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 في تعزيز الرهرة الذىشية لمسشظسة وتأثيرهالتدهيق الرقسي                     

 بغداد -بحث تحميمي في شركة زين العراق للاترالات                    
Digital marketing and its impact on enhancing the mental image of 

the organization-  Analytical research at Zain Iraq Telecom –  
Baghdad                                                                                                                  

                                                                                 
                         Pr.Dr. Maha Arif Breesam  أ. د. ميا عارف بريدم             

  

                                                                        الجامعة السدتشررية –كمية الإدارة والاقتراد 

 

 السدتخمص:
والرررتعمم  والتهاصررر    والسذررراركة  يختبرررر ال حرررث ترررأثير التدرررهيق الرقسررري وابعررراده  الجرررذ         

 مشظسرات مرن العديرد بران في تعزيز الرهرة الذىشية لمسشظسة ، وقد تسثمر  مذرةمة ال حرث والاحتفاظ(

 تعزيررز فرري دور مررن لررو ومررا الرقسرري لمتدررهيق والفاعمررة الحيهيررة الاىسيررة ترردرك لا العراقيررة الاعسررال

 السشظسرررات ىرررذه ادارة عمررر  القرررانسين اىتسررام قمرررة الررر  ذلررر  يعررهد وقرررد   لمسشظسرررة الذىشيرررة الرررهرة

وتكسرن أىسيرة  عشيرا   الستكهنرة الذىشيرة الرهرة تعزيز في اىسيتو ادراك عن فزلا الرقسي بالتدهيق

ال حررث مررن أىسيررة متغيراتررو ، فستغيررر التدررهيق الرقسرري ترتكررز فكرتررو عمرر  كي يررة تدررخير التكشمه يررا 

بذرة  م اشرر لت رادل السعمهمرات  من والتهاصر  معيرانلجع  التدهيق اكثر فاعمية في  ذ  انت اه الزبر

ن خرلال تقرديم السشراف  مر مبيدف تمبيتيا وتحقيق حالة الرضا لرديي مورغ اتي موالهقهف عم  حا اتي

  وىررذا مسررا كرريشعةس ايجابررا عمرر  تعزيررز الرررهرة الذىشيررة لمذررركة ويترري  ليررا  موبسررا يفررهق تهقعرراتي

 امةانية بشاء علاقات طي ة ومعسقة م  زبانشيا وتعزيز ولانيم والسحافظة عمييم.
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لجس  البيانات التي تم تهزيعيا عم  عيشة قردية تسثم  برررر  مدير  لقد تم اكتخدام الاكت انة كاداة

وقد اشتس  ال حث  ( مدتجي اً  ،56عام الذركة ومديري الأقدام ومدؤولي الذعب ( والتي ضس   

عم  فرضية رنيدة انبثق  مشيا خسس فرضيات فرعية   و لقياس مدتهى ا ابات العيشة الس حهثة 

مشيا الهكط الحدابي  اكتخدام مجسهعة من الأكاليب الاحرانية واخت ار فرضيات ال حث تم

وذل  من خلال تطبيق البرنامج  ال ديط الانحدار الخطي السهزون والانحراف السعياري ومعام 

 ( .SPSS V25الاحراني  

ال احثة ال  مجسهعة من الشتانج كان من أىسيا و هد تأثير معشهي لمتدهيق   تهصم          
 تعزيز الرهرة الذىشية لمذركة . الرقسي في

 الكمسات السفتاحية : التدهيق الرقسي ، الرهرة الذىشية لمذركة.

                                                                                                                            

Abstract                                                                             

  The research tests the impact of digital marketing and its dimensions (attraction, 

communication, participation, learning and retention) in enhancing the mental image 

of the organization, and the research problem was that many Iraqi business 

organizations do not realize the vital and effective importance of digital marketing and 

its role in enhancing the mental image of the organization. This is due to the lack of 

interest in the management of these organizations in digital marketing, as well as the 

realization of its importance in enhancing the mental image formed about it. Direct 

exchange of information and standing on their needs and desires in order to meet them 

and achieve a state of satisfaction for them by providing benefits and beyond their 

expectations, and this will reflect positively on enhancing the mental image of the 

company and allow it to build good and in-depth relationships with its customers and 

enhance their loyalty and maintain them.                                                                              

                                       

The questionnaire was used as a tool to collect data that was distributed to an 

intentional sample represented by (the general manager of the company, department 

managers and people's officials), which included (56) respondents. Research 

hypotheses A group of statistical methods were used, including the weighted mean, 

standard deviation and simple linear regression coefficient, through the application of 

the statistical program (SPSS V25).                                                                                        

                              



 ..........               ِغٍخ فظ١ٍخ ِزخظظخ ِؾىّخ      ِغٍخ اٌعٍَٛ الإداس٠خ اٌعشال١خ          
  

 

3 

 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
2
2

 

 

   The researcher reached a set of results, the most important of which was the presence 

of a significant effect of digital marketing in enhancing the mental image of the 

company,                  

Keywords: Digital Marketing, The Mental Image Of The Company.                                 

                                                                    

                                                                                         

                                                                                                              الممدمح 

نغخا لغيؾر عجد مؽ التكشؾلؾجيات الججيجة والستظؾرة خاصة في عالؼ الاترالات                  
ونية ومؾاقع التؾاصل الاجتساعي, والسعمؾمات والتكشؾلؾجيا الخقسية, كغيؾر الانتخنت والسؾاقع الالكتخ 

واللافتات والذاشات الخقسية التي انتذخت بذكل كبيخ ومتدارع في الدشؾات القميمة الساضية وصؾلا الى 
وقتشا الحاضخ. ىحه التظؾرات الكبيخة والستدارعة جعمت مشغسات الاعسال امام تحجيات ججيجة, تتسثل في 

ا باتجاه تحقيق اىجافيا السخغؾبة . فزلا عؽ ذلػ فقج شسل ىحا كيفية استخجام ىحه التكشؾلؾجيا وتدخيخى
التظؾر بخوز مجالات تدؾيكية حجيثة ومتظؾرة ابخزىا التدؾيق الخقسي , الحي يعج الاسمؾب التدؾيقي 
الابخز في العرخ الحالي, نغخا لتسيده بالدخعة والجقة والتحسيل الدخيع لمسعمؾمات والتؾاصل السباشخ مع 

زلا عؽ دوره الحيؾي والاساس في تشفيح الأنذظة التدؾيكية لسشغسات الاعسال التجارية بذكل الدبائؽ, ف
عام وشخكات الاترالات بذكل خاص كؾن الظابع الخقسي اصبح ىؾ الغالب عمى معغؼ خجماتيا 

 السقجمة لدبائشيا, اضافة الى استخجاميا للأدوات الخقسية في تدؾيق تمػ الخجمات.

