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 الاهداء

 خطوة  أول  منذ بي وآمن ساندني من كل إلى  وإخلاص  حب  بكل العمل هذا أهدي

 قدمًا  المضي على   والعزيمة الإصرار قلبي  في  زرعوا من وإلى 

ً  كانت التي الغالية، عائلتي وإلى   صعبة لحظة  كل في وسندي  قوتي  مصدر دائما

  بالحب أيامي يملؤون  والذين حياتي، من  جزءًا  يشكلون الذين  الأحبة لكل  العمل هذا أهدي
 . والتشجيع والدعم
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 الشكر والتقدير  
  العلمي أو المعنوي بالدعم  سواء العمل، هذا في  أسهم من لكل والتقدير  الشكر بخالص أتقدم

 .  النفسي أو

  من ولكل تردد، دون  المساعدة لي قدم  من  ولكل ووجّهني،  علمني من  لكل  خاص شكرو
 .فقدتها عندما  نفسي في  الثقة لي وأعاد وعثراتي صبري تحمل

  لي  كانوا الذين أصدقائي وأشكر  المشروط، غير وحبهم صبرهم على   الغالية أسرتي أشكر
 . الصعوبات رغم  قدمًا المضي على  شجّعوني الذين  الرحلة ورفاق الضيق، لحظات  في  ملاذًا

  هذا في  خطوة  فكل جهده،  أو بفكره ألهمني أو  لي قدوة كان من كل أنسى  أن يسعني ولا
 . بثمن يُقدّر لا  الذي وتشجيعهم خبراتهم  تراكم نتيجة كانت العمل

  مهما بداية، حلم لكل  بأن الإيمان وعلى  الاستسلام، وعدم  المثابرة على   نفسي أشكر أخيرًا،
 . إليه  نطمح ما كل لتحقيق السبيل  هما الجاد والعمل فالإصرار شاقة، أو طويلة  الطريق كانت
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 المقدمة: .1.1

 
شهد العالم في السنوات الأخيرة تطورًا متسارعًا في مجال التكنولوجيا الرقمية والاتصالات مما أحدث تحولًا  

التواصل   ووسائل  الإنترنت  انتشار  أدى  فقد  جمهورها  مع  وتفاعلها  المؤسسات  عمل  أساليب  في  جذريًا 

يق، الأمر الذي فرض على المنظمات  الاجتماعي والمواقع الإلكترونية إلى بروز قنوات جديدة للتواصل والتسو

  التسوق    ضرورة تبني هذه الأدوات الحديثة لتواكب التغيرات المتلاحقة في بيئة الأعمال وفي هذا السياق برز
كأحد أبرز الأساليب الحديثة التي تعتمدها المؤسسات لتعزيز صورتها الذهنية لدى الجمهور بفضل    الرقمي

اشر إلى العملاء وتوفير محتوى تفاعلي يرسخ الثقة والانطباع الإيجابي عن قدرته على الوصول السريع والمب

بناء   المؤسسات من  تمكّن  استراتيجية  اليوم ضرورة  التسويق  الرقمية في  التقنيات  المؤسسة وبات استخدام 

 ( 2017علاقات قوية مع عملائها وتعزيز مكانتها التنافسية في السوق.)الشمري،

ولقد شهد التسويق منذ نشأته تطورات متلاحقة عبر مراحل زمنية متعددة انتقل خلالها من مجرد نشاط يركز  

على تبادل السلع والخدمات إلى مفهوم شامل يهدف إلى بناء علاقات دائمة مع العملاء وتحقيق رضاهم وقد  

ية التي أسهمت في إعادة صياغة المفهوم  تأثر هذا التطور بعدد من العوامل التكنولوجية والاقتصادية والاجتماع

الثورة الرقمية برز مفهوم   العالمية ومع بروز  التقليدي للتسويق ليواكب التحولات العميقة في بيئة الأعمال 

كأحد أهم التحولات في الفكر التسويقي المعاصر حيث مثلّ نقلة نوعية غيرت جذريًا أساليب   التسويق الرقمي

العملاء وط للمؤسسات فرصًا  الاتصال مع  الرقمي  التسويق  أتاح  فقد  التأثير في سلوكهم واتجاهاتهم،  رائق 

واسعة للتفاعل المباشر مع جمهورها عبر الإنترنت ووسائل التواصل الاجتماعي والمنصات الرقمية المختلفة  

اعل والثقة  مما مكنها من تعزيز وجودها في أذهان المستهلكين وصياغة صورة ذهنية إيجابية تقوم على التف 

والمصداقية وكما ساعد هذا التحول على بناء ميزة تنافسية للمؤسسات الخدمية والإنتاجية على حد سواء من  

مع   يتلاءم  بما  التسويقية  التجربة  وتخصيص  التواصل  في  الشفافية  وزيادة  الخدمات  جودة  تحسين  خلال 

م أداة استراتيجية أساسية تسعى من خلالها  احتياجات العملاء وتطلعاتهم ومن ثم أصبح التسويق الرقمي اليو

المؤسسات إلى تعزيز صورتها الذهنية وترسيخ مكانتها في السوق في ظل بيئة رقمية تتسم بالتغير والتنافس  

 (2011الشديد.)عبدالفتاح،

العمليات  وقد   لإجراء  فعّالة  وأداة  والتجارية  الاقتصادية  الأنشطة  لممارسة  رئيسية  وسيلة  الإنترنت  أصبح 

أعداد   أن  إلى  الدراسات  وتشير  المستهدفة  وجماهيرها  المؤسسات  بين  التواصل  نطاق  وتوسيع  التسويقية 

ة وثقافية متعددة، الأمر  مستخدمي الإنترنت قد بلغت مئات الملايين من مختلف دول العالم ومن فئات عمري

الذي جعل من التواجد الرقمي ضرورة استراتيجية للمؤسسات في العصر الحديث وفي ظل هذا التحول الرقمي  
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كأحد أهم الأدوات التي تعتمدها المؤسسات لتعزيز تفاعلها مع جمهورها وبناء    التسويق الرقمي المتسارع برز  

تعكس قيمها وجودة خدماتها إذ لم يعد التسويق الرقمي مجرد وسيلة للترويج بل أصبح    صورة ذهنية إيجابية 

أداة استراتيجية لتشكيل الانطباعات الذهنية للمستهلكين من خلال التواصل المستمر وتقديم المحتوى القيمي  

سات إلى كسب ثقة  والتفاعل المباشر عبر المنصات الرقمية المختلفة ومن خلال هذه الممارسات تسعى المؤس

العملاء وتحقيق رضاهم وترسيخ مكانتها التنافسية في السوق مما يجعل من التسويق الرقمي أحد أهم المحركات  

 ( 2015لذهنية للمؤسسات في البيئة الرقمية المعاصرة.)ربيعة،الأساسية لتعزيز الصورة ا

يعُد  وفي   الإطار  تحقيق أهداف    الرقمي  التسويقي  المزيجهذا  تسهم في  الحيوية التي  التنفيذية  الأدوات  أحد 

المؤسسات التسويقية لما له من دور فعاّل في التحكم بعناصر التسويق الأساسية والتأثير في الاستراتيجيات  

الأسواق   احتياجات  تلبية  على  قادرة  رقمية  حملات  تصميم  من  المؤسسات  يمكّن  فهو  الداخلية  التسويقية 

  تعزيزوإشباع رغبات العملاء بطريقة أكثر دقة وفعالية ومن خلال ذلك يسهم التسويق الرقمي في  المستهدفة 
من خلال إبراز قيمها وجودة خدماتها وإيجاد انطباع إيجابي لدى العملاء يعزز الثقة    للمؤسسة  الذهنية  الصورة

رقمية متغيرة ومتطورة.)الخضري    والانتماء ويقوي العلاقة طويلة الأمد بين المؤسسة وجمهورها في ظل بيئة 

 ( 2023وآخرون،

في العصر الحديث تحتل موقعًا متقدمًا داخل الهيكل التنظيمي للمؤسسات نظرًا   العلاقات العامة ولقد أصبحت  

فقد أدركت  ،  لدورها الحيوي في بناء جسور التواصل الإيجابي مع الجمهور وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة

المنظمات أن استمراريتها ونجاحها يعتمدان بدرجة كبيرة على جودة علاقاتها مع جمهورها الداخلي والخارجي  

ومع تطور وسائل الاتصال   ، وعلى قدرتها في تكوين انطباعات إيجابية تدعم سمعتها وتزيد من ثقة العملاء بها

العامة تحديات جديدة تتعلق بضرورة مواكبة هذا التطور   التواصل واجهت إدارات العلاقات  وتعدد قنوات 

الجمهور وأعاد تشكيل مفهوم   التفاعل مع  أساليب  الذي غيرّ  الرقمي  الاتصال والإعلام  السريع في تقنيات 

 ( 2020)النوافلة،. الصورة الذهنية

التي تبذلها فروع شركة إيكيا بالمملكة العربية السعودية في مجال العلاقات   وبالرغم من الجهود الواضحة 

العامة، إلا أن هناك فجوات معرفية وتطبيقية ما زالت تحتاج إلى دراسة معمقة، خصوصًا فيما يتعلق بمدى  

لدى   الذهنية  الصورة  تعزيز  العامة في  العلاقات  العملاء، ومن هذا المنطلق، جاء هذا  فاعلية استراتيجيات 

البحث ليسد تلك الفجوات من خلال تحليل واقع العلاقات العامة في فروع إيكيا بالمملكة، وقياس أثرها على  

 تكوين الصورة الذهنية لدى المستهلكين. 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

 
التواصل   ووسائل  الإنترنت  وانتشار  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  في  المتسارع  التطور  مع 

مع   وبناء علاقات  الذهنية  لتعزيز صورتها  للمؤسسات  أساسية  أداة  الرقمي  التسويق  أصبح  الاجتماعي 

اجه تحديات في  الجمهور ورغم الأهمية المتزايدة للتسويق الرقمي إلا أن العديد من المؤسسات لا تزال تو

بين   دقيقة لفهم العلاقة  يستدعي دراسة  لديها مما  الذهنية  الصورة  الرقمية على  أثر هذه الأدوات  قياس 

التسويق الرقمي وتعزيز الانطباعات الذهنية لدى الجمهور وتتجسد هذه المشكلة في جانبين الفجوة النظرية  

 والفجوة التطبيقية. 

