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 مقدمة
تعػػد امسػػمعة اممؤسسػػية مػػف ايمػػوؿ امقيمػػة  يػػر امم موسػػة م مؤسسػػات ومهػػذا ي ػػب امتعامػػؿ معهػػا 

ة وتوظيػػػؼ سػػايهميػػة وامحػػػري امػػذل يػػتـ امتعامػػؿ فيػػل مػػػا أل أمػػؿ م مػػوـ تػػابا م مؤس بػػن س امقػػدر مػػف
امتقنيػػات اممسػػاعدة م ت ػػوير امػػدائـ مسػػمية اممؤسسػػة م ػػئ تنمػػو بشػػ ؿ دائػػـ وفقػػا  سػػتراتي يات مبنيػػة ع ػػ  
دراسػػػػة ا حتيا ػػػػات م افػػػػة امق اعػػػػات. فبػػػػذا  امسػػػػمعة امموسػػػػمية هػػػػو  يػػػػار اسػػػػتراتي ئ وضػػػػرورة حتميػػػػة 

تمرارها وقد تـ تعريؼ سمعة امشر ة بأنها "تمثيػؿ مسػةمة امشػر ة وامنتػائت امتػئ تبػيف قػدرة امشػر ة ع ػ   س
 تقديـ نتائت قيمة يمحاب اممم حة اممتعدديف

عػا  ئ  وم ػوف عقةنػئ ) امسمعة هئ عبارة عػف بنػا  موقػؼ يت ػوف مػف م ػونيف: م ػوف عػا  ئ
رات و الآرا  امتػػئ ينق هػػػا ام مهػػػور مح يػػػا وعامميػػػا ثػػػـ )معرفػػئ . وامسػػػمعة اممؤسسػػػية هػػػئ م موعػػػة امتمػػػو 

ق يميػػػا وعامميػػػا مػػػا توافػػػؽ تػػػاـ بمػػػا يقومػػػل وينشػػػر   اسػػػت داـ اموسػػػائؿ ا عةميػػػة متوثيقهػػػا وتعميمهػػػا مح يػػػا وا 
اممتعػػػام وف و بامتػػػامئ سػػػمعة اممؤسسػػػة هػػػئ أحػػػد أهػػػـ اممؤشػػػرات ايساسػػػية. ف ػػػئ ا  ػػػب ا حيػػػاف ي تػػػار 

امسػمعة ا ي ابيػة و وي ونػوف ع ػ  اسػتعداد مػدفا اممزيػد مقابػؿ منت اتهػا وايضػا  اممسته  وف امشػر ات ذات
و و  تعزز هذ  امسمعة فئ وا ز د وؿ اممنافسيف إم  ايسواؽتساهـ امسمعة اممؤسسية امحسنة فئ   ؽ ح

 ام ترة امحامية إ  بانتهاج هذ  اممؤسسات  رؽ امتسويؽ  ا م ترونئ.
نشا  حيول وع   در ة  بيرة مف ايهمية فئ منظمات ايعماؿ سوا   ا م ترونئ يعتبر امتسويؽو 

 انػػػت منظمػػػات إنتػػػاج سػػػ ا أو  ػػػدمات أو اممنظمػػػات امعامػػػة أو حتػػػ   يػػػر امهادفػػػة إمػػػ  تحقيػػػؽ امػػػرب و 
هػػػو امػػػذل يم ػػػف اممنظمػػػات مػػػف ت  ػػػي  وت ػػػوير منت اتهػػػا بمػػػا يت ػػػؽ مػػػا حا ػػػات  ا م ترونػػػئ فامتسػػػويؽ

و بام ريقػػػة ايمثػػػؿ امتػػػئ تػػػتة ـ مػػػا امسػػػوؽ اممسػػػتهدفةو ومعػػػؿ مػػػف أبػػػرز  ور بػػػات امسػػػوؽ ومػػػف توزيعهػػػا
هػئ امت ػػورات امت نومو يػة سػػوا  ع ػ  مسػػتو، ايسػواؽ و أو فنػػوف  ا م ترونػػئ امتسػويؽ سػػاعدتامت ػورات 

ا نتػػػاجو أو وسػػػائؿ ا تمػػػاؿ بػػػامعمة و ويعػػػد ظهػػػور ا نترنػػػت مػػػف أهػػػـ ثػػػورات امت نومو يػػػا فػػػئ امعمػػػر 
امتسػويؽ ا م ترونػئ و  مرسػ ا م هػوـفت  است داـ ا نترنيػت أفاقػا  ديػدة فػئ عػامـ امتسػويؽ  امحديث و وقد

فأمبحت اممنشػأة و امعميػؿ و هػا مو ػل و يتعػامةف سػويا مػف  ػةؿ شػب ات ا نترنػت. و ػاف هػذا امت ػور 
مف  ةؿ  أحدثت تغيير فئ أس وب ارضا  امزبوف واشباع ر بتلسمعة مؤسسة موبيي يس و امهائؿ أثر ع   

مػػػػػف  ػػػػػةؿ مواقػػػػػا امتوامػػػػػؿ ا  تمػػػػػاعئو اممواقػػػػػا ا م ترونيػػػػػةو امبريػػػػػد امتسػػػػػويؽ ا م ترونػػػػػئ ممنتو اتهػػػػػا 
 ا م ترونئو و يرها هذا ما دفعنا مدراسة موضوع بحثنا.
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يتضػػػمف إشػػػ امية امدراسػػػة وا  ارهػػػا اممنه ػػػئ و  ايوؿ: ا شػػػ اميةإذ تػػػـ تقسػػػيـ امبحػػػث إمػػػ  ام مػػػؿ 
واممػػػنهت وادوات  مػػػا امبيانػػػات دراسػػػةو أهػػػداؼ امدراسػػػةو أسػػػباب ا تيػػػار امموضػػػوعو وتسػػػاؤ تلو وأهميػػػة ام
 وامدراسات امسابقة. 

  امتسويؽ ا م ترونئ وسمعة اممؤسسةوام مؿ امثانئ تحت عنواف 
 تح يؿ ومناقشة وت سير امنتائت عرض و امدراسة امميدانية: واشتمؿ ع    ام مؿ امثامث:

 مممادر واممرا او واممةحؽإضافة إم  ام اتمةو وقائمة ا
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 الفصل الأول:
طارىا المنيجي  الإشكالية وا 
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 أولا: إشكالية الدراسة
 : مشكمة الدراسة -1-1

م ف امقوؿ أف امبحث فئ م اؿ ا نترنت بػدأ منػذ سػتينات امقػرف امعشػريف مػا بػد  أبحػاث تحويػؿ ي
فػػئ م ػػاؿ تحويػػؿ امحػػزـ  مػػا فػػئ امحػػزـ حينهػػاو فمػػف نهايػػة امسػػتينات حتػػ  بدايػػة امسػػبعينات  ػػاف امبحػػث 

امتئ  انت ايبرزو حيث اسػت دمت عػدة بروتو ػو ت م عمػؿ وسػمحت بضػـ امشػب ات  RPANET شب ات
 معػػؿ أوؿ ت ػػوير فػػئ هػػذا امم ػػاؿ بػػدأ مػػا ربػػ  شػػب تئ  امعػػة  امي ورنيػػا فػػئ مػػوس أن  ػػسو مػػا بعضػػهاو 

امعامميػػػػة عػػػػاـ  SRI بمنظمػػػػة ام ػػػػاي NLS بنظػػػػاـ ومدرسػػػة هنػػػػرل سػػػػاموي ئ م هندسػػػػة وامع ػػػػوـ امت بيقيػػػػة
بػػػدأت امشػػػب ات  1973مػػػا بدايػػػة امسػػػبعينات ظهػػػرت هػػػذ  امشػػػب ات فػػػئ أوروبػػػاو وبح ػػػوؿ عػػػاـ و . 1969

بشػػ ؿ  (TCP/IP)  ػػاف قػد تػـ اعتمػػاد حزمػة بروتو ػػو ت ا نترنػت 1982بح ػػوؿ عػاـ و  .امدوميػة بػامظهور
مػػػا امسػػػماح  1986ؽ أتػػػ  عػػػاـ موحػػػد ممػػػا سيسػػػهؿ دمػػػت امشػػػب ات وومػػػ ها  حقػػػا و أمػػػا امت ػػػوير امةحػػػ

م بػاحثيف بامومػوؿ إمػ  مواقػا ام ومبيػوترات ام ارقػة )وهػػئ أ هػزة  ومبيػوتر بقػدرات معام ػة وت ػزيف  بيػػرة 
  دا  تست دـ ملأبحاث وتحتاج  اقة  بيرة  دا  با ضافة مح مها امهائؿ . 

دايػػػة امتسػػػعينات متمػػػب  بػػػدأت شػػػب ة ا نترنػػػت با نتقػػػاؿ م حيػػػز امت ػػػارل مػػػا نهايػػػة امثمانينػػػات وب  
انتشػر ا نترنػت امت ػارل إمػ  أوروبػا  وفقػد 1995   ام ز  امت ػارل بح ػوؿ عػاـ م توحة تماما  دوف قيود ع

أواس  وأوا ر امثمانينات وومؿ آسيا بيف أوا ر امثمانينات وبداية امتسعيناتو ف انت ا تمػا ت امعامميػة 
مسرعات اممن  ضةو ومتبدأ شب ة امويب بعػدها بح ػوؿ نهايػة ما تزاؿ تعتمد اتماؿ ايقمار اممناعية ذات ا

ومغػػة ترميػػز امػػني  (HTTP) مػػا إمػػدار امنسػػى ايومػػ  مػػف بروتو ػػوؿ نقػػؿ امػػني امتشػػعبئ 1990عػػاـ 
ودعمػا  مبروتو ػوؿ  HTML و إضافة يوؿ اممتم حات )امذل  اف يحول أداة تعػديؿ ؿ(HTML) امتشعبئ

  ..(FTP نقؿ امم  ات
حتػػ  الآف اسػػتمرت شػػب ة ا نترنػػت بػػامنمو اممتزايػػد محدثػػة تغيػػرات  ثيػػرة  1995ـ  حقػػا  منػػذ عػػا

ومػو   إمػ  شػب ات  ابتدا   مف امسماح بامتوامؿ اممباشر عػف  ريػؽ امبريػد ا م ترونػئ أو امرسػائؿ ام وريػة
و ترافؽ ذمؾ ما تزايد مستمر بامسرعات سم  باموموؿ   .امسريا م مع وماتامتوامؿ ا  تماعئ اميوـ

امتسػػػويؽ و  ت ػػػور بعػػػد ذمػػػؾظهػػػر امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ وبػػػدأ فػػػئ ام 1993مػػػا ظهػػػور امويػػػب سػػػنة 
سػػهامل فػػئ  يعتبػػرا م ترونػػئ  ق ػػزة نوعيػػة مهمػػة فػػئ  ػػذب امزبػػائف وامعمػػة  مػػف م ت ػػؼ منػػا ؽ امعػػامـو وا 

بػػدمت ب ريقػػة  ام  ػػر امتسػػويقئ إمػػ  أف امثػػورة امرقميػػة قػػدرواد زيػػادة إم انيػػة ا تمػػاؿ بامزبػػائفو وقػػد أشػػار 
بهػػدؼ تحقيػػؽ ميػػزة تنافسػػية و  م ػػة م ػػاهيـ متعػػددة ومت ػػورة  أساسػػية م هومنػػا عػػف امتسػػويؽ امحػػديث فػػئ
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متحقيقهػاو ممػا يع يهػا  وا قتمػاديةام دميػة اممؤسسػات امتئ تسع  مف  ةمها سمعة اممؤسسات وتحسيف 
 .ممقدمة متحسيف نوعية ام دمات ا قيمة مضافة مت سب ميزة تنافسية بش ؿ رئيسئ

مػػـ يعػػد با م ػػاف ت اهػػؿ امتسػػويؽ ا م ترونػػئو ذمػػؾ انػػل أمػػاـ واقػػا عمػػر امتقنيػػة امعامميػػة ونمػػا  
اسػػت داـ وسػػائؿ امتقنيػػة امحديثػػةو وزيػػادة ا قتنػػاع بضػػرورة  ونهػػا نم ػػا متن يػػذ ايعمػػاؿ ومرت ػػزا م ت ػػور فػػئ 

عتمػػػدة فػػػئ ضػػػب  امعةقػػػة بػػػيف بتنويػػػا اموسػػػائ  امم يتع ػػػؽظػػػؿ مت  بػػػات ا قتمػػػاد امحػػػديثو  امػػػة فيمػػػا 
اممؤسسػػػة واممسػػػته ؾو حيػػػث فرضػػػت ا نترنػػػت بسػػػماتها ا تمػػػامية وت بيقاتهػػػا امم ت  ػػػة م ػػػو  اممؤسسػػػات 
إميهػاو ذمػػؾ أف اممسػته ؾ امحػػامئ أمػػب  مرتب ػا بت نومو يػػا اممع ومػػات وا تمػاؿ فػػئ يومياتػػل ممػا تػػوفر  مػػل 

 ت  ػةو حيػث أمػبحت اممؤسسػات فػئ امقػرف امواحػػد مػف  ػدمات مػف أ ػؿ إشػباع حا اتػل وت بيػة ر باتػػل امم
وامعشػػريف م بػػرة ع ػػ  امت يػػؼ مػػف  مومػػيات اممسػػته ؾ وامت ػػورات امحامػػ ة فػػئ م ػػاؿ امت نومو يػػات 
امحديثة مف أ ؿ ضماف استمرارها فئ سوؽ يتسػـ بامتشػبا مػف  هػة وامتنافسػية ام بيػرة مػف  هػة أ ػر، فػئ 

 .ممؤسسات فئ هذا امسياؽوضة ع   اظؿ هذ  امضواب  امتئ أمبحت م ر 
ا سػػتثنا  قياسػػا إمػػ  اممؤسسػػات  امػػة  مػػوبي يسعامػػة ومؤسسػػة    تشػػ ؿ اممؤسسػػات ام زائريػػة
فئ م ت ؼ دوؿ امعامـو حيػث ت بػر  غيرهػا ا قتمادية وام دماتية اي ر، امناش ة فئ م ت ؼ امق اعات 

م امعػػة امػػذيف يتميػػزوف عػػػف  امػػة   بػػة ا ع ػػ  ضػػرورة امتعامػػؿ مػػا مسػػته ؾ أمػػب  متمػػػة با نترنػػت
 يػػرهـ بػػاموعئ بمػػا يحػػدث حػػومهـ مػػف ت ػػور وت نومو يػػا وهػػـ م بػػروف آميػػا ع ػػ  ا نػػدماج معهػػا مم ػػاراة 

و إضػػػافة إمػػػ  فػػػئ أ يامػػػل اممتتابعػػػةو  امػػػة فػػػئ ظػػػؿ إ ػػػةؽ  ػػػدمات ا نترنػػػت امنقػػػاؿ ت ػػػورات امعمػػػر
ت امثابػتو حيػث أمػب   ػؿ بيػت  زائػرل وفرها اممتعامؿ امعمومئ اموحيد فئ م اؿ ا نترنػيام دمات امتئ 

امتعامػػؿ مػػا اممؤسسػػات  تػػ مربو ػػا با نترنػػت بامشػػ ؿ امػػذل  يػػر مػػف سػػ و ياتهـ وثقػػافتهـ ا سػػتهة ية وح
 .امناش ة فئ امسوؽ ام زائرل
كيـف تسـاىم تطبيـق اليـات التسـويق :  امتسػاؤؿ امرئيسػئ امتػامئيم ػف  ػرح  بنػا  ع ػ  مػا سػبؽو
 ؟ة مؤسسة موبيميس لدى جميورىا الخارجيالالكتروني في تحسين سمع
 امرئيسئ تنبثؽ  م ة مف امتساؤ ت ام رعية:ومف هذا امتساؤؿ 

 ؟امتسويؽ ا م ترونئ فئ تحسيف سمعة اممؤسسة ما مد، مساهمة .1
 ؟عةقة بيف است داـ امتسويؽ ا م ترونئ وامتةؾ اممسته ؾ سمعة حسنة عف اممؤسسة هؿ تو د .2
 ؟ ا م ترونئ فئ تحسيف امعةقة ما امزبوفامتسويؽ ما مد، مساهمة  .3
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  :أىمية الدراسةأسباب إختيار الموضوع و  -1-2
  الشخصيةالأسباب : 
 امر بة امش مية فئ دراسة هذا امموضوع نظرا مةن تاح امذل تعيشل اممؤسسة ام زائرية وامتئ أنػت -

 باممؤسسات إم  امتسابؽ متمييز منت اتها. 
 شا ات امتسويقية وم اؿ اممبيعات. ا هتماـ امش مئ بمواضيا امن -
 توسيا امحامؿ امع مئ اممتع ؽ بامموضوع فئ إ ار امت مي.  -
 حب اممعرفة وا  ةع .  -

  :الأسباب الموضوعية 
 ا تبار اممعارؼ اممنه ية امم تسبة وتوظي ها فئ امبحث.  -
 محاومة امتعرؼ ع   امتسويؽ ا م ترونئ.  -
 بيف امتقنيات اي ثر استعما  فئ م اؿ امتسويؽ. تس ي  امضو  ع   تقنية أضحت مف  -
اومػػة امتعػػرؼ ع ػػ  نتػػائت امتغيػػرات امتػػئ  ػػرأت فػػئ ايسػػواؽ اممح يػػة أو امدوميػػة وامتػػئ  ػػا ت مح -

 اشتداد اممنافسة وا ن تاح ع   ايسواؽ.  نتي ة
ادة ا عتمػاد زيادة اهتماـ اممست دميف بامتسويؽ عبر شب ة ا نترنت ع   اممستو، امعاممئو وزيػ -

 ع يل  وسي ة مزيادة ام اع ية وتحقيؽ امريادة فئ اممؤسسات امعمرية.
 ت مف أهمية امدراسة فئ امم ا ت امتامية: ما 
 :  الأىمية العممية -

ام ػػػدمات واممتمثػػػؿ فػػػئ  تنبثػػػؽ أهميػػػة هػػػذ  امدراسػػػة مػػػف  ونهػػػا تتنػػػاوؿ موضػػػوعا حيويػػػا فػػػئ ق ػػػاع
سػػمعة اممؤسسػػة ا م ترونػػئ امػػذل ير ػػز ع ػػ  دراسػػة تحسػػيف  و حيػػث أف دراسػػة موضػػوع امتسػػويؽمػػوبي يس

أمب  محػور اهتمػاـ امبػاحثيفو وينظػر إمػ  عنامػر امتسػويؽ اممؤسسات  اممورة امذهنية مد، عمة  هذ و 
ا م ترونئ وم اهيمل وأساميبل امحديثة وامتئ تعد أحد أهـ اممدا ؿ ا دارية ام عامة امتػئ يم ػف مهػا أف تقػول 

 . م مؤسسات ام دميةوامتو يهئ  امقيادل امدور
اممؤسسات ام دميػة  ما وتبرز أهمية هذ  امدراسة  ونها تغ ئ  ز أ مف امتساؤ ت امم روحة فئ 

منقي مثؿ هذ  امدراسات فئ م اؿ تسػويؽ  احوؿ أهمية امتسويؽ ا م ترونئ ووضوح دور  نظر   موبي يس)
 فئ ا عتماد ع يل فئ امسنوات اي يرة . امم  وبايد بامر ـ مف امتز و موبي يسام دمية اممتع قة بام دمات 
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 الأىمية العممية :  -
ام ػػدمات اممقدمػػة مػػف مسػػتو، تػػل بت مػػف أهميػػة امدراسػػة امعم يػػة فػػئ أهميػػة م تمػػا امدراسػػة وعةق

فػئ  مػوبي يسمؤسسػة ثـ مف محاومة امتومػؿ إمػ  اسػتنتا ات وتومػيات قػد ت يػد و موبي يس رؼ مؤسسو 
 ويؽ ا م ترونئ. م اؿ عم هـ بامتس

ا م ترونػئ بأبعػاد  اممرتب ػة بام  ػا ة وامتقنيػات وامعةقػات ا  تماعيػة مػا   ما أف دراسػة امتسػويؽ
 ػودة ام دمػة سػمعة اممؤسسػة و  ايفراد ممث ة فػئ امتسػويؽ ا م ترونػئ سػتنع س بػأثر إي ػابئ ع ػ  تحسػيف

سػػمعة يػػؿ امػذل بػػدور  يعػػزز مػف تحسػػيف وبامتػػامئ تحقيػؽ امرضػػا م عمو مػػوبي يسمؤسسػة  ػػةؿ  اممقدمػة مػػف
 اممورة امذهنية مديل.اممؤسسة و 

و وتحديػػػدا متحقيػػػؽ أهػػػػداؼ م ػػػاؿ ام ػػػػدماتفػػػئ  ا م ترونػػػػئ و ػػػذمؾ امػػػدور امػػػػذل يؤديػػػل امتسػػػويؽ
با ضػػػافة إمػػػ   و عػػػف  ريػػػؽ اسػػػت داـ ا نترنػػػت وامتعامػػػؿ مػػػا  ػػػؿ اي ػػػراؼ امتسػػػويقيةوام دميػػػة ام ػػػدمات

زيػػػادة مسػػػتويات امرضػػػا م ػػػامبئ ام ػػػدمات  و بغػػػرضمػػػوبي يسمؤسسػػػة سػػػت دمها ايسػػػاميب امم ت  ػػػة امتػػػئ ت
 وبأقؿ امت اميؼ اممادية وامبشرية. ةوام  ا  ةمستو، أع   مف ام ودبتقديـ  موبي يسمؤسسة مف  ام دمية

 أىداف الدراسة:  -1-3
 تبرز أهداؼ امدراسة فئ:

 .معرفة مد، مساهمة امتسويؽ ا م ترونئ فئ تحسيف سمعة اممؤسسة -
 تبياف مد، مساعدة امتسويؽ ا م ترونئ فئ امتةؾ امزبوف  ممورة حسنة عف اممؤسسة. -
 وتأثير  ع   سمعتها. موبي يس شؼ وتبياف آميات وأش اؿ امتسويؽ ا م ترونئ فئ مؤسسة  -
 مػػػػوبي يسمعرفػػػػة وتبيػػػػاف مػػػػد، مسػػػػاهمة امتسػػػػويؽ ا م ترونػػػػئ فػػػػئ تحسػػػػيف امعةقػػػػة بػػػػيف مؤسسػػػػة  -

 وامزبائف.
 ستغةؿ   بة ام امعة م تسويؽ ا م ترونئ مف  ةؿ استعماؿ شريحة موبي يس.معرفة مد، ا -

  المشابيةالدراسات  -1-4
إف أيػػة دراسػػة ع ميػػة   يم نهػػا أف تت  ػػؽ مػػف فػػراغ إذ  بػػد مػػف ا عتمػػاد ع ػػ  امدراسػػات امسػػابقة 

إد ػػػاؿ سػػػوا  بػػػا ن ةؽ مػػػف نتائ هػػػا أو مػػػا ومػػػ ت إميػػػلو أو محاومػػػة ت يػػػد مػػػا تومػػػ ت إميػػػل مػػػف  ػػػةؿ 
اممتغيػػرات أو مع يػػات  ديػػدة  ابػػت عػػف امبػػاحثيف امسػػابقيف أو ا ن ػػةؽ منهػػا بأ ػػذ زاويػػة  ديػػدة مػػـ يػػتـ 

