الترويج الالكتروني على زيادة الحصة السوقية للمؤسسة  العيهار فلة،   •
التسيير، جامعة الجزائر  ، أطروحة دكتوراه، قسم علوم  -مجموعة من القطاعات الاقتصادية في الجزائر

3 ،2016 . 

الحاج،   • الطاهر    – دور العلاقات العامة في تحسين صورة السودان لدى العالم الخارجي  الفاضل 
  دراسة تطبيقية على عينة من البعثات الدبلوماسية المقيمة في السودان ووزارة الخارجية السودانية 

لوم والتكنولوجيا،  رسالة دكتوراه في علم الاتصال، قسم العلاقات العامة والإعلان، جامعة السودان للع   –
 .2014ان، السود

الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك تجاه المنتجات المقدمة  ، إبراهيمقعيد  •
الاقتصادية  المؤسسات  طرف  الجزائر-من  حالة  الاقتصادية  دراسة  العلوم  كلية  دكتوراه،  أطروحة   ،

 . 2017الجزائر، -والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة

دراسة حالة مصرف    –أثر تبني المسؤولية الاجتماعية في تحسين الصورة الذهنية  مديني عثمان،   •
رسالة دكتوراه، قسم علوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحيى    –السلام الفرع الجهوي بورقلة  

 . 2022جيجل، 

 مذكرات ماجستير . 2

، مذكرة ماجستير  -دراسة مقارنة    –للمؤسسة الافتراضية  دراسة المزيج الترويجي  بلقاسم العسالي،   •
 . 2005في إدارة الأعمال، قسم العلوم والتسيير، جامعة بن يوسف بن خدة، الجزائر، 

أثر الترويج الإلكتروني في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة ميدانية على  رسمي أحمد أحمد بعلوشة،  •
الأعمال، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة    إدارة ، رسالة ماجستير في  بنك فلسطين في قطاع غزة

 . 2016الأزهر، غزة، 

ــ دراسة حالة المؤسسة عائشة عتيق،   • جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية جزائرية 
لقايد،  ، رسالة ماجستير، تخصص تسويق دولي، جامعة أبو بكر بلولاية سعيدة  الإستشفائيةالعمومية  
 . 2012تلمسان، 
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الدور الاتصالي للعلاقات العامة في تشكيل الصورة الذهنية لدى الصيادلة شركة النوافلة يزن أكرم،   •
 . 2020، رسالة ماجستير، قسم الإعلام، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، الحكمة الأردنية للأدوية

 رابعا: مجلات  

 . باللغة العربية: 1

إبراهيم،  قعيدإبراهيم   • بختى  المستهلك ،  سلوك  على  التأثير  في  الإلكتروني  الترويجي  المزيج  دور 
،  10، جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي الجزائر، مجلة الدراسات الاقتصادية والمالية، العدد  الجزائري 
 . 2017، 01الجزء 

ومراكز  ،  سوهامبادي   • المكتبات  في  الإلكتروني  الترويج  وأدوات  الرسالة  المعلوماتتقنيات  مجلة   ،
 . 2019، 01، العدد 04للدراسات والبحوث الإنسانية، جامعة العربي التبسي، الجزائر، المجلد 

جودة الخدمات الصحية ودورها في تحقيق التميز ـــ دراسة  أبعادبن تربح بن تربح، عيسى معزوزي،  •
العمومية   مؤسسة  بالأغواط،أ  الإستشفائيةحالة  عجيلة  بن  العلوم    حمدية  والمالية،    الإدارية مجلة 

 .2018، 01 ، العدد 02 جامعة الوادي الجزائر، المجلد

ـــ دراسة حالة مستشفيات    جودة الخدمة الصحية ودورها في تحقيق رضا الزبون   أبعادبن عشي عمار،   •
 . 2017 ،06 والدراسات الاقتصادية ــ بسكرة ــ، العدد الأعمال إدارة، مجلة ولاية بسكرة ـــ الجزائر

الصورة الذهنية: قراءة في أبعاد المفهوم، نقاط التقاطع والاختلاف بين الصورة الذهنية ، أحمدجبار  •
جيلالي بونعامة بخميس مليانة، مجلة الرواق للدراسات  ، جامعة الوالنمطية وعلاقتها بالعلاقات العامة

 . 2021، 01، العدد 07الاجتماعية والإنسانية، المجلد 

دراسة    –تقويم فعالية الحملات الإعلانية استنادا إلى الاستجابة السلوكية للمستهدف  ،  فاطرسايطين   •
إعلانات   نحو  اللاذقية  مدينة  في  المستهلكين  لاستجابات  اللصاقة  مسحية  عن  السوري  التلفاز 

 . 2016، 06، العدد 38، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد الطاقية

دراسة    –دور الإشهار في تعزيز الصورة المرغوبة للعلامة التجارية بذهن المستهلك  ،  عصامسليماني   •
 . 2018، 11جامعة خنشلة، مجلة أفاق للعلوم، العدد  –حالة علامة كوندور 
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