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

الذهنية   • الصورة  وتعزيز  الرقمي  التسويق  بين  مباشر  بشكل  تربط  التي  المحلية  الدراسات  قلة 

 للمؤسسات. 

على   • الرقمي  التسويقي  المزيج  عناصر  تأثير  كيفية  توضح  التي  المتكاملة  المفاهيمية  الأطر  نقص 

 الصورة الذهنية. 

 محدودية الدراسات التي تدمج بين التسويق الرقمي والعلاقات العامة في سياق تحسين الصورة الذهنية.  •

 ضعف وجود نماذج نظرية واضحة لقياس العلاقة بين التسويق الرقمي والانطباعات الذهنية للجمهور.  •

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

ضعف تطبيق استراتيجيات التسويق الرقمي في المؤسسات على نحو يعكس قيمها ويعزز صورتها  •

 الذهنية. 

عن  • وانطباعاته  الجمهور  إدراك  على  الرقمية  الحملات  أثر  لتقييم  العملية  القياس  أدوات  محدودية 

 المؤسسة. 

التباين بين المؤسسات في استخدام الوسائل الرقمية وتأثيرها على فعالية بناء الصورة الذهنية، مما   •

 يشير إلى حاجة لتطبيق نماذج قياسية قابلة للتعميم. 

 ضعف التكامل بين أنشطة التسويق الرقمي والعلاقات العامة لتحقيق صورة ذهنية إيجابية متسقة.  •



10 

  

بيئات   • الذهنية في  الصورة  لتحسين  الرقمية  الممارسات  أفضل  التي توضح  التطبيقية  الدراسات  قلة 

 مؤسسية مختلفة 

الرئيسية البحث  لمشكلة  الذهنية  الصورة  تعزيز  على  الرقمي  التسويق  إيكيا :ماأثر  العربية    فروع  بالمملكة 

 السعودية؟ 

 

 أهمية الدراسة  .1.3

 
أهمية كبيرة في ظل الانتشار الواسع    للمؤسسة  الذهنية  الصورة  تعزيز  على  الرقمي  التسويق  أثرتكتسب دراسة  

للإنترنت ووسائل التواصل الاجتماعي واعتماد المؤسسات الحديثة على القنوات الرقمية في ترويج منتجاتها  

 ، وتنقسم أهمية الدراسة إلى أهمية نظرية وأهمية تطبيقية وخدماتها

 
 على المستوى النظري: .1.3.1

 بين عناصر المزيج التسويقي الرقمي والصورة الذهنية للمؤسسة. للعلاقة تطوير الإطار المفاهيمي   •

 توضيح كيفية تأثير أدوات التسويق الرقمي على إدراك الجمهور وانطباعاته.  •

 سد الفجوات البحثية المتعلقة بتكامل التسويق الرقمي مع بناء الثقة والمصداقية لدى العملاء.  •

 تقديم مرجع أكاديمي حديث لدعم الدراسات المستقبلية في مجال التسويق الرقمي والصورة الذهنية.  •

 تعزيز الفهم النظري لدور التسويق الرقمي كأداة استراتيجية في تحسين السمعة المؤسسية.  •

 
 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 مساعدة المؤسسات على تصميم حملات تسويقية رقمية فعّالة تعكس قيمها وتعزز صورتها الذهنية.  •

 توفير أدوات عملية لتقييم أثر الحملات الرقمية على إدراك الجمهور وانطباعاته.  •

 دعم صانعي القرار في تطوير سياسات تسويقية متكاملة تجمع بين التسويق الرقمي والعلاقات العامة.  •

 تحسين جودة التفاعل مع العملاء وزيادة ولائهم للمؤسسة من خلال قنوات رقمية متطورة.  •

 . تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات عبر بناء صورة ذهنية إيجابية  •
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 سئلة الدراسة أ  1.4.
 

ما أثر الاستراتيجيات التسويقية عبر المنصات الرقمية في تعزيز الانطباع الإيجابي عن المؤسسة لدى   •

 الجمهور المستهدف؟  

التواصل الاجتماعي والمحتوى الرقمي   • ما مدى مساهمة أدوات التسويق الرقمي المختلفة )مثل وسائل 

 والإعلانات الإلكترونية( في تعزيز انطباع العملاء عن المؤسسة؟

 ما أثر المزيج التسويقي الرقمي على كفاءة إدارة الصورة الذهنية لدى المؤسسات؟  •

 ما مدى دور التسويق الرقمي في دعم جهود العلاقات العامة لبناء الثقة والمصداقية مع الجمهور؟ •

ما أثر العوامل المختلفة على فعالية التسويق الرقمي في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسات على المستوى   •

 المحلي والإقليمي؟ 

 

 أهداف الدراسة  1.5. 

 

 معرفة أثر التسويق الرقمي على تعزيز الصورة الذهنية بفروع إيكيا بالمملكة العربية السعودية الهدف العام:
 

 الأهداف الفرعية:  

دراسة أثر الإستراتيجيات التسويقية عبر المنصات الرقمية في تعزيز الانطباع الإيجابي عن المؤسسة   •

  .لدى الجمهور المستهدف 

تحليل مدى مساهمة أدوات التسويق الرقمي المختلفة )مثل وسائل التواصل الاجتماعي والمحتوى الرقمي    •

 والإعلانات الإلكترونية( في تعزيز انطباع العملاء عن المؤسسة. 

 تحديد أثر المزيج التسويقي الرقمي على كفاءة إدارة الصورة الذهنية لدى المؤسسات.  •

 تقييم مدى دور التسويق الرقمي في دعم جهود العلاقات العامة لبناء الثقة والمصداقية مع الجمهور. •

على   • للمؤسسات  الذهنية  الصورة  تعزيز  في  الرقمي  التسويق  فعالية  على  المختلفة  العوامل  أثر  تحليل 

 المستوى المحلي والإقليمي. 
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 فرضيات الدراسة  1.6

 
H1وجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين أثر التسويق الرقمي على تعزيز الصورة الذهنية.: ت 

Ha  :  بين الرقمية في  وجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية  التسويقية عبر المنصات  الإستراتيجيات  أثر 

 تعزيز الانطباع الإيجابي عن المؤسسة لدى الجمهور المستهدف

Hbوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين مدى مساهمة أدوات التسويق الرقمي المختلفة )مثل وسائل  : ت

 التواصل الاجتماعي والمحتوى الرقمي والإعلانات الإلكترونية( في تعزيز انطباع العملاء عن المؤسسة. 

Hcالتسويقي الرقمي على كفاءة إدارة الصورة  : تو جد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين أثر المزيج 

 الذهنية لدى المؤسسات. 

Hdجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين دور التسويق الرقمي في دعم جهود العلاقات العامة لبناء  : تو

 الثقة والمصداقية مع الجمهور.

Heوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين أثر العوامل المختلفة على فعالية التسويق الرقمي في تعزيز  : ت

 الصورة الذهنية للمؤسسات على المستوى المحلي والإقليمي.
 