تػأثير ا هتماـ بدراستها مف قبؿ أو ا عتماد ع يها فئ تدعيـ امبحث امذل يتـ إ را   وقػد تناومنػا موضػوع: 
عظػػػـ امدراسػػػػات ت رقػػػت إمػػػػ  دور وبمػػػػا أف مآميػػػات ت بيػػػؽ امتسػػػػويؽ ا م ترونػػػئ ع ػػػػ  سػػػمعة اممؤسسػػػةو 
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 امتسويؽ ا م ترونئ و نستعرض امدراسات امتئ تعرضت مذمؾ.
 الدراسة الأولى:• 

اممؤسسػػة ا قتمػػادية دراسػػة سػػوؽ امهػػاتؼ امنقػػاؿ فػػئ ام زائػػر"  سسػػمعةدور امتسػػويؽ ا م ترونػػئ فػػئ دعػػـ 
و يػػة  -امعػػة قامػػدل مربػػاح ام امبػػة زينػػب شػػ يبة"و مػػذ رة منيػػؿ شػػهادة امما سػػتير فػػئ ع ػػوـ امتسػػيير و 

 2014/ 2013امسنة ام امعية:-ورق ة
 ممخصيا: -

تهػػدؼ هػػذ  امدراسػػة إمػػ  بحػػث موضػػوع امتسػػويؽ ا م ترونػػئ باعتبػػار   ػػأداة داعمػػة متحقيػػؽ امميػػزة امتنافسػػية 
فمػػػا ظهػػػور ا قتمػػػاد امرقمػػػئ أمػػػبحت اممؤسسػػػات امتػػػئ مهػػػا قػػػدرة عاميػػػة ع ػػػ  ت بيػػػة ام  ػػػب فػػػئ اموقػػػت 

بامشػػػ ؿ امم  ػػػوب هػػػئ اممؤه ػػػة ع ػػػ  احػػػتةؿ موقػػػا امرائػػػد فػػػئ هػػػذ  امسػػػوؽ وهػػػذا مػػػا يسػػػتدعئ اممناسػػػب و 
ا عتمػاد ع ػ  امتسػويؽ ا م ترونػئ أو مػا يسػم  بممارسػة وظي ػة امتسػويؽ باسػت داـ ت نومو يػا اممع ومػػات 

 وا تماؿ حيث قامت امباحثة ب رح امتساؤؿ امتامئ:
ترونػػػئ فػػػئ تحقيػػػؽ امميػػػزة امتنافسػػػيةو وهػػػؿ تمت ػػػؾ اممؤسسػػػة إمػػػ  أل مػػػد، يم ػػػف أف يسػػػاهـ امتسػػػويؽ ا م 

 ا قتمادية ام زائرية استراتي يات واضحة متبنئ هذا ام يار مموا هة اممنافسة؟
 و ا ت امتساؤ ت ام رعية مهذ  امدراسة ع   امنحو امتامئ:

ومػا هػو دور  امميػزة امتنافسػية ما اممقمود بامميزة امتنافسػية ومػا هػئ محػدداتها؟ ومػا هػئ ممػادر  -1
 س س ة امقيمة فئ تحقيؽ هذ  امميزة بامنسبة م مؤسسة؟ 

 ماذا تقمد بامتسويؽ ا م ترونئ؟ وما هئ أهميتل وحداتل؟  -2
 ما هئ م ت ؼ ا ستراتي يات اممتاحة أماـ اممؤسسات ا قتمادية متحقيؽ ميزة تنافسية؟  -3
أو هػػػؿ يػػػدرؾ امقػػػائموف ع ػػػ   مػػػا مػػػد، مسػػػاهمة امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ فػػػئ تحقيػػػؽ امميػػػزة امتنافسػػػية -4

 مؤسسات
 ا تماؿ موضا امدراسة أهمية امتسويؽ ا م ترونئ فئ امتعامؿ؟ 

 هؿ يدرؾ زبائف مؤسسات ا تماؿ موضا امدراسة أهمية امتسويؽ ا م ترونئ فئ امتعامؿ؟  -5
 هؿ حققت اممؤسسة ا قتمادية ام زائرية ن احا م موسا فئ م اؿ امتسويؽ ا م ترونئ؟ -6

 مباحثة ام رضيات امتامية:وقدمت ا
 هناؾ عةقة معنوية بيف اممعرفة بامسوؽ وا تيار ا ستراتي ية امتنافسية.   -1
 هناؾ عةقة معنوية بيف اممعرفة بامسوؽ وا تيار ا ستراتي ية امتنافسية.  -2
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 هناؾ عةقة معنوية بيف است داـ امتسويؽ ا م ترونئ وزيادة امحمة امسوقية باممؤسسة.  -3
 ة معنوية بيف ام مائي امش مية م زبوف وتم   امموقا.تو د عةق -4
 يو د عةقة بيف است داـ امتسويؽ ا م ترونئ و ودة ام دمة اممدر ة مف  رؼ امزبوف.  -5

 ومقد اعتمدت ع   ثةثة فموؿ:
ت ام مؿ ايوؿ: بعنواف "امميزة امتنافسية ا  ار امنظرل وفيل م اهيـو ممادر امميزة امتنافسػيةو اسػتراتي يا

 اممؤسسة وا ستراتي يات امتنافسية.
ام مؿ امثانئ: اممعنوف ب "امتسويؽ فئ ظؿ ت نومو يا اممع ومػات وا تمػاؿ" وفيػل تػـ امت ػرؽ إمػ  ماهيػة 

 ت نومو يا اممع ومات وا تماؿو امشب ة اممع وماتيةو امتسويؽ ا م ترونئ.
سية واحتو، ع   ت ور ق اع ا تمػاؿ بػام زائر ام مؿ امثامث: بعنواف " امتسويؽ ا م ترونئ وامميزة امتناف

ن مػػػػة  وا  ػػػػرا ات  - يػػػػزل  -وامعػػػػامـ امعربػػػػئ وعػػػػروض سػػػػوؽ امهػػػػاتؼ امنقػػػػاؿ فػػػػئ ام زائػػػػر )مػػػػوبي يس 
 اممنه ية م دراسة امميدانية.

 وأهـ امنتائت اممتومؿ إميها: 
 يف معهػػا سػػوا   ػػانوا ع ػػ  اممؤسسػػة دراسػػة اممحػػي  سػػوا  امػػدا  ئ أو ام ػػار ئ م ػػئ تتػػأق ـ مػػا اممتعػػام -

 معها.  هيئات أو أسواؽ ويتوقؼ ن احها وبقائها ع   مد، قدرتها ع   تحقيؽ أهداؼ اممتعام يف وأفراد أ
امتسويقية  أمب  امتسويؽ ا م ترونئ أداة اتماؿ اممؤسسة ما محي ها ام ار ئ وبامتامئ يسهؿ امعم ية -

 اؽ اممستهدفة. مف  ةؿ مساهمتل فئ عرض منت ات اممؤسسة فئ ايسو 
 إف امتسػػػػهيةت امتػػػػئ  ػػػػا ت بهػػػػا ت نومو يػػػػا اممع ومػػػػات وا تمػػػػاؿ تمػػػػب فػػػػئ  دمػػػػة امزبػػػػوف ذمػػػػؾ أف -

 امت ورات امتئ  ا  بها امتسويؽ ا م ترونئ  يرت مف مةم  ا تماؿ بامعامـ ام ار ئ. 
 نقد الدراسة: -

ف ع   هذا ايساس فإف هذ  امدراسة تشترؾ مػا دراسػتنا فػئ ا  ػار ام  غرافػئ  ونهمػا دراسػتاف مح يتػاف وا 
امتسويؽ ا م ترونئ  ما تشتر اف فئ بعض امعنامر امنظرية ام امة بعنمر امتسػويؽ متع قتاف ب  تاهما 

فػئ حػيف  واممقاب ػة ا م ترونئ , ما ت ت  اف فئ أداة  ما امبيانات حيث ر زنا ع   اممةحظة و ا ستبياف
 ؾ ا ت  ا فئ اممتغير امتابا .ا ت ت هذ  امدراسة با ستبياف و ذم

سػػػمحت منػػػا هػػػذ  امدراسػػػة فػػػئ إع ػػػا  نظػػػرة شػػػام ة فػػػئ معرفػػػة دور امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ فػػػئ دعػػػـ امميػػػزة 
 .2009امتنافسية فئ اممؤسسة ا قتمادية ام زائرية وتو يهها فهئ دراسة أ ريت حديثا نوعا ما سنة 

 راتي يات اممؤسسػة فػئ امسػوؽ و ي يػة تعام هػاومقد است دنا منها فئ بعض اممم  حات ومعرفة بعض است
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 معل.
أما فيما ي ي ا  تةؼ فهذ  امدراسة ا ت  ت عف دراستنا فػئ عينػات امدراسػة فهػئ اعتمػدت ع ػ  معرفػة 

 ات اهات زبائف اممؤسسة نحو امت نومو ياو وم ف ر ـ ذمؾ مقد تـ ا ست ادة مف امدراسة وا عتماد ع يها.
  :الدراسة الثانية 
مي ػػة عبػػد  -دراسػػة مقارنػػة بػػيف  يػػزل ومػػوبي يس  -اف :" امتسػػويؽ ا م ترونػػئ فػػئ اممؤسسػػة ام دماتيػػةبعنػػو 

امسػػػنة  -امػػػرازؽو مػػػذ رة منيػػػؿ شػػػهادة امما سػػػتير فػػػئ ع ػػػوـ امتسػػػيير و امعػػػة قامػػػدل مربػػػاح و يػػػة ورق ػػػة
 2014/2013 ام امعية

اسػػية فػػئ حيػػاة ايفػػراد نظػػرا م ونهػػا تنظػػر امدراسػػة إمػػ  أف ام دمػػة أمػػبحت مػػف امق اعػػات ام وهريػػة وايس
م م ػػػة امحيػػػاة ام ػػػرد فػػػئ امم تمػػػاو فقػػػد اسػػػتعم ت اممؤسسػػػات ام دماتيػػػة م تسػػػويؽ ام يػػػد بامدر ػػػة ايومػػػ و 
وبانتقاؿ امعامـ إم  ثورة ت نومو يا ا عةـ وا تماؿ ات هت معل وانتق ت اممؤسسات ام دماتية مهػذ  امثػورة 

أحدث ام رؽ فاعتمدت فئ تسويؽ  دماتها ع   امتسويؽ ا م ترونئ وأ بر متقدـ  دماتها بأع   امتقنيات و 
 دميؿ ع   شر ات ا تماؿ ام زائرية  يزلو موبي يسو ن مة.

 وقد  ا ت أسئ ة امدراسة ع   امنحو امتامئ:
 ما مد، تأثير امتسويؽ ا م ترونئ ع   ترويت ام دماتية ام زائرية؟

 ة:ويت رع تحت هذا ا ش اؿ ثةثة أسئ 
  يؼ أثرت امت نومو يا امحديثة ع   امتسويؽ؟   -
 ما واقا امتسويؽ فئ اممؤسسات ام دماتية ام زائرية؟  -
 ما هئ ام  ة اممث   م تسويؽ ا م ترونئ فئ  ؿ مؤسسة مف اممؤسسات ام دماتية ام زائرية؟ -

 وقدمت امباحثتاف ثةث فرضيات تتمثؿ فئ:
 ام زائر تؤثر ع   در ة و   اممشتر يف مها.إف امسياسات امتسويقية مشر ات اتما ت   -1
تعتمػػػد فػػػئ تسػػػويقها ا م ترونػػػئ  .ن مػػػة – مػػػوبي يس –إف شػػػر ات ا تمػػػا ت ام زائريػػػة  يػػػزل   -2

 بش ؿ أساسئ ع   اممواقا م ترويت م دماتها. 
 إف شر ات ا تما ت ام زائرية تعتبر وسائؿ ا عةـ امسػمعية وامبمػرية ايهػـ واي ثػر تػأثيرا مػذا -3

 فهئ تر ز ع يها فئ سياستها امتسويقية. 
 فموؿ:  4ومقد قسمت امدراسة إم  

ام مػػؿ ايوؿ: وهػػو ام مػػؿ اممنه ػػئ ومحػػدد فػػئ مشػػ  ة امدراسػػة وأهميتهػػاو أهػػدافهاو فرضػػيات امدراسػػاتو 
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 أسباب ا تيار امموضوع واممنهت اممتبا.
 ام مؿ امثانئ: يتضمف امتسويؽ وامتسويؽ ا م ترونئ

: امم ػػاهيـ امعامػػة م  ػػدمات با ضػػافة إمػػ  معرفػػة  ي يػػة تحديػػد اممؤسسػػة مم انهػػا فػػئ امسػػوؽ ام مػػؿ امثامػػث
 امذل استهدفل استنادا إم  م موعة مف اممعايير. 

ام مػػػؿ امرابػػػا: فيػػػل إ ػػػرا ات امدراسػػػة مقارنػػػة بػػػيف أ بػػػر اممؤسسػػػات ام دماتيػػػة فػػػئ ام زائػػػر : أوراسػػػ وـو 
و  يزلو إتما ت ام زائرو موبي   يسو امو نية مةتما تو ن مة.تي ي وـ

 وتتمثؿ نتائت امدراسة فئ: • 
اتضػػ  أف امسياسػػة امتسػػويقية مشػػر ات ا تمػػا ت فػػئ ام زائػػر تػػؤثر ع ػػ  در ػػة و   اممشػػتر يف  -

 %. 53نسبة امذيف تعرفوا ع    دمات امشر ة  ف انت
ع ػ  أف اممواقػا ع ػ   ػدمات امشػر ة وهػذا دميػؿ  %   يستعم ونها  وسػي ة م تعػرؼ68ن د نسبة  -

مػػا هػػئ إ  وسػػي ة وم م ػػة م تسػػويؽ امتق يػػدلو وهػػذا را ػػا إمػػ  ثقافػػة امم تمػػا امػػذل   يػػزاؿ يتػػأثر 
 بام رؽ امتق يدية.

 مقد اتض  أف وسائؿ ا عةـ امسمعية وامبمرية تعتبر اموسي ة ايهـ واي ثر تأثيرا فئ اممشتر يف.  -
 نقد الدراسة: -

 ونهػػا درسػػت موضػػوع امتسػػويؽ ا م ترونػػئ أو امتسػػويؽ عبػػر هػػذ  امدراسػػة مهػػا مػػ ة بموضػػوعنا 
ا نترنػػت مقػػد اعتمػػدنا ع يهػػا فػػئ عػػدة  وانػػب وعػػدة ممػػ  حات ومع ومػػات امتػػئ ت ػػي ماهيػػة امتسػػويؽ 

وقد ات قت امدراستيف مف  ةؿ امبحث فئ معرفة م انة امتسويؽ ا م ترونئ ومد، فعاميتل فػئ  ا م ترونئو
 .اممؤسسة

هت اممست دـ و هو اممنهت اموم ئ و ذا تـ توظيؼ أ ثر مف أداة م ما امبيانػات واشتر ا فئ اممن
فئ   تػا امدراسػتيف و اممتمث ػة فػئ اممةحظػة و اسػتمارة ا سػتبياف إضػافة إمػ  امتقػا  امدراسػتيف فػئ ا  ػار 

ممؤسسػػػة ام غرافػػػئ إذ أنهمػػػا دراسػػػتاف مح يتػػػاف و وا ت  ػػػا فػػػئ امميػػػداف امت بيقػػػئ حيػػػث أننػػػا اعتمػػػدنا ع ػػػ  ا
 ا تمامية فئ حيف امدراسة امسابقة اعتمدت ع   اممؤسسة ام دمية  ذمؾ ا ت  ا فئ اممتغير امتابا .

 :الدراسة الثالثة 
دراسػػػة  مػػػريـ بػػػف شػػػي ةو ونهػػػاد قػػػراح: بعنػػػواف دور امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ فػػػئ تػػػرويت مبيعػػػات مؤسسػػػة 

 امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ فػػػئ مؤسسػػػةعػػػف امػػػدور امػػػذل ي عبػػػل  دفت هػػػذ  امدراسػػػة إمػػػ  ام شػػػؼمػػػوبي يس هػػػ
ا م ترونئ فئ  بيعاتها و حيث تـ  رح امتساؤؿ امرئيسئ امتامئ :ما هو دور امتسويؽمموبي يس مترويت 
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تػػرويت مبيعػػات اممؤسسػػة؟ و م ومػػوؿ امػػ  نتػػائت مهػػذ  امدراسػػة تػػـ ا عتمػػاد ع ػػ  اممػػنهت امومػػ ئ و 
ث فػئ مؤسسػة مػوبي يس و نظػرا ممػعوبة بغرض امومػوؿ إمػ  اسػتنتا ات م يػدة و تمثػؿ م تمػا امبحػ

امومػػػوؿ إمػػػ   ميػػػا م ػػػردات م تمػػػا امبحػػػث تػػػـ ا تيػػػار امعينػػػة امقمػػػدية ) امعمديػػػة   و اممتمث ػػػة فػػػئ 
و ا ت مػوبي يس مو يػة أـ امبػواقئ ) و امػة أـ امبػواقئو و امػة عػيف امبيضػا و و امػة عػيف م ي ػة وو امػة 

و امة عيف  و 15موزعيف  امتامئ: و امة أـ امبواقئ:م ردة  27عيف ف روف   . حيث  اف عدد عمامها 
 وزعت ع يهـ اسػتمارة اسػتبياف م ونػة مػف 03و امة عيف ف روف: 04و امة عيف م ي ة : 05امبيضا  :

سػػػؤاؿ ثػػػـ ت ريػػػا بياناتهػػػا و تح ي هػػػا منتحمػػػؿ ع ػػػ  م موعػػػة مػػػف امنتػػػائت أهمهػػػا: تعتمػػػد مؤسسػػػة  27
ترونػػئ فػػئ تػػرويت مبيعاتهػػا و  مػػا أف أ ثػػر  ريقػػة ام ترونيػػة مػػوبي يس بدر ػػة  بيػػرة ع ػػ  امتسػػويؽ ا م 

و مػذمؾ مػف أهػـ ام ػدمات  smsتعتمد ع يها اممؤسسة مترويت  دماتها هئ امرسائؿ امنمية ا عةنيػة 
و وبامتػامئ فامتسػويؽ ا م ترونػئ مػل دور  بيػر  امتئ يتـ امتػرويت مهػا ام ترونيػا هػئ  دمػة ام يػؿ امثامػث

 ات فئ مؤسسة موبي يس .فئ رفا نسبة اممبيع
 نقد الدراسة : 

تشابهت امدراسة ما امدراسة امحامية فئ اممنهت اممست دـ اممنهت امومػ ئو و ػذا متغيػرات امدراسػة 
إ  انهػػػـ ا ت  تػػػا فػػػئ نػػػوع امعينػػػة اممسػػػت دمة فامدراسػػػة امحاميػػػة ات ػػػذت مػػػف   بػػػة ام امعػػػة عينػػػة فػػػئ حػػػيف 

عينػة مهػاو  مػا اشػتر ا فػئ أداة  مػا امبيانػات حيػث اعتمػدت  امدراسة اممشابهة ات ذت مف عماؿ اممؤسسػة
 امدراسة ع   اممةحظة وا ستبياف فئ حيف زادت ع يها امدراسة امحامية باممقاب ة. 

 مفاىيم الدراسة -1-5
  التسويق: 

 اصطلاحا:   -
هػو نظػاـ مت امػػؿ تت اعػؿ فيػػل م موعػة مػػف اينشػ ة امتػئ تعمػػؿ بهػدؼ ت  ػػي  و تسػعير وتػػرويت 

 . 1مس ا وام دمات م مسته  يف امحامييف واممرتقبيفوتوزيا ا
 :  إجرائيا -

هػو عم يػػة تبػادؿ اممنت ػػات مػػف سػ ا و ػػدمات وأف ػػار وقػيـ فػػئ إ ػػار إدارل ا تمػاعئ معػػيف وذمػػؾ 
 محموؿ ايفراد وام ماعات ع   حا اتهـ ور باتهـ منل.

                                                           
 .64و ي 2011مأموف شومافو استراتي يات امتسويؽ وفف ا عةفو دار ام تاب ام امعئو ا ماراتو ايناس رافت   1
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 : التسويق الإلكتروني 
 :إصطلاحا -

يب و امممارسػات ذات اممػ ة بعػامـ امتسػويؽ عبػر شػب ة امتسويؽ ا م ترونئ ويشػمؿ  ميػا ايسػام
 . 1ا نترنت أل ا تماؿ عبر ا نترنتو وتحسيف امت ارة ا م ترونية

نػػل: س سػػ ة وظػػائؼ تسػػويقية مت ممػػةو ومػػد ؿ شػػامؿ   يقتمػػر ع ػػ  اممتػػا رة أويعػػرؼ ع ػػ  
 . 2 ؿ عاـبامس ا وام دماتو واف  اف يست دـ امرقمية  رقعة متحسيف أدا  اممنظمة بش

امتسػػويؽ ا م ترونػػئ : بأنػل ا سػػت داـ ايمثػػؿ م تقنيػػات امرقميػة بمػػا فػػئ ذمػػؾ تقنيػػات ويعػرؼ أيضػػا   
وعم ياتػػل اممتمث ػػػة فػػئ اموظػػػائؼ امتنظيميػػة وامعم يػػػات  و اممع ومػػات وا تمػػا ت مت عيػػػؿ إنتا يػػة امتسػػػويؽ

سػ ا وام ػدمات إمػ  امعمػة  وأمػحاب متحديػد حا ػات ايسػواؽ اممسػتهدفة وتقػديـ ام و وامنشا ات اممو هػة
 . 3اممم حة فئ اممنظمة

واضحة ومقدرة  وهريػة م مػوارد  بأنل عم ية ا ست داـ وامت وير ام عاؿ وفؽ رؤية رقمية يعرؼ ما 
تحقيػػػػؽ ميػػػػزة تنافسػػػػية فػػػػئ سػػػػوؽ ايعمػػػػاؿ  امتسػػػػويقية امرقميػػػػة وايدوات اممتاحػػػػة ع ػػػػ  ا نترنػػػػت مػػػػف أ ػػػػؿ

 .4ا م ترونية
 السمعة : 

 :صطلاحاا -
عرفهػػا قػػاموس ايعمػػاؿ ع ػػ  أنهػػا اينشػػ ة امتػػئ يقػػوـ بهػػا ام ػػرد أو اممنظمػػة م ح ػػاظ ع ػػ  ا  ػػار امػػذل 
أنشػػأتل م يانهػػا فػػئ نظػػر ام مهػػور وهػػئ عم يػػة تحديػػد مػػا يقومػػل الآ ػػروف عنػػؾ أو عػػف أعمامػػؾ امت اريػػةو 

ايهػداؼ اممػراد تحقيقهػاو وات اذ   وات عم يػة مضػماف أف اممػورة امم مػا ع يهػا مػف الآ ػروف تت ػؽ مػا 
مػػػػا امع ػػػػـ أف ام ثيػػػػر مػػػػف ايشػػػػ اي واممنظمػػػػات تسػػػػت دـ م ت ػػػػؼ وسػػػػائؿ ا عػػػػةـ ا  تماعيػػػػة مرمػػػػد 

 .5امسمعة

                                                           
 .427و ي 2007عبد امسةـ ابو قحؼ وا روفو امتسويؽو امم تب ام امعئ امحديثو ا س ندريةو   1
 .33و ي 2006ا س ندريةو  ل  ارؽو امتسويؽ " امتسويؽ باينترنت وامت ارة ا م ترونيةو دار ام  ر ام امعئو   2
و 2006مد ؿ شامؿو دار اميازورل امع مية م نشر وامتوزياو عمافو  -ام ائئ حميدو ايسس امع مية م تسويؽ امحديث   3

 341ي 
و 2004ن ـ عبود ن ـو ا دارة ا م ترونية وا دارة ا ستراتي ية واموظائؼ واممش ةتو دار اممريى م نشرو امرياضو   4

 127ي 
 .193و ي1960اممع ـ اموسي و م ما ام غة امعربية بامقاهرةو سنة   5
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 : إجرائيا -   
إم  امح اظ ع يها مدورها  اممؤسساتتعد امسمعة إحد، أهـ اممو ودات  ير امم موسة امتئ تسع  

 امتئ تتعرض مها. ام اعؿ فئ بقائها ونموها فئ ظروؼ ايزمات
 ثانيا: الاجراءات المنيجية لمدراسة

 مجالات الدراسة -2-1
امسػػػنة امثانيػػة ماسػػػتر ت مػػػي    بػػػة تمثػػؿ فػػػئ م تمػػا امدراسػػػة واممتمثػػػؿ فػػئ المجـــال البشـــري:  -

   ية امع وـ ا نسانية  امعة تبسة.اتماؿ تنظيمئ مام ئ شريحة اتماؿ موبي يس و 
 .قسـ ع وـ ا تماؿ -متبسئ تبسة امعة امعربئ ا: المجال المكاني -
 وتـ تقسيـ امدراسة إم  عدة مراحؿ ما ي ئ:: المجال الزماني -

  مف نهاية شهر نػوفمبر إمػ  بدايػة إ راؤها  تـ: مرح ة امتراث امنظرل )امورقية وا م ترونية
 2022شهر  ان ئ 

 هر  ان ئ مرح ة ا ست ةع: امذهاب إم  اممؤسسة موضوع امدراسة امميدانية مف بداية ش
 .2022إم   اية منتمؼ  ان ئ 

  2022مرح ة تمميـ ا ستبياف مف شهر مف بداية إم  منتمؼ شهر أفريؿ . 
  2022مرح ة ت ريا امبيانات واست ةي امنتائت: مف منتمؼ إم  نهاية شهر أفريؿ. 