كمة البحث بان العجيج مؽ مشغسات الاعسال العخاقية لا تجرك الاىسية الحيؾية ذوقج تجدجت م    
والفاعمة لمتدؾيق الخقسي وما لو مؽ دور في تعديد الرؾرة الحىشية لمسشغسة , وقج يعؾد ذلػ الى قمة 
 اىتسام القائسيؽ عمى ادارة ىحه السشغسات بالتدؾيق الخقسي فزلا عؽ ادراك اىسيتو في تعديد الرؾرة

ويدتسج البحث الحالي اىسيتو مؽ اىسية التدؾيق الخقسي الحي يتجدج مؽ خلال الحىشية الستكؾنة عشيا . 
ابعاده )الجحب , والتؾاصل , والسذاركة, والتعمؼ والاحتفاظ( في تعديد الرؾرة الحىشية لمسشغسة كؾن 

ئؽ الذخائية عؽ طخيق تعديد الأخيخ ىؾ ما تدعى اليو مشغسات الاعسال عسؾما لمتأثيخ عمى قخارات الدبا
وتحديؽ سسعة علامتيا التجارية وتحقيق صؾرة متسيدة ليا، وييجف البحث لمتعخف عمى مجى اىتسام 
شخكة زيؽ العخاق للاترالات فخع بغجاد بيحا الشؾع مؽ التدؾيق ومجى مداىستو في تعديد صؾرتيا 

 الحىشية لجى زبائشيا .

ــ تسثمت قرجية عيشة اختيخت وقج, مميؽ في شخكة زيؽ العخاق تسثل مجتسع البحث بجسيع العا         بــ
 مدتؾى  لكياس و,  مدتجيبا  ( 56) شسمت والتي ( الذعب ومدؤولي الأقدام ومجيخي  الذخكة عام مجيخ)

 مشيا الاحرائية الأساليب مؽ مجسؾعة استخجام تؼ البحث فخضيات واختبار السبحؾثة العيشة اجابات
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 تظبيق خلال مؽ وذلػ البديط الخظي الانحجار ومعامل السعياري  والانحخاف السؾزون  الحدابي الؾسط
 ( .SPSS V25) الاحرائي البخنامج

 في ججا قميل بجدء الا يديؼ لا الخقسي التدؾيق ان اىسيا مؽ كان الاستشتاجات مؽ عجد الى التؾصل تؼ
 بذكل عمييا الاعتساد يسكؽ ولا مؤثخة غيخ السداىسة ىحه وان,  الحىشية لمذخكة السبحؾثة الرؾرة تعديد
 مؽ عجد الى التؾصل تؼ الاستشتاجات ضؾء وفي,  قخاراتيا اتخاذ في الذخكة قبل ادارة مؽ كبيخ

 لتعديد متؾازن  بذكل الخقسي التدؾيق ابعاد كافة السبحؾثة الذخكة ادارة  تعتسج ان  اىسيا كان التؾصيات
  مذاركاتيؼ عبخ التدؾيكية انذظتيا دعؼ في السذاركة عمى زبائشيا تذجيع خلال مؽ الحىشية صؾرتيا

 . الاجتساعي التؾاصل ووسائل الافتخاضية السجتسعات في

ولاجل تحقيق اىجاف البحث تؼ تؾزيعو في أربعة مباحث ، إذ خرص السبحث الأول لمسشيجية ، وركد 
ث عمى الجانب العسمي، بيشسا شكل السبحث الثاني عمى الجانب الشغخي ، في حيؽ ركد السبحث الثال

                                                                                           السبحث الخابع لاىؼ الاستشتاجات والتؾصيات .

 الس حث الاول : مشيجية ال حث                             
 مذةمة ال حث -اولًا : 

ان التظؾر الكبيخ الحي يذيجه العالؼ في مجال تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات, والتؾجو                
قادرة عمى مؾاكبة  ةحجيث ةنحؾ العالؼ الخقسي جعل مشغسات الاعسال تبحث عؽ ادوات ووسائل تدؾيكي

مؽ اجل تعديد صؾرتيا الحىشية  ىحا التظؾر وتمبية احتياجات زبائشيا الحالييؽ والسحتسميؽ بكفاية وفاعمية
 الرعيج عمى انو الا مسا قادىا الى اعتساد التدؾيق الخقسي, وخمق نؾع مؽ الؾلاء لعلامتيا التجارية

 ومشيا الذخكة السبحؾثة لا تجرك الاىسية الحيؾية الاعسال العخاقية مشغسات مؽ السحمي فان العجيج
يعؾد ذلػ الى قمة  وقجديد الرؾرة الحىشية لمسشغسة , الخقسي وما لو مؽ دور في تع لمتدؾيق والفاعمة

 الرؾرة فزلا عؽ ادراك اىسيتو في تعديد الخقسي السشغسات بالتدؾيق ىحه ادارة عمى القائسيؽ اىتسام
     :  ، عميو يسكؽ تحجيج مذكمة البحث بالتداؤلات الاتيةالستكؾنة عشيا الحىشية

 ؟ىل تتبشى عيشة البحث التدؾيق الخقسي في تحديؽ صؾرتيا الحىشية  -  

 ابعاد التدؾيق الخقسي في الذخكة السبحؾثة ؟  تظبيقما مدتؾى  -

 ابعاده تؤثخ في تعديد الرؾرة الحىشية لمذخكة السبحؾثة ؟ ىل ان التدؾيق الخقسي و -
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 أىسية ال حث  -ثانياً : 

  -تتجدج اىسية البحث بالاتي :            

يعج التدؾيق الخقسي مؽ السفاليؼ الحجيثة الحي يسارس في العجيج مؽ مشغسات الاعسال التي اخحت 1- 
 تعتسجه في تحقيق اىجافيا التدؾيكية مسا يتظمب دراسة الابعاد التي تديؼ في نجاحو   .

في الذخكة السبحؾثة واىسيتيا في التؾاصل مع زبانيا محاولة ابخاز مكانة ابعاد التدؾيق الخقسي  -2
ججد مؽ خلال تحديؽ جؾدة خجماتيا وتخفيض كمفيا مسا يجي الى  زبائؽالحالييؽ والدعي في جحب 

 كدب ولائيؼ ومؽ ثؼ الاحتفاظ بيؼ .الى زيادة حالة الخضا لجييؼ والحي يقؾد 

ؾاصل مع جيؾد باحثيؽ اخخيؽ لاتسام تقجيؼ اطار فكخي بذأن متغيخات البحث وذلػ لغخض الت -3
 واغشاء السؾضؾع فكخيا.

الرؾرة الحىشية   رفج السكتبة العخاقية والعخبية ببحث نغخي وتظبيقي في مجال التدؾيق الخقسي و -4
 . والتي يسكؽ اعتسادىا في الجراسات والبحؾث السدتقبمية

 اىداف ال حث -ثالثا:

 -ييجف البحث الى تحقيق الاتي :      

 تذخيص مدتؾى متغيخات البحث )التدؾيق الخقسي و الرؾرة الحىشية لمذخكة السبحؾثة( . 1-

اثارة اىتسام ادارة الذخكة السبحؾثة بستغيخات البحث لاىسيتيا وتكامميا في رفع مدتؾى ادائيا الحالي  -2
 والسدتقبمي.