 نموذج الدراسة  1.7

 

 يوضح الشكل التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي: 

 
 المتغير المستقل                                                                       المتغير التابع  

 

 

                                                                               

 (1الشكل )                                                                     

 النموذج المقترح من المشروع

                                            2025المصدر: الطالب، 

 التسويق الرقمي

 استراتيجيات تسويقية 

 أدوات التسويق الرقمي

 المزيج التسويقي

 العوامل المحلية والإقليمية

H1: Ha, Hb, Hc, Hd, HE 

 الصورة الذهنية

 تعزيز الانطباع الايجابي  

 تعزيز انطباع العملاء 

 كفاءة إدارة الصورة الذهنية 

 بناء الثقة والمصداقية  
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 منهجية الدراسة  1.8

 
 الوضعي   جالمنهفلسفة البحث: 

 استنتاجي    منهج البحث:

 دراسة حالة    استراتيجية البحث:

 كمية    أداة البحث:

 مقطعية   المدة الزمنية:

   استبيان تقنية جمع المعلومات:

  

 

  

 (2)الشكل

 ملخص تصميم البحث   

 2025الطالب ،  :المصدر
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 الدراسة الميدانية 1.9

 
  التسويق الرقمي في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة  أثر تسعى هذه الدراسة الميدانية إلى تسليط الضوء على 

مع التركيز على فروع شركة إيكيا في المملكة العربية السعودية حيث تعُد إيكيا نموذجًا عالمياً يحتذى به في  

تطبيق أعلى معايير الأداء والإدارة الحديثة وتهدف الدراسة إلى استكشاف مدى مساهمة التسويق الرقمي في  

 للمؤسسة.  تعزيز الانطباع الإيجابي لدى العملاء وبناء صورة ذهنية قوية

 

 

 

 مخطط المشروع المقترح  1.10
 

 الفصل الأول: المقدمة.     •

 الفصل الثاني: الإطار النظري.    •

 الفصل الثالث : منهجية البحث  .   •

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي.    •

 .    والخاتمة جالفصل الخامس مناقشة النتائ •
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
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 لمقدمة:ا 2.1
 

 شااكّلت  متقدمة  تكنولوجية  ابتكارات  بروز  إلى  الأخيرة  العقود  خلال  العالم شااهده  الذي المتسااارع   التطور  أدّى

  تقنيات  شااهدت  فقد،  المعلومات  وتكنولوجيا الاتصااالات  مجالات في  ولاساايما  الحديث،  للعصاار الأبرز  الساامة

 ما  إلى  العالم  تحويل  في أسااهم  الماضاايين،  العقدين  خلال  ملحوظًا  تطورًا  والإنترنت  والاتصااالات  الحاسااوب

  التقيد دون  والمنظمات الأفراد  بين  المساتمر  والتفاعل  التواصال  فرص   إتاحة  خلال من الصاغيرة،  القرية  يشابه

  التساااويق  مفهوم وتوساااع ظهور  أمام  المجال  التكنولوجي  التحول  هذا  أتاح وقد،  والمكان الزمان  بعنصاااري

  تمكّنهم  التي  والمبتكرة  الحديثة  والأساااليب  الأدوات من مجموعة  للمسااوقين وفر  حيث  الإلكتروني،  أو  الرقمي

 في  مؤثرًا عاملًا  بوصاافه  الرقمي  التسااويق  تطبيق  إلى  يُنظر كما  لعملاء،ا مع  والفعّال  المباشاار  التواصاال من

  والبريد  الاذكياة،  والهواتف  الإنترنات، على لاعتمااده  نظرًا  العاالمي،  المساااااتوى  على العمال  وأساااااالياب  طبيعاة

  تنفيذ  في  الرقمية  الوساائل  من وغيرها  المحمول،  الهاتف  وتقنيات  والخارجية،  الداخلية  والشابكات  الإلكتروني،

  الممارسااااات من  العديد من  الحد في  الرقمية  للأدوات  المتزايد  الاسااااتخدام  هذا  ويسااااهم،  التجارية  المعاملات

ا  الأعمال،  منظمات  لها تتعرض  قد  التي  الانتهازية   التهديدات  تقليل  عن فضااالًا   منها،  الصاااغيرة خصاااوصاااً

 عنصاااارًا  تمثل  أصاااابحت  الرقمية  والأدوات  التقنيات أن  يتضااااح وعليه،،  تواجهها  التي  المحتملة  والمخاطر

  حجمها، أو  طبيعتها عن  النظر بغض  الأعمال،  منظمات  لمختلف  التساويقية  الأنشاطة  تنفيذ  في  وحيويًا  أسااسايًا

 (2017)الشمري،  .التسويقي الأداء وتحسين الكفاءة تعزيز في فاعل دور من لها لما

وتعُدّ الصااورة الذهنية للمنظمة من أهم الأصااول الاسااتراتيجية التي تعتمد عليها في ظل العولمة وما يشااهده  

السااوق من ساارعة في التغير والديناميكية، كما تعُد من الموارد غير الملموسااة التي تسااهم في دعم اسااتدامة  

وكلما كانت الصااااورة الذهنية إيجابية، انعكس ذلك في تحقيق العديد من الفوائد،  ،  الميزة التنافسااااية للمنظمة

حيث تسااهم الصااورة الجيدة في جذب الاسااتثمارات والمسااتهلكين، واسااتقطاب الكفاءات البشاارية المتميزة،  

ولتحقيق صااورة ذهنية تميز المنظمة عن  ،  وتنشاايط مبيعات المنظمة، وتعزيز علاقاتها الإيجابية مع المجتمع

خطيط لها بشاكل منهجي ومدروس، إذ لا تتكوّن الصاورة الذهنية بصاورة غيرها من المنافساين، لا بد من الت

عشااوائية، بل يتم بناؤها تدريجيًا بدءًا من تحديد الرؤية المسااتقبلية للصااورة المراد ترساايخها لدى العملاء،  

  وصااياغة أبعادها بشااكل اسااتراتيجي، وصااولًا إلى وضااع السااياسااات والإجراءات التي تسااهم في تحقيقها.

 (2024)بخيت، 
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 )التسويق الرقمي(   المتغير المستقل 2.2

 
 :الرقمي التسويق تعريف
ف  وعلى  الرقمية،  التقنيات  اسااتخدام  على  تعتمد  التي  التسااويقية  الأنشااطة مجموعة  بأنه الرقمي  التسااويق يعُرَّ

  ،المختلفة   الإلكترونية  المنصاات  خلال من  بها  والتعريف  والخدمات  للسالع  الترويج  في  الإنترنت، شابكة  رأساها

  من   بدءًا  التساويقية،  العمليات  وفعالية  كفاءة  تحساين  بهدف والاتصاالات  المعلومات  تقنيات  توظيف  ذلك  ويشامل

  القيمة  تقديم  إلى وصااولاً   المناساابة،  التسااويقية العروض   بتصااميم مرورًا  المسااتهدفة،  الأسااواق  حاجات  تحديد

  والمساتهلك  المنظمة بين  التفاعل  إدارة على  الرقمي  التساويق يركز كما  ،معهم  مساتدامة  علاقات  وبناء  للعملاء

 تعزيز في  يساهم  بما  والخارجية،  الداخلية  البيئة  عناصار  تأثير  الاعتبار في  الأخذ مع  الافتراضاية،  البيئة  داخل

 (2014)مرفود،  .التسويقية المنظمة أهداف وتحقيق العملاء، رضا وزيادة التواصل،

 

 ظهور التسويق الرقمي 
 هذا تعزز  ثم  التلغراف،  اسااتخدام مع عشاار  التاسااع القرن  إلى الرقمي  التسااويق لظهور  الأولى  البدايات  ترجع

  حظيت  والتي  الرقمياة،  والكاابلات  والتلفزيون  الإذاعة  مثال  الجمااهيري الاتصاااااال  وساااااائل تطور مع  التوجه

  المجال في  ومهيمنة مؤثرة  قوة  الرقمية الإعلام  وساااائل جعل  في  أساااهم  الذي الأمر  واساااع،  اجتماعي  بقبول

 ضامن الإنترنت  شابكة  توظيف  في  الأعمال  منظمات من  العديد  بدأت  العشارين،  القرن  أواخر ومع  ،التساويقي

 إصادار شاكّل  وقد،  الرقمية  المعلومات  تكنولوجيا  في  وملحوظ متساارع   نمو  إلى  أدى  مما  التساويقية،  أنشاطتها

(Hanson )حيث  التساويقي،  الفكر  في جوهرية  تحول  نقطة  الإنترنت عبر  التساويق  حول  لعمله 1999 عام  

 لظهور  الفعلياة  الانطلاقاة  مثاّل  الاذي التحول  وهو الرقمي، الباث  إلى  التنااظري الباث  من الانتقاال إلى  أشاااااار

  إلى  المعاصاارة، الإعلام  وسااائل  في  السااريع  التطور  أسااهم  كما  ،الحديثة صااورته  في  الرقمي  التسااويق مفهوم

 في  العاملة  والمنظمات الأفراد  لدى  قناعة ترساايخ  في  المحمولة،  والهواتف  للإنترنت  الواسااع  الانتشااار  جانب

 خلال من  التقليدية،  الأساواق  عن  جذريًا  تختلف  جديدة  أساواق  فتح على  الرقمية  الأدوات  بقدرة  التساويق مجال

  التساااويق  تطور  عن  الحديث  يمكن لا   الساااياق  هذا وفي  ،الإنترنت  وشااابكة  الرقمية  التكنولوجيا  على الاعتماد

  التطور  هذا  أدى  حيث  التسااويقي، الاتصااال ووسااائل  التوزيع  قنوات  شااهدته  الذي  التطور  عن بمعزل  الرقمي

  تحولت  لذلك  ونتيجة  ،معهم  تفاعلية علاقات  وبناء  العملاء مع  للتواصااااال  جديدة  وطرق  أسااااااليب  ابتكار  إلى