 المنيج:  -2-2
 ف أف نن ػز هػذا إف مناهت امبحث عديدة ومتنوعة ومتباينة تبايف امموضوعات وا ش اميات و  يم

امبحػػث دوف ا عتمػػاد ع ػػ  مػػنهت واضػػ  يسػػاعد ع ػػ  دراسػػة وتشػػ يي ا شػػ امية امتػػئ يتناومهػػا بحثنػػاو إذ 
يعتمػػد ع ػػ  اتمػػاؿ امباحػػث بامميػػداف ودراسػػة مػػا هػػو قػػائـ فيػػل بام عػػؿ مػػذا اسػػت دمنا اممػػنهت امومػػ ئ امػػذل 

 .1رة محؿ امدراسةم موعة ا  را ات امبحثية امتئ تت امؿ مومؼ امظاه"يعرؼ بأنل 
باممرونة ما يساعد ع   تح يؿ نتائت امدراسة واع ا  مضموف م ت ؼ  اممنهت اموم ئ  ما يتميز

م م ػػػاهيـ امػػػواردة فػػػئ امبحػػػثو وتح يػػػؿ نتػػػائت امدراسػػػة امت بيقيػػػة وذمػػػؾ مػػػف  ػػػةؿ: إعػػػداد اسػػػتبياف مغػػػرض 
  امموضوع قيد امدراسة. فيما ي ي  امدراسةو مو ها معينة مف امم تما قمد اموقوؼ ع   آرائهـ

 

                                                           
 59و ي 2000دار ام تاب امحديثو ام ويتو  منهت امبحث امتربول رؤية مبس ةوبشير مام  امرواشدلو    1
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 :والعينة مجتمع البحث -2-3
 مجتمع البحث -

هو م موعة مف امناس )أو اموثائؽ  محددة تحديدا واضحاو ويهػتـ امباحػث بدراسػتها وتعمػيـ نتػائت 
 .1امبحث ع يهاو وفئ ضو  ذمؾو فإف امم تما ايم ئ يتحدد ب بيعة امبحث وأ راضل

مبحػػث ع ػػ  أنػػل: "  ػػؿ امم ػػردات امتػػئ يهػػتـ امباحػػث واسػػتنادا إمػػ  مػػا سػػبؽ يم ػػف تعريػػؼ م تمػػا ا
بدراستها سوا   انت بشرية أو ماديػة بشػر  اشػترا ها فػئ م موعػة مػف ام مػائيو وتتحػدد حسػب  بيعػة 

 .2وأ راض امبحثو بهدؼ تعميـ امنتائت ع يها
ة انيةو  امع  ية امع وـ ا نسماستر اتماؿ تنظيمئ و ثانية  وتمثؿ م تما دراستنا فئ   بة 
 . امب 227و وب ا عددهـ تبسة اممام يف مشريحة إتما ت موبي يس

 عينة البحث -
 إمػػػ  امومػػػوؿ محاومػػػة فػػػئ ام ميػػػا مػػػف امػػػبعض أو ام ػػػؿ مػػػف  ػػػز  أنهػػػا ع ػػػ  امعينػػػة إمػػػ  ينظػػػر

 .3معينة مظاهرة تعميمات
 طريقة اختيار العينة : -

تنا فإنػل   م ػر مػف ام  ػو  بما أنل  اف مف اممعب ع ينا ا تماؿ بعدد  بيػر مػف اممعنيػيف بدراسػ
إمػ  أسػ وب أ ػػذ عينػة قمػدية تمثػػؿ امم تمػا ايمػ ئ حتػػ  نسػت يا أف نأ ػذ مػػورة ممػغرة عػف امت  يػػر 

ي ػػوف ا  تيػار فػػئ هػػذا امنػوع مػػف امعينػات ع ػػ  أسػػاس حػرو مػػف قبػػؿ أف و ويقمػػد بامعينػة امقمػػدية: امعػاـ
 .4دراسة أو أهداؼ امدراسة امم  وبةامباحث وحسب  بيعة بحثلو بحيث يحقؽ هذا ا  تيار هدؼ ام

وقػػد ي ػػوف هػػذا امتعمػػد  عتبػػارات ع ميػػة بو ػػود ادمػػة وبػػراهيف مقبومػػة ومن قيػػة تؤ ػػد ع ػػ  أف هػػذ  
و مػراعيف فػئ ذمػؾ امت ػانس وامت ػافؤ فػئ امعينة تمثؿ امم تما و مت وف نتائت امدراسة مقبومة فئ هذ  امحامػة

                                                           
و 2012و دار امنشػر م  امعػاتو امقػاهرةو 1  منه يات امبحث امع مئ فئ امتربيػة وع ػـ امػن سوحمدل أبو ام توح ع ي ةو  1

 .273ي 
دار اممسػػيرة م نشػػر وامتوزيػػا وام باعػػةو عمػػػافو ايردفو  منػػاهت امبحػػث فػػئ امتربيػػة وع ػػـ امػػن سوسػػامئ محمػػد م حػػـو   2

 .219و ي 2000
و تر: بوزيد محراول وآ روفو دار -تدريبات عم ية -موريس أن رسو منه ية امبحث امع مئ فئ امع وـ ا نسانية  3

 . 301و ي 2004امقمبة م نشرو ام زائرو 
مؤسسة حسيف رأس ام بؿ م نشػر وامتوزيػاو قسػن ينةو  منه ية امبحث امع مئ فئ امع وـ ا  تماعيةو نادية سعيد عيشورو  4

 .240و ي 2007ام زائرو 
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وذمػػؾ مػػف  ػػةؿ امػػتةؾ  ػػؿ  امػػب شػػريحة  مثػػية مػػادقا و يػػدا.أفػػراد امعينػػة وتمثي هػػا م م تمػػا ايمػػ ئ ت
 موبي يس يعتبر م ردة مف م ردات امعينةو سهومة ا تماؿ باممبحوثيفو وا م انيات اممحدودة م باحثيف.

ن ةقػػا مػػف موضػػوع امدراسػػة فقػػد تػػـ ا تيػػار عينػػة مػػف   بػػة  سػػنة ثانيػػة ماسػػتر ت مػػي اتمػػاؿ وا 
متماث ػػػة ومت انسػػػة مػػػف ام  بػػػة مػػػام ئ شػػػريحة إتمػػػا ت  ة  امعػػػة تبسػػػة  يػػػة امع ػػػوـ ا نسػػػانيتنظيمػػػئو 
  .%20 امب بنسبة مقدرة بػػ:  45و وب ا عددهـ  موبي يس

      وفقا م معادمة  امتامية: 

   
 =   

   
  امب. 45=45.1= 

 أدوات جمع البيانات: -2-4
اـ امباحث مرح ة أ ر، و هئ ع   در ة إف ا تيار اممنهت   يحؿ مش  ة امبحثو بؿ تبق  أم

 بيرة مف ايهميةو وهئ: أل امتقنيات يستعمؿ م ما اممع ومات مف امميداف ) إذا  اف امبحث ميدانيا  ؟ 
حيث ي د امباحث ن سل أماـ م موعة  بيرة مف امتقنيات أو ايدوات) مةحظةو استبيافو مقاب ة...امى و 

ع   معرفة امحقيقة قوة محدودةو ينها ترتب  بامظاهر فق و بينما مما  شؾ فيل أف قوة هذ  ايدوات 
  ي تنؼ مقدرتها ع   معرفة امبا ف عدد  بير مف امعوائؽ.

  ؿ مف: مف أ ؿ ا حا ة بامموضوع مف  ؿ  وانبل تـ است داـ 
 المقابمة: 

  تماعئ وبدوف اممقاب ةو تعتبر اممقاب ة مف أهـ اموسائؿ امبحثيةو م ما اممع ومات وامبيانات مف امميداف ا
أل موا هػػػة امباحػػػث أو اممقابػػػؿ اممبحػػػوث بقمػػػد  مػػػا امحقػػػائؽ وامبيانػػػات اممتع قػػػة بموضػػػوع امبحػػػثو   
يست يا امباحث امتعرؼ ع   امحقائؽ و  يست يا تبويبهػا وتمػني ها وتح ي هػا تح ػية ع ميػاو يسػاعد  ع ػ  

 1ؼ موضوع امدراسة وتعرية  وانبل امم ت  ة.امتومؿ إم  امنتائت امنهائية امتئ يستعم ها فئ  ش
اممقاب ػػػػة هػػػػئ عم يػػػػة ا تماعيػػػػة مػػػػرفة تحػػػػدث بػػػػيف ش مػػػػيفو امباحػػػػث أو اممقابػػػػؿ امػػػػذل يسػػػػت ـ 
اممع ومػػات وي معهػػا ويمػػن هاو واممبحػػوث امػػذل يع ػػئ اممع ومػػات إمػػ  امباحػػث بعػػد ا  ابػػة ع ػػ  ايسػػئ ة 

 اممو هة إميل مف قبؿ اممقابؿ. 
بأف اممقاب ة ت ؾ امتقنية امتئ ي  أ إميها امباحث قمد  ما اممع ومػات وامبيانػات وع يل يم ف امقوؿ 

ام ي يةو وامتئ تت  ب منل امد وؿ فئ ت اعؿ واتماؿ مباشػر مػا اممبحػوثوأو اممبحػوثيفو  مػا أف اممقاب ػة 

                                                           
 .170و ي 2013 ماؿ معتوؽو منه ية امع وـ ا  تماعية وامبحث امع مئو دار ام  ر امحديثو ممرو  1
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ؿ ام قػػا  تعػد مػػف أ ثػر اموسػػائؿ اممنه يػة م مػػا امبيانػػات مػف امميػػداف امػذل يحػػدد امباحػػثو ويػتـ هػػذا فػئ ظػػ
 1اممباشر بيف  ؿ مف اممقابَؿ و اممقابِؿو أل بيف امباحث و اممبحوث.

 مػػا يم ػػف أف نشػػير هنػػا  ػػذمؾ إمػػ  أف اممقاب ػػة يم ػػف أف ت ػػوف تقنيػػة رئيسػػية وأساسػػية عنػػد امقيػػاـ 
بػػبعض امدراسػػاتو و مػػا يم ػػف أف ت ػػوف متممػػة وترافػػؽ تقنيػػات أ ػػر، مػػف أ ػػؿ امػػدعـ وامعمػػؿ ع ػػ  إن ػػاح 

 وامدراسات امتش يميةامبحوث 
 الملاحظة : 

ويقمد بها امتقمئ امع مئ وتسم  بمةحظة م موعة ما ب ريقة مو هة أو  ير مو هة مف أ ؿ 
أفادتنػا فػئ امتأ ػد مػف مػد، مػحة اممع ومػات و و 2امقياـ عادة بسػحب  ي ػئ بهػدؼ فهػـ اممواقػؼ وامسػ و ات

 عتبارنػػػا بػػػأف قيقػػػة فػػػئ اموسػػػ  و وهػػػذا امتػػػئ أدمػػػ  بهػػػا اممبحػػػوثيف مػػػف مع ومػػػات وبػػػيف مػػػا هػػػو مو ػػػود ح
 .اممةحظة محؾ  ار ئ يم ف ا حت اـ  إميل فئ امتثبت مف مد، مدؽ امبيانات

 الاستبيان: 
استمارة ا ستبياف تعد أداة رئيسية  م ما امبيانات ام  ية عف وقػائا محػدودة وعػدد  بيػر نسػبيا مػف 

ف ية وتعرؼ استمارة ا ستبياف بأنها: م موعة مايش ايو وهئ م موعة ايسئ ة اممتراب ة ب ريقة منه 
ايسػػػئ ة اممرتب ػػػة حػػػوؿ موضػػػوع معػػػيف تػػػـ وضػػػعها فػػػئ اسػػػتمارة ترسػػػؿ ملأشػػػ اي اممعنيػػػيف بامبريػػػد أو 
ام ترونيا أو تس يمها باميد تمهيدا م حموؿ ع   أ وبة ايسػئ ة امػواردة فيهػا وبواسػ تها يم ػف امتومػؿ إمػ  

 .3د مف مع ومات متعارؼ ع يها م نها  ير مدعمة بحقائؽحقائؽ  ديدة عف امموضوع وامتأ 
دراؾ أهمية أداة  ما امبيانات ا ستمارة مممت و  بعد تحديد أبعاد امموضوع وم وناتل وا 

اممع ومات امم  وبة وعةقتها بامموضوع وامتعرؼ ع   م تما امدراسة وهئ مف امنوع امبسي  ذات ايسئ ة 
 اـ :اقس أرباامواضحة وهئ مقسمة ام  

 امبيانات امش مية 
 ا وم  بامتساؤؿ  اي  ايوؿاممحور 
 امثانية بامتساؤؿ  اي  امثانئاممحور 

                                                           
و ي 2سس ومناهت امبحث فئ ع ـ امنقسو امديواف امو نئ م م بوعات ام امعيةوام زائرو  عبد ام ريـ بوح ضو أ 1

179. 
 184مورسئ أن رسو مر ا سابؽو ي   2
 .250نادية سعيد عيشورو مر ا سابؽو ي   3
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 امثامثةبامتساؤؿ اممحور امثامث:  اي 
 :امتامية ام  وات اتبعنا ا ستبياف وبنا  تمميـ أ ؿ ومف

 امش مية اممع ومات) امم  وبة اممع ومات نوع حددنا.  
 بإش امية متع قة وم هومة وواضحة وم توحة مغ قة أسئ ة عف عبارة فو ا ا ستبياف نوع تحديد 

 .امدراسة
 ايمعب نحو امتدرج ثـ امسه ة بايسئ ة بدأنا. 
 اممر بة ايسئ ة عف وا بتعاد ايسئ ة وضوح. 
 .عرض ا ستبياف ع   ايستاذ اممشرؼ 
 اي يرة ح تل فئ  ا  حت  م تميف اساتذة مد، ا ستبياف تح يـ. 
 ا ستبياف ع   عينة امدراسة. توزيا 
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 مبحث الأول: التسويق الإلكتروني:ال
 و أو امتسػػػويؽ عبػػػر امشػػػب ةو Digital marrketing)أو امتسػػػويؽ امرقمػػػئ  امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ  

(web marketingامتسػػػويؽ عبػػػر شػػػب ة   و ويشػػػمؿ  ميػػػا ايسػػػاميب وامممارسػػػات ذات اممػػػ ة بعػػػامـ
 .1ا نترنت أل ا تماؿ عبر ا نترنتو وتحسيف امت ارة ا م ترونية

  يو د تعري ا  امعا مت قا ع يل م تسويؽو إنما هناؾ امعديد مف امتعاريؼو فمف امتعاريؼ امقديمة  
امػػة   ع ػػ  أف ممارسػػة أنشػػ ة ايعمػػاؿ ام AMAم تسػػويؽ مػػا سػػاهمت بػػل ام معيػػة ايمري يػػة م تسػػوؽ )

 بتو يل تدفؽ امس ا وام دمات مف اممنتت إم  اممسته ؾ أو اممستعمؿ.
و بامتػػامئ هنػػاؾ فػػرقيف أساسػػييف بػػيف امم هػػوـ امتق يػػدل وامحػػديث م تسػػويؽ و مػػف حيػػث امػػدور امػػذل 
 اف ي عبل, حيث  اف دور  ثانويا و أمب  أوميا فئ تسيير اممؤسسات مف  هة و و اف دور  ضيقا فأمب  

دل فأمػػبحت ؿ امتقنيػات اممعتمػػدة حاميػا فػئ ت بيقػػل حيػث  انػػت مقتمػرة ع ػ  امتوزيػػا اممػاواسػعا مػف  ػػة
 ر.تشمؿ ام دمات وايف ا

 :2مفيوم التسويق الالكترونيالمطمب الأول: 
هو امتعامؿ امت ارل امقائـ ع   ت اعؿ أ راؼ امتبادؿ ام ترونيا بد  مف ا تماؿ اممػادل اممباشػر 

 ا وام ػػدمات عبػػر شػػب ة ا نترنػػت  مػػا يعػػرؼ بأنػػل ت بيػػؽ ا نترنػػت وامتقنيػػات فػػئ عم يػػة بيػػا وشػػرا  امسػػ
امرقميػػػة ذات اممػػػ ة متحقيػػػؽ ايهػػػداؼ امتسػػػويقية"و أل أف امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ "نتي ػػػة مت بيػػػؽ ت نومو يػػػا 
ة اممع ومات ع   امتسويؽ امتق يدل " فامتسػويؽ ا م ترونػئ يهػدؼ عػف  ريػؽ اسػت داـ امتقنيػات امت نومو يػ

اممتاحة إم  تعظيـ أرباح اممؤسسػات وبػذؿ امم هػودات مت بيػة امحا ػات امش مػية م ػؿ زبػوف بمػ ة   يػةو 
 ة مم نة.بائمة ت اع ية وفئ إ ار أ بر مقار د

فامتسػػويؽ ا م ترونػػئ م ػػاؿ يقػػوـ ع ػػ  تحقيػػؽ ايهػػداؼ امتسػػويقية م مؤسسػػة مػػف  ػػةؿ اسػػت داـ ت نومو يػػا 
نػػت وامبريػػد ا م ترونػػئو وقواعػػد امبيانػػات وامهواتػػؼ اممحمومػػةو و يرهػػا .إذا با نتر  ا تمػػا ت ا م ترونيػػة

فامتسويؽ ا م ترونئ ببسا ة يم ف أف ي وف م رد امتعبير عف است داـ ت نومو يا ا تمػا ت ا م ترونيػة 
متحقيػػػؽ ايهػػػداؼ امتسػػػويقيةو و  يقتمػػػر امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ ع ػػػ  تمػػػميـ حمػػػةت إعةنيػػػة عػػػف  ريػػػؽ 

 .ادة اممبيعات ودعـ اممنتت و يرهانترنيت وم ف يتعد، ذمؾ ميد ؿ فئ إستراتي ية اممؤسسة  زيا 

                                                           
 . 427و ي 2007عبد امسةـ أبو قحؼ وآ روفو امتسويؽو امم تب ام امعئ امحديثو ا س ندريةو سنة   1
. 33و ي 2006و امتسويؽ " امتسويؽ باينترنت وامت ارة ا م ترونيةو درا ام  ر ام امعئو ا س ندريةو  ل  ارؽ  2 
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 : ما ينبغئ امتأ يد ع   اممع يات امتامية  
يػػػػة  افػػػػة ا نترنػػػػتو ا نترانػػػػتو تػػػػتـ عم يػػػػات امتسػػػػويؽ ا م ترونػػػػئ ووظائ ػػػػل عبػػػػر امتقنيػػػػات امرقم -

 ا ت امس  ية وامةس  ية  افة.  سترانت وام هاز امنقاؿ   وعبر وسائؿ ا تما 
إف امتسػػػوؽ ا م ترونػػػئ   يعنػػػئ امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ و حيػػػث امتسػػػوؽ ا م ترونػػػئ يعنػػػئ امبيػػػا   -

 وامشرا  عبر امتقنيات امرقمية و فهو  ز    يت زأ مف امتسويؽ ا م ترونئ. 
ا م ترونيػػة هػػو   مػػا أف امت ػػارة ا م ترونيػػة ميسػػت هػػئ امتسػػويؽ ا م ترونػػئو فممػػ    امت ػػارة -

 أقرب إم  اممتا رة منل إم  امتسويؽو فهئ متا رة عبر تقنيات رقمية.
مقػػد تعػػددت امم ػػاهيـ وامممػػ  حات حػػوؿ ماهيػػة امتسػػويؽ ا م ترونػػئ وتنوعػػت بت ػػور امتقنيػػات واموسػػائؿ 

 سػت داـ امت نومو ية ونوعية ام دمات ع يها فهناؾ مف ع ل ع   أنل:"' امتسويؽ ا م ترونئ هػو عم يػة ا
وامت وير ام عاؿ وفؽ رؤية رقمية واضػحة وام ػؼ  اممػواد امتسػويقية امرقميػة )ام بػراتو اممعػارؼو ايفػرادو 

 1امقواعد امبيانات وامعةقات..  ".
وقػػػد عرفػػػػل   يػػػػر بأنػػػػل:" اسػػػػت داـ قػػػػوة شػػػب ات ا تمػػػػاؿ اممباشػػػػر واتمػػػػا ت امحاسػػػػب واموسػػػػائؿ  

 2تسويقية".امت اع ية امرقمية متحقيؽ ايهداؼ ام
امتسػػويؽ ا م ترونػػئ هػػو عبػػارة عػػف تسػػويؽ اممنت ػػات عػػف  ريػػؽ شػػب ة ا نترنػػت أل يػػتـ عػػرض  

منت ػػات امشػػر ات فػػئ ا نترنػػتو وتػػتـ عم يػػة امبيػػا وامشػػرا  عػػف  ريػػؽ ا نترنػػت حيػػث أمػػبحت شػػب ة 
بامشػػر ة إمػػ  ا نترنػػت واسػػعة ا نتشػػارو فامتسػػويؽ ا م ترونػػئ يعنػػئ تومػػيؿ امموقػػا ا م ترونػػئ ام ػػاي 

 3أ بر عدد مف امعمة  بهدؼ نشر وتوزيا  دماتها.
 4مفيوم التسويق عبر الانترنت: 