الرؾرة الحىشية لمذخكة  دتؾضيح وتحميل ابعاد التدؾيق الخقسي ومعخفة مجى تأثيخىا في تعدي - -3
 السبحؾثة  .

 . تجديج التخابط والتفاعل بيؽ الؾاقع الشغخي والتظبيقي لسؾضؾع البحث الحالي في قظاع الاترالات -4

 السخطط الفرضي لم حث -رابعاً :
 ( تأثيخ الستغيخ السدتقل )التدؾيق الخقسي وابعاده( في الستغيخ السعتسج ) 1يؾضح الذكل ) 

 الحىشية لمذخكة ( .الرؾرة 
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 ( السخطط الفرضي لم حث1شة   
 .السرجر: إعجاد الباحثة  

  -خامساً: فزضياخ الثحث:

 -اعزٕذ اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ اٌفشػ١خ اٌزٟ أجضمذ ِٕٙب اٌفشػ١بد اٌفشع١خ الار١خ5     

 اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ5 -

 . ٠ٛعذ رؤص١ش راد دلاٌخ ِع٠ٕٛخ ٌٍزغ٠ٛك اٌشلّٟ فٟ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخ اٌّجؾٛصخ

 اٌفشػ١بد اٌفشع١خ5 -

 ٌّجؾٛصخ٠ٛعذ رؤص١ش راد دلاٌخ ِع٠ٕٛخ ٌٍغزة فٟ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخ ا . 

 ٠ٛعذ رؤص١ش راد دلاٌخ ِع٠ٕٛخ ٌٍزٛاطً فٟ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخ اٌّجؾٛصخ . 

 ٠ٛعذ رؤص١ش راد دلاٌخ ِع٠ٕٛخ ٌٍّشبسوخ فٟ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخ اٌّجؾٛصخ  . 

 ٠ٛعذ رؤص١ش راد دلاٌخ ِع٠ٕٛخ ٌٍزعٍُ فٟ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخ اٌّجؾٛصخ . 

 ؽزفبظ فٟ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخ اٌّجؾٛصخ٠ٛعذ رؤص١ش راد دلاٌخ ِع٠ٕٛخ ٌلا  . 

 -سادساً: مجتمع وعينح الثحث:

ِٓ عششح ششوبد ٟ٘ )اع١ب  ٚاٌزٞ ٠زؤٌف اٌعشاقفٟ لطبع الارظبلاد رُ اعشاء اٌجؾش فٟ       

ع١ً, ارظبٌٕب, اٌجش٠ذ اٌعشالٟ, ص٠ٓ اٌعشاق, ششوخ الارظبلاد ٚاٌجش٠ذ اٌعشال١خ, ششوخ ِغبساد 

ق ر١ً, عشالٕب, وٛسن رٍىَٛ , ٚا١ِٕخ اٌىف١ً( ٚلذ رُ اخز١بس ششوخ )ص٠ٓ ٌلارظبلاد, عشا

ٚلذ رّضً  ,اٌجبؽضخ  ِع ٚرعبٚٔٙب اٌششوخ ٚؽج١عخ ٌّمزؼ١بد رجعب اٌجؾش ِٛلعب لاعشا ءاٌعشاق( 

, ٚلذ اخز١شد ع١ٕخ لظذ٠خ رّضٍذ ثــــ )ِذ٠ش عبَ ِغزّع اٌجؾش ثغ١ّع اٌعب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ 

( اعزّبسح اعزجبٔخ, ٚلذ وبٔذ 60اٌششوخ ِٚذ٠شٞ الألغبَ ِٚغؤٌٟٚ اٌشعت (, ار رُ رٛص٠ع ) 

%( ِٓ عذد 93.3( اعزجبٔخ أٞ اثٕغجخ )56اٌظبٌؾخ ِٕٙب ٚاٌزٟ اعزّذد فٟ اٌغبٔت اٌزطج١مٟ )

 الاعزّبساد اٌّٛصعخ  . 

 -دواخ الاحصائيح:ساتعاً: الأسالية والأ

اعزّذ اٌجؾش عٍٝ ِغّٛعخ ِٓ اٌّمب١٠ظ ٚالأعب١ٌت الاؽظبئ١خ فٟ ع١ٍّخ رؾ١ًٍ ِٚعبٌغخ       

 ٚالأؾشاف اٌّٛصْٚ اٌؾغبثٟ اٌٛعؾ ِٕٙب ٚاخزجبس اٌفشػ١بد ٚطٛلاً اٌٝ أ٘ذاف اٌجؾش

 

 المتغير المستقل

 التدهيق الرقسي

 المتغير المعتمد

 الرهرة الذىشية 

 
  الاحتفاظ التعلم المشاركة التواصل الجذب
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الاؽظبئٟ , ٚعشٜ ِعبٌغزٙب ثبعزخذاَ اٌجشٔبِظ اٌجغ١ؾ  اٌخطٟ الأؾذاس ِٚعبًِ اٌّع١بسٞ

(SPSS )V.25 . 

 الس حث الثاني: الجانب الشظري لم حث 
 أولًا: التدهيق الرقسي:

 كيتم تشاول الفقرات الاتية :
 :مفيهم التدهيق الرقسي-1

ثااابٌشمُ ِااآ رؾاااٛي اٌٛظااابئف اٌزغااا٠ٛم١خ أٌاااٝ ِفٙاااَٛ عذ٠اااذ أوضاااش فبع١ٍاااخ ِاااع اٌزىٌٕٛٛع١اااب       

اٌشل١ّاااخ. ألان أٔٙاااب ٌاااُ رزخٍاااٝ عااآ ٔلش٠ااابد اٌزغااا٠ٛك اٌزم١ٍذ٠اااخ اٚ رٕىش٘اااب   ٚأّاااب اعااازطبعذ 

الاعااازفبدح ِٕٙاااب ٚرط٠ٛش٘اااب لا ٠غااابد ؽٍاااٛي ِجزىاااشح ٌّشااابوٍٙب , ٚرٌاااه ثبٌزٛطاااً اٌاااٝ ادٚاد 

شف ثبٌزغااا٠ٛك اٌشلّاااٟ اٌااازٞ ٠عاااذ اؽاااذ اٌّفاااب١ُ٘ اٌؾذ٠ضاااخ ٚاٌّعبطاااشح فاااٟ ٚٚعااابئً عذ٠اااذح رعااا

ِغااابي اٌزغااا٠ٛك اٌااازٞ لا ٠اااضاي ٠عزش٠اااٗ ٔاااٛع ِااآ اٌوّاااٛع ٚعاااذَ اٌٛػاااٛػ, ٠ٚعاااٛد اٌغاااجت 

فااٟ رٌااه اٌااٝ الاعزمااابد اٌغاابئذ ثاابْ ع١ٍّاااخ اٌزغاا٠ٛك ٚفمااب ٌٙاازا اٌّفٙاااَٛ لا راازُ الا عاآ ؽش٠اااك 

 (015 – 501 0202) اٌعلاق, 5 الار١خ الأزشٔذ . ٌزٌه ٠غت اٌزشو١ض  عٍٝ إٌمبؽ 

رااازُ ع١ٍّااابد اٌزغااا٠ٛك اٌشلّاااٟ ٚٚظبئفاااٗ عااآ ؽش٠اااك الادٚاد اٌشل١ّاااخ وبفخ)شاااجىبد  - أ

 الأزشٔذ , الأزشأذ , الاوغزشأذ , ٚاٌٙٛارف إٌمبٌخ ٚم١ش٘ب(.