 الأرضي والهاتف المباشرة المبيعات مثل التقليدية، الأدوات على الاعتماد من تدريجيًا التسويقية الممارسات
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 والمساتمر  المتساارع   التغير ظل  في  وذلك  الحديثة،  الرقمية  الأدوات  اساتخدام  إلى  المباشار،  والبريد  والفاكس 

 (2017)الشمري،  .الأعمال بيئة في
 

 

 

 2017، مراحل الانتقال إلى التسويق الرقمي، المصدر: الشمري،  3الشكل رقم 

 

 تأثير العوامل على البيئة التسويقية



19 

  

 (2011، عبد الفتاح)

  التساااويق  نظام على  تؤثر  التي  والخارجية  الداخلية  العوامل من بمجموعة  للشاااركات  التساااويقية  البيئة  تتأثر

 :التالية النقاط في ذلك تلخيص  ويمكن الشركات، وجمهور الرقمي

 عام،  بشكل  عليها  تطرأ  التي  والمتغيرات  بالشركة  المحيطة  البيئية  العناصر تشملو :المنافسة  الرئيسة القوى

  الشاركة هما  أسااسايين طرفين من  التساويقي  النظام ويتكون،  خاص   بشاكل  التساويقي  النظام على  تؤثر  والتي

 .الرقمي التسويق بخدمات المرتبطة الشركة بيئة ضمن مختلفة بمراحل تمر بينهما والعلاقة والسوق،

  مادي، عائد  مقابل  السااوق  إلى  وخدماتها  منتجاتها  بتسااويق  الشااركة  تقوم  :الرقمي السرروق في  الشررركة دور

 مع  فيها،  العمل  بيئة وفهم  جديدة  أسااواق  لدخول  الإنترنت  شاابكة توفرها  التي  الفرص  من  للاسااتفادة  وتسااعى

  المعلومات  وبنوك  التسااااويق  بحوث  باسااااتخدام  وأذواقهم  واحتياجاتهم  العملاء رضااااا حول  المعلومات جمع

 .الإنترنت على المتاحة

  وخدماتها  ومنتجاتها  ساياسااتها حول  معلومات  ومفرداته  الساوق  قوى  الشاركة  تمنح :للسروق  المعلومات  توفير

 موثقة  المعلومات هذه  أصاابحت  حيث  الشااخصااي،  والبيع الإعلان مثل  المتعددة،  الترويج  وسااائل  باسااتخدام

 .الرقمية بالشبكات دائم ارتباط مع الاطلاع  وسهلة

  واساااتراتيجياتها  ساااياسااااتها  على وتؤثر  بالشاااركة  اهتمام  لها  التي  المجموعات  يضااام :الشرررركات  جمهور

 هذا  ويسااهم  الحكومية،  والمنظمات  الاساتثمار  وشاركات الإعلام  ووساائل  والمسااهمين  البنوك  مثل  وأنشاطتها،

 الرقمي  التسااويق قدرة يعزز مما  الأطراف،  مختلف  لدى  المنظمة  عن  دقيقة  ذهنية صااورة تكوين  في  التفاعل

 .الجمهور لدى الثقة وبناء التأثير على

 

 خصائص التسويق الرقمي 
 (2017 الشمري،)

  من   يتطلب  الذي الأمر  التقليدي،  التساويق عن  تميزّه  التي  الخصاائص  من  بعدد  الرقمي  التساويق  أنشاطة  تتميزّ

  وإمكااناات  أبعااد  من توفره  لماا  نظرًا  التقليادياة،  الأساااااالياب  باذات  الرقمياة  القنوات مع  التعاامال عادم  المساااااوقين

 :يلي ما الرقمي التسويق خصائص  أبرز ومن، جديدة

 قبل عالية بدقة المحتملين زبائنها استهداف من المنظمات  الرقمية  القنوات  تمُكّن  :الإرسال توجيه على  القدرة
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 حول الإلكترونياة المواقع  زوار  يقادّمهاا  التي  والبيااناات المعلوماات خلال  من وذلاك  الشاااااراء، عملياات  إتماام 

 .التسويقية الرسائل فعالية تحسين في يسهم مما ورغباتهم، واحتياجاتهم خصائصهم

 إيصاااال  للأخير  يتيح  حيث  والزبون،  المنظمة  بين  التفاعلي  التواصااال  على  الرقمي  التساااويق  يعتمد  :التفاعل

 بين  العلاقة  ويقوّي  الاسااااتجابة  مسااااتوى يعزز  الذي  الأمر  وفورية،  مباشاااارة بصااااورة ورغباته  احتياجاته

 .الطرفين

  بيانات  وتحليل وتخزين  جمع على  قادرة متطورة  رقمية  أنظمة  إلى  الرقمي  التساااويق  يساااتند :البيانات  قواعد

 عروض  تصاميم على  المنظمات  يسااعد مما  الساابقة،  مشاترياتهم  وتواريخ رغباتهم،  احتياجاتهم،  مثل  الزبائن،

 .تخصيصًا وأكثر ملائمة تسويقية

 في  يرغبون  التي باالمعلوماات  التحكم  من عاالياة  درجاة الزباائن الرقمي  التساااااويق يمنح  :والتحكم  السررررريطرة

 .المتبادلة  الثقة يعزز مما  عنها،  بالإفصاح  يرغبون لا   بيانات  تقديم على  إجبارهم دون  المنظمة، مع  مشاركتها

  منتجات  حول ومفصلة  شاملة  معلومات  إلى  الوصول للزبون  الرقمي  التسويق  يتيح  :للزبون  المعلومات توفير

  القرار  اتخاذ  يدعم  بما  المنافسة،  المنظمات  وأسعار  منتجات  وبين  بينها  المقارنة  إمكانية  مع  المنظمة،  وخدمات

 .الشرائي

 على  القدرة  للمساااوقين  الرقمية  الأدوات  تتيح :نفسررره الوقت في  الزبائن من كبير  عدد مع التواصرررل  إمكانية

 .التقليدية بالوسائل مقارنة أقل وتكلفة عالية بكفاءة واحد آن   في الزبائن من كبير بعدد الاتصال

 المتكررة  الأنشطة خاصة  والمرونة،  بالديناميكية  الرقمي  التسويق  أنشطة  تتسم  :التسويقية  الأنشطة  ديناميكية

  متغيرات مع  التكيف  سااارعة في  يساااهم  مما المخزون،  وإدارة  التساااويق  بحوث مثل  الكمي،  للقياس  والقابلة

 .السوق

  المساؤولة  الجهات ومع جهة، من  بينها  فيما  أنشاطته بتكامل  الرقمي  التساويق  يتميز  :التسرويقية  الأنشرطة  تكامل

 .للمنظمة الشامل التسويقي الأداء يعزز الذي الأمر  أخرى،  جهة  من  ولائهم  وبناء  العملاء على  المحافظة عن
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 2011عبد الفتاح،  ، المصدر:مكونات عناصر المزيج التسويقي في ظل التسويق الرقمي،  4الشكل رقم 
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 )الصورة الذهنية(  المتغير التابع 2.3

 
 مفهوم الصورة الذهنية  

 
  اللاتينية  في  مصاطلحها أصال ويعود  ،"الذهن  في  الشايء صاورة  حضاور"  أو  بانطباع   الذهنية الصاورة  تعنى

  اللغوي  المعنى أن من  الرغم وعلى،  والتمثيل  المحاكاة فكرة  إلى  يشير ما  ،"يمثل"  أو"  يحاكي"  تعني  كلمة  إلى

 معجم يعرّف  حيث  ،"الانعكاس"  بمفهوم  يرتبط  الفيزيائي  معناها أن إلا   المحاكاة، على  يدل  الذهنية  للصاااااورة

  بينما  ،"محدد  شايء أو  شاخص   نحو معينة  جماعة  أفراد  بين شاائع  عقلي تصاور"  بأنها  الذهنية الصاورة  ويبساتر

 بال كااملًا،  ليس  الانعكااس  أو الانطبااع   هاذا  أن  التاأكياد  ويجاب "الاذهني الانطبااع "  إلى  المورد  معجم  ترجماه

 يجعل  مما الأجزاء،  بقية دون  فقط  المقابل  الجزء يعكس  إذ  المرآة، في  المنعكساة  الصاورة  يشابه  جزئي  انعكاس

  للشاخص   المحدود  فهمه ويعكس  الإنساان، ذهن داخل  واحد مشاهد  في كثيرة  تفاصايل ويختزل  محدودًا التصاور

 (2011)عبد الفتاح،  .الانطباع  محل الحدث أو الشيء أو

 
 

 للمنظمة  الذهنية الصورة أنواع
 (2017 الشمري،)

 سااوق  في  المنافسااة  اشااتداد  نتيجة ومتسااارعة مسااتمرة  تغيرات الأعمال  لمنظمات  الذهنية الصااورة  تشااهد

 مع  العلاقاات  وطبيعاة  الإعلامياة، التغطياة  مثال والخاارجياة، الاداخلياة  العوامال  من  بعادد  وتاأثرهاا  الأعماال،