ير، امبعض أف امتسويؽ عبر ا نترنت هػو مػرادؼ م تسػويؽ ا م ترونػئ نظػرا ينػل يمثػؿ ايسػ وب 
و است داـ اي ثر ممارسة مف بيف أساميب امتسويؽ ا م ترونئ اي ر،. حيث أف امتسويؽ عبر ا نترنت ه

و "شػب ة ا نترنػت و امت نومو يػا امرقميػػة اممرتب ػة بهػا متحقيػؽ ايهػػداؼ امتسػويقية و دعػـ امم هػوـ امحػػديث 
أل أنل نوع مف امتسويؽ مس عة أو  دمة معينة ع   شػب ة ا نترنػت. و بامتػامئ يم ػف امنظػر إمػ  امتسػويؽ 

                                                           
 . 224و ي2010ن يف حسيف شمتو امتسويؽ ا م ترونئو دار امتع يـ ام امعئ ا س ندريةو   1
 . 45-44و ي 2009توفيؽ مبر و امتسويؽ ا م ترونئو دار ا عمار امع مئو عماف   2
 . 71و ي2009نظاـ موس  سويداف وآ روفو امتسويؽ م اهيـ معامرةو دار امحامد م نشر وامتوزياو عمافو   3
 46توفيؽ مبر و مر ا سبؽ ذ ر و ي 4
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م ترونػػئو أل أف امتسػػويؽ عبػػر ا نترنػػت عبػػر ا نترنػػت باعتبػػار   ػػز  مػػف نشػػا  أوسػػا و هػػو امتسػػويؽ ا 
ف  اف هو اي ثر شيوعا حاميا فئ عاممنا اممعامرو نتي ة امتنامئ  يمثؿ أحد وسائؿ امتسويؽ ا م ترونئ وا 

 .اممتزايد فئ است دامات شب ة ا نترنت م ت ؼ أنش ة ايعماؿ
  فػئ إ ػرا  امعم يػات امت اريػة وعرؼ أيضا امتسويؽ ا م ترونئ ع   انل است داـ اموسائؿ ا م ترونيػة

 1امتبادمية بيف اي راؼ اممعنية بد  مف عم يات ا تماؿ اممباشر.
  هػػػو اسػػػت داـ ا نترنػػػت وامتقنيػػػات امرقميػػػة اممرتب ػػػة بػػػل متحقيػػػؽ ايهػػػداؼ امتسػػػويقية وتػػػدعيـ امم هػػػوـ

 2امتسويقئ.
 ؼ امتسػويقية م شػر اتو وتػدعيـ هو عم ية است داـ شب ة ا نترنت وامت نومو يا امرقمية متحقيػؽ ايهػدا

امم هػػوـ امتسػػويقئ امحػػديثو وبامتػػامئ يم ػػف م مسػػوقيف عبػػر ا نترنػػت أف يقومػػوا بنشػػر اممع ومػػات عػػف 
منت اتهـ وشر ائهـ بسػهومة أ ثػر وبحريػة ا بػر مقارنػة بامتسػويؽ امتق يػدل وبامتػامئ أمػبحت اممنافسػة 

 3و  امتنبؤ بل.فئ عمر ا نترنت أقو، و أشد بش ؿ   يم ف تمديقلو 

 أىداف التسويق الإلكتروني: المطمب الثاني: 
 :4يقمد بأهداؼ امتسويؽ امنتائت امنهائية امتئ تر ب فئ تحقيقها مف  ةؿ نشا  إدارة امتسويؽو بحيث

 أولا. بالنسبة لممؤسسة: 
قػا وتتبػايف مػيس فقػ  بتعػدد وا ػتةؼ اممنظمػات مػف حيػث امنشػا ات واممو تتعدد أهداؼ امتسػويؽ  

ام غرافئ واممستو، امت نومو ئ و يرهاو وم ف با تةؼ دورة حياة ايعمػاؿ ع ػ  مسػتو، ا قتمػاد امقػومئ 
 مف ناحية وع   مستو، اممنظمة مف فترة ي ر،. 

وع ػ  امػػر ـ مػػف امتعػػدد وامتنػػوع فػػئ أهػػداؼ امتسػػويؽ ملأسػػباب اممػػذ ورة سػػ  ا إ  أف أهػػدافها معينػػة  
 قتمادييف واممسيريف ع   اممؤسسة ا قتمػادية ع ػ  ا ػتةؼ  بيعتهػا ثػةث بذاتهاو فهناؾ إ ماع بيف ا

أهػػػداؼ إسػػػتراتي ية يشػػػترؾ فػػػئ تحقيقهػػػا م ت ػػػؼ أنشػػػ ة اممؤسسػػػاتو وهػػػذ  ايهػػػداؼ هػػػئ: امػػػرب و امنمػػػوو 
 امبقا .

                                                           
 .44و ي2010و 1سمر توفيؽ مبرةو امتسويؽ ا م ترونئو دار ا عمار امع مئ م نشر وامتوزياو    1
 . 81و ي2008ا م ترونئو امدار ام امعيةو محمد عبد امعظيـ أبو امن ا: امتسويؽ   2
 . 427و ي 2006أبو قحؼ عبد امسة وآ روفو امتسويؽو امم تب ام امعئو امقاهرةو   3
بنؾ "و ما يستيرو  امعة  –بون امة يحئو تسويؽ ام دمات امممرفية: دراسة حامة " اممندوؽ امو نئ م توفير وا حتيا 4

 .11ـو ي2012وهرافو 
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o :ىدف الربح 
يػة يأتئ فئ مقدمة أهداؼ اممؤسسة ا قتمادية ومػف ثػـ فإنهػا تحػاوؿ تعظػيـ أرباحهػاو  يػر أف حر 

اممؤسسػػة فػػئ امواقػػا اممػػر محػػددة فػػئ هػػذا امم ػػاؿو إذ تو ػػد قيػػود تحػػوؿ دوف إم انيػػة تحقيػػؽ ربػػ  
أعظػػـ  تمػػرفات اممنافسػػيف وامرقابػػة امح وميػػة ع ػػ  ايسػػعارو وامتشػػريعات ام بائيػػةو و ػػذا يمػػب  
  ع   اممؤسسة أف تسع  متحيقئ رب  أفضؿ وهذا امرب  امقابؿ م تحقيػؽ وامػذل يضػمف إيػرادا مقبػو 

) أع ػػػػ  مػػػػف سػػػػعر ام ائػػػػدة فػػػػئ امسػػػػوؽ اممػػػػامئ   م مسػػػػاهميف فػػػػئ رأس مػػػػاؿ اممؤسسػػػػةو  مػػػػا تمػػػػد 
اممؤسسػػػة ب ػػػائض قابػػػؿ مةسػػػتثمار وامػػػذل يحقػػػؽ مهػػػا هػػػدؼ امنمػػػو امم  ػػػوب فػػػئ اي ػػػؿ ام ويػػػؿو 
فوظي ػػة امتسػػويؽ تبحػػث عػػف امح ػػـ امػػذل يحققػػل امػػرب  امم  ػػوب وعػػف ام ػػري امتسػػويقية ام ديػػدة 

  امم  ػوب وعػف امق اعػات امسػػوقية اممربحػة وأ يػرا فهػئ امبحػث عػف سػ ا  ديػػدة امتػئ تحقػؽ امػرب
مف ناحية أ ر، فإف وظي ة امتسويؽ ت    ا سػتراتي يات وتن ػذ ايعمػاؿ عنػد مسػتو، ت   ػة أقػؿ 

 بغرض تحسيف مستو، امرب .
o  :ىدف النمو 

اممبيعػػات امػػذل يسػػاهـ امتسػػويؽ فػػئ تحقيػػؽ هػػدؼ امنمػػو مػػف  ػػةؿ امتوسػػا عػػف  ريػػؽ زيػػادة ح ػػـ 
يتػأت  بزيػػادة حمػػة اممؤسسػة مػػف ح ػػـ امسػوؽ أو  ػػزو أسػػواؽ  ديػدة ممػػا ي ػػوف حػافز قػػول ع ػػ  
امنمو وامتوسا أيف تتمتا اممؤسسة بقدرة إنتا ية ت وؽ قدرة مبيعاتها امم  وبة ويؤدل هذا حتما إم  

 .1اف يتوافر مد، هذ  اممؤسسات دافا قول مزيادة نميبها مف امسوؽ
o ء والاستمرار: ىدف البقا 

يعتبػػر بقػػا  اممؤسسػػة واسػػتمرار نشػػا ها فػػئ امسػػوؽ هػػدؼ رئيسػػئ يشػػترؾ فػػئ تحقيقػػل  ميػػا أقسػػاـ 
وحػػدات اممؤسسػػة وويعتبػػر هػػذا امهػػدؼ فػػئ نظػػر ام ثيػػريف امهػػدؼ ايوؿ وامرئيسػػئو بحيػػث تػػر، اف 

ؽ هػػذا امتسػػويؽ يقػػوـ بػػدور حيػػول فػػئ تحقيقػػل ويم ػػف  دارة امتسػػويؽ أف تسػػاهـ ب اع يػػة فػػئ تحقيػػ
 امهدؼ إذا بذمت ام هود ام افية متحقيؽ عرضيف أساسييف: 

ي ػػب ع ػػ  إدارة امتسػػػويؽ أف تبحػػث باسػػتمرار عػػػف فػػري تسػػويقية  ديػػػدة متحسػػيف وضػػعها فػػػئ  -
 امسوؽ.

                                                           
1
 13-12و مر ا سبؽ ذ ر و ي حئبون امة ي  
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  بػػد  دارة امتسػػويؽ أف تضػػا  هػػدؼ مهػػا ت ػػوير نظػػاـ اممع ومػػات امتسػػويقية امتػػئ تػػؤدل بػػدورها  -
ممشػروع فػئ عم يػة امت  ػي   ت ػاذ امقػرارات فػئ  ميػا  وانػب إم  اممساعدة فئ تحديػد أهػداؼ ا

 اممؤسسة.
 ثانيا. بالنسبة لممستيمك: 

إف م هوـ امحديث م نشا  امتسويقئ ير ػز عمومػا ع ػ  اممسػته ؾو هػذا اي يػر امػذل مذيػل حا ػات  
ي ػػػاد م ت  ػػػةو ور بػػػات متباينػػػة يحػػػاوؿ إشػػػباعها قػػػدر اممسػػػت اعو وع ػػػ  هػػػذا فػػػإف امهػػػدؼ امرئيسػػػئ هػػػو إ

قناعػػلو فاقتنػػا  امسػػ عة أو ام دمػػةو مػػا إشػػباع ر باتػػل وحا اتػػل وتقػػديمها بامموامػػ ات وام ػػودة  اممسػػته ؾ وا 
اممناسػػبةو وامسػػعر اممناسػػب وفػػئ امم ػػاف اممناسػػب واموقػػت اممةئػػـ مػػا امح ػػاظ ع يػػل إبقػػا   وفيػػا م مؤسسػػةو 

  إمػػ  تحقيػػؽ أهػػداؼ وفوائػػد ا ػػر، م ػػف بػػام با مػػوازاة مػػا تحقيػػؽ ايربػػاح وايهػػداؼ اممسػػ رةو  مػػا يسػػع
 ن م ها فيما ي ئ: 

 امرفا مف مستو، معيشة ام رد فئ امم تما  -
 ي  ؽ امنشا  امتسويقئ عددا  بيرا مف اموظائؼو يعمؿ فيها أفراد امم تما. -
تػػػؤثر ن قػػػات امتػػػرويت تػػػأثيرا واضػػػحا ع ػػػ  مسػػػتويات ايسػػػعار إذا أم ػػػف ت  يهػػػا فسػػػوؼ يسػػػت يد  -

حةو فإذا ن   مسؤوؿ امتسويؽ فئ   ض اممنت ات امتػئ تػـ عرضػها عػف اممسته ؾ است ادة واض
 ريػػؽ أسػػ وب تسػػويقئ ممتػػازو يسػػت يا  ػػؿ مسػػته ؾ اقتمػػاد مب ػػا مػػاو يسػػت دمل فػػئ شػػرا  عػػدد 

 أ بر مف اموحدات أو شرا  أمناؼ وأنواع أ ر،. 
م انيتهػػا  وهػػذ  ايهػػداؼ فػػئ امواقػػا تت اعػػؿ عػػدة عوامػػؿ فػػئ تحقيقهػػاو منهػػا مػػا يػػرتب  باممؤسسػػة وا 

سػػػتراتي يتها فػػػئ امنمػػػو وامت ػػػور أو مػػػا يػػػرتب  باممسػػػته ؾ  مسػػػتو، امػػػد ؿ مديػػػل أو  وسياسػػػتهاو وا 
 بامم تما عامة.

 : 1أىمية التسويق الالكترونيالمطمب الثالث: 
إف أهمية امتسويؽ ا م ترونئ ت مف فئ ام ري امتػئ يتيحػل مػف  ػةؿ اسػت دامل م تقنيػات امرقميػة 

 بوتيةو امتئ بػدورها أ سػبتل مميػزات و مػائي  ع ػت منػل اموسػي ة ام عامػة م تميػزو حيػث عبر امشب ة امعن
أمبحت اممنظمات بم ت ؼ أح امهػا وأنواعهػا تتسػارع  عتمػاد  وهػذا متحقيػؽ أهػدافها مػف اسػتمرار وزيػادة 

 امنشا  ... وبامتامئ يساهـ فئ تدعيـ ا قتماد امو نئ.
                                                           

-2008اممنمورة  -أحمد محمد  نيـو امتسويؽ وامت ارة ا م ترونيةو امم تبة امعمرية وامتوزيا  مهورية ممر امعربية 1
 .82 -76و ي 2009
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 لنسبة لممنظمات: أولا: أىمية التسويق الالكتروني با
ا م ترونئ عم ية إي اد ايسواؽ ام ديدةو ويساعد ع   سرعة ا ست ابة ممت  بػات سر امتسويؽ يي

هػػذ  ايسػػواؽو حيػػث يػػوفر أمػػاـ امقػػائميف ع ػػ  إدارة هػػذ  اممنظمػػات  ػػؿ اممع ومػػات امم  وبػػة عػػف   بػػات 
ذمػػؾ مػػف  ػػةؿ امتػػأثير ع ػػ   ػػؿ ايسػػواؽ ومػػ قات ايعمػػاؿ وايسػػعار.  مػػا يػػؤثر ع ػػ  أدا  اممنظمػػات و 

 اموظائؼ واينش ة امتئ تمارسها ت ؾ اممنظمات.
وبمػ ة عامػػة فإنػػل يم ػػف تحديػػد أهميػػة امتسػػويؽ ا م ترونػػئ مػػف  ػػةؿ امعديػػد مػػف ام ػػري واممزايػػا 

 امتئ يوفرها مهذ  اممنظمة واممتمث ة فئ:
 نشػػا  ان  ػػاض ت ػػاميؼ ا نتػػاج وزيػػادة ربحيػػة اممنظمػػة: مػػف  ػػةؿ ت  ػػيض امت  ػػاميؼ ام امػػة وا 

وت هيز وتشغيؿ اممتا ر و ؿ مف ا  را ات ا دارية وعم يات امتبادؿ امت ارلو وهذا بدور  يػؤدل 
إم  ت  يض أسعار بيا اممنت ات إم  امعمة  واممسته  يف مما يؤدل إم  زيادة مبيعػات اممنظمػة 

 وبامتامئ زيادة ربحيتها.
 ت داـ امحاسػػػب ت ػػػزيف اممع ومػػػات ومراقبػػػة ا نتػػػاج و تةفػػػئ م ػػػا ر امتعامػػػؿ امػػػورقئ: يم ػػػف باسػػػ

 أعماؿ امم ازف وتوفير امس ةت وامدفاتر.
  تحسف  ودة اممنت ات وزيادة در ة تنافسية اممنظمة: يم ف م منظمة ع   إرضا  امعمة  وامسعئ

نحػػػو إشػػػباع ر بػػػاتهـ واحتيا ػػػاتهـ مػػػف  ػػػةؿ تحسػػػيف  ػػػودة هػػػذ  اممنت ػػػاتو فضػػػة عػػػف تحسػػػيف 
 دمات ما قبؿ وما بعد امبياو مما يؤدل إم  تحسيف در ة اممنافسة مهذ  اممنظمة. مستو،  

 : 1ثانيا: أىمية التسويق الالكتروني عمى المستوى القومي
تتضػػػ  أهميػػػة امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ ع ػػػ  اممسػػػتو، امقػػػومئ بمػػػا يػػػوفر  مػػػف فػػػري ع ػػػ  هػػػذا اممسػػػتو،     

 واممتمث ة فيما ي ئ: 
 نظمػػػات امح وميػػػة: يسػػػاعد امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ ع ػػػ  تحسػػػيف ام ػػػدمات تحسػػػيف مسػػػتو، أدا  امم

امح ومية وتبسي  إ را اتها مما ييسػر ويسػهؿ ايعمػاؿ واممعػامةت امتػئ تقػدمها م مػوا نيف ويزيػؿ 
 امش وؾ واممعوقات اممتع قة بهاو ويحقؽ امتوامؿ بيف اممنظمة امح ومية وهؤ   امموا نيف. 

امح ومػػة ا م ترونيػػة وذمػػؾ بمػػا ي  ػػؿ أدا  ام ػػدمات امح وميػػة فػػئ أقػػؿ با ضػػافة إمػػ  امتو ػػل نحػػو 
 وحدة زمف وبأع   در ة مف در ات ايدا .
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 دمػػةو وذمػػؾ بإنشػػا  مػػناعات مح يػػة احػػة فػػئ ايسػػواؽ امت نومو يػػة اممتقمػػف ام ػػري اممت ا سػػت ادة
ة فػػػئ ذمػػػؾ تعمػػػؿ فػػػئ م ػػػا ت ت نومو يػػػا اممع ومػػػات تسػػػت يا إعػػػداد وت ػػػويف ام ػػػوادر اممت ممػػػ

 وامتئ ت وف قادرة ع   موا هة اممنافسة فئ ايسواؽ امعاممية.
   زيادات اممادرات وامتدعيـ فػئ امدومػةو و امػة مػا يػوفر  مػف إم انيػة امومػوؿ بيسػر وسػهومة إمػ

ايسػػواؽ ام ار يػػة وامقػػدرة ع ػػ  تح يػػؿ ايسػػواؽ وا سػػت ابة امسػػريعة ممت  بػػات امتغيػػر فػػئ ر بػػات 
نها  امم قات.  وأذواؽ اممسته  يف  وامعمة و فضة عف سرعة عقد وا 

  تػػػدعيـ  انػػػب امػػػواردات فػػػئ امدومػػػة: يترتػػػب ع ػػػ  ت بيػػػؽ امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ فػػػئ امدومػػػة تحقيػػػؽ
امشػػ افية امتػػػئ مػػف شػػػانها مسػػػاعدة وحػػدات ايعمػػػاؿ فػػػئ هػػذ  امدومػػػة ع ػػػ  امقيػػاـ بػػػإ را  ايعمػػػاؿ 

امحمػػػػوؿ ع ػػػػ  اممنت ػػػػات مػػػػف ايسػػػػواؽ واممعػػػػامةت ب ريقػػػػة أسػػػػهؿ وأسػػػػرعو ممػػػػا يػػػػدعـ عم يػػػػة 
ام ار يػػة بأسػػعار معقومػػة بعيػػدا عػػف اموسػػ ا و  مػػا أنػػل يمنػػا ا حت ػػار ويق ػػا ام ريػػؽ ع ػػ  مػػف 

 يسعوف إم  ذمؾ.
  زيادة قدرة اممشروعات اممغير واممتوس ة امح ـ ع   اممشار ة فئ حر ة امت ارة امعاممية: يم ف

مف ا تػراؽ ايسػواؽ امعامميػة مػف  ػةؿ مزايػا امػوفر  هذا امتسويؽ اممشروعات اممغيرة واممتوس ة
فػػػئ اموقػػػت وامم ػػػاف امةزمػػػيف يدا  ايعمػػػاؿ واممعػػػامةت امت اريػػػةو ومزايػػػا ام  ػػػض فػػػئ ت ػػػاميؼ 
عم يات امتسويؽ وامدعاية وا عةف ايمر امذل يؤدل إم  زيادة نشا ها وبامتامئ تػدعيـ ا قتمػاد 

 امو نئ.
 يسػػهؿ امتسػػػويؽ ا م ترونػػئ ملأفػػػراد فػػػري امعمػػؿ امحػػػرو حيػػػث إي ػػاد فػػػري  ديػػدة م عمػػػؿ امحػػػر :

يم ػػنهـ مػػف إنشػػا  وتشػػغيؿ مشػػروعات مػػغيرة أو متوسػػ ة امح ػػـ عػػف  ريػػؽ ا تمػػاؿ بايسػػواؽ 
 امدومية بأقؿ ت   ة استثمارية مم نة. وبامتامئ امتماي  ز   بير مف امب امة فئ امم تما. 