٠عااااذ اٌزغااااٛق اٌشلّااااٟ عااااضء لا ٠زغااااضأ ِاااآ اٌزغاااا٠ٛك اٌؾااااذ٠ش اٌاااازٞ ٠عٕااااٟ اٌج١ااااع   - ة

ٛاد اٌشل١ّاااخ, ٠ٚعاااذ الأزشٔاااذ اثاااشص عٕبطاااش٘ب, فاااٟ ؽااا١ٓ اْ اٌزغااا٠ٛك ٚاٌشاااشاء عجاااش اٌمٕااا

اٌشلّاااٟ ٠شاااًّ وبفاااخ اٌع١ٍّااابد اٌزاااٟ رغاااجك اٌع١ٍّاااخ الأزبع١اااخ ٚاصٕبئٙاااب ٚثعاااذ اعااازلاَ اٌغاااٍع اٚ 

 اٌخذِبد. 

٠ٛعاااذ اعزمااابد ثااابْ اٌزغااابسح اٌشل١ّاااخ ٘اااٟ رغااا٠ٛك سلّاااٟ, ٚ٘ااازا م١اااش طاااؾ١ؼ ار رعاااذ  - د

ٛاد اٌشل١ّااخ , فااٟ ؽاا١ٓ ٠عااذن اٌزغاا٠ٛك اٌشلّااٟ عٍغااٍخ ِاآ اٌزغاابسح اٌشل١ّااخ ِزاابعشح عجااش اٌمٕاا

اٌٛظااابئف اٌزغااا٠ٛم١خ اٌّزخظظاااخ اٌشااابٍِخ اٌزاااٟ لا رمزظاااش عٍاااٝ اٌّزااابعشح ثبٌغاااٍع ٚاٌخاااذِبد 

 فمؾ.  

ٚلاااذ وشاااافذ الأدث١ااابد راد اٌظااااٍخ أْ ٚاؽاااذح ِاااآ ا٘اااُ اٌعمجاااابد اٌشئ١غاااخ اٌزااااٟ رٛاعااااٗ       

 ,Lipiainenٌزاااٟ اٚسد٘اااب اٌجااابؽض١ٓ)دساعاااخ ِفٙاااَٛ اٌزغااا٠ٛك اٌشلّاااٟ ٘اااٟ رعاااذد رغااا١ّبرٗ ا

( ِضاااً) اٌزغااا٠ٛك الاٌىزشٚٔاااٟ , اٌزغااا٠ٛك اٌزفااابعٍٟ , اٌزغااا٠ٛك عجاااش الأزشٔاااذ , 38 :2014

رغاااا٠ٛك اٌّؾزااااٜٛ , اٌزغاااا٠ٛك اٌف١شٚعااااٟ , اٌزغاااابسح الاٌىزش١ٔٚااااخ , الاعّاااابي الاٌىزش١ٔٚااااخ ... 

 غااا٠ٛك اٌشلّاااٟ.  اٌااا  ( الا اْ اٌزغااا١ّخ الاوضاااش شااا١ٛعب ٚاعااازخذاِب فاااٟ اٌٛلاااذ اٌؾبػاااش ٘اااٟ اٌز

 :أهميح التسويك الزلمي-2

اْ اٌزطاااٛساد ٚاٌزو١اااشاد اٌٙبِاااخ فاااٟ ِغااابي اٌّعٍِٛااابد ٚالارظااابلاد أٚعاااذد أعاااب١ٌت       

عذ٠اااذح ِٚجزىاااشح لاشاااجبع ؽبعااابد ٚسمجااابد اٌّغااازٍٙى١ٓ , ِٚااآ أثاااشص ٘ااازٖ اٌزو١اااشاد إٌّاااٛ 

ذِْٛ اوضاااش ٘ااازٖ اٌىج١اااش فاااٟ ِغااابي الأزشٔاااذ ٚاٌزغااابسح اٌشل١ّاااخ, ٚثّاااب اْ اٌّغااازٍٙى١ٓ ٠غااازخ

5 0202اٌزم١ٕااابد فّااآ اٌّزٛلاااع اْ رضد٘اااش اٌزغااابسح اٌشل١ّاااخ ٚاٌزغااا٠ٛك اٌشلّاااٟ. )اٌض١٘اااشٞ, 

( ٚرزجاااااب٠ٓ ا١ّ٘اااااخ اٌزغااااا٠ٛك اٌشلّاااااٟ ثبٌٕغاااااجخ ٌّٕلّااااابد الاعّااااابي, ار رخزٍاااااف دسعاااااخ 011
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ا٘زّااااابَ واااااً ِٕلّاااااخ ثؾغااااات و١بٔٙاااااب ٚؽبعزٙاااااب ا١ٌاااااٗ, فبٌّٕلّااااابد اٌعبٍِاااااخ فاااااٟ ِغااااابي 

رعااذٖ رٚ ا١ّ٘ااخ وج١ااشح ثبٌٕغااجخ ٌٙااب وٛٔٙااب رج١ااع اوضااش ِاآ  Ciscoخ الاٌىزش١ٔٚاابد ِٕٚٙااب شااشو

ِلا٠ااااا١ٓ دٚلاس اِش٠ىاااااٟ ١ِٛ٠اااااب عااااآ ؽش٠اااااك الأزشٔاااااذ )ِج١عااااابد اعاااااضاء ِٚىٛٔااااابد  02

اٌؾبعااات الاٌاااٟ(, ث١ّٕاااب ٠عاااذ الاااً ا١ّ٘اااخ ثبٌٕغاااجخ  ٌٍّٕلّااابد الاخشٜ)وااابٌزٟ رماااذَ اٌٛعجااابد 

اس... أٌااا  ( واااْٛ ِعلاااُ  ِج١عبرٙاااب اٌغاااش٠عخ , ٚإٌّزغاااخ ٌٍغاااٍع اٌزاااٟ ٠ااازُ اعااازٙلاوٙب ثبعااازّش

رااازُ عااآ ؽش٠اااك لٕاااٛاد اٌزٛص٠اااع اٌزم١ٍذ٠اااخب ٌااازا ٠ّىااآ ؽظاااش الأعاااجبة اٌزاااٟ رفغاااش ا١ّ٘اااخ 

 (5115 0223اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌفعبي ٌّٕلّبد الاعّبي  ثب٢رٟ)اثٛ إٌغب, 

اٌزغااا٠ٛك اٌشلّاااٟ ٠ٕلاااش ٌٍّغااازمجً فاااٟ ؽااا١ٓ أْ اعاااب١ٌت اٌزغااا٠ٛك اٌزم١ٍذ٠اااخ ٠ّىااآ أْ  - أ

 فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش فمؾ .رىْٛ ٔبعؾخ 

أطااجؼ اٌعاابٌُ ِزظاالا ثبلأزشٔااذ اوضااش ِاآ أٞ ٚلااذ ِؼااٝ, ِّااب ٠عٕااٟ ص٠اابدح اؽاالاي  - ة

  .الادٚاد اٌشل١ّخ ِؾً ادٚاد اٌزغ٠ٛك اٌزم١ٍذ٠خ

ثبعاااازخذاَ الأعٙااااضح اٌزىٌٕٛٛع١ااااخ اٌؾذ٠ضااااخ  فؼاااالا عاااآ  اٌضثاااابئٓرى١ااااف اٌعذ٠ااااذ ِاااآ  - د

 اٌّغبي. رٛلعبرُٙ ثؤْ إٌّلّبد عٛف رىْٛ اوضش فبع١ٍخ فٟ ٘زا 

( أعاااجبة أخاااشٜ لأ١ّ٘اااخ اٌزغااا٠ٛك Grewal& Levy, 2014 : 500ف١ّاااب اػااابف)      

 اٌشلّٟ 5ٟ٘

رجاااابدي اٌّعٍِٛاااابد اٌىزش١ٔٚااااب ثاااا١ٓ إٌّلّاااابد ٚاٌّااااٛسد٠ٓ ٚاٌٛعااااطبء ِاااآ خاااالاي رجاااابدي  - أ

 اٌٛصبئك اٌخبطخ ثبلأعّبي اٌزغبس٠خ عٓ ؽش٠ك اٌمٕٛاد اٌشل١ّخ.

 ٚاٌضثااابئٓعااابد ٚأٚاِاااش اٌشاااشاء ثااا١ٓ إٌّلّاااخ ٔماااً ث١بٔااابد إٌّزغااابد ِٚٛاطااافبرٙب ٚاٌّج١  - ة

 عٓ ؽش٠ك اٌمٕٛاد اٌشل١ّخ.

اٌزفااابٚع ؽاااٛي الاعاااعبس ٚٔماااً ِٛاطااافبد ٚطاااٛس ثعاااغ إٌّزغااابد اٌىزش١ٔٚاااب فؼااالا  - د

 .اٌضثبئٓعٓ اٌى١ف١خ اٌزٟ ٠زُ ثٙب ٔمً رٍه إٌّزغبد اٌٝ 

ٛي ( ف١اااشٜ أْ ٕ٘ااابن اٌعذ٠اااذ ِااآ ٚعٙااابد إٌلاااش اٌّزٕٛعاااخ ؽااا5220 0202أِاااب )ؽبٌااات,      

 أ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اثشص٘ب5

٠عااااذ اٌزغاااا٠ٛك اٌشلّااااٟ ٚعاااا١ٍخ ٌٕمااااً اٌّعٍِٛاااابد ٚا٠ظاااابي  -ِاااآ ؽ١ااااش الارظاااابلاد5 -‌أ

إٌّزغاااابد عجااااش شااااجىبد اٌٙاااابرف إٌماااابي اٚ شااااجىخ الارظاااابي اٌذ١ٌٚااااخ اٚ ا٠ااااخ ٚعاااا١ٍخ 

 ارظبي سل١ّخ اخشٜ.

ّاابَ ٠عزجااش ع١ٍّااخ رطج١ااك اٌزم١ٕاابد اٌشل١ّااخ ِاآ اعااً ار -ِاآ ؽ١ااش الاعّاابي اٌزغبس٠ااخ5 -‌ب

 اٌع١ٍّبد اٌزغبس٠خ ثشىً عش٠ع ٚرٍمبئٟ.

ٚاٌّاااذساء ِٕٚلّااابرُٙ فاااٟ  اٌضثااابئ٠ٓعاااذ ٚعااا١ٍخ ٌزٍج١اااخ سمجااابد  -ِااآ ؽ١اااش اٌخاااذِبد5 -‌ت

رخفااا١غ رىاااب١ٌف اٌخاااذِبد اٌّمذِاااخ ٚص٠ااابدح وفبءرٙاااب ٚرغااا١ٍّٙب ثؤعاااشع ٚلاااذ ِّىااآ. 

اٚ فااازؼ اٌّغااابي اِااابَ ِٕلّااابد الاعّااابي ٌج١اااع ٚشاااشاء ِٕزغبرٙاااب ٚرجااابدي اٌّعٍِٛااابد 

 ث١ٕٙب عجش شجىبد الارظبي اٌذ١ٌٚخ.ف١ّب 

فؼاااالا عاااآ رٌااااه ٠زّزااااع اٌزغاااا٠ٛك اٌشلّااااٟ ثؤ١ّ٘ااااخ رش٠ٚغ١ااااخ وج١ااااشح , ار وٍّااااب رّىٕااااذ       

ثظاااااٛسح ِجبشاااااشح وٍّاااااب صادد  اٌضثاااااْٛاداسح اٌزغااااا٠ٛك فاااااٟ إٌّلّاااااخ ِااااآ اٌزٛاطاااااً ِاااااع 

فشطااازٙب فاااٟ عزثاااٗ ٚاعااازمطبثٗ. ٚثغاااجت ٘ااازٖ الا١ّ٘اااخ فااابْ ٘ااازا إٌاااٛع ِااآ اٌزغااا٠ٛك اطاااجؼ 
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ٞ عااااااذا ٌٕغاااااابػ إٌّلّاااااابد اٌؾذ٠ضااااااخ ٚلاثااااااذ ِاااااآ رؼاااااا١ّٕٗ ػاااااآّ أشااااااطزٙب ػااااااشٚس

 (. 540 0224اٌعجبدٞ,  ٚٚع١ٍّبرٙب)اٌطبئٟ 

ِّاااب رماااذَ ٠ّىااآ اٌماااٛي ثااابْ ا١ّ٘اااخ اٌزغااا٠ٛك اٌشلّاااٟ ٌٍّٕلّااابد راااؤرٟ ِااآ خااالاي ِاااب       

٠ؾممااااٗ ِاااآ ِٕاااابفع , ثبعزجاااابسٖ ٚعاااا١ٍخ سئ١غااااخ ٌض٠اااابدح لااااذسرٙب اٌزٕبفغاااا١خ ٚرعض٠ااااض طااااٛسرٙب 

 ٌذٜ اٌضثْٛ ِٓ خلاي5 اٌز١ٕ٘خ

 رشو١ضٖ عٍٝ رخف١غ رىب١ٌف اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ٘زٖ إٌّلّبد.  - أ

عاااع١ٗ اٌؾض١اااش ٌزعض٠اااض وفااابءح اٌخذِاااخ اٌّمذِاااخ ٌٍضثاااْٛ ٚرغااا١ٍّٙب ثبٌغاااشعخ اٌلاصِاااخ ٚفاااٟ  - ة

 اٌٛلذ اٌّؾذد.