  حقيقة  ذلك ويعكس  ،بالمنظمة  المحيطة  البيئية  الظروف  إلى  إضاافة  المصالحة،  وأصاحاب  الأخرى،  المنظمات

  وتفاعلاتهم  الساابقة  ومواقفهم  تجاربهم  على  بناءً  تتكون  زبائنها  أذهان في  راساخة  ذهنية صاورة  منظمة  لكل أن

  المنظمة  بقاء  لضاااامان ومشاااارقة  إيجابية  ذهنية صااااورة على  المحافظة  أهمية من  وانطلاقًا، معها  المختلفة

 :الآتي النحو على عرضها ويمكن الذهنية، الصورة لأنواع  الباحثين تصنيفات تعددت فقد واستمراريتها،

 أنواع  ثلاثة إلى  الذهنية الصورة  تصنيف: أولاً 

 :هي رئيسة، أنواع ثلاثة إلى للمنظمة الذهنية الصورة تقسيم يمكن الباحثين، من لعدد وفقًا

  طبيعة على  القائم  الذاتي  تقييمها  خلال من  نفسااها، عن  المنظمة  تكوّنها  التي  الصااورة وهي  :الذاتية الصررورة

 .الخارجية الجهات مع تعاملهم وكذلك بينهم، فيما موظفيها تعامل
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 الأفراد  أذهان في  ترساايخه  إلى  المنظمة تسااعى  الذي  الذهني التصااور  أو  الانطباع   تمثل  :المرغوبة  الصررورة

 .معها المتعاملة والجهات

  تنعكس  والتي  المنظمة، عن الأفراد  يكونها  التي  الفعلية  والتصاااورات  الانطباعات  تعكس  :المدركة الصرررورة

 .للمنظمة الفعلي الواقع مع دائمًا التصورات هذه تتطابق لا  وقد وقراراتهم، سلوكياتهم على بدورها

 أنواع خمسة إلى  الذهنية  الصورة  تصنيف: ثانياً

 :وهي أنواع، خمسة إلى تصنيفها يمكن للمنظمة الذهنية الصورة أن الباحثين بعض  يرى

 لأدائها  الذاتي  تقييمها  وتعكس  خلالها،  من  نفسااااها  المنظمة  ترى  التي الصااااورة  تمثل :العاكسررررة الصررررورة

 .ومكانتها

  المباشااارة  خبراتهم  نتيجة  المنظمة مع  المتعاملين الأفراد  لدى تتكون  التي الصاااورة وهي  :الظاهرة  الصرررورة

 .معها

  زبائنها أذهان  في  ترساااايخها  إلى  المنظمة تطمح  التي  الصااااورة  تمثل  :المرغوبة أو  المفضرررررلة الصرررررورة

 .وجمهورها

  الشاااديدة  المنافسااة ظل  في  تحقيقها  للمنظمة يمكن صاااورة أفضاال  عن  تعبر  :المحتملة أو  المثالية  الصرررورة

 .الزبائن قرارات على للتأثير المنافسة المنظمات تبذلها التي والجهود

 الموردين، مثال  المنظماة،  تمثال جهاة من  أكثر مع  الزباائن  تفااعال  نتيجاة تتكون :الانطبراعرات  متعرددة  الصرررررورة

 .عنها متعددة انطباعات تشكل إلى يؤدي مما المصالح، وأصحاب والمنظمين، والموظفين،

 المقدمة  المعلومات طبيعة على  بناءً  الذهنية  الصورة  تصنيف: ثالثاً

 :الآتية الأنواع إلى الذهنية الصورة تقسيم يمكن المنظمة، تقدمها التي المعلومات نوعية على وبناءً 

 والبرامج  والخطط  تحقيقها،  إلى  المنظمة  تسعى  التي  الأهداف  إلى  استنادًا تتكون  :المستقبلية  الذهنية  الصورة

 .الأهداف تلك لتحقيق تضعها التي

 .الواقع أرض  على تحققه وما للمنظمة والواقعية الفعلية الأهداف على بناءً  تنشأ :الواقعية  الذهنية  الصورة

 فيها  تشااارك أن  يُتوقع  التي  المشاااريع  أو  الأحداث  إلى  اسااتنادًا  تتشااكل  :المنظمة  لمشرراريع  الذهنية الصررورة

 .مستقبلاً  بها تمر أو المنظمة
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 الذهنية الصورة خصائص

 (2011)عبد الفتاح، 

 :يلي كما توضيحها يمكن أساسية، خصائص  بثلاث الذهنية الصورة تتميز

  المعلومات من  جزءًا  إلا   تمثل لا  جماعة  أو  شخص   أو  مؤسسة عن  معلومات على  تحتوي  رسالة  أي :الجزئية

 مما  الأفراد،  لدى  اساااتقبالها وظروف الإعلامية  الرساااائل  اساااتقبال  توقيت  اختلاف  إلى  ذلك ويرجع  الكاملة،

 .دائمًا قائمًا الذهنية الصورة أجزاء بين الاتساق عدم احتمال يجعل

 ترسال  أخرى  وساائل من  لمنافساة  الجماهيري الاتصاال  وساائل عبر  ترسال  إعلامية  رساالة  أي تتعرض  :التلون

  فتتغير الأخرى،  الرسااائل  تحملها  التي  بالمعاني  الأصاالية  الرسااالة  معاني  تأثر  إلى  يؤدي  ما  نفسااه،  الوقت  في

 .الأصلية المعاني بعض  تفُقد أو جديدة معان   إليها وتضاف المنقولة الذهنية الصورة ملامح

  الرسااائل  خلال من  الجماعات  أو الأشااخاص   أو  المؤسااسااات  عن  الأفراد  لدى  المتكون  الانطباع  :الدقة عدم

  اللغة  مثل  الرسااالة، مضاامون  تواجه  التي  والمعوقات  المشااكلات  بساابب  تمامًا،  دقيقًا  غالبًا يكون لا   الإعلامية

 يجعل  ما  بينهما،  المشاااتركة  الخبرة  ونقص   والمساااتقبل،  المرسااال بين  الدلالي الإطار  واختلاف  المساااتخدمة،

 .الواقع تمثيل في التيقن وعدم الدقة لعدم عرضة الناتجة الذهنية الصورة

 

 الذهنية  الصورة تشكّل  مراحل

 (2024)بخيت، 

 :الآتية الأبعاد في الذهنية الصورة تشكّل مراحل تتمثل

 (Cognitive Dimension)  الإدراكي البعد: أولاً 

 موقفاه  تكوين في عليهاا يعتماد  والتي  الفرد، لادى  المتراكماة والمعلوماات المعاارف  إلى الإدراكي البعاد  يشاااااير

 أو  الشااخصااية  الخبرات  مثل  متعددة، مصااادر من  المعرفة هذه  وتسُااتمد،  معينة  منظمة  أو خدمة  أو  منتج  تجاه

  ارتباطًا  البعد  هذا  ويرتبط،  دقتها  ومساتوى  الذهنية الصاورة  بناء في  وتساهم  الأفراد، بين  المتداولة  المعلومات

  وثقافته  الساابقة  خبراته ضاوء في  ويفسارها  ويحللها  به  المحيطة  المؤثرات  الفرد  يساتقبل  حيث  بالإدراك،  وثيقًا

 عناد  اساااااتادعااؤهاا يمكن  واتجااهاات معتقادات  هيئاة على العقال في  تخزيناه يتم ذهني وعي إلى  لتتحول  البيئياة،
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 أو  الناقصااااة  المعلومات  تؤدي  إذ  الذهنية،  الصااااورة دقة  تتحدد  المتوافرة  المعلومات دقة  على  وبناءً   ،الحاجة

 والصاورة الإدراك  بين  دائرية  علاقة وجود مع مشاوهة،  أو  سالبية  ذهنية صاورة تكوين  إلى  الخاطئة  المعتقدات

 .الأخرى في منهما كل تؤثر الذهنية

 (Affective Dimension)  الوجداني البعد: ثانياً

 منتج  أو  منظمة  تجاه  الساااالبية  أو  الإيجابية  ميوله عن ويعبر  ودوافعه،  الفرد  بمشاااااعر  الوجداني  البعد  يرتبط

  تأثيره أن  إلا   المعرفي،  البعد مع  بالتوازي  البعد  هذا ويتشااكل  ،لديه  المتكونة  الذهنية الصااورة  على  بناءً  معين

  ،العامة   والانطباعات  المشااعر  وتبقى  المعرفية  التفاصايل  تتلاشاى قد  حيث  الوقت،  مرور مع  ثباتاً  أكثر يكون

  ويتدرج  لها،  واساتجابته  للمنظمة  تقييمه  في ويؤثر  وانفعالاته،  الفرد  اتجاهات  توجيه  في  الوجداني  البعد  ويساهم

  تلقي  أثنااء للفرد  المزاجياة  الحاالاة أبرزهاا  من  عوامال، بعادة  يتاأثر  كماا،  والسااااالبياة  الإيجاابياة  بين ماا  البعاد هاذا

 .والبيئية الثقافية الخلفية إلى إضافة إشباعها، إلى يسعى التي والحاجات الداخلية، والدوافع المعلومات،