 1المطمب الرابع: وظائف التسويق الالكتروني
وهػػئ تتع ػػؽ ب ػػؿ مػػا ي ػػي اممنػػتت فن ػػد أف اممسػػته ؾ أمػػب  أمامػػل  يػػارات  :تخطــيط المنتجــات -

 ثيػػػرة متنوعػػػة مػػػف  ػػػةؿ امشػػػب ة ا م ترونيػػػة  مػػػا أمػػػب  بإم انػػػل امتعػػػرؼ ع ػػػ   ػػػؿ موامػػػ ات 
ومقػػاييس وت امػػيؿ  ميػػا امسػػ ا اممتاحػػة مح يػػا وعامميػػاو ممػػا يسػػت زـ مػػف اممنػػتت تحسػػيف منت ػػل 

تل ميست يا امتنػافس مػيس فقػ  ع ػ  اممسػتو، اممح ػئ بػؿ وع ػ  اممسػتو، امعػاممئ وم وناتل و ود

                                                           
 . 84و ي 2010و عمافو 1 ترونئوو دار ا عمار امع مئوو  سمر توفيؽ سمرةو امتسويؽ ا م  1



التسويق الالكتروني وسمعة المؤسسة: الثانيالفصل   
 

27 
 

ايضػػػاو حيػػػث أمػػػب  بإم ػػػاف اممسػػػته ؾ امتعػػػرؼ ع ػػػ  أدؽ امموامػػػ ات م سػػػ عة با ضػػػافة لآرا  
مسػػت دمئ امسػػ عة أو ام دمػػة امسػػابقيف وتقيػػيمهـ مهػػاو ع ػػ  مسػػتو، امعػػامـو وهػػو فػػئ راحػػة منزمػػل 

و ما   ؽ عبئا  ديدا ع   اممنتت و عؿ ام هد اممستمر فئ ت وير دوف أف يتحرؾ مف م انل وه
س عتل وموام اتها وتغ ي ها ضرورة حتميػة ميوا ػب امت ػورات واممنافسػة امعامميػة.  ػؿ ذمػؾ بسػبب 

 ا ت امتنافس بش ؿ  ير محدود اتساع ن اؽ وممادر وم
نترنػتو فإتاحػة  ميػا تأثرت بشػ ؿ  بيػر بظهػور امتوامػؿ  يػر اممحػدود عبػر شػب ة ا  :التسعير -

ايسػػعار وامت  يضػػات وشػػرو  امػػدفا وامشػػرا  امميسػػرة ع ػػ  ا نترنػػت ممػػف ير ػػبو أفػػاد اممسػػته ؾ 
وزاد قدراتل امت اوضػية بشػ ؿ  يػر مسػبوؽ و وشػ ؿ عبئػا إضػافيا ع ػ  اممنػتت بػامتوازل و ف ػـ يعػد 

ار وامعػػروض اممتاحػػة   نهائيػػة إ  بموا بػػة ايسػػع اممنػػتت يسػػت يا ا سػػتمرار فػػئ سػػوؽ شػػ افيتل
 مح ية ودومية أيضاو وهو ما  عة مدراسة اممست يضة وامتأنئ قبؿ تحديد ايسعارو ضرورة حتمية

ـــعوظيفـــة  - وقنواتػػػل امم ت  ػػػة   ػػػرة مػػػا امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئو فقػػػد  حققػػػت وظي ػػػة امتوزيػػػا: التوزي
أنحا  امعامـ بػة  ساعدت ا نترنت ع   سرعة ا نتشار ويسر اموموؿ م مسته ؾ امنهائئ فئ  ؿ

وسػػي  تق يػػدل و ب ريقػػة آنيػػةو فب بسػػة زر يسػػت يا را ػػب امشػػرا  امومػػوؿ م منػػتت دوف امحا ػػة 
متػػػا ر  م ػػػة أو مػػػامة عػػػرض ودوف امتنقػػػؿ بػػػيف ايمػػػا فو ممػػػا يشػػػ ؿ تغييػػػر  ذريػػػة فػػػئ قنػػػوات 

اممسػته ؾو إمػ   امتوزياو  ما أمب  مف اممعتاد  دا نقؿ ت اميؼ نقؿ امس عة امتئ تبػاع با نترنػت
 .سوا  عف  ريؽ امبريد أو شر ات نقؿ  ديدة ت ونت متقديـ هذ  ام دمة

ن د أف امشب ة ا م ترونيػة قػد تغ بػت ع ػ   ثيػر مػف مشػا ؿ وت ػاميؼ امتػرويت  : وظيفة الترويج -
مسرعتها وتغ غ ها فئ  ؿ بيتو وأمب  مف اممم ف إ را  حم ة تسويقية  ام ة مػف  هػاز مػغير 

د آ ؼ ام ي ػػومترات مػػػف اممنػػػتت ايساسػػئ م سػػػ عة أو ام دمػػةو  مػػػا أتاحػػػت ع ػػ  م تػػػب ع ػػ  بعػػػ
ا نترنت استهداؼ فئػة بعينهػا مػف حيػث امسػف أو اموظي ػة أو امنػوع أو م ػاف ا قامػةو بسػهومة مػـ 
ت ف متاحة مف قبؿو وهو ما  عؿ     امتسويؽ أ ثر   ا ة وفاع يةو و عؿ ميزانيات امحمػةت 

 1ا.ماديأ ثر توفيرا وأ  أ اقت
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 المبحث  الثاني: سمعة المؤسسة
 المطمب الأول: مفيوم سمعة المؤسسة: 

 لغة: 
 1امميت يقاؿ فعؿ ذمؾ ريا  وسمعة: ميرا  امناس ويسمعو .

 اصطلاحا  : 
تعػػرؼ امسػػمعة اممؤسسػػاتية بأنهػػا عم يػػة يػػتـ فيهػػا ممارسػػة امبحػػث اممسػػمرو وتح يػػؿ اممع ومػػات حػػوؿ      

ة او امت اريػػػة أو اممػػػناعية اممو ػػػودة  محتػػػو، إم ترونػػػئ فػػػئ  ميػػػا وسػػػائؿ امسػػػمعة امش مػػػية أو اممهنيػػػ
 ا عةـ ع   شب ة اينترنت.

وتعػػػػرؼ امسػػػػمعة اممؤسسػػػػاتية ع ػػػػ  انهػػػػا اممػػػػورة امتػػػػئ ينشػػػػؤها أمػػػػحاب امممػػػػ حة مشػػػػر ة وفقػػػػا 
رنػػتو م مع ومػػات امتػػئ تنق هػػا مواقػػا امويػػب و يرهػػا مػػف اممحتويػػات اممتاحػػة فػػئ ال م ػػاف ع ػػ  شػػب ة ا نت

 2وي  ؽ ع يها اسـ سمعة رقميةو أو سمعة ع   شب ة اينترنت.
وقد عرفت سمعة اممؤسسة تق يديا ع   امنحػو امتػامئ: ا ح ػاـ ام ماعيػة م مػراقبيف مػف شػر ة تقػوـ 

 .3ع   تقييـ الآثار اممامية وا  تماعية وامبيئية اممنسوبة م منسوبة ع   مر امزمف
اينشػػ ة امتػػئ يقػػوـ بهػػا ام ػػرد أو اممنظمػػة م ح ػػاظ ع ػػ  ا  ػػار امػػذل  عرفهػػا قػػاموس ا عمػػاؿ ع ػػ  انهػػا

أنشػػأتل م يانهػػا فػػئ نظػػر ام مهػػور وهػػئ عم يػػة تحديػػد مػػا يقومػػل الآ ػػروف عنػػؾ أو عػػف اعمامػػؾ امت اريػػةو 
وات اذ   وات عم يػة مضػماف اف اممػورة امم مػا ع يهػا مػف الآ ػروف تت ػؽ مػا ا هػداؼ اممػراد تحقيقهػاو 

ام ثيػػػػر مػػػػف ايشػػػػ اي واممنظمػػػػات تسػػػػت دـ م ت ػػػػؼ وسػػػػائؿ ا عػػػػةـ ا  تماعيػػػػة مرمػػػػد مػػػػا امع ػػػػـ أف 
  4امسمعة.

 
 

                                                           
من  بوزاديةو فعامية ا تماؿ وبنا  سمعة اممؤسسة ام امعيةو م  ة اينثروبومو يا ايويافو  امعة سوؽ اهراس ام زائرو   1

 . 244و ي 2018و  ان ئ 20امعدد 
و 14و امعدد MECASمينة مراب و امسمعة ا م ترونية م مؤسساتو  امعة أبو ب ر بامقايدو م بر سهي ة بف يحئو أ  2

 . 218و ي 2018ت مسافو  واف 
 .220اممر ا ن سل ي   3
 . 193و ي 1960اممع ـ اموسي و م ما ام غة امعربية بامقاهرةو سنة   4
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 إجرائيا  : 
نقمد بامسمعة اممؤسساتية فئ دراستنا هئ امتقييـ امعاـ امذل تحم ػل اممؤسسػة مػف سػمعة أو  يبػة 

 أو سيئةو عبر اممواقا ا م ترونية.
 نشأة وتطور سمعة المؤسسةالمطمب الثاني: 

م هوـ امسمعة مف امم اهيـ امحديثػة امتػئ مػا زاؿ ي تن ػل بعػض امغمػوض وتعقيػدات امبنػا  عنػد  يعد
أل قػػيـ  To Rockenامتػػئ تعنػػئ  Reputanceامت بيػػؽو وتعػػود  ػػذور امسػػمعة إمػػ  ام  مػػة امةتينيػػة 

  و ويتمؿ امم هوـ بمدر ات ام رد إذ يعرؼ مع ـBalmer 970.p, 1998أوأعتقد أوح ـ ع   امشئ  ),
ـ امسػػػمعة بأنهػػػا "اممعتقػػػدات والآرا  امتػػػئ يبنيهػػػا ايفػػػراد ت ػػػا  شػػػ ي أو  هػػػة مػػػا"و وهػػػئ 2008ابسػػػ ورد 

 Helm, 2011, p.5) 1"اعتقاد واسا امن اؽ حوؿ سمة محددة يم  ها ش ي أو  هة ما"
 :وقد مرت امسمعة بثةث مراحؿ فئ اثنا  ت ورها امتاري ئ 

 و وفػػػئ أثنػػػا  هػػذ  اممرح ػػػة ر ػػػز امبػػػاحثوف 1970-1950: امتػػػدت بػػيف عػػػامئ )المرحمـــة الأولـــى 
دارتهػا بعػدها م هومػا يعبػر عػف امسػمعة  وام تاب فئ أمري ا امشمامية ع   م هػوـ مػورة اممنظمػة وا 
اممؤسسيةو وشاعت فئ هػذ  اممرح ػة ثةثػة مػدا ؿ بينيػة فػئ دراسػة اممػورة هػئ امنمػوذج امن سػئو 

مرسػوـ امبيانيػة م منظمػةو ونمػوذج امتسػويؽ وامعةقػات ونموذج امهوية اممرئية ممث ة فئ امتماميـ وا
 .امعامة

 و وشػػػػهدت مػػػعود هويػػػػة 1980 -1970: امتػػػدت هػػػذ  اممرح ػػػػة بػػػيف عػػػامئ )المرحمـــة الثانيــــة 
وتػػػـ اسػػػت داـ امهويػػػة  اممنظمػػػة وش مػػػيتها إمػػػ  مػػػدارة اهتمػػػاـ امبػػػاحثيف وامممارسػػػيف فػػػئ أمري ػػػاو

سػػمعة فػػئ وضػػعها امحػػامئو وانتقػػؿ هػػذ  ا هتمػػاـ وامش مػػية اممؤسسػػية بعػػدها م هومػػا يعبػػر عػػف ام
بهويػػػة وش مػػػية اممنظمػػػات إمػػػ  أوروبػػػا و  سػػػيما إمػػػ  بري انيػػػا امتػػػئ شػػػهدت نمػػػوا فػػػئ ام تابػػػات 

 .وا ستشارات فئ م اؿ هوية اممنظمات واتما تها اممؤسسية فئ اثنا  هذ  اممرح ة
 ـــة ـــة الثالث ثػػػة امتػػػئ ر ػػػزت ع ػػػ  إدارة سػػػمعة ـ بػػػدأت اممرح ػػػة امثام1990: مػػػا بدايػػػة امعػػػاـ المرحم

 و 1995 و وبػػػػراوف )1993اممنظمػػػػاتو وتػػػػـ تبنيهػػػػا فػػػػئ  تابػػػػات بػػػػاحثيف  ثػػػػر أمثػػػػاؿ: بروم ػػػػئ )
 . و شػػهدت هػػذ  اممرح ػػة ظهػػور 1998  و ػػرال وبػػاممر )1996ـ  وفػػومبروف )1996و ارونػػا )

                                                           
1 Helm, S, Corporate reputation: an introduction to a complex construct Reputation 
management: Springer, 2011,,pp. 3-16 
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 Corporate Reputation reviewأوؿ دوريػة مت ممػة تهػتـ بػإدارة وسػمعة اممنظمػات باسػـ 
ـ 2001و ومػػا بدايػػة عػػاـ 1 مسػػمعة امشػػهيريف فػػومبروف وفػػاف ريػػؿعػػاممئ ا وامتػػئ مػػدرت بإشػػراؼ

وحتػػػ  الآف تضػػػاعؼ معػػػدؿ اهتمػػػاـ امبػػػاحثيف وامممارسػػػيف بامسػػػمعة ممػػػا قػػػادهـ بشػػػ ؿ  بيػػػر إمػػػ  
ف  انػػت هػػذ  امتعري ػػات متباينػػة م نهػػا  محاومػػة إي ػػاد تعري ػػات واضػػحة ومحػػددة مم هػػوـ امسػػمعةو وا 

 .2م ها تش ؿ إ ارا عاما مم هوـ امسمعةفئ م 
 أىمية سمعة المؤسسة: المطمب الثالث: 

   امسػػمعة اممؤسسػػاتية ذات أهميػػة  بيػػرة م منظمػػات سػػوا  ت اريػػة او ح وميػػة أو  يػػر هادفػػة م ػػرب
وذمػؾ متحقيػػؽ أهػدافها ع ػػ  اممنافسػػة ومباقػة واسػػتمرارها فػئ امسػػوؽو فامسػػمعة ام يبػة تمهػػد ام ريػػؽ 

مػػة مػػف  انػػب ام مػػاهير وأمػػحاب امممػػام  معهػػا. فػػئ عػػامـ ا عمػػاؿ ينظػػر م سػػمعة مقبػػوؿ اممنظ
اممؤسسػػاتية باعتبارهػػا عنمػػرا أساسػػيا متقيػػيـ أدا  اممنظمػػات وامسػػمعة ام يبػػة   تػػأتئ بامممػػادفة 
فهػػئ مرتب ػػة بامقيػػادة و بػػا دارةو امعم يػػات امتنظيميػػةو  ػػودة اممنػػتتو   ػػا ة تقػػديـ ام دمػػةو   ػػا ة 

ا تمػػػاميةو امعةقػػػات مػػػا امػػػحاب امممػػػام . وتتعػػػاظـ اهميػػػة سػػػمعة اممؤسسػػػة أوقػػػات ا نشػػػ ة 
ا زمػػػاتو فهنػػػاؾ منظمػػػات تتعػػػاف  سػػػريعا مػػػف تػػػأثير ايزمػػػات اي ػػػر، ت  ػػػؽ فػػػئ هػػػذا امتعػػػافئو 
فاممنظمػػات ذات امسػػمعة امقويػػة واممتماسػػ ة وامتػػئ تتحمػػؿ مسػػؤوميتها ا  تماعيػػة يم نهػػا موا هػػة 

 مف ت ؾ امتئ تمت ؾ ن س امسمعة.ايزمات بدر ة ا بر 
  تتػػي  فرمػػة امومػػوؿ إمػػ  مػػوظ يف ذول   ػػا  أع ػػ  عنػػدما تريػػد توظيػػؼ أحػػد مػػا ) معظػػـ امنػػاس

 ي ض وف امعمؿ مد، شر ة باحتراـ ام ميا  .
  تضاعؼ فاع ية ا عػةف وتػأثير قػوة اممبيعػات ) مثػاؿ ذمػؾو امسػمعة ا ي ابيػة مهػا شػأف  بيػر فػئ

 ة  .ممداقية إعةنات امشر 
  .تدعـ إد اؿ اممنت ات ام ديدة إم  ايسواؽ 
 .تمثؿ إشارة قوية إم  منافسيؾ 
 .تتي  فرمة اموموؿ إم  أفضؿ امشر ات اممقدمة م  دمات اممهنية 
 .توفر فرمة ثانية م شر ة فئ حاؿ تعرضها يزمة ما 

                                                           
1 Balmer, J. M, Corporate identity and the advent of corporate marketing. Journal of 
marketing management, 14(8), 963-996. 1998, p 966 

 .23-22و 2014ممنظماتو دار امعامـ امعربئو امقاهرةو ام ن اول ميرهافو ا ستراتي يات ا تمامية  دارة سمعة ا  2
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 .تساعد فئ زيادة رأس ماؿ امشر ة فئ سوؽ ايسهـ امعادية 
  امقنوات امت ارية.تعزز قو، اممساومة فئ 
  تعمػؿ امسػػمعة اممؤسسػاتية ام يػػدة بمثابػة   امػػة حسػػف تن يػذ ا عمػػاؿ عنػدما توقػػا امشػر ة عقػػدا مػػا

 بعض شر ات ايعماؿ اي ر،و مثؿ اممورديف وو ا ت ا عةـ.
   إف امسمعة اممؤسساتية امحسنة اهـ امموارد امغير م موسة ومف اهـ اممتغيرات امتئ تع س وتوض

 .1 ئ ارة اممؤسسة دا ي ية إد

                                                           
 . 233 -230من  بزاديةو  مر ا سبؽ ذ ر و ي   1
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 عرض وتحميل نتائج الدراسة -1
 يبين توفر الانترنت لدى الطمبة :01الجدول رقم 

 النسبة التكرار التعيين
 73,33% 33 دائما
 %26,67 12 أحيانا
 %100 45 المجموع

 

 
 بة: يبين توفر الانترنت لدى الطم01الشكل رقم 

ػػػ نةحػظ أف نسػبة مػف أ ػابوا ب توفر ا نترنت مد، ام  بػةواممتع ؽ بػػ:   01رقـ مف  ةؿ ام دوؿ 
 .%26.67" أحياناو فئ حيف ب غت نسبة مف أ ابوا بػػ"%73.33ب غت  "دائما"

ثانيػػة ماسػػتر اتمػػاؿ تنظيمػػئ و   يػػة امع ػػوـ ا نسػػانيةو  امعػػة تبسػػة    بػػة ممػػا سػػبؽ نسػػتنتت أف 
شػػريحة إتمػػا ت مػػوبي يسو تتػػوفر ميػػدهـ  دمػػة انترنػػتو وهػػذا را ػػا أف مؤسسػػة مػػوبي يس تػػوفر اممػػام يف م

ل وسػػريا  دمػػة انترنػػت عبػػر شػػريحتهاو إ  أف هػػذ  ام دمػػة متذبذبػػة فمػػرات ت ػػوف ا تمػػاؿ با نترنػػت قػػو 
ينػة وأحيانا ي وف ثقيؿ وب ػئ و هػذا مػا نع ػس سػ با ع ػ  سػمعة مؤسسػة مػوبي يس مػد، ام  بػة م ػردات امع

 و ع هـ ينتق وف إم  متعامؿ آ ر مثؿ  يزل أو أوريدو.
 
 

73,33% 

26,67% 

 دائما

 أحيانا
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 يبين طبيعة خدمة الانترنت :02الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %51,11 23 ثابت  
 %48,89 22 متحرك
 %100 45 المجموع

 

 
 : يبين طبيعة خدمة الانترنت02الشكل رقم 

بػأنهـ نةحػظ أف نسػبة مػف أ ػابوا   دمػة ا نترنػت  بيعػةواممتع ؽ بػػ:   02رقـ مف  ةؿ ام دوؿ 
بأنهـ يتم وف باينترنت عبر شريحة و فئ حيف ب غت نسبة مف أ ابوا %51.11ب غت يم  وف    ثابت 

 .%48.89 امهاتؼ و  يم  وف    ثابت فئ اممنزؿ
معة تبسػة ثانية ماستر اتماؿ تنظيمئ و   ية امع وـ ا نسانيةو  ا   بة مما سبؽ نستنتت اف  ؿ 

اممػػػام يف مشػػػريحة إتمػػػا ت مػػػوبي يس متمػػػ يف با نترنػػػت سػػػوا  عػػػف  ريػػػؽ  ػػػ  امثابػػػتو أو عػػػف  ريػػػؽ 
انترنت شريحة امهاتؼو واممةحظ أف أقؿ مف نمؼ أفراد امعينة   يم  وف انترنت منزمية ومرد ذمؾ نقي 

 بانترنت شريحة امهاتؼ.توزيا   و  امثابت فئ مقرات س ناتهـ مف ناحيةو ومف ناحية أ ر، ا ت ائهـ 
 
 
 

51,11% 
48,89% 

 ثابت  

 متحرك
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 يبين تقييم الطمبة لجودة خدمة الانترنت الخاصة بيم :03الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %22,22 10 جيد 
 %55,56 25 متوسط
 %22,22 10 ضعيف
 %100 45 المجموع

 

 
 : يبين تقييم الطمبة لجودة خدمة الانترنت الخاصة بيم03الجدول رقم 

نةحظ أف  تقييـ ام  بة م ودة  دمة ا نترنت ام امة بهـواممتع ؽ بػػ:  03رقـ  دوؿ مف  ةؿ ام
أمػا مػف  .%55.56" متوس و فئ حيف ب غت نسبة مف أ ابوا بػػ"%22.22ب غت  " يدػػ "نسبة مف أ ابوا ب
 .%22.22فب غت نسبتهـ  أ ابوا بػ"ضعيؼ"

و   يػػة امع ػػوـ ا نسػػانيةو  امعػػة تبسػػة ثانيػػة ماسػػتر اتمػػاؿ تنظيمػػئ    بػػة ممػػا سػػبؽ نسػػتنتت أف 
اممام يف مشريحة إتما ت موبي يس يعتبروف  ودة  دمة ا نترنت مديهـ متوسػ ة سػوا   انػت عػف  ريػؽ 
شريحة امهاتؼ أو عف  ريؽ ا نترنت اممنزمئو إذ أف  دمة ا نترنت سوا  عف  ريؽ امو امة امت اريػة أو 

وامتذبػذب م م ػة مػف ايسػباب سػو  امشػب ة و ػذمؾ نقػي امتغ يػةو اممتعامؿ مػوبي يس تعػانئ مػف ا نق ػاع 
 إضافة م عدد امهائؿ م مشتر يفو ما ضعؼ تدفؽ ا نترنت.

 

22,22% 

55,56% 

22,22% 

 جيد 

 متوسط

 ضعيف
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 يبين محاولة الطمبة تحصيل معمومات عن منتجات عن طريق الانترنت :04الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %86,67 39 نعم
 %13,33 6 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 : يبين محاولة الطمبة تحصيل معمومات عن منتجات عن طريق الانترنت04الشكل رقم 

محاومػػػة ام  بػػػة تحمػػػيؿ مع ومػػػات عػػػف منت ػػػات عػػػف واممتع ػػػؽ بػػػػػ:   04رقػػػـ مػػػف  ػػػةؿ ام ػػػدوؿ 
و فئ حيف ب غت نسبة مف أ ابوا بػػ" " %86.67ب غت  "نعـػػ "نةحظ أف نسبة مف أ ابوا ب  ريؽ ا نترنت

13.33%. 
ثانيػػة ماسػػتر اتمػػاؿ تنظيمػػئ و   يػػة امع ػػوـ ا نسػػانيةو  امعػػة تبسػػة    بػػة ممػػا سػػبؽ نسػػتنتت أف 

اممػػػػام يف مشػػػػريحة إتمػػػػا ت مػػػػوبي يسو يحػػػػاوموف امحمػػػػوؿ ع ػػػػ  مع ومػػػػات عػػػػف منت ػػػػات عبػػػػر  ريػػػػؽ 
هػذ  ا نترنتو إذ أنل فئ الآونة اي يرة انتشر بيا اممنت ات عبػر مواقػا امتوامػؿ ا  تمػاعئ سػوا   انػت 

اممنت ات  ذائية أو ت مي ية أو  يرها مف اممةبس وايحذية و ػذا مواقػا امبحػث عػف امعمػؿو حيػث شػهدت 
رواج امتسػػػػويؽ ا م ترونػػػػئ م منت ػػػػاتو إذ أمػػػػب  مػػػػف اميسػػػػير امػػػػد وؿ ع ػػػػ  ا نترنػػػػت واقتنػػػػا  أو تسػػػػويؽ 

وضة فئ و يات أ ر، منت ات وعرضهاو ما عاد ع   ام  بة برب  اموقت وام هدو  امة اممنت ات اممعر 
أو  ػػارج امػػو فو فإنػػل يػػتـ امتومػػيؿ إمػػ  محػػؿ ا قامػػة. وهػػذا امتسػػويؽ أ سػػب اممؤسسػػات امعام ػػة فػػئ هػػذا 

 امم اؿ واممتميزة بامثقة وايمانة بسمعة حسنة مد، اممتعام يف.
 