اِىب١ٔااخ  ٌٍضثااِْٛغاابّ٘زٗ فااٟ رؼاا١١ك اٚ اٌواابء اٌؾااذٚد ثاا١ٓ الاعااٛاق اٌعب١ٌّااخ, ِّااب ٠زاا١ؼ  - د

 اٌزٕمً ٚاٌذخٛي اٌٝ الاعٛاق اٌّخزٍفخ عجش اعزخذاَ اٌمٕٛاد اٌشل١ّخ اٌّزٕٛعخ.

 :اىداف التدهيق الرقسي-3
رؾذ٠ااااذ ا٘ااااذاف اٌزغاااا٠ٛك اٌشلّااااٟ اٌعذ٠ااااذ ِاااآ اٌّشاااابوً ٚاٌظااااعٛثبد, ع١ٍّااااخ ٛاعااااٗ ر      

فااابٌزو١شاد اٌذاخ١ٍاااخ ٚاٌخبسع١اااخ ِٚاااب ٠شافمٙاااب ِااآ اػاااطشاثبد فاااٟ الاعاااٛاق ٠غعاااً اٌغاااضَ 

عااااذا, أر أْ ثعااااغ إٌّلّاااابد لااااذ رزعااااشع ٌٍخغاااابسح ب طااااعج اثزؾم١ااااك رٍااااه الا٘ااااذاف اِااااش

ثشاااىً اٚ ثاااؤخش, عٍاااٝ اِاااً رع٠ٛؼاااٙب فاااٟ اٌّغااازمجً ثعاااذ اْ رىاااْٛ ٌٕفغاااٙب طاااٛسح ثشالاااخ فاااٟ 

(. ٚلااااذ رٕاااابٚي 5222 0202ِاااآ خاااالاي علاِزٙااااب اٌزغبس٠ااااخ ا١ٌّّااااضح )ؽبٌاااات,  اٌضثااااْٛر٘اااآ 

, الاعااااطً) ٟ, ثبٔٙااااب رشااااًّ الا٘ااااذاف ا٢ر١ااااخاٌعذ٠ااااذ ِاااآ اٌجاااابؽض١ٓ أ٘ااااذاف اٌزغاااا٠ٛك اٌشلّاااا

0224 ,03 – 04 ) 5- 

 رعض٠ض اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍضثْٛ عٓ إٌّلّخ. - أ

 اٌعٕب٠خ ثبٌضثْٛ ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٗ.  - ب

 ا٠غبد ؽشق عذ٠ذح ٌغزة اٌضثبئٓ ٚرٛف١ش ِب ٠شمجْٛ ثٗ ِٓ ِٕزغبد. - ت

ش٘ااااب ِاااآ اٌع١ٍّاااابد الأخااااشٜ اٌم١اااابَ ثع١ٍّاااابد اٌزااااش٠ٚظ ٚاٌج١ااااع ٚاٌشااااشاء اٌىزش١ٔٚااااب ٚم١ - ث

 اٌّزعٍمخ ثّٕزغبد إٌّلّخ.

 رٛع١ع ٔطبق الأعٛاق ٚاٌغعٟ ٌزؾ٠ٍٛٙب ِٓ أعٛاق ِؾ١ٍخ اٌٝ عب١ٌّخ. - ج

 رخف١غ اٌزىب١ٌف اٌزغ٠ٛم١خ. - ح

 فزؼ افبق رغ٠ٛم١خ عذ٠ذح ٚٚاععخ. - خ

( عااااذد مخااااش ِاااآ الا٘ااااذاف Chaffey& Smith, 2013:22فااااٟ ؽاااا١ٓ أػاااابف)     

 أثشص٘ب5 

 ي رٛع١ع ٔطبق اٌزٛص٠ع ٚاٌزش٠ٚظ. ّٔٛ اٌّج١عبد ِٓ خلا - أ

 ِٓ خلاي اعطبئُٙ فٛائذ اػبف١خ عجش الأزشٔذ.  ٌٍضثبئٓاػبفخ ل١ّخ  - ب

 عٓ ؽش٠ك اٌزٛاطً ٚاٌزؾبٚس ِعُٙ ثظٛسح ِجبششح. اٌضثبئٓاٌزمشة ِٓ  - ت

رخفاااا١غ اٌزىااااب١ٌف ِضااااً )رىااااب١ٌف اٌخااااذِبد ِٚعاااابِلاد اٌج١ااااع ٚاٌزىااااب١ٌف الاداس٠ااااخ  - ث

 إٌّلّخ.ٚم١ش٘ب ( ِّب ٠ض٠ذ ِٓ سثؾ١خ 
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رٛعاا١ع اٌعلاِاااخ اٌزغبس٠اااخ عجاااش الأزشٔاااذ ِاآ خااالاي رعض٠اااض ل١ّزٙاااب ثبعااازخذاَ ٚعااابئً  - ج

 عذ٠ذح رّبِب )وبلإعلاْ عجش اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ, ِؾشوبد اٌجؾش , ...أٌ (.

 :اتعاد التسويك الزلمي-4

 

 عٍٝ ٚاٌؾفبظ عذد صثبئٓ عزة ِٕلّبد الاعّبي ) ششوبد الارظبلاد (اٌٝ رغعٝ: الجذب -أ

 ١ٔخ عٍٝ اٌشلّٟ اٌزغ٠ٛك ٌزبص١شاد أفؼً فُٙ خلاي ِٓ رٌه رؾم١ك ٠ّٚىٓ ب اٌؾب١١ٌٓ اٌضثبئٓ

 . ( Alwana, & Alshurideh, 2022: 2 ) اٌششاء

 اٌم١ّخ لأشبء اٌفشص اُ٘ ِٓ ٚاؽذاً  ( Ghiselli., 2015 اٌزٛاطً ) ٠عذ5 اٌزٛاطً -ة

 اٌخذِخ ث١ٓ اٌزفبعً ٌزخظ١ض فشطخ ٠ّضً لأٔنٗ. عٛ٘ش٘ب فٟ اٌشلّٟ اٌزغ٠ٛك فٟ أ١ّ٘خ الأوضش

 اٌزٛاطً ٚعبئً رغّؼ أر. ٚاؽذ ٚلذ فٟ صثْٛ ِٓ لأوضش اٌزغ٠ٛمٟ اٌغٙذ أٚ اٌّمذِخٚاٌٛلذ

 الإرظبلاد أرغب١٘ٓ  راد لٕبح خلاي ِٓ اٌضثبئٓ ِع ٌٍزٛاطً ِغجٛلخ فشطخم١ش الاعزّبعٟ

 ِٓ اٌٛاؽذ اٌضثْٛ عٓ اٌّض٠ذ ثّعشفخ ٌٍّغٛل١ٓ رغّؼ اٌزٛاطً الإعزّبع١خ ٚٚعبئً. ٚاٌزٛص٠ع

 عٓ أٚ ِزٛفشح فشد٠خ خذِخ أ٠خ عٓ ٚالإثلاغ خذِخ فشد٠خ أ٠خ ٚرمذ٠ُ اٌزفبعً اعزّشاس٠خ خلاي

 ( .510  0202 عذ٠ذح ) اٌؾّبِٟ  عشٚع رٛافش

 جعل الدبائؽ السدؾقيؽ عمى ( Kian Chong et al., 2010اشار) : السذاركة -ت   
 الاستغخاق مخحمة وفي السقجمة , الخجمات مع تفاعل لتحقيق والسذاركة الإىتسام في مدتغخقيؽ

 سيئة أو السحتؾى  لكؾنيا ضعيفة قريخة وذلػ بسجة الخقسي التدؾيق تظبيقات مؽ العجيج تشيار
 الؾضؾح عالية رسؾم ذات أو ججا   تكؾن متظؾرة قج التظبيقات مؽ غيخىا أن حيؽ في. العخض
 والحسامي، )الحكيؼ ىحه التاثيخات  مع والتفاعل الإنتباه مؽ حالة في الدبؾن  فتزع والتأثيخ
7117  :712 - 712 .) 