 (Behavioral Dimension)  السلوكي البعد: ثالثاً

 تصااارفاته  في  ذلك  ويظهر  لديه،  المتكونة  الذهنية  الصاااورة  عن  الناتج  الفرد  سااالوك  السااالوكي  البعد  يعكس

  باالبعاد مبااشااااارًا ارتبااطاًا  البعاد  هاذا  ويرتبط،  والخاارجياة  الاداخلياة المؤثرات معاالجاة بعاد  المختلفاة  وقراراتاه

  ،المنظماة   تجااه  مشااااااعر  من  يحملاه وماا معرفاة من  الفرد  يمتلكاه ماا على  يعتماد  إذ  الوجاداني،  والبعاد الإدراكي

 نحو  والميول  والتفضايلات،  الشاراء،  نوايا مثل  الأفراد،  بسالوك  للتنبؤ  مؤشارًا كونه  في  البعد  هذا  أهمية وتبرز

 .الذهنية الصورة في للتغير تبعًا والتعديل للتغيير قابل السلوك أن يؤكد كما معينة، خدمات أو سلع

 

 سمعة المنظمة وأثرها على الصورة الذهنية

 أو  الداعمين من  كانوا  سااااواء  معها،  المتعاملين  لدى  ذهنيًا  انطباعًا أو  ذهنية صااااورة  المنظمة ساااامعة  تمثل

  المنظمات من  غيرهم  أو  المنافسااااين، أو  الحكومة، أو  الموردين،  أو  العملاء،  أو  العاملين، أو  المقترضااااين،

 الأطراف  تقييم  الساامعة هذه  وتعكس  ،الشااركة  فيها تعمل  التي  والخارجية  الداخلية  البيئة  ضاامن  والأشااخاص 

 مع تعااملهم  في  إيجاابياًا  الأطراف  هؤلاء رأي كاان  فكلماا  وأنظمتهاا،  وسااااايااسااااااتهاا  المنظماة  لخادماات  المختلفاة

 نموها  تعيق  قد  التي  السالبيات على  القضااء  على والعمل وتعزيزها،  العلاقة  اساتمرار  على حرصاوا  المنظمة،

 من ممكنة  اساااتفادة  أكبر  لتحقيق  تساااعى قد  الأطراف هذه  فإن  سااالبيًا،  الانطباع  كان  إذا  أما،  واساااتمراريتها
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  ساالباً  تؤثر  خطيرة ضااعف  نقطة يمثل  ما وهو  الأخيرة، تكون قد  معاملة كل  اعتبار مع  المنظمة، مع  علاقتها

  لتلبياة  اللازم  التمويال على الحصاااااول وصاااااعوباة  المجتمع، مع  المتباادلاة  الثقاة فقادان حياث من  المنظماة على

  والمسااتفيدين  الداعمين  تحول  سااهولة مع الأزمات،  أوقات  في  والاسااتمرارية  الاسااتقرار وضاامان  احتياجاتها،

 (2011)عبد الفتاح،  .الفرصة توفرت إذا أخرى جهات إلى

 

 :المؤسسة هوية

 على  تحتوي تعريف  بطاقة  بمثابة فهي  الجمهور،  لدى بها  تعُرف  التي  الأساااسااية  البنية  المؤسااسااة هوية  تمثل

  المؤساساة هوية  وتختلف،  المميزة  والألوان  الإعلانية، الرموز  الشاعار،  التجاري، الاسام  مثل  المعلومات أبرز

  المعتقدات من مجموعة  خلال  من  للمؤساساة الجمهور  بتقييم الصاورة  ترتبط  إذ  والسامعة،  الذهنية الصاورة عن

  والنزاهة  والموثوقية  الأصااالة مثل  للمؤسااسااة  الجمهور  ينساابها  التي  بالقيم  الساامعة  تتعلق  بينما  والمشاااعر،

 خلال من  المرغوبة الصااورة  إدارة  على  بقدرتها  جيدة  ساامعة  بناء في  المؤسااسااة  نجاح  ويرتبط،  والمسااؤولية

،  المؤساااساااة   تجاه  الإيجابية رؤيتهم وتعزيز  الجماهير تصاااور  توجيه على  الهوية تعمل  إذ  واضاااحة، هوية

  بالمؤساساة  المباشارة  العلاقة  أصاحاب  بها يؤمن  التي  بالقيم  وربطها  المرغوبة الصاورة تصاميم  يشاكل  وبالتالي

 (2021)همال،  .التنافسي والتميز الثقة وتعزيز التجارية للعلامة قوية مكانة لتحقيق  استراتيجية خطوة

 

 شهرة المؤسسة:

ف شاهرة المؤساساة بأنها قدرة المساتهلك على التعرّف على العلامة أو اساتدعائها ذهنيًا وربطها بصانف   تعُرَّ

محدد من المنتجات أو الخدمات، وتقوم هذه الشاهرة على وجود علاقة ذهنية واضاحة بين العلامة والمؤساساة  

تمييزها عن العلامات المنافسااة  من جهة، وفئة المنتجات التي تقدمها من جهة أخرى، بما يسااهم في تسااهيل  

 (2014ويعزز حضورها في أذهان المستهلكين عند اتخاذ قرارات الشراء. )مرفود، 

 

 2014مرفود، ، المصدر: مدى شهرة المؤسسة،  5الشكل رقم 
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 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع 2.4
 

  التكنولوجي  التطور  نتيجة  فاعلية  أكثر  مفاهيم  نحو  التساااويقية  الوظائف  شاااهدته  الذي  التحول من  الرغم على

 تطويرهاا  في أساااااهم  بال  التقليادياة، التساااااويق  نظرياات  عن  التخلي  إلى  يؤدّ    لم  التحول  هاذا  أن  إلا   الرقمي،

  حديثة  ووسااائل  أدوات  توظيف  خلال من  وذلك  التسااويقية،  للمشااكلات  مبتكرة  حلول لإيجاد  منها  والاسااتفادة

  أنه إلا   التساويق،  مجال في  المعاصارة  المفاهيم من  الرقمي  التساويق ويعُد  ،الرقمي  التساويق  مسامى  عليها  يُطلق

 شابكة  اساتخدام  على تقتصار ممارسااته  بأن  الساائد  الاعتقاد  إلى  ذلك ويعود  الغموض، من قدر  يكتنفه يزال لا 

 الأدوات  مختلف عبر تمُارس  التي  التساويقية  الوظائف من  متكاملة  منظومة يشامل  أنه  حين  في  فقط،  الإنترنت

 الرقمي  التساويق دور يقتصار ولا ،  وغيرها  النقالة  والهواتف  والإكساترانت  والإنترانت  الإنترنت  مثل  الرقمية،

  العملية  تسابق  التي  التساويقية  الأنشاطة  جميع  ليشامل  يمتد بل  الرقمية،  القنوات عبر  والشاراء  البيع  عمليات على

  العملاء مع  مسااااتمرة علاقات  بناء  في  يسااااهم  الذي  الأمر  الخدمات،  أو  الساااالع  تقديم  وبعد  وأثناءها  الإنتاجية

  الرقمية  والتجارة  الرقمي  التساااويق مفهومي  بين  الخلط  أن كما،  المنظمة عن  إيجابية  ذهنية  انطباعات وتكوين

 يعُد  حين  في  الرقمية،  القنوات عبر  المتاجرة على  الرقمية  التجارة تقتصار  إذ  المفهوم، وضاوح عدم في  أساهم

 في  أساسية عناصر وهي  التجارية،  العلامة  وبناء  والتفاعل  التواصل على يركز  أشمل  إطارًا  الرقمي  التسويق

 مثل  الرقمي،  التسااويق  مسااميات  تعدد  أن  الصاالة  ذات  الأدبيات  كشاافت وقد،  للمنظمة  الذهنية  الصااورة تعزيز

  التحديات  أبرز  من  يعُد  المحتوى،  وتساويق  الإنترنت، عبر  التساويق  التفاعلي،  التساويق  الإلكتروني،  التساويق

 لما  الحاضار،  الوقت  في  واساتخدامًا  شايوعًا الأكثر  يعُد  الرقمي  التساويق  مصاطلح أن إلا   دراساته،  تواجه  التي

)الشااامري،    .للمنظمات  الذهنية الصاااورة وتعزيز  العملاء تصاااورات على  التأثير  في  شااامولية من  يعكساااه

2017 ) 

ويعُدّ التساااويق الرقمي، من خلال المزيج التساااويقي الرقمي، أداة تنفيذية فاعلة تساااهم في توجيه الأنشاااطة  

التساويقية داخل المنظمات والتحكم في عناصارها الأكثر تأثيرًا، بما يحقق تلبية احتياجات الأساواق المساتهدفة  

توزيع، والترويج، التي لم تعد تقتصار على وإشاباعها بكفاءة، ويشامل هذا المزيج عناصار المنتج، والساعر، وال

الإطاار التقليادي، بال أصااااابحات تمُاارس عبر القنوات الرقمياة بماا يواكاب التطورات الحاديثاة ويعزز القادرة  