86,67% 

13,33% 

 نعم

 لا
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 يبين كيف يصل الطمبة إلى المنتجات عبر شبكة الانترنت :05الجدول رقم 
 سبةالن التكرار التعيين

 %82,05 32 عن طريق شبكة التواصل الاجتماعي
 %41,03 16 العامة طريق المواقع الالكترونية

 %33,33 13 والتسويق الالكتروني المواقع المتخصصة في الاشيار
 %10,26 04 المواقع الالكترونية لممؤسسات محل البحث

 

 
 ة الانترنت: يبين كيف يصل الطمبة إلى المنتجات عبر شبك05الشكل رقم 
  يػػؼ يمػػؿ ام  بػػة إمػػ  اممنت ػػات عبػػر شػػب ة ا نترنػػتواممتع ػػؽ بػػػػ:   05رقػػـ مػػف  ػػةؿ ام ػػدوؿ 

عػػػف  ريػػػؽ شػػػب ة امتوامػػػؿ  ػػػػػ "نةحػػػظ أف نسػػػبة مػػػف أ ػػػابوا ب 04وامػػػذيف أ ػػػابوا بػػػنعـ فػػػئ ام ػػػدوؿ رقػػػـ 
"  م ترونيػػػةعػػػف  ريػػػؽ اممواقػػػا ا  و فػػػئ حػػػيف ب غػػػت نسػػػبة مػػػف أ ػػػابوا بػػػػػ"%82.05ب غػػػت  " ا  تمػػػاعئ
أمػػا عػػف مػػف  .%33.33" فب غػػت نسػػبتهـ اممواقػػا اممت ممػػة فػئ ا شػػهار أمػا مػػف ا ػػابو بػػػػ" .41.03%

 %10.26مػػف م ػػردات امعينػػة فب غػػت نسػػبتهـ   اممواقػػا ا م ترونيػػة م مؤسسػػات محػػؿ امبحػػثا تػػار ا ابػػة 
 وهئ امنسبة ايقؿ.

و   ية امع وـ ا نسانيةو  امعة تبسة  ثانية ماستر اتماؿ تنظيمئ   بة مما سبؽ نستنتت أف  ؿ 
شػػػب ة اممػػػام يف مشػػػريحة إتمػػػا ت مػػػوبي يس يحمػػػ وف عػػػف منت ػػػات ت مػػػهـ عبػػػر ا نترنػػػت عػػػف  ريػػػؽ 

أو عػػف  Marketplaceو  امػػة ام ايسػػبوؾ امػػذل يعػػرض هػػذ  ام دمػػة ضػػمف باقػػة امتوامػػؿ ا  تمػػاعئ
تػافيرس )فايسػبوؾ  م دمػة ا تمػاؿ  ريؽ امم حات امش مية يمحاب اممنت اتو و ذا توفير شػر ة مي
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طريق المواقع 
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المواقع المتخصصة 
في الاشهار 

 والتسويق الالكتروني

المواقع الالكترونية 
للمؤسسات محل 

 البحث

82,05% 

41,03% 
33,33% 

10,26% 
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امم انئ )امزيرو و أما عف  ريؽ اممواقا ىا م ترونية   واممواقا اممت ممة فئ ا شهارو تتميز بمعوبة 
امتومؿ م منتت مف  ثرة ا شهارات اممعروضة فئ امم حةو و ذا و ود مػ حات وهميػة تقػوـ ع ػ   ػداع 

 أو   ب ا شتراؾ فئ امموقا. اممتعام يفو أو عدـ م انية امتم   م منت ات
  



دراسة الميدانيةال: الثالثالفصل   
 

39 
 

 يبين تقييم الطمبة لمصداقية المعمومات المتحصل عمييا عن طريق الانترنت :06الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %11,11 5 جيد جدا
 %24,44 11 جيد

 %46,67 21 متوسط
 %11,11 5 ضعيف

 %6,67 3 ضعيف جدا
 %100 45 المجموع

 

 
 بين تقييم الطمبة لمصداقية المعمومات المتحصل عمييا عن طريق الانترنت: ي06المشكل رقم 

تقيػػيـ ام  بػػة مممػػداقية اممع ومػػات اممتحمػػؿ ع يهػػا عػػف  واممتع ػػؽ بػػػػ 06رقػػـ مػػف  ػػةؿ ام ػػدوؿ 
و %46.67.33نسػبة ب غػت أع ػ  نسػبة فػئ امتقيػيـ عػادت ممسػتو، متوسػ  ب:  نةحػظ أف  ريؽ ا نترنت
م ػؿ مػف مسػػتو،  %11.11بمسػتو، تقيػيـ  يػدو ثػـ حػػؿ ثامثػا فػئ امترتيػب نسػبة  %24.44ثػـ ت تهػا نسػبة 

 .%6.67" ضعيؼ  دافئ حيف ب غت نسبة مف أ ابوا بػػ"ممداقية  يد  دا وضعيؼ و 
مما سػبؽ نسػتنتت أف   بػة امسػنة امثانيػة ماسػتر ت مػي اتمػاؿ تنظيمػئ  امعػة تبسػة يػروف أف 

ا عف  ريؽ ا نترنت متوس  إم   يد نوعا ماو ومرد هذا إم  مستو، ممداقية اممع ومات اممتحمؿ ع يه
مػػػعؼ امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ و ػػػذا اعتمػػػاد ايشػػػ اي ع ػػػ  ان سػػػهـ فػػػئ امتسػػػويؽ عبػػػر مواقػػػا امتوامػػػؿ 
ا  تماعئ مف  ةؿ م حاتهـ امت اريةو و ذا سو  تمػميـ اممواقػا اممت ممػة فػئ امتسػويؽ ا م ترونػئ 

11,11% 

24,44% 

46,67% 

11,11% 

6,67% 

 جيد جدا

 جيد

 متوسط

 ضعيف

 ضعيف جدا
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شػػػر ات أ ػػػر، مػػػف أ ػػػؿ تحمػػػيؿ ايمػػػواؿو إضػػػافة مظهػػػور اممػػػ حات وم ػػػو  مام يهػػػا معػػػرض اشػػػهارات م
واممواقا اموهمية امتئ تعتبر م ترس يمواؿ اممتابعيف واممتعام يفو هذا   ل مف  هة امتسويؽ أمػا مػف  هػة 
 دمػػػة ا نترنػػػت فا نق ػػػاع وامتذبػػػذب  ػػػاف حػػػا ز بػػػيف اممتعػػػام يف واممؤسسػػػات امعارضػػػة ممنت اتهػػػا عبػػػر 

ؿ اممتعامػػػؿ ي ػػػد مػػعوبة فػػػئ ا تمػػػاؿ بمواقػػػا امعػػػرض م منت ػػاتو مػػػا يػػػؤدل بيػػػل إمػػػ  ا نترنػػتو مػػػا ي عػػػ
ضػمف اممنت ػات اي ػر، اممعروضػة  امػة تحديث امم حة  ذا مرة مػا ين ػر ع يػل احيانػا تػدا ؿ اممنػتت 

 بوقت محدد.اممواقا امتئ تعرض منت اتها 
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 يبين تأثير جودة المعمومات عمى سمعة المؤسسة :07الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %82,22 37 نعم
 %17,78 8 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 : يبين تأثير جودة المعمومات عمى سمعة المؤسسة07الشكل رقم 

نةحػظ أف  تػأثير  ػودة اممع ومػات ع ػ  سػمعة اممؤسسػةواممتع ػؽ بػػػ:   07رقػـ  ةؿ ام دوؿ مف 
 .%17.78يف ب غت نسبة مف أ ابوا بػػ" " و فئ ح%82.22نسبة مف أ ابوا بػػ "نعـ" ب غت 

ممػػا سػػبؽ نسػػتنتت أف  ػػودة اممع ومػػات اممقدمػػة مػػف  ػػرؼ اممؤسسػػة ومػػد، مػػدقها ودقتهػػا تعػػود 
با ي ػاب ع ػػ  سػمعة اممؤسسػػةو ف  مػا  انػػت اممع ومػات اممقدمػػة ذات  ػودة عاميػػة وممػداقية  بيػػرةو ن ػػد 

تها ام يػػػدة وحسػػػف تعام هػػػا مػػػا امزبػػػوف وتقػػػديـ اممتعامػػػؿ يتهافػػػت ع ػػػ  هػػػذ  اممؤسسػػػة بسػػػبب انتشػػػار سػػػمع
 ام ػودة  انػت اذاحيػث يػر، م ػردات امعينػة أنػل   دمات سػه ة و يػر م   ػة مػا سػهومة امومػوؿ م مع ومػة.

 ع ػػ  ي ػػب اذا م ن ػػاح مقيػػاس اممؤسسػػة سػػمعة تعػػدو ومػػنهـ مػػف يقػػوؿ  يػػدة اممؤسسػػة سػػمعة ت ػػوف  يػػدة
و بينمػػػا مع وماتهػػػا فػػػئ ممػػػداقية ا ثػػػر ت ػػػوف مػػػئ  ودتهػػػاو  مع وماتهػػػا ممػػػداقية ع ػػػ  تحػػػافظ اف اممؤسسػػػة

 فو وأزبائنهػا وي قػدها اممؤسسػة ممػداقية ي قػد فهػذا  ا ئة اممقدمة اممع ومات  انت إذاآ ريف مرحوا أنل 
 ممػػداقية ت سػػب اممؤسسػػة ي عػػؿ وهػػذا اممسػػته ؾ او امزبػػوف مػػدل ثقػػة يع ػػئ امعمػػؿ فػػئ وا تقػػاف ام ػػودة
 تبثهػػا امتػػئ اممع ومػػات م ػػودة تبعػػا مؤسسػػة أل عػػف امذهنيػػة اممػػورة يبنػػئدؼ و وأف ام مهػػور اممسػػتها ثػػر

82,22% 

17,78% 

 نعم

 لا
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 امزبػػائف ذبوهػػذا ي ػػ .اممؤسسػػة مسػػمعة بامنسػػبة  وهريػػا أمػػرا اممع ومػػات  ػػودة تعتبػػر وبػػذمؾ اممؤسسػػة ذات
 .ا ثر

 لتسويق الالكتروني حلا اقتصاديامؤسسة موبيميس إلى اتعتبر لجوء  :08الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %88,89 40 نعم
 %11,11 5 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 لتسويق الالكتروني حلا اقتصاديامؤسسة موبيميس إلى اتعتبر لجوء  :08الشكل رقم 

متسػػويؽ ا م ترونػػئ مؤسسػػة مػػوبي يس إمػػ  اتعتبػػر م ػػو  واممتع ػػؽ بػػػػ:   08رقػػـ مػػف  ػػةؿ ام ػػدوؿ 
و فئ حػيف ب غػت نسػبة مػف أ ػابوا بػػػ" " %88.89ب غت  "نعـػ "ػنةحظ أف نسبة مف أ ابوا ب حة اقتماديا

11.11%. 
ممػػا سػػبؽ نسػػتنتت أف م ػػو  مؤسسػػة مػػوبي يس إمػػ  امتسػػويؽ ا م ترونػػئ حػػة اقتمػػاديا نا حػػا مػػف 
 ةؿ   ؽ مواقا ام ترونية تػروج مسػ عتها او مػف  ػةؿ ا شػهارات فػئ مواقػا امتوامػؿ ا م ترونػئ أو مػف 

مػػػة م زبػػػائف مػػػف  ػػػةؿ شػػػريحة امهػػػاتؼو أو مػػػف  ػػػةؿ امرسػػػائؿ امنمػػػية امتػػػئ ترسػػػؿ  ػػػةؿ امعػػػروض اممقد
يبرز فيها عروضها سوا   انت دائمة أو مؤقتةو ومؤسسة موبي يس تحذو حذو باقئ اممؤسسات م متعام يف 

امت اريػػة وا قتمػػادية بمحاومػػة امومػػوؿ م زبػػوف واممتعامػػؿ بػػأل  ريقػػة وتقػػديـ ام دمػػة اممناسػػبة مػػل وبأقػػؿ 
 امت اميؼ وام هد.

88,89% 

11,11% 

 نعم

 لا
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 التي تعتمد عميومؤسسة موبيميس مع  يساعد ذلك في زيادة التعامل :09الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %86,67 39 نعم
 %13,33 6 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 التي تعتمد عميومؤسسة موبيميس مع  يساعد ذلك في زيادة التعامل :09الشكل رقم 

امتػػئ  مػػوبي يسمؤسسػػة يسػػاعد ذمػػؾ فػػئ زيػػادة امتعامػػؿ واممتع ػػؽ بػػػػ:   09 رقػػـمػػف  ػػةؿ ام ػػدوؿ 
و فػػئ حػيف ب غػػت نسػػبة مػف أ ػػابوا بػػػػ" " %86.67ب غػت  "نعػػـػػػػ "نةحػظ أف نسػػبة مػػف أ ػابوا ب تعتمػد ع يػػل
13.33%. 

ممػػػا سػػػبؽ نسػػػتنتت أف امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ م منت ػػػات او امعػػػروض سػػػاعد مؤسسػػػة مػػػوبي يس فػػػئ 
 بيػػر مػػف اممتعػػام يف وامزبػػائفو إذ أف هػػذا امتسػػويؽ مػػف  ػػةؿ اممواقػػا ا م ترونيػػة ومواقػػا اسػػتق اب عػػدد 

امتوامػػؿ ا  تمػػاعئ و ػػذا ام وحػػات ا شػػهارية ا م ترونيػػة  عػػؿ مػػف امسػػهؿ ع ػػ  اممتعامػػؿ ا تيػػار أحسػػف 
 اممنت ات وأفضؿ امعروض اممقدمة مف مؤسسة موبي يس.

  

86,67% 

13,33% 

 نعم

 لا
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 التسويق الالكتروني ومؤسسة موبيميسة بين علاق تعتبر أن ىناك :10الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %77,78 35 نعم
 %22,22 10 لا

 %100 45 المجموع

 
 التسويق الالكتروني ومؤسسة موبيميسعلاقة بين  تعتبر أن ىناك :10رقم  الشكل

م ترونػئ ومؤسسػة امتسػويؽ ا عةقة بيف  تعتبر أف هناؾواممتع ؽ بػػ:   10رقـ مف  ةؿ ام دوؿ 
و فػػئ حػػيف ب غػػت نسػػبة مػػف أ ػػابوا بػػػػ" " %77.78ب غػػت  "نعػػـػػػػ "نةحػػظ أف نسػػبة مػػف أ ػػابوا ب مػػوبي يس
22.22%. 

مما سبؽ نستنتت أف م ردات امعينة يروف أف هناؾ عةقة و يدة بيف امتسويؽ ا  ترونئ ومؤسسة 
ا اممتنوعة وتحاوؿ تقديـ  دمة انترنت موبي يس  يؼ   ومؤسسة موبي يس تقدـ  دمة انترنت عبر شرائحه

ذات  ودة وتػدفؽ عػامئو تسػم  م متعػام يف بتمػ   اممواقػا ا م ترونيػة امتػئ يقػدـ عبرهػا تسػويؽ ام ترونػئ 
 سوا   اف ممؤسسة موبي يس أو شر ة أ ر، حسب ر بة اممتعامؿ. 

  

77,78% 

22,22% 

 نعم

 لا
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 ن مؤسسة موبيميسعالتي تمتمكيا  الصورةسبق وأن غير التسويق الإلكتروني  :11الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %64,44 29 نعم
 %35,56 16 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 عن مؤسسة موبيميسالتي تمتمكيا  الصورةسبق وأن غير التسويق الإلكتروني  :11رقم  الشكل

هػا سبؽ وأف  ير امتسػويؽ ا م ترونػئ اممػورة امتػئ تمت  واممتع ؽ بػػ:   11رقـ مف  ةؿ ام دوؿ 
و فػػئ حػػيف ب غػػت نسػػبة مػػف %64.44ب غػػت  "نعػػـػػػػ "نةحػػظ أف نسػػبة مػػف أ ػػابوا ب عػػف مؤسسػػة مػػوبي يس

 .%35.56أ ابوا بػػ" " 
ممػػػا سػػػبؽ نسػػػتنتت اف   بػػػة  امعػػػة تبسػػػة اممػػػام يف مشػػػريحة مػػػوبي يس مػػػنهـ مػػػف  يػػػر امتسػػػويؽ 

سػو و ف ػئ بعػض ام تػرات ا م ترونئ سمعة مؤسسػة مػوبي يس امتػئ  ػاف يمت  هػا سػوا  نحػو ايحسػف أو اي
ين ذب نحو  دمة مف  دمات مؤسسة  ام ردت د مف  ةؿ مواقا امتوامؿ ا م ترونئ واممواقا ا  ترونية 

و إذا يػػر، امػػبعض أف امتسػػويؽ ا م ترونػػئ  يػػر اممػػورة امتػػئ  ػػاف اممتعامػػؿ يحم هػػا عػػف مؤسسػػة مػػوبي يس
 بػامعروض امتعريػؼ  ةؿ مفو و ذا امتعامؿ فئ اممؤسسة عف امحقيقية اممورة اع ا موبي يس مف  ةؿ 

و ويػر، واعةناتهػا منت اتهػا  ػةؿ مػف و امحقيقيػة واممع ومػات ا شهار ع   با عتمادو وأيضا تقدمها امتئ
 ا  ترونئ. بامتسويؽ يحسنها شوؼ سيئة مورة  انت اذاامبعض أنل 

64,44% 

35,56% 

 نعم

 لا
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 خدمات موبيميسات عن تنصح الأصدقاء بالتوجو للانترنت لتحصيل المعموم :12الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %80 36 نعم
 %20 9 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 خدمات موبيميستنصح الأصدقاء بالتوجو للانترنت لتحصيل المعمومات عن  :12رقم  الشكل

تنمػ  ايمػدقا  بامتو ػل مةنترنػت متحمػيؿ اممع ومػات واممتع ػؽ بػػػ:   12رقـ مف  ةؿ ام دوؿ 
و فػػئ حػيف ب غػت نسػبة مػف أ ػػابوا %80ب غػت  "نعػـػػػ "نةحػظ أف نسػبة مػػف أ ػابوا ب مػوبي يسات  ػدمعػف 
 .%20بػػ" " 

مما سبؽ نستنتت اف   بة امسنة امثانية ماستر ت مي اتماؿ تنظيمئ يقوموف بنم  أمدقائهـ 
قا  مػػػف بامتو ػػل مةنترنػػػت متحمػػػيؿ اممع ومػػػات عػػػف  ػػػدمات مػػوبي يسو وهػػػذا مػػػف أ ػػػؿ أف يسػػػت يد ايمػػػد

امعػػروض اممقدمػػة أو تحمػػيؿ مع ومػػات عػػف اممنت ػػات امتػػئ تقػػوـ مػػوبي يس بتسػػويقها سػػوا   انػػت شػػرائ  
 بعروض دورية أو دائمة أو  يرها.

  

80,00% 

20,00% 

 نعم

 لا
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 يدفعك التسويق الالكتروني إلى توجيو أصدقائك نحو ىذه المواقع :13الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %71,11 32 نعم
 %28,89 13 لا

 %100 45 مجموعال
 

 
 يدفعك التسويق الالكتروني إلى توجيو أصدقائك نحو ىذه المواقع :13الشكل رقم 

يدفعؾ امتسويؽ ا م ترونئ إم  تو يل أمدقائؾ نحو هذ  واممتع ؽ بػػ:   13رقـ مف  ةؿ ام دوؿ 
ابوا بػػػػػ" " و فػػػئ حػػػيف ب غػػػت نسػػػبة مػػػف أ ػػػ%71.11ب غػػػت  "نعػػػـػػػػػ "نةحػػػظ أف نسػػػبة مػػػف أ ػػػابوا ب اممواقػػػا
28.89%. 

مما سبؽ نستنتت أف أس وب امتسويؽ امذل تتبعل مؤسسة موبي يس يدفا بام رد مف ت قػا  ن سػل إمػ  
تو يػػل ا مػػػدقا  نحػػػو مواقػػػا مؤسسػػػة مػػػوبي يسو وهػػػذا ير ػػػا متػػػأثير ا شػػػهار اممقػػػدـ مػػػف اممؤسسػػػةو و ػػػذا 

يػؤثر إمػا با ي ػاب أو امسػ ب ايمػدقا  إذ تبادؿ اممع ومات بيف  سهومة اموموؿ م مع ومة عبر ا نترنت.
 ع   سمعة اممؤسسة.

  

71,11% 

28,89% 

 نعم

 لا
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متعامل التي يممكيا  والسمعةىناك علاقة بين طرق التسويق الإلكتروني  تعتقد أن :14الجدول رقم 
 موبيميس عن المؤسسة

 النسبة التكرار التعيين
 %84,44 38 نعم
 %15,56 7 لا

 %100 45 المجموع
 

 
متعامل التي يممكيا  والسمعةىناك علاقة بين طرق التسويق الإلكتروني  أنتعتقد  :14رقم  الشكل

 موبيميس عن المؤسسة
هنػػاؾ عةقػػة بػػيف  ػػرؽ امتسػػويؽ ا م ترونػػئ  تعتقػػد أفواممتع ػػؽ بػػػػ:   14رقػػـ مػػف  ػػةؿ ام ػػدوؿ 

و %84.44ب غت  "نعـػػ "نةحظ أف نسبة مف أ ابوا ب متعامؿ موبي يس عف اممؤسسةامتئ يم  ها  وامسمعة
 .%15.56فئ حيف ب غت نسبة مف أ ابوا بػػ" " 

ممػا سػػبؽ نسػػتنتت أف م ػػرؽ امتسػػويؽ ا م ترونػػئ دور فعػػاؿ و ػػوهرل فػػئ تحسػػيف سػػمعة اممؤسسػػة 
و ذا تغيير اممػورة امذهنيػة م متعامػؿ عػف مؤسسػة مػوبي يسو إذا أف  ػرؽ امتسػويؽ ا  ترونػئ اممتبعػة مػف 

ة و رديػة مػػا اممػورة امتػػئ يمت  هػا اممتعامػؿو ف  مػػا  انػت  ػػرؽ  ػرؼ مؤسسػة مػػوبي يس معػا عةقػػة و يػد
امتسػػويؽ ا م ترونػػػئ  يػػػدة وسػػػه ة وتمػػػؿ م متعامػػػؿ وتحقػػػؽ ر باتػػػل وتشػػػبا ر باتػػػل زادت وتحسػػػنت سػػػمعة 

84,44% 

15,56% 

 نعم

 لا
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اممؤسسة مد، اممتعامؿو وامع س محي  ف  ما  انت  رؽ امتسويؽ رديئة ومعبة و ير محققة  شباعات 
    مورة وسمعة اممؤسسة عند اممتعامؿ.اممتعامؿ أثر ذمؾ س با ع

 كافيةمؤسسة موبيميس تعتقد أن المعمومات المتوفرة عبر الانترنت عن  :15الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %68,89 31 نعم
 %31,11 14 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 كافيةميس مؤسسة موبيتعتقد أن المعمومات المتوفرة عبر الانترنت عن  :15رقم  الشكل

مؤسسػة تعتقػد أف اممع ومػات اممتػوفرة عبػر ا نترنػت عػف واممتع ؽ بػػ:   15رقـ مف  ةؿ ام دوؿ 
و فئ حيف ب غت نسبة مف أ ابوا بػػػ" " %68.89ب غت  "نعـػػ "نةحظ أف نسبة مف أ ابوا ب  افية موبي يس
31.11%. 