 ِٓ اٌّىزغجخ ثبٌّعٍِٛبد ( اْ اٌزعٍُ ٠ٙزُ Argyris and Schön, 1996 ) ث5ٓ١  اٌزعٍُ -ث

 ع١ٍّخ رؤدٞ اٌّعٍِٛبد, رٍه أٔشبء ِشاؽً ِٓ أٚ ِٛلف ِٛاعٙخ عٕذ اٌفعً اٌّعطبح سدٚد

 فمؾ ١ٌظ رزعٍُ أْ إٌّلّخ عٍٝ  ٌزا أػبف١خ ِعشفخ أٌٝ رؾٌٛٙب صُ أٚلاً اٌّعٍِٛبد  عٍٝ اٌؾظٛي

 ػذ ٌٚىٓ ا٠ؼب اٌعًّ   ِٕبفغ١ٙب ِٓ ٔفغٙب أٚؽّب٠خ ٚعٛد٘ب عٍٝ ٌٍؾفبظ ِٕبفغ١ٙب اٌعًّ ػذ

 داخ١ٍبً ٚعٛد٘ب رٙذد ٚثبٌزبٌٟ   ٚف١ٕبً ٚاعزّبع١بً أداس٠بً اٌذاخٍٟ أدائٙب ِع  رزذاخً لذ اٌزٟ اٌّٛالف

 ٠غزعٍّٗ اعٍٛة ٘ٛ . فبٌزعٍُ (Hilowle, & Basar, 2020: 100وزٌه)  وبٔذ ٌٛ ؽزٝ

 اٌضثبئٓ اٌج١بٔبد عٓ ِٓ اٌّض٠ذ عٍٝ ٌٍؾظٛي اٌزفبع١ٍخ اٌزٛاطً ٚعبئً خلاي ِٓ اٌّغٛلْٛ

اٌّغؼ  ع١ٍّبد ِٓ رغّع د اٌّعٍِٛب ( ٚاْ ٘زٖ د٠ّوشاف١خ د ِٚعٍِٛب ٚعٍٛو١برُٙ )ِٛالفُٙ

 اٌشلّٟ  ) اٌؾى١ُ اٌزغ٠ٛك رطج١ك فٟ ِٕٙب ح الإعزفبد ٠ّىٓ أر ٌزغغ١ًا د ع١ٍّب أٚ ٚالإعزج١بٔبد

 ( .5021  0202ٚاٌؾّبِٟ  

 ِعُٙ ثبٔزلبَ اٌزٛاطً أصٕبء ثؤ١ّ٘زُٙ ٠شعشْٚ اٌضثبئٓ ععً عٍٝ ٠ٕط5ٞٛ   الإؽزفبظ -ط

 ِٕلّخ ثّٛعجٙب رؾبفع ِّبسعخ ٠ٚعذ الاؽزفبظ ثُٙ , ٚالاؽزفبظ لإعبدرُٙ اٌظؾ١ؾخ ثبٌطش٠مخ
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 فإْ( ) Bitner, 2002) ي ٚفمبً. ثبعزّشاس ٚأسػبئُٙ ؽبعخ خٍك خلاي ِٓ عٍٝ صثبئٕٙب اٌج١ع

 ثؤوٍّٗ, اٌعّش ؽٛاي ٠ٚغزّش ٚاٌضثْٛ إٌّلّخ ث١ٓ ارظبي ثؤٚي ٠جذأ الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ فٟ إٌغبػ

 ثً   فؾغت خذِبرٙب أٚ ثّٕزغبرٙب ثُٙ ٚالاؽزفبظ عذد صثبئٓ عزة إٌّلّخ عٍٝ لذسح رشرجؾ لا

 اٌغٛق داخً رخٍمٙب اٌزٟ ٚاٌغّعخ اٌؾب١١ٌٓ صثبئٕٙب رخذَ ثٙب اٌزٟ اٌطش٠مخ أ٠ؼًب أٔٙب

(Kagendo, 2015:3. ) 

 

 ثانياً: الصورج الذهنيح للمنظمح ) الشزكح ( : 

 : الاتيح الفمزاخ تناول سيتم     

 :مفيهم الرهرة الذىشية-1

اٌعذ٠ذ ِٓ اٌزعبس٠ف ٌّظطٍؼ " طٛسح", ار  0224رؼّٕذ اٌّٛعٛعخ اٌجش٠طب١ٔخ ٌعبَ       

عشف"اططلاؽب" ثبٔٗ "طٛسح ر١ٕ٘خ عٓ شٟء م١ش ِٛعٛد فٟ اٌٛالع اٌفعٍٟ"ٚثبٌّعٕٝ اٌشعجٟ 

" ٔلشح اٌّغزّع ٌٍفشد اٚ اٌغّبعخ اٚ إٌّلّخ "ٚ"وّفَٙٛ" "اٌفُٙ اٌعمٍٟ اٌّشزشن لاعؼبء 

( اِب اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕلّخ (Klaavu, 2009: 3خ ٌّٛالفٙب ٚرٛعٙبرٙب"ِغّٛعخ ِع١ٕخ ثبٌٕغج

فزعذ ِٓ اٌّفب١ُ٘ ٚاٌّظطٍؾبد اٌؾذ٠ضخ فٟ عبٌُ اٌزغ٠ٛك , ٚوبٔذ ثذا٠بد ظٙٛس٘ب إٌظف 

(ِٓ اٚائً اٌز٠ٓ Jack  Trout  &  AL Riesاٌضبٟٔ ِٓ اٌمشْ اٌزبعع عشش, ٠ٚعذ اٌىبرجبْ )

(عٕذِب ثذأد ِٕلّبد الاعّبي ثبعزخذاَ 502 0221)وغٛ,  0414ٔبدٚا ثٙزا اٌّفَٙٛ عبَ 

اعٍٛة عذ٠ذ ٌٍزؤص١شعٍٝ لشاساد اٌضثبئٓ اٌششائ١خ ٚ٘ٛ اٌٛطٛي اٌٝ ار٘بُٔٙ عٓ ؽش٠ك رعض٠ض 