تبرز العلاقة الوثيقة بين التسااويق الرقمي والصااورة الذهنية، إذ يؤثر   وفي هذا السااياق  ،التنافسااية للمنظمات

المزيج التساويقي الرقمي في تشاكيل وتعزيز الانطباعات الذهنية لدى العملاء، ليس   الاساتخدام الفعّال لعناصار

ا فأصااابح العملاء أكثر ،  فقط على المساااتوى الوظيفي أو الاساااتهلاكي، وإنما على المساااتوى العاطفي أيضاااً
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ارتباطًا بالصااااورة الذهنية المتكونة لديهم عن المنظمة، والتي تتأثر بشااااكل مباشاااار بطريقة تقديم المنتجات  

والخدمات، وأساااليب الترويج الرقمي، وتجربة التفاعل عبر المنصااات الرقمية، مما يجعل التسااويق الرقمي 

، واخرين  )الخضاااري  للمنظمات.أحد أهم الأدوات الاساااتراتيجية في بناء صاااورة ذهنية إيجابية ومساااتدامة  

2023) 

وكذلك أصااابح التساااويق الإلكتروني أحد الحقول الرئيساااية في علم التساااويق وإدارة الأعمال، إذ باتت قدرة 

المؤسااسااات على البقاء وتحقيق أهدافها وتحسااين صااورتها لدى الزبائن مرتبطة ارتباطًا وثيقًا بمدى فعاليتها  

فقد تحول مفهوم التسااويق من شااكله التقليدي    ،في تسااويق منتجاتها وخدماتها وأفكارها عبر الوسااائل الرقمية

إلى التسااويق المعاصاار، الذي اسااتغل أدوات وتقنيات جديدة أكثر ساارعة وكفاءة في الوصااول إلى الجمهور 

وفي ظل بيئة ديناميكية تتسام  ،  المساتهدف، بغض النظر عن تعدد المنتجات أو تقارب الأساعار مع المنافساين

بالمنافساة القوية ومتطلبات جمهور متزايدة، لم تعد الصاورة الذهنية للمؤساساة تعتمد فقط على جودة المنتج أو 

السااعر، بل على قدرة المؤسااسااة على اسااتخدام التسااويق الرقمي للوصااول إلى العملاء بأساارع الطرق وأقل 

م  وبالتالي أصابح التساويق الرقمي أداة رئيساة لتعزيز الصاورة الذهنية للمؤساساات، خاصاة في العال   ،التكاليف

  الثاالاث، حياث يساااااهم بفااعلياة في تكوين إدراك إيجاابي لادى العملاء ويعزز الثقاة والولاء للعلاماة التجاارياة.

 (2014)مرفود، 

 

 الخاتمة  2.5
 

  بناء  خلال من  للمنظمة،  الذهنية والصورة  الرقمي  التسويق  بين  العلاقة  تحليل 2017دراسة الشمري،    تناولت

  بأبعاده  مساااتقلًا   متغيرًا بوصااافه  الرقمي  التساااويق  في  تمثلا  رئيساااين متغيرين  اعتمد  ومفاهيمي فكري  إطار

  بأبعادها  تابعًا  متغيرًا  بوصافها  للمنظمة  الذهنية والصاورة  ،(والاحتفاظ  التعلم،  المشااركة،  التواصال،  الجذب،)

 في  ميدانيًا  أجُريت  حيث  التحليلي،  الوصااافي  المنهج  الدراساااة  واعتمدت  ،(والرغبة  الدافع،  التأثير،  الإدراك،)

 على  وُزعت  التي  الاسااتبانة  أداة  باسااتخدام  المقدسااة،  كربلاء فرع  –  العراقية للاتصااالات ساايل  آساايا شااركة

 الإحصااائي  البرنامج  باسااتخدام صااالحة  اسااتبانة(  79)  تحليل  وتم عاملًا،(  88) عددهم  البالغ  الدراسااة  مجتمع

(SPSS)  ،للمنظمة  الذهنية والصااورة  الرقمي  التسااويق بين  العلاقة  طبيعة  على  التعرف  إلى  الدراسااة وهدفت  

 ذي  تأثير أو  ارتباط علاقة  وجود عدم  أظهرت  نتائجها أن  إلا  تعزيزها،  في الرقمي  التسااااويق  إسااااهام  ومدى

  الدراساااة أوصااات  النتائج،  هذه ضاااوء وفي،  للمنظمة  الذهنية  الصاااورة في  الرقمي  للتساااويق  معنوية دلالة



29 

  

  أنشطتها  في  أساسيًا  عنصرًا  باعتباره  المبحوثة، الشركة  قبل من أكبر  اهتمامًا الرقمي  التسويق  إيلاء  بضرورة

 .تقدمها التي للخدمات الرقمية الطبيعة ظل في سيما ولا  التسويقية،

فقد هدفت إلى التعرف على طبيعة العلاقة بين آليات التسويق الهجومي المتمثلة في   2024أما دراسة بخيت،  

)التساويق الفيروساي، الكمائن التساويقية، التساويق عبر الوساائط المحيطة، والتساويق الضاجيجي( وأثرها في 

د الإدراكية تشاكيل أبعاد الصاورة الذهنية للمشاروعات الصاناعية الصاغيرة والمتوساطة، والمتمثلة في الأبعا

واعتمدت الدراساة على المنهج الاساتنباطي، حيث جُمعت البيانات الميدانية باساتخدام    ،والوجدانية والسالوكية

قائمة اساتقصااء وُزعت على مديري وأصاحاب المشاروعات الصاغيرة والمتوساطة في إقليم القاهرة الكبرى،  

ليل البيانات باستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية المتقدمة، من وتم تح،  ( مفردة326وبلغ حجم العينة )

(، والانحادار المتعادد، وتحليال المساااااار، باالاعتمااد على MANOVAبينهاا تحليال التبااين متعادد المتغيرات )

. وأظهرت نتاائج الادراساااااة وجود علاقاة ذات دلالاة معنوياة بين آلياات التساااااويق  AMOSو  SPSSبرناامجي  

الهجومي وأبعاد الصااورة الذهنية الثلاثة، حيث أسااهمت هذه الآليات بدرجات متفاوتة في تفسااير التباين في 

ة الذهنية،  الأبعاد الإدراكية والوجدانية والسالوكية، وكان للتساويق الفيروساي التأثير الأقوى في تشاكيل الصاور

كما بينت  ،  يليه أساالوب الكمائن التسااويقية، ثم التسااويق عبر الوسااائط المحيطة، وأخيرًا التسااويق الضااجيجي

الدرجة، إذ لم يكن النتائج أن بعض آليات التسااويق الهجومي لا تؤثر على جميع أبعاد الصااورة الذهنية بنفس  

وأكدت الدراسااة في ضااوء نتائجها على ،  للتسااويق عبر الوسااائط المحيطة تأثير معنوي على البعد الساالوكي

أهمية تبني المشاااروعات الصاااغيرة والمتوساااطة لاساااتراتيجيات التساااويق الهجومي، ولا سااايما التساااويق  

 الفيروسي، لما له من دور فاعل في تعزيز الصورة الذهنية لدى الجمهور المستهدف. 

في ساياق الانفتاح الاقتصاادي الذي عرفته الجزائر وما صااحبه من تشابع ساوق   2014وجاءت دراساة مرفود 

الاتصاالات واحتدام المنافساة بين المتعاملين الثلاثة )موبيليس، نجمة، وأوريدو(، حيث تساعى هذه المؤساساات  

ني وبناء  إلى تحساين صاورتها لدى الزبائن من خلال توظيف التكنولوجيا الحديثة، ولا سايما التساويق الإلكترو

وهدفت الدراسااة إلى التعرف على دور التسااويق الإلكتروني في تحسااين  ،  قنوات تواصاال فعّالة مع العملاء

واعتمدت الدراساة على   ،صاورة المؤساساة لدى زبائن مؤساساة اتصاالات الجزائر للهاتف النقال )موبيليس(

( مفردة من 80ميدانية على عينة عشااوائية مكونة من )  المنهج الوصاافي التحليلي، من خلال إجراء دراسااة

مساتهلكي خدمات موبيليس، باساتخدام الاساتبيان كأداة لجمع البيانات، التي تم تحليلها بالاعتماد على البرنامج  

وأسافرت نتائج الدراساة عن وجود دور إيجابي للتساويق الإلكتروني في تحساين صاورة  ،  (SPSSالإحصاائي )
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المؤسااااسااااة لدى الزبائن، بما يعكس أهمية الاعتماد على الأدوات الإلكترونية في تعزيز الصااااورة الذهنية  

 للمؤسسات العاملة في قطاع الاتصالات في ظل المنافسة المتزايدة. 