وبي يس  افيػة مػد،   بػة ت مػي مما سبؽ نستنتت أف اممع ومات اممتوفرة نوعا ما عف مؤسسة م
اتمػػاؿ تنظيمػػئو إذا أف اممع ومػػات امتػػئ يمت  هػػا ام  بػػة عػػف مؤسسػػة مػػوبي يس يػػتـ امتحمػػؿ ع يهػػا مػػف 
 ػػػةؿ ا شػػػعارات امنمػػػية امتػػػئ تمػػػ هـ مػػػف  ػػػةؿ شػػػريحة امهػػػاتؼو أو مػػػف  ػػػةؿ امزيػػػارة امدوريػػػة مموقػػػا 

 امؿ إذا  انت مشترؾ فئ امموقا.اممؤسسة م تعرؼ ع   ما هو  ديد مف  ةؿ امتنبيهات م متع
  

68,89% 

31,11% 

 نعم

 لا
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 التي تتعامل معيا مؤسسة موبيميستستخدم طرق التواصل الالكترونية مع  :16الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %66,67 30 نعم
 %33,33 15 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 مل معياالتي تتعا مؤسسة موبيميستستخدم طرق التواصل الالكترونية مع  :16الشكل رقم 

 مؤسسػة مػوبي يستست دـ  رؽ امتوامػؿ ا م ترونيػة مػا واممتع ؽ بػػ:   16رقـ مف  ةؿ ام دوؿ 
و فػئ حػيف ب غػت نسػبة مػف أ ػابوا %66.67ب غػت  "نعػـػػػ "نةحظ أف نسػبة مػف أ ػابوا ب امتئ تتعامؿ معها

 .%33.33بػػ" " 
بسػػػػة يسػػػػت دموف  ػػػػرؽ أل أف   بػػػػة امسػػػػنة امثانيػػػػة ماسػػػػتر ت مػػػػي اتمػػػػاؿ تنظيمػػػػئ  امعػػػػة ت

امتوامػػػؿ ا م ترونػػػئ مػػػا مؤسسػػػة مػػػوبي يس سػػػوا   ػػػاف عػػػف  ريػػػؽ امبريػػػد ا م ترونػػػئ م مؤسسػػػة أو مواقػػػا 
 امتوامؿ ا  تماعئ أو اممواقا ا م ترونية ام امة باممؤسسة أو مف  ةؿ ا تماؿ امهات ئ باممؤسسة.

 
 
 
 

66,67% 

33,33% 

 نعم

 لا
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 ن طريق الانترنتع موبيميس سبق وأن حممت مشاكمك مع مؤسسة :17الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %46,67 21 نعم
 %53,33 24 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 عن طريق الانترنت موبيميس سبق وأن حممت مشاكمك مع مؤسسة :17رقم  الشكل

عػف  ريػؽ  مػوبي يس سبؽ وأف ح  ت مشا  ؾ مػا مؤسسػةواممتع ؽ بػػ:   01مف  ةؿ ام دوؿ رقـ
و فػػئ حػػيف ب غػػت نسػػبة مػػف أ ػػابوا بػػػػ" " %46.67ب غػػت  "نعػػـػػػػ "نسػػبة مػػف أ ػػابوا بنةحػػظ أف  ا نترنػػت
53.33%. 

مما سبؽ ن د أف أ  ب م ردات امعينة مـ سبؽ مهـ وأف قاموا بحؿ مشػا  هـ مػا مؤسسػة مػوبي يس 
عف  ريؽ ا نترنت م م ة مف ايسباب منها مػعوبة امتوامػؿ مػا اممؤسسػة عبػر ا نترنػتو و ػذا ضػعؼ 

 ـ فػػئ اممع وماتيػػة مػػد، ام  بػػةو وأيضػػا عػػدـ و ػػود موقػػا مػػري  م متعامػػؿ يسػػم  مهػػـ بحػػؿ مشػػا  هـ امػػتح
اممتع قة  امة بشريحة امهاتؼ إ  ممف  ةؿ ا تماؿ بامو ة  امت ارييف امذيف مسموح مهـ اموموج ممثػؿ 

 هذ  اممواقاو أو ا نتقاؿ ش ميا إم  مقر اممؤسسة محؿ اممش ؿ.
  

46,67% 

 نعم 53,33%

 لا
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 متعمق بمؤسسة موبيميس سبق وان شاركت سبر أراء معد عن طريق الإنترنت :18الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %51,11 23 نعم
 %48,89 22 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 متعمق بمؤسسة موبيميس سبق وان شاركت سبر أراء معد عن طريق الإنترنت :18رقم  الشكل

 بؽ واف شػػار ت سػػبر أرا  معػػد عػػف  ريػػؽ ا نترنػػتسػػواممتع ػػؽ بػػػػ:   18رقػػـ مػػف  ػػةؿ ام ػػدوؿ 
و فػئ حػيف ب غػت نسػبة مػف %51.11ب غػت  "نعػـػػػ "نةحظ أف نسػبة مػف أ ػابوا ب متع ؽ بمؤسسة موبي يس

 .%48.89أ ابوا بػػ" " 
ممػػا سػػػبؽ يتبػػػيف منػػا أف ام  بػػػة مػػػنهـ مػػػف شػػارؾ فػػػئ سػػػبر أرا  معػػػد عػػف  ريػػػؽ ا نترنػػػت متع ػػػؽ 

ف مـ يشارؾو وامذيف شػار وا  ػاف مػف  ػةؿ مواقػا امتوامػؿ ا  تمػاعئ  امػة بمؤسسة موبي يس ومنهـ م
و أو مف  ةؿ اممشار ة بيف ام  بة ام ايسبوؾ امذل يتـ فيل مشار ة مثؿ هذ  امرواب  مف  رؼ اممتعام يف

 وسبر الآرا  تقوـ بل اممؤسسة مف أ ؿ تقييـ سمعتها مد، اممتعام يف  امة ام  بة.
 
 
 

51,11% 
48,89% 

 نعم

 لا
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 الإنترنت مؤسسة موبيميس عبرتقيم نوعية الخدمات التي توفرىا  :19الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %2,22 1 جيد جدا
 %26,67 12 جيد

 %42,22 19 متوسط
 %17,78 8 ضعيفة

 %11,11 5 ضعيفة جدا
 %100 45 المجموع

 

 
 ترنتالإن مؤسسة موبيميس عبرتقيم نوعية الخدمات التي توفرىا  :19رقم  الشكل

 مؤسسػة مػوبي يس عبػرتقػيـ نوعيػة ام ػدمات امتػئ توفرهػا واممتع ؽ بػػػ:   19رقـ مف  ةؿ ام دوؿ 
و فئ حيف ب غت نسبة مػف أ ػابوا بػػػ" يد" %42.22ب غت  ػػ "متوس "نةحظ أف نسبة مف أ ابوا ب ا نترنت
"ضػػعي ة  ػػدا" قػػدرت  و أمػػا مػػف أ ػػابوا بػػػػ%17.78. أمػػا مػػف ا ػػابوا بػػػػ "ضػػعي ة" ب غػػت نسػػبتهـ 26.67%
 .%2.22و فئ حيف  ا ت نسبة مف أ ابوا  يد  دا مقدرة بػػ %11.11نسبتهـ 

2,22% 

26,67% 

42,22% 

17,78% 

11,11% 

 جيد جدا

 جيد

 متوسط

 ضعيفة

 ضعيفة جدا
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ممػػا سػػػبؽ نسػػػتنتت أف نوعيػػة ام ػػػدمات امتػػػئ توفرهػػا مؤسسػػػة مػػػوبي يس عبػػر ا نترنػػػت تتػػػراوح بػػػيف 
. سػػ با ع ػػ  سػػمعة مؤسسػػة مػػوبي يس هػػذا را ػػا مسػػو  ت بيػػؽ  مػػا إنع ػػس متوسػػ ة إمػػ   يػػدة ع ػػ  امعمػػوـ

 ت امتسويؽ مد، مؤسسة موبي يسآميا
 

 عن طريق الانترنت عمى خدمات مؤسسة موبيميسحصمت : 20الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %71,11 32 نعم
 %28,89 13 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 عن طريق الانترنت عمى خدمات مؤسسة موبيميسحصمت : 20رقم  الشكل

عػػػف  ريػػػؽ  ع ػػػ   ػػػدمات مؤسسػػػة مػػػوبي يسحمػػػ ت ػ:  واممتع ػػػؽ بػػػػ 20رقػػػـ مػػػف  ػػػةؿ ام ػػػدوؿ 
و فػػئ حػػيف ب غػػت نسػػبة مػػف أ ػػابوا بػػػػ" " %71.11ب غػػت  "نعػػـػػػػ "نةحػػظ أف نسػػبة مػػف أ ػػابوا با نترنػػت 
28.89%. 

مما سبؽ يتبيف أف م ردات امعينة قد تحم وا ع    دمات موبي يس عبر ا نترنت سوا   اف عف 
 ترونيػة ومواقػا امتوامػػؿ ا  تمػاعئ أو مػف  ػػةؿ امتوامػؿ عبػر امبريػػد  ريػؽ أن سػهـ بػاموموج م مواقػػا ا م

 ا م ترونئو او عف  ريؽ مديؽ يقوـ بتوضي  وتسهيؿ عم ية اموموج عبر ا نترنت.

71,11% 

28,89% 

 نعم

 لا
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 ؟حمولا مؤسسة موبيميسىل قدمت لك الخدمات. حالة حدوث مشاكل في ىذه  :21الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %66,67 30 نعم
 %33,33 15 لا

 %100 45 المجموع
 

 
 ؟حمولا مؤسسة موبيميسىل قدمت لك الخدمات. حالة حدوث مشاكل في ىذه  :21رقم  الشكل

هػػؿ قػػدمت مػػؾ  ػػدمات. امحامػػة حػدوث مشػػا ؿ فػػئ هػػذ  واممتع ػػؽ بػػػػ:   21رقػػـ مػف  ػػةؿ ام ػػدوؿ 
و فػػئ حػػيف ب غػػت نسػػبة مػػف %66.67ب غػػت  "نعػػـػػػػ "نةحظ أف نسػػبة مػػف أ ػػابوا ب؟ح ػػو  مؤسسػػة مػػوبي يس

 .%33.33أ ابوا بػػ" " 
ممػػا سػػبؽ نسػػتنتت أف مؤسسػػة مػػوبي يس تقػػدـ ع ػػ  تقػػديـ ح ػػوؿ ممشػػا ؿ اممتعامػػؿ فػػئ أسػػرع وقػػت 
مم ػػػػف سػػػػوا  عبػػػػر مواقعهػػػػا ا م ترونيػػػػة أو مػػػػف  ػػػػةؿ امتوامػػػػؿ امهػػػػات ئ أو امحضػػػػور امش مػػػػئ ممقػػػػر 

سػػػهر ع ػػػ  حػػػؿ اممشػػػا ؿ امعامقػػػة مػػػا اممتعامػػػؿ اممؤسسػػػةو إذ يػػػر، م ػػػردات امعينػػػة أف مؤسسػػػة مػػػوبي يس ت
 بأسهؿ وأيسر ام رؽ.

 
 
 

66,67% 

33,33% 

 نعم

 لا
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 : وجية نظر مفردات العينة حول الحمول المقدمة22الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين

 %26,67 12 مرضية جدا
 %44,44 20 مرضية

 %28,89 13 غير مرضية
 %100 45 المجموع

 

 
 ة حول الحمول المقدمة: وجية نظر مفردات العين22الشكل رقم 
نةحظ أف  و هة نظر م ردات امعينة حوؿ امح وؿ اممقدمةواممتع ؽ بػػ:   01مف  ةؿ ام دوؿ رقـ

و فػػػػئ حػػػػيف ب غػػػػت نسػػػػبة مػػػػف أ ػػػػابوا بػػػػػػ" ير مرضػػػػية" %44.44ب غػػػػت  ػػػػػػ "مرضػػػػية"نسػػػػبة مػػػػف أ ػػػػابوا ب
 .%26.67فئ حيف ب غت نسبة مف أ ابوا بػػ"مرضية  دا" .28.89%

مرضية م متعام يف وتشػبا ر بػاتهـ  تبيف أف م ح وؿ اممقدمة مف  رؼ مؤسسة موبي يسمما سبؽ ي
وذمؾ مف  ةؿ ت بيؽ آميات امتسويؽ مف اشهار ومواقا ام ترونية است داـ م حات ع   مواقا امتوامؿ 
ا  تمػػاعئ ومػػف  ػػةؿ امرسػػائؿ امنمػػية اممرسػػؿ عبػػر شػػريحة مػػوبي يس وهػػذا   ػػل بغػػرض تحسػػيف امسػػمعة 

 اممتعام يف.مد، 
 
 

26,67% 

44,44% 

28,89% 

 مرضية جدا

 مرضية

 غير مرضية
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 مناقشة نتائج الدراسة عمى ضوء التساؤلات: -2
 مناقشة نتائج التساؤل الأول: -2-1

 يسػػاهـ امتسػػويؽ ا م ترونػػئ فػػئ تحسػػيف سػػمعة اممؤسسػػةمػػف  ػػةؿ ام ػػداوؿ اممتع قػػة بػػاممحور ايوؿ: 
 ن د أف:
 يس تػػوفر وهػػذا را ػا أف مؤسسػػة مػوبي . %73.33أف اينترنػت متػوفرة دائمػػا مػد، ام امػػب بنسػبة  -

 دمػػة انترنػػت عبػػر شػػريحتهاو إ  أف هػػذ  ام دمػػة متذبذبػػة فمػػرات ت ػػوف ا تمػػاؿ با نترنػػت قػػول 
 وسريا وأحيانا ي وف ثقيؿ وب ئ .

و أل أف %51.11أف ام   امثابت وامهاتؼ امنقاؿ هئ ام دمػة اممسػتعم ة م ومػوج مةنترنػت بنسػبة  -
و أو عػػف  ريػػؽ انترنػػت شػػريحة امهػػاتؼو متمػػ يف با نترنػػت سػػوا  عػػف  ريػػؽ  ػػ  امثابػػتام  بػػة 

واممةحظ أف أقؿ مف نمؼ أفراد امعينة   يم  وف انترنػت منزميػة ومػرد ذمػؾ نقػي توزيػا   ػو  
 امثابت فئ مقرات س ناتهـ مف ناحيةو ومف ناحية أ ر، ا ت ائهـ بانترنت شريحة امهاتؼ.

وا   انػػت عػػػف  ريػػػؽ سػػػو %55.56مسػػتو،  ػػػودة  دمػػػة ا نترنػػت مػػػد، ام  بػػػة متوسػػ ة بنسػػػبة  -
شػػريحة امهػػاتؼ أو عػػف  ريػػؽ ا نترنػػت اممنزمػػئو إذ أف  دمػػة ا نترنػػت سػػوا  عػػف  ريػػؽ امو امػػة 
امت اريػػة أو اممتعامػػػؿ مػػػوبي يس تعػػػانئ مػػػف ا نق ػػػاع وامتذبػػذب م م ػػػة مػػػف ايسػػػباب سػػػو  امشػػػب ة 

 و ذمؾ نقي امتغ يةو إضافة م عدد امهائؿ م مشتر يفو ما ضعؼ تدفؽ ا نترنت.
إذ أنػل فػئ و %86.67حاوؿ ام  بة تحميؿ مع ومات عف اممنت ات عف  ريؽ ا نترنػت بنسػبة ي -

الآونػػة اي يػػرة انتشػػر بيػػا اممنت ػػات عبػػر مواقػػا امتوامػػؿ ا  تمػػاعئ سػػوا   انػػت هػػذ  اممنت ػػات 
 ذائيػػة أو ت مي يػػة أو  يرهػػا مػػف اممةبػػس وايحذيػػة و ػػذا مواقػػا امبحػػث عػػف امعمػػؿو حيػػث شػػهدت 

ويؽ ا م ترونػػػئ م منت ػػػػاتو إذ أمػػػب  مػػػػف اميسػػػير امػػػد وؿ ع ػػػػ  ا نترنػػػت واقتنػػػػا  أو رواج امتسػػػ
تسويؽ منت ات وعرضهاو ما عاد ع   ام  بػة بػرب  اموقػت وام هػدو  امػة اممنت ػات اممعروضػة 
فػػئ و يػػات أ ػػر، أو  ػػارج امػػو فو فإنػػل يػػتـ امتومػػيؿ إمػػ  محػػؿ ا قامػػة. وهػػذا امتسػػويؽ أ سػػب 

 هذا امم اؿ واممتميزة بامثقة وايمانة بسمعة حسنة مد، اممتعام يف. اممؤسسات امعام ة فئ
يحمػؿ ام  بػػة ع ػػ  اممنت ػػات عبػػر شػػب ة ا نترنػت مػػف  ػػةؿ مواقػػا امتوامػػؿ ا  تمػػاعئ بنسػػبة  -

أو عػػػف  Marketplace امػػػة ام ايسػػػبوؾ امػػػذل يعػػػرض هػػػذ  ام دمػػػة ضػػػمف باقػػػة و 82.05%
 ػذا تػوفير شػر ة ميتػافيرس )فايسػبوؾ  م دمػة  ريؽ اممػ حات امش مػية يمػحاب اممنت ػاتو و 

ا تمػػػاؿ امم ػػػانئ )امزيػػػرو و أمػػػا عػػػف  ريػػػؽ اممواقػػػا ىا م ترونيػػػة   واممواقػػػا اممت ممػػػة فػػػػئ 
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ا شهارو تتميز بمعوبة امتومؿ م منتت مف  ثرة ا شهارات اممعروضة فئ امم حةو و ػذا و ػود 
ة امتم   م منت ات أو   ب ا شػتراؾ م حات وهمية تقوـ ع    داع اممتعام يفو أو عدـ م اني

 فئ امموقا.
مسػػػػػتو، ممػػػػػداقية اممع ومػػػػػات اممسػػػػػتقاة عػػػػػف  ريػػػػػؽ ا نترنػػػػػت عػػػػػف اممنت ػػػػػات متوسػػػػػ  بنسػػػػػبة  -

و ومػرد هػذا إمػ  مػػعؼ امتسػويؽ ا م ترونػئ و ػذا اعتمػػاد ايشػ اي ع ػ  ان سػهـ فػػئ 46.67%
ةو و ذا سو  تمػميـ اممواقػا امتسويؽ عبر مواقا امتوامؿ ا  تماعئ مف  ةؿ م حاتهـ امت اري

اممت ممػػة فػػئ امتسػػويؽ ا م ترونػػئ وم ػػو  مام يهػػا معػػرض اشػػهارات مشػػر ات أ ػػر، مػػف أ ػػؿ 
تحميؿ ايمواؿو إضافة مظهور امم حات واممواقا اموهميػة امتػئ تعتبػر م تػرس يمػواؿ اممتػابعيف 

 ػػاع وامتذبػػذب  ػػاف واممتعػػام يفو هػػذا   ػػل مػػف  هػػة امتسػػويؽ أمػػا مػػف  هػػة  دمػػة ا نترنػػت فا نق
حػػا ز بػػيف اممتعػػام يف واممؤسسػػات امعارضػػة ممنت اتهػػا عبػػر ا نترنػػتو مػػا ي عػػؿ اممتعامػػؿ ي ػػد 
مػػعوبة فػػئ ا تمػػاؿ بمواقػػا امعػػرض م منت ػػاتو مػػا يػػؤدل بيػػل إمػػ  تحػػديث اممػػ حة  ػػذا مػػرة مػػا 

تعػرض  ين ر ع يل احيانا تدا ؿ اممنتت ضمف اممنت ػات اي ػر، اممعروضػة  امػة اممواقػا امتػئ
 منت اتها بوقت محدد.

أف  ودة اممع ومات اممقدمة مف  رؼ اممؤسسة ومد، مدقها ودقتها تعود با ي اب ع ػ  سػمعة  -
و ف  مػػػػػا  انػػػػػت اممع ومػػػػػات اممقدمػػػػػة ذات  ػػػػػودة عاميػػػػػة %82.22اممؤسسػػػػػة وتػػػػػأثر فيهػػػػػا بنسػػػػػبة 

ام يػدة وحسػف وممداقية  بيػرةو ن ػد اممتعامػؿ يتهافػت ع ػ  هػذ  اممؤسسػة بسػبب انتشػار سػمعتها 
تعام هػػا مػػا امزبػػوف وتقػػديـ  ػػدمات سػػه ة و يػػر م   ػػة مػػا سػػهومة امومػػوؿ م مع ومػػة. حيػػث يػػر، 

 سػمعة  يدةو ومػنهـ مػف يقػوؿ تعػد اممؤسسة سمعة ت وف  يدة ام ودة  انت م ردات امعينة أنل اذا
 مػئ هػاو ودت مع وماتهػا ممداقية ع   تحافظ اف اممؤسسة ع   ي ب اذا م ن اح مقياس اممؤسسة

  ا ئػة اممقدمػة اممع ومػات  انت مع وماتهاو بينما آ ريف مرحوا أنل إذا فئ ممداقية ا ثر ت وف
 مػػػدل ثقػػػة يع ػػػئ امعمػػػؿ فػػػئ وا تقػػػاف ام ػػػودة زبائنهػػػاو وأف وي قػػػدها اممؤسسػػػة ممػػػداقية ي قػػػد فهػػػذا

 بنػػئا ثػػرو وأف ام مهػػور اممسػػتهدؼ ي ممػػداقية ت سػػب اممؤسسػػة ي عػػؿ وهػػذا اممسػػته ؾ او امزبػػوف
 تعتبػػر وبػػذمؾ اممؤسسػػة ذات تبثهػػا امتػػئ اممع ومػػات م ػػودة تبعػػا مؤسسػػة أل عػػف امذهنيػػة اممػػورة
 ا ثر. امزبائف وهذا ي ذب .اممؤسسة مسمعة بامنسبة  وهريا أمرا اممع ومات  ودة
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 :الثانيمناقشة نتائج التساؤل  -2-2
 داـ امتسويؽ ا م ترونئ وامتةؾ هناؾ عةقة بيف استاممتع قة باممحور امثانئ: مف  ةؿ ام داوؿ 

 ن د أف: حسنة عف اممؤسسة سمعةاممسته ؾ 
: يبين علاقة استخدام التسويق الالكتروني بامتلاك المستيمك سمعة حسنة عن  23الجدول رقم 

 المؤسسة
 النسبة التكرار التعيين
 %79,05 249 نعم
 %20,95 66 لا

 %100 315 المجموع
 

 
علاقة استخدام التسويق الالكتروني بامتلاك المستيمك سمعة حسنة عن  : يبين 23الشكل رقم 

 المؤسسة
و فئ %79.05فئ اممحور امثانئ ب غت  نةحظ أف نسبة مف أ ابوا بنعـمف  ةؿ ام دوؿ أعة  

 %20.95حيف مف ا تاروا إ ابة " " ب غت نسبتهـ فئ اممحور امثانئ 
ة بػػػػيف اسػػػػت داـ امتسػػػػويؽ  ا م ترونػػػػئ وامػػػػتةؾ يػػػػروف أنػػػػل  عنػػػػاؾ عةقػػػػأل أف م ػػػػردات امعينػػػػة 

 :اممسته ؾ سمعة حسنة عف اممؤسسة حيث أنل

79,05% 

20,95% 

 نعم

 لا
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و إذ %88.89نسػبة ب غػت ب م و  مؤسسة موبي يس إمػ  امتسػويؽ ا م ترونػئ حػة اقتمػاديا يعتبر -
أف م ػػو  مؤسسػػة مػػوبي يس إمػػ  امتسػػويؽ ا م ترونػػئ حػػة اقتمػػاديا نا حػػا مػػف  ػػةؿ   ػػؽ مواقػػا 

تػػػروج مسػػ عتها او مػػػف  ػػةؿ ا شػػػهارات فػػػئ مواقػػا امتوامػػػؿ ا م ترونػػئ أو مػػػف  ػػػةؿ ام ترونيػػة 
امعػػروض اممقدمػػة م زبػػائف مػػف  ػػةؿ شػػريحة امهػػاتؼو أو مػػف  ػػةؿ امرسػػائؿ امنمػػية امتػػئ ترسػػؿ 
م متعام يف يبػرز فيهػا عروضػها سػوا   انػت دائمػة أو مؤقتػةو ومؤسسػة مػوبي يس تحػذو حػذو بػاقئ 

ا قتمػػادية بمحاومػػة امومػػوؿ م زبػػوف واممتعامػػؿ بػػأل  ريقػػة وتقػػديـ ام دمػػة اممؤسسػػات امت اريػػة و 
 اممناسبة مل وبأقؿ امت اميؼ وام هد.