ٚرؾغ١ٓ عّعخ علاِزٙب اٌزغبس٠خ ٚرؾم١ك طٛسح ِز١ّضح ٌٙب ِٓ خلاي إٌّبفع اٌزٟ رمذِٙب 

(.فبرا رّىٕذ إٌّلّخ ِٓ رؾم١ك  (Kunanusorn & Puttawong, 2015: 453ٙبٕئضثبٌ

ٚرعض٠ض  صثبئٕٙباٌغّعخ اٌغ١ذح فبْ رٌه عٛف ٠ز١ؼ ٌٙب اِىب١ٔخ ثٕبء علالبد ؽ١جخ ِٚعّمخ ِع 

. ار رعذ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ Kuzic & Giannatos, 2010: 100ٚلائُٙ ٚاٌّؾبفلخ ع١ٍُٙ))

عٙب, ٚرٌه ثغجت اٌمٛح عبِلا ؽبعّب فٟ اٌزم١١ُ اٌشبًِ لأ٠خ ِٕلّخ ثوغ إٌلش عٓ ؽغّٙب أٚ ٔٛ

 ,Ingramٚاشبس )El-Nahas, 2015:  (178عٕٙب).) ضثبئٓاٌىبِٕخ فٟ عمً ٚادسان ٘ؤلاء اٌ

( اٌٝ ٚعٛد صلاصخ عٕبطش سئ١غخ رؤصش فٟ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕلّخ اؽٍك ع١ٍٙب 2 :2011

 -)ساداس اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ( رزّضً ثبلار5ٟ

 اٌغّٙٛس ٌٍعلاِخ اٌزغبس٠خ. و١ف١خ ادسان -رم١١ُ اٌعلاِخ اٌزغبس٠خ5 - أ

 ٠ٚزظٛسٖ اٌغّٙٛس عٓ إٌّلّخ. مذٖ ٠عزِب  -عّعخ إٌّلّخ5 - ة

عّعخ الافشاد ٚإٌّلّبد الاخشٜ اٌّزعبٍِخ ِع إٌّلّخ اٌزٟ  -عّعخ اطؾبة اٌّظٍؾخ5 - د

 ٌذ٠ٙب ِظبٌؼ ِجبششح اٚ م١ش ِجبششح ِعٙب.

 :أهميح الصورج الذهنيح للمنظمح-2

ثذأد ِٕلّبد الاعّبي رذسن ا١ّ٘خ الاسرجبؽ اٌعبؽفٟ ٚاٌزٕٟ٘ ث١ٓ إٌّلّخ ٚاٌضثْٛ , ِٚب ٠ضجذ 

رٌه رشو١ض ِعلُ إٌّلّبد عٍٝ لطبعبد عٛل١خ ِع١ٕخ اٚ فئبد ِؾذدح ِٓ اٌضثبئٓ ٚرؾذ٠ذ 

اؽز١بعبرٙب ٚسمجبرٙب ٚاٌغعٟ لأشجبعٙب ثىفبءح ٚفبع١ٍخ, ِّب ٠ؾمك اسرجبؽب عبؽف١ب ث١ٓ إٌّلّخ 

اٌّزعب١ٍِٓ  اٌضثبئٌٓغّٙٛس اٌّغزٙذف, ٠ٚغبُ٘ فٟ رعض٠ض اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕلّخ ٌذٜ ٚا

(. ٚرعذ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ الا٠غبث١خ لأ٠خ ِٕلّخ ِؤششا ع١ذا ٌىغت سػب 500  0221ِعٙب)وغٛ, 
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اٌغّٙٛس اٌذاخٍٟ)اٌّٛظف١ٓ( ٚاٌخبسعٟ, ِّب ٠غبعذ رٌه عٍٝ ص٠بدح ِج١عبرٙب ٚرعض٠ض عّعزٙب 

. ٚفٟ ظً اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌعٌّٛخ ٚاسرفبع Ferjan & other, 2010: 59)ٌعبَ)ٌذٜ اٌشاٞ ا

اطجؾذ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕلّخ  اٌٝ الاعٛاقِغزٜٛ إٌّبفغخ ث١ٓ إٌّلّبد ٚعشعخ ٚطٌٛٙب 

 ( Kuvykaite& Piligrimiene, 2013: 3055أداح ٘بِخ ٚفبعٍخب ٚرٌه ٌلأعجبة ملار١خ     )

 فٟ ظً اٌج١ئخ اٌزٕبفغ١خ. ثبٌعًّ ٚو١ٕٛٔزٙب ٚاعزّشاس٘بِغبّ٘زٙب فٟ ثمبء إٌّلّخ    - أ

ػّبْ الاداء إٌبعؼ ٌٍّٕلّخ ٔز١غخ لاثزعبد٘ب عٓ اٌؼوٛؽ اٌزٟ رغججٙب اٌظٛسح اٚ اٌغّعخ  - ة

 اٌغ١ئخ.

 إٌّلّخ ٚرى٠ٛٓ طٛسح ا٠غبث١خ فٟ ار٘بُٔٙ عٕٙب. صثبئِٓغبّ٘زٙب فٟ خٍك ٚعٟ ٌذٜ  - د

إٌّلّااخ روااشط فااٟ ار٘اابْ اطااؾبة اٌّظااٍؾخ لااذ اْ اٌؾبعااخ ٌجٕاابء طااٛسح ر١ٕ٘ااخ ا٠غبث١ااخ عاآ 

  -اٌّزّضٍخ ثآلارٟ 5 ٔلشا لأ١ّ٘زٙب رضا٠ذد ثشىً وج١ش

 دٚس٘ب اٌؾ١ٛٞ فٟ ٔغبػ عًّ إٌّلّخ.  - أ

 رؤص١ش٘ب عٍٝ عٍٛن اٌعّلاء ٚاٌّٛظف١ٓ. - ة

 ِغبّ٘زٙب فٟ رعض٠ض لذسح إٌّلّخ عٍٝ إٌّبفغخ فٟ اٌغٛق.  - د

 ِغبّ٘زٙب فٟ رعض٠ض ٚلاء صثبئٓ إٌّلّخ. - س

ذ سط١ذا اعزشار١غ١ب ٠ؾبفع عٍٝ ثمبء ٚاعزّشاس إٌّلّبد اٌزغبس٠خ ِٓ خلاي لذسرٙب عٍٝ رع - ط

 اٌزؤص١ش فٟ اٌشاٞ اٌعبَ .

 الجانب التطبيقي:  الس حث الثالث
 لستغيرات ال حث العيشة ا ابات مدتهى  تحمي : أولاً 

 السبحؾثة عمى فقخاتالعيشة  إجابات في الخساسي ( (Liker t  مجرج الباحثة اعتسجت قجل     
اتفق تساما , كسا استعانت الباحثة ( 5 )لا اتفق تساما و ( 1 )والحي يتخاوح بيؽ , الاستبانة

 . ( 1 )بسرفؾفة شجة الاجابة وكسا مؾضح في الججول 
 

 مرفهفة شدة الا ابة (1  الجدول  

الؾسط الحدابي السؾزون السحرؾر  الفئة
 ةبالاستجامدتؾى  مجرج الاجابة  ضسؽ الفتخة 

 مشخفض ججا