 في  المحتوى  تساااويق عناصااار  أحد  باعتبارها  الثقة دور على  التعرف  إلى  2022،  الجابري  راساااةد هدفتو

 على  الدراسااة واعتمدت،  العربية  مصاار  جمهورية في  العاملة الاتصااالات  لشااركات  التسااويقية  المكانة تعزيز

  الدراسااااة  نتائج وأظهرت،  مفردة( 384)  حجمها  بلغ عينة  على  ميدانيًا  طُبّ قت  حيث  تحليلي،  وصااااافي منهج

 وجود  جااناب  إلى  التساااااويقياة،  والمكااناة  المحتوى في  الثقاة  بين معنوياة دلالاة  ذات موجباة  ارتبااط علاقاة وجود

 معنوية  مساااتوى  عند  الاتصاااالات  لشاااركات  التساااويقية  المكانة تعزيز  على  المحتوى في  للثقة  معنوي  تأثير

ا عاملًا   باعتباره موثوق  تسااويقي  محتوى  بناء  أهمية  على  نتائجها خلال من  الدراسااة  وأكدت، (0.05)   رئيسااً

 .الاتصالات لشركات التسويقية المكانة وتحسين التنافسي الموقع دعم في

أثر المزيج التسااويقي الرقمي، المتمثل في عناصااره الأساااسااية   2023وتناولت دراسااة الخضااري واخرين،  

)المنتج، السااعر، التوزيع، الترويج(، في تعزيز الصااورة الذهنية لقطاع الاتصااالات الخليوية الفلسااطيني في 

واعتمدت الدراسااة المنهج الوصاافي التحليلي لجمع البيانات وتحليلها بما   العملاء،قطاع غزة من وجهة نظر  

يتوافق مع أهداف البحث، وأساافرت نتائج الدراسااة عن وجود أثر ذو دلالة إحصااائية لجميع عناصاار المزيج 

التساااااويقي الرقمي في تعزيز الصاااااورة الاذهنياة لقطااع الاتصاااااالات لادى العملاء، مماا يبرز أهمياة تبني  

 ة الذهنية للمؤسسات العاملة في هذا القطاع.يات متكاملة للتسويق الرقمي في تحسين الصوراستراتيج

الدراساة إلى توضايح أثر الاتصاال التساويقي في البنوك على تحساين   فتهدف  2016أما دراساة بلوني وودوع،  

الميزة التنافساااية، مع التركيز على عنصااار الترويج كوسااايلة لإقناع العملاء وإعلامهم بخدمات المصاااارف 

وتحفيزهم على اساتخدامها، وتم تطبيق الدراساة على وكالتي البنك الخارجي الجزائري وبنك الخليج الجزائر  

 لاختبار مدى تأثير الاتصال التسويقي في تعزيز الميزة التنافسية.بالمدية 
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 . ميدانية  دراسة : التسويقية المكانة  تعزيز في المحتوى  ثقافة  دور. (2022)ع.  الجابري، •

  شركة :  الصيادلة   لدى  الذهنية  الصورة  تشكيل  في   العامة  للعلاقات  الاتصالي  الدور(.  2020. )ي   النوافلة، •

 . أنموذجاً  للأدوية   الأردنية  الحكمة

ف.  •   الاجتماعي   التواصل  شبكات   عبر  الإعلامية   للمؤسسات   الذهنية   الصورة  إدارة (.  2021)  همال، 

 . الجزائر  لخضر، الحاج   باتنة جامعة(. دكتوراه أطروحة)

)م   سالم،&    ،.ن  التلباني،   ، .م   الخضري، •   تعزيز   في   الرقمي  التسويقي  المزيج  عناصر  أثر(.  2023. 

 . العملاء نظر وجهة من غزة بقطاع   الفلسطيني الخليوية الاتصالات لقطاع   الذهنية الصورة

  دراسة :  للمنظمة  الذهنية  الصورة  أبعاد  تشكيل على  وأثره  الهجومي التسويق(.  2024. )ت .  م.  أ بخيت، •

  العربية   المجلة .  الكبرى   القاهرة  بإقليم   الحجم  ومتوسطة   الصغيرة   الصناعية  المشروعات  على   تطبيقية 

 .  56–25(, 3)44, للإدارة 
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 التسويق الرقمي استبيان 
منكم التكرم بالإجابة  أثر التسويق الرقمي، ونرجو  أيديكم استبياناً حول الدراسة الميدانية، أضع بين في إطار  

  ، المناسب، علماً بانه لا توجد إجابة صحيحة او خاطئة أمام الخيار  (   من خلال وضع علامة ) عن الأسئلة 

 الأساسي من الاستبيان هو التعرف على ارائكم وتوجهاتكم. فالهدف 

 

 البيانات الشخصية:

 ذكر        انثى  الجنس:

 فأكثر   ٥١              ٥٠الى  ٤١من             ٤٠الى  ٣١من              أقلفسنة  ٣٠العمر: 

 سنوات ١٠سنوات        اكثر من  ١٠إلى  ٥من سنوات          ٥اقل من  الخبرة:

 الفقرات 
موافق  
 بشدة 

 محايد  موافق 
غير 
 موافق 

غير 
موافق  
 بشدة 

 الجذب 
تستخدم الشركة نوافذ اعلانية رقمية في استمالة  

 وجذب عملائها 
     

تحفز قنوات التسويق الرقمي المستخدمة من قبل  

 الشركة العملاء وتشجعهم على اختيار منتجاتها 
     

تقوم الشركة بحملات ترويجية مستمرة ودورية  

عبر قنوات التسويق الرقمي لجذب أكبر عدد  

 ممكن من العملاء 

     

 التواصل 
تستخدم الشركة القنوات الرقمية لأجراء  

الاتصالات الشخصية بالعملاء وبناء علاقات جيدة  

 معهم

     

تستخدم الشركة الرسائل الالكترونية في تحديث  

 المعلومات عن خدماتها الجديدة 
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تتبنى الشركة خاصية الخدمة حسب الطلب في  

 تسويق الخدمة للعملاء 
     

 المشاركة 
تتبنى الشركة سياسة اشراك العميل عبر القنوات  

 الرقمية في اتمام عملياتها التسويقية 
     

تتبنى الشركة سياسة اقامة المسابقات وتقديم  

 الجوائز عبر التطبيقات الرقمية 
     

تحرص الشركة على توفير موقع ويب متعدد  

اللغات لتحفيز العملاء على التواصل والمشاركة  

 في اتمام عملياتها التسويقية 

     

 التعلم 
تستخدم الشركة القنوات الرقمية للتعرف على  

 تفضيلات العملاء وسلوكهم الشرائي 
     

تقوم الشركة بأجراء البحوث والدراسات  

الاستقصائية عبر الانترنت للتعرف على  

 تفضيلات عملائها 

     

تعتمد الشركة على ردود افعال العملاء في تطوير  

 وتحسين خدماتها 
     

 الاحتفاظ 
تقوم الشركة بالتحديث المستمر لمحتوى موقعها  

 الالكتروني للاحتفاظ بالعملاء 
     

تراعي الشركة خاصية الامان للعملاء عند تسويق  

 خدماتها رقميا 
     

تهتم الشركة بخصوصية بيانات عملائها عند  

 تسويق خدماتها رقميا 
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 استبيان الصورة الذهنية 

بانه لا    نرجو منكم التكرم بالإجابة عن الأسئلة من خلال وضع علامة )   المناسب، علماً  ( أمام الخيار 

 توجد إجابة صحيحة او خاطئة، فالهدف الأساسي من الاستبيان هو التعرف على ارائكم وتوجهاتكم. 

 

 البيانات الشخصية: 
 الجنس: ذكر        انثى 

 فأكثر   ٥١              ٥٠الى  ٤١من            ٤٠الى  ٣١سنة فأقل             من  ٣٠العمر: 

 سنوات  ١٠سنوات        اكثر من  ١٠إلى   ٥سنوات         من  ٥الخبرة: اقل من 

 

 الفقرات 
موافق  
 بشدة 

 محايد  موافق 
غير 
 موافق 

غير 
موافق  
 بشدة 

 الإدراك  
يتأثر مستوى ادراك العملاء للشركة بالانطباعات  

 والتصورات الراسخة في أذهانهم 
     

تلعب الوسائل الترويجية للشركة دورا كبيرا في  

 ادراك العملاء لصورتها الذهنية 
     

يوجد ارتباط وثيق بين علاقة الشركة بعملائها  

 ومستوى ادراكهم لها 
     

 التاثير  
      تؤثر الصورة الذهنية للشركة على ثقة العملاء بها 

يتأثر سلوك العميل بصحة ودقة المعلومات التي  

 تقدمها الشركة 
     

تتأثر الصورة الذهنية للشركة بجودة خدماتها  

 المقدمة 
     

 الدافع 
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تلبية الشركة لحاجات ورغبات العميل يدفعه  

 لتكرار التعامل معها 
     

يحدد تعامل موظفي الشركة مع العملاء قرار  

 استمرارهم بالتعامل معها 
     

تحفز الصورة الذهنية للشركة العميل الى تكرار  

 عمليات شراء منتجاتها 
     

 الرغبة 
      تقدم الشركة خدماتها لعملائها بناءا على رغباتهم 

تتوفر لدى عاملي الشركة الرغبة في تقديم افضل 

 خدمة للعميل
     

تولد الصورة الذهنية للشركة الانطباع الايجابي  

 للعميل في التعامل معها 
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