أف إذ  و%86.67نسػػبة ب غػػت بفػػئ زيػػادة امتعامػػؿ مؤسسػػة مػػوبي يس  امتسػػويؽ امةم ترونػػئيسػػاعد  -
 بيػر مػػف امتسػويؽ ا م ترونػئ م منت ػات او امعػروض سػاعد مؤسسػة مػوبي يس فػئ اسػتق اب عػدد 

اممتعام يف وامزبائفو إذ أف هذا امتسويؽ مف  ةؿ اممواقا ا م ترونية ومواقا امتوامؿ ا  تمػاعئ 
و ػػػذا ام وحػػػات ا شػػػهارية ا م ترونيػػػة  عػػػؿ مػػػف امسػػػهؿ ع ػػػ  اممتعامػػػؿ ا تيػػػار أحسػػػف اممنت ػػػات 

 .وأفضؿ امعروض اممقدمة مف مؤسسة موبي يس
أف هناؾ عةقػة  و%77.78نسبة ب غت ب مؤسسة موبي يسعةقة بيف امتسويؽ ا م ترونئ و  و ود -

و يدة بػيف امتسػويؽ ا  ترونػئ ومؤسسػة مػوبي يس  يػؼ   ومؤسسػة مػوبي يس تقػدـ  دمػة انترنػت 
عبػػر شػػرائحها اممتنوعػػة وتحػػاوؿ تقػػديـ  دمػػة انترنػػت ذات  ػػودة وتػػدفؽ عػػامئو تسػػم  م متعػػام يف 

ويؽ ام ترونػػئ سػػوا   ػػاف ممؤسسػػة مػػوبي يس أو بتمػػ   اممواقػػا ا م ترونيػػة امتػػئ يقػػدـ عبرهػػا تسػػ
 شر ة أ ر، حسب ر بة اممتعامؿ. 

نسػػػبة ب غػػػت ب عػػػف مؤسسػػػة مػػػوبي يس يمت  هػػػا اممتعامػػػؿ يػػػر امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ اممػػػورة امتػػػئ  -
اف   بة  امعة تبسػة اممػام يف مشػريحة مػوبي يس مػنهـ مػف  يػر امتسػويؽ ا م ترونػئ  و64.44%

 اف يمت  ها سػوا  نحػو ايحسػف أو ايسػو و ف ػئ بعػض ام تػرات مػف سمعة مؤسسة موبي يس امتئ 
 ػػةؿ مواقػػا امتوامػػؿ ا م ترونػػئ واممواقػػا ا  ترونيػػة ت ػػد ام ػػرد ين ػػذب نحػػو  دمػػة مػػف  ػػدمات 
مؤسسػػػة مػػػوبي يسو إذا يػػػر، امػػػبعض أف امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ  يػػػر اممػػػورة امتػػػئ  ػػػاف اممتعامػػػؿ 

 ػا  اممػورة امحقيقيػة عػف اممؤسسػة فػئ امتعامػؿو و ػذا يحم ها عف مؤسسة موبي يس مف  ةؿ اع
 مف  ةؿ امتعريؼ بامعروض امتئ تقدمهاو وأيضا با عتماد ع   ا شهار واممع ومػات امحقيقيػة و

مف  ةؿ منت اتهػا واعةناتهػاو ويػر، امػبعض أنػل اذا  انػت مػورة سػيئة شػوؼ يحسػنها بامتسػويؽ 
 ا  ترونئ.
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نسػبة ب غػت ب ل مةنترنت متحميؿ اممع ومات عف  ػدمات مػوبي يسايمدقا  بامتو  ينم  ام  بة -
ت مػي اتمػاؿ تنظيمػئ يقومػوف بنمػ  أمػدقائهـ بامتو ػل مةنترنػت متحمػيؿ    بةإف  و80%

اممع ومػػات عػػف  ػػدمات مػػوبي يسو وهػػذا مػػف أ ػػؿ أف يسػػت يد ايمػػدقا  مػػف امعػػروض اممقدمػػة أو 
بتسػويقها سػوا   انػت شػرائ  بعػروض دوريػة تحميؿ مع ومات عف اممنت ات امتػئ تقػوـ مػوبي يس 

 أو دائمة أو  يرها.
نسػػبة ب غػػت ب مواقػػا مؤسسػػة  مػػوبي يسنحػػو  أمػػدقائلإمػػ  تو يػػل ام  بػػة امتسػػويؽ ا م ترونػػئ  دفػػا -

ف أسػػ وب امتسػػػويؽ امػػػذل تتبعػػػل مؤسسػػة مػػػوبي يس يػػػدفا بػػػام رد مػػف ت قػػػا  ن سػػػل إمػػػ  إ و71.11%
يسو وهػػذا ير ػػا متػػأثير ا شػػهار اممقػػدـ مػػف اممؤسسػػةو تو يػػل ا مػػدقا  نحػػو مواقػػا مؤسسػػة مػػوبي 

 و ذا سهومة اموموؿ م مع ومة عبر ا نترنت.
 عةقة بيف  رؽ امتسػويؽ ا م ترونػئ وامسػمعة امتػئ يم  هػا متعامػؿ مػوبي يس عػف اممؤسسػة و ود -

م ػػػرؽ امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ دور فعػػػاؿ و ػػػوهرل فػػػئ تحسػػػيف سػػػمعة إف  و%84.44نسػػػبة ب غػػػت ب
و ػػػذا تغييػػػر اممػػػورة امذهنيػػػة م متعامػػػؿ عػػػف مؤسسػػػة مػػػوبي يسو إذا أف  ػػػرؽ امتسػػػويؽ  اممؤسسػػػة

ا  ترونئ اممتبعة مف  رؼ مؤسسة موبي يس معا عةقة و يدة و ردية مػا اممػورة امتػئ يمت  هػا 
اممتعامػػؿو ف  مػػا  انػػت  ػػرؽ امتسػػويؽ ا م ترونػػئ  يػػدة وسػػه ة وتمػػؿ م متعامػػؿ وتحقػػؽ ر باتػػل 

ت وتحسػنت سػمعة اممؤسسػة مػد، اممتعامػؿو وامع ػس مػحي  ف  مػا  انػت  ػرؽ وتشبا ر باتل زاد
امتسػػػويؽ رديئػػػة ومػػػعبة و يػػػر محققػػػة  شػػػباعات اممتعامػػػؿ أثػػػر ذمػػػؾ سػػػ با ع ػػػ  مػػػورة وسػػػمعة 

 اممؤسسة عند اممتعامؿ.
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 :الثالثمناقشة نتائج التساؤل  -2-3
  ئ يساهـ فئ تحسيف امعةقة ما امزبوفامتسويؽ ا م ترونمف  ةؿ ام داوؿ اممتع قة باممحور امثامث: 

 : يبين مساىمة التسويق الاكتروني  في تحسين العلاقة مع الزبون 24الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعيين
 %64,17 231 نعم
 %35,83 129 لا

 %100 360 المجموع
 

 
 ون: يبين مساىمة التسويق الاكتروني  في تحسين العلاقة مع الزب 24الشكل رقم 

و فئ %64.17ب غت  امثامثمف  ةؿ ام دوؿ أعة  نةحظ أف نسبة مف أ ابوا بنعـ فئ اممحور 
 %35.83 امثامثحيف مف ا تاروا إ ابة " " ب غت نسبتهـ فئ اممحور 

 و حيث:امتسويؽ ا م ترونئ يساهـ فئ تحسيف امعةقة ما امزبوفأف أل أف م ردات امعينة يروف 
ف إ و%68.89نسػػػػبة ب غػػػػت ب ا نترنػػػػت عػػػػف مؤسسػػػػة مػػػػوبي يس  افيػػػػة اممع ومػػػػات اممتػػػػوفرة عبػػػػر -

اممع ومات اممتوفرة نوعا ما عف مؤسسة موبي يس  افية مػد،   بػة ت مػي اتمػاؿ تنظيمػئو إذا 
أف اممع ومات امتئ يمت  ها ام  بة عف مؤسسة موبي يس يتـ امتحمؿ ع يها مػف  ػةؿ ا شػعارات 

هػػػاتؼو أو مػػػف  ػػػةؿ امزيػػػارة امدوريػػػة مموقػػػا اممؤسسػػػة امنمػػػية امتػػػئ تمػػػ هـ مػػػف  ػػػةؿ شػػػريحة ام
 م تعرؼ ع   ما هو  ديد مف  ةؿ امتنبيهات م متعامؿ إذا  انت مشترؾ فئ امموقا.

64,17% 

35,83% 

 نعم

 لا
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أل أف  و%66.67نسػػبة ب غػػت ب ػػرؽ امتوامػػؿ ا م ترونيػػة مػػا مؤسسػػة مػػوبي يس  يسػػت دـ ام  بػػة -
ا م ترونػػئ مػػا مؤسسػػة    بػػة ت مػػي اتمػػاؿ تنظيمػػئ  امعػػة تبسػػة يسػػت دموف  ػػرؽ امتوامػػؿ

مػػػوبي يس سػػػوا   ػػػاف عػػػف  ريػػػؽ امبريػػػد ا م ترونػػػئ م مؤسسػػػة أو مواقػػػا امتوامػػػؿ ا  تمػػػاعئ أو 
 اممواقا ا م ترونية ام امة باممؤسسة أو مف  ةؿ ا تماؿ امهات ئ باممؤسسة.

ف إو %46.67 ب غػتنسػبة ب ما مؤسسة موبي يس عف  ريؽ ا نترنػت هـمشا   م و  ام  بة محؿ -
  ػػػب م ػػػردات امعينػػػة مػػػـ سػػػبؽ مهػػػـ وأف قػػػاموا بحػػػؿ مشػػػا  هـ مػػػا مؤسسػػػة مػػػوبي يس عػػػف  ريػػػؽ أ

ا نترنػػت م م ػػة مػػف ايسػػباب منهػػا مػػعوبة امتوامػػؿ مػػا اممؤسسػػة عبػػر ا نترنػػتو و ػػذا ضػػعؼ 
امػػتح ـ فػػئ اممع وماتيػػة مػػد، ام  بػػةو وأيضػػا عػػدـ و ػػود موقػػا مػػري  م متعامػػؿ يسػػم  مهػػـ بحػػؿ 

ة بشػػػريحة امهػػػاتؼ إ  ممػػػف  ػػػةؿ ا تمػػػاؿ بػػػامو ة  امت ػػػارييف امػػػذيف مشػػػا  هـ اممتع قػػػة  امػػػ
 مسموح مهـ اموموج ممثؿ هذ  اممواقاو أو ا نتقاؿ ش ميا إم  مقر اممؤسسة محؿ اممش ؿ.

نسػػػبة ب غػػػت ب سػػػبر أرا  معػػػد عػػػف  ريػػػؽ ا نترنػػػت متع ػػػؽ بمؤسسػػػة مػػػوبي يسمشػػػار ة ام  بػػػة فػػػئ  -
سػػبر أرا  معػػد عػػف  ريػػؽ ا نترنػػت متع ػػؽ بمؤسسػػة ف ام  بػػة مػػنهـ مػػف شػػارؾ فػػئ إ و51.11%

موبي يس ومنهـ مف مػـ يشػارؾو وامػذيف شػار وا  ػاف مػف  ػةؿ مواقػا امتوامػؿ ا  تمػاعئ  امػة 
 ام ايسبوؾ امذل يتـ فيل مشار ة مثؿ هذ  امرواب  مف  رؼ اممتعام يف.

نسػػػػبة ب غػػػػت ببمسػػػػتو، متوسػػػػ   نوعيػػػػة ام ػػػػدمات امتػػػػئ توفرهػػػػا مؤسسػػػػة مػػػػوبي يس عبػػػػر ا نترنػػػػت -
ف نوعية ام دمات امتئ توفرها مؤسسػة مػوبي يس عبػر ا نترنػت تتػراوح بػيف متوسػ ة إ و42.22%

.  إم   يدة ع   امعموـ
ف إو %71.11نسػػبة ب غػػت بع ػػ   ػػدمات مؤسسػػة مػوبي يس عػػف  ريػػؽ ا نترنػػت حمػوؿ ام  بػػة  -

 ريػػؽ أن سػػهـ م ػػردات امعينػػة قػػد تحمػػ وا ع ػػ   ػػدمات مػػوبي يس عبػػر ا نترنػػت سػػوا   ػػاف عػػف 
بػػػػاموموج م مواقػػػػا ا م ترونيػػػػة ومواقػػػػا امتوامػػػػؿ ا  تمػػػػاعئ أو مػػػػف  ػػػػةؿ امتوامػػػػؿ عبػػػػر امبريػػػػد 

 .ا م ترونئو او عف  ريؽ مديؽ يقوـ بتوضي  وتسهيؿ عم ية اموموج عبر ا نترنت
 إف و%66.67نسػػبة ب حامػػة حػػدوث مشػػا ؿ فػػئ هػػذ  ام ػػدماتتقػػديـ مؤسسػػة مػػوبي يس ح ػػو  فػػئ  -

 يس تقدـ ع   تقديـ ح وؿ ممشا ؿ اممتعامؿ فئ أسرع وقت مم ف سوا  عبر مواقعها مؤسسة موبي
ا م ترونية أو مف  ةؿ امتوامؿ امهات ئ أو امحضور امش مئ ممقر اممؤسسػةو إذ يػر، م ػردات 

 امعينة أف مؤسسة موبي يس تسهر ع   حؿ اممشا ؿ امعامقة ما اممتعامؿ بأسهؿ وأيسر ام رؽ.
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و %71.11 تتػراوح بػيف مرضػية ومرضػية  ػدا بنسػبة  حوؿ امح وؿ اممقدمةامؿ در ة رضا اممتع  -
 مح وؿ اممقدمة مف  رؼ مؤسسة موبي يس مرضية م متعام يف وتشبا ر باتهـ.اف إ
 النتائج العامة: -3
   ترونئ فئ زيادة امتعامؿ مؤسسة موبي يسيساعد امتسويؽ ا  -
  مستو،  ودة  دمة ا نترنت مد، ام  بة متوس ة -
  وؿ ام  بة تحميؿ مع ومات عف اممنت ات عف  ريؽ ا نترنتيحا -
  يحمؿ ام  بة ع   اممنت ات عبر شب ة ا نترنت مف  ةؿ مواقا امتوامؿ ا  تماعئ -
  مستو، ممداقية اممع ومات اممستقاة عف  ريؽ ا نترنت عف اممنت ات متوس  -
عػػود با ي ػػاب ع ػػ  سػػمعة  ػػودة اممع ومػػات اممقدمػػة مػػف  ػػرؼ اممؤسسػػة ومػػد، مػػدقها ودقتهػػا ت -

  اممؤسسة وتأثر فيها
  يعتبر م و  مؤسسة موبي يس إم  امتسويؽ ا م ترونئ حة اقتماديا -
  و ود عةقة بيف امتسويؽ ا م ترونئ ومؤسسة موبي يس -
  يغير امتسويؽ ا م ترونئ اممورة امتئ يمت  ها اممتعامؿ عف مؤسسة موبي يس -
  نترنت متحميؿ اممع ومات عف  دمات موبي يسينم  ام  بة ايمدقا  بامتو ل مة -
 و ود عةقة بيف  رؽ امتسويؽ ا م ترونئ وامسمعة امتئ يم  ها متعامؿ موبي يس عف اممؤسسة -
  اممع ومات اممتوفرة عبر ا نترنت عف مؤسسة موبي يس  افية -
ا  هـ مػػا م ػػو  ام  بػة محػؿ مشػو   ػرؽ امتوامػؿ ا م ترونيػػة مػا مؤسسػة مػوبي يس يسػت دـ ام  بػة -

 .مؤسسة موبي يس عف  ريؽ ا نترنت
  نوعية ام دمات امتئ توفرها مؤسسة موبي يس عبر ا نترنت بمستو، متوس  -
  تقديـ مؤسسة موبي يس ح و  فئ حامة حدوث مشا ؿ فئ هذ  ام دمات -
 .تتراوح بيف مرضية  در ة رضا اممتعامؿ حوؿ امح وؿ اممقدمة -
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 خاتمة
تػػأثير ت بيػػؽ آميػػات امتسػػويؽ ا  ترونػػئ ع ػػ  سػػمعة اممؤسسػػة فػػئ   ت رقنػػا فػػئ هػػذ  امدراسػػة إمػػ

اممؤسسات ا قتمادية دراسة ميدانية ع     بة ت مي: اتماؿ تنظيمئو قسـ ع وـ ا عةـ وا تماؿو 
معرفػػة مػػد، مسػػاهمة امتسػػويؽ ا م ترونػػئ فػػئ تحسػػيف و .   يػػة امع ػػوـ ا نسػػانية وا  تماعيػػةو  امعػػة تبسػػة

ايوؿ: ا شػ امية وا ارهػا فئ سبيؿ تحقيؽ هػذا امغػرض  ػاف مزامػا ع ينػا عػرض ام مػؿ و  سمعة اممؤسسةو
ام انػػب امنظػػرل توافقػػت مػػا هػػذا ام ػػرحو حيػػث قمنػػا امدراسػػات امسػػابقة امتػػئ وامػػذل اشػػتمؿ ع ػػ   اممنه ػػئ

 م تسويؽ وسمعة اممؤسسة فئ ام مؿ امثانئ.
  امواقػاو بػؿ ت  ػب ذمػؾ منػا امتػدقيؽ مػف إ  أنل ميس مف اميسير امنػزوؿ بهػذا امػز ـ امم ػاهيمئ إمػ

ثير ت بيػػؽ آمياتػػل ع ػػ  سػػمعة اممؤسسػػات أم تسػػويؽ ا م ترونػػئ وتػػأ ػػؿ إع ػػا  مػػورة وقػػرا ة موضػػوعية 
وقد اعتمدنا فئ هذ  امدراسة ع   أداة  ما امبيانات ا ستبياف و وقد تومػ نا فػئ اي يػر إمػ    ا قتمادية

مسػتو،  ػودة  دمػة ا نترنػت مػد، ام  بػة و متعامػؿ مؤسسػة مػوبي يسيساعد امتسويؽ ا  ترونئ فئ زيػادة ا
 ودة اممع ومات اممقدمة مف  رؼ اممؤسسة ومد، مدقها ودقتها تعػود با ي ػاب ع ػ  سػمعة و متوس ة 

و ود و يغير امتسويؽ ا م ترونئ اممورة امتئ يمت  ها اممتعامؿ عف مؤسسة موبي يسو اممؤسسة وتأثر فيها
و ػود عةقػة و امتسػويؽ ا م ترونػئ وامسػمعة امتػئ يم  هػا متعامػؿ مػوبي يس عػف اممؤسسػةعةقة بيف  ػرؽ 

نوعيػة ام ػدمات امتػئ و بيف  رؽ امتسويؽ ا م ترونئ وامسمعة امتئ يم  ها متعامؿ موبي يس عػف اممؤسسػة
 توفرها مؤسسة موبي يس عبر ا نترنت بمستو، متوس  

فئ هذ  امدراسة إ  اننػا سػ  نا بعػض امنقػائي ام امػة بامر ـ مف أهمية امنتائت اممتحمؿ ع يها 
ام  بػػػة بسػػػبب انشػػػغامهـ  وارتبػػػا هـ بإعػػػداد مػػػذ رات  ػػػذا مػػػعوبة امتوامػػػؿ مػػػا مػػػف ام وانػػػب اممنه يػػػةو و 

 بهـ. ةم اماامت رج 
بامر ـ مف  ؿ امنقائي إ  أننا حاومنا تقديـ عمؿ  اد ومساهمة فئ م اؿ امبحث امع مئ مف 

 .ت بيؽ آميات امتسويؽ ا  ترونئ ع   سمعة اممؤسسة فئ اممؤسسات ا قتمادية تأثيرتبياف  ةؿ 
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 :الممخص

تبيػاف  و ومد، مساهمة امتسويؽ ا م ترونئ فئ تحسيف سمعة اممؤسسةهدفت  امدراسة إم  تبياف 
مػػػد، و و عةقػػػة بػػػيف اسػػػت داـ امتسػػػويؽ ا م ترونػػػئ وامػػػتةؾ اممسػػػته ؾ سػػػمعة حسػػػنة عػػػف اممؤسسػػػةام نػػػوع

مومػػػ ئ احثػػػاف ع ػػػ  اممػػػنهت او اعتمػػػد امبسػػػويؽ ا م ترونػػػئ فػػػئ تحسػػػيف امعةقػػػة مػػػا امزبػػػوفمسػػػاهمة امت
 امػػب سػػنة  40ممة متػػل ممثػػؿ هػػذ  امدراسػػاتو مسػػت دما أداة  مػػا امبيانػػات ا سػػتبياف ع ػػ  عينػػة قػػدرها 

يسػاعد امتسػويؽ ا  ترونػئ فػئ اتماؿ تنظيمئو  امعة تبسة أس رت امدراسة ع ػ : ثانية ماستر ت مي 
 ػػودة اممع ومػػات و مسػػتو،  ػػودة  دمػػة ا نترنػػت مػػد، ام  بػػة متوسػػ ة و زيػػادة امتعامػػؿ مؤسسػػة مػػوبي يس

يغيػر و اممقدمة مف  رؼ اممؤسسة ومد، مػدقها ودقتهػا تعػود با ي ػاب ع ػ  سػمعة اممؤسسػة وتػأثر فيهػا
يف  ػرؽ امتسػويؽ و ود عةقة بػو امتسويؽ ا م ترونئ اممورة امتئ يمت  ها اممتعامؿ عف مؤسسة موبي يس
و ػػػػود عةقػػػػة بػػػػيف  ػػػػرؽ امتسػػػػويؽ و ا م ترونػػػػئ وامسػػػػمعة امتػػػػئ يم  هػػػػا متعامػػػػؿ مػػػػوبي يس عػػػػف اممؤسسػػػػة
نوعيػػة ام ػػدمات امتػػئ توفرهػػا مؤسسػػة و ا م ترونػػئ وامسػػمعة امتػػئ يم  هػػا متعامػػؿ مػػوبي يس عػػف اممؤسسػػة

 موبي يس عبر ا نترنت بمستو، متوس  
 سويؽ ا م ترونئو سمعة اممؤسسة: امتسويؽو امتالكممات المفتاحية

 
 

 

Abstract 

The study aimed to show the extent of the contribution of e-marketing to 

improving the reputation of the organization and to describe the type of 

relationship between using an e-marketing and the good reputation which has 

the consumer about the company, and the extent of e-marketing to improvingthe 

relationship with the customer, the researchers adopted the descriptive approach 

for its relevance to this studies using the data collection tool (questionnaire) on a 

sample of 40 second-year Master's students, specialty Organisational 

Communication, University of Tebessa. The study resulted in: E-marketing 

helps increase dealing with Mobilis Corporation, the level of internet quality is 

average for students, the quality of information provided by the institution and 

the extent of its honesty and accuracy returns positively on the institution's 

reputation and affected by it. E-marketing changes the image that the customer 

owns about Mobilis Corporation, there is a relationship between e-marketing's 

methods and the reputation that a Mobilis dealers has about the institution, the 

quality of Online services provided by Mobilis Corporation on average level. 

Keywords: Marketing, E-marketing, Entreprise Reputation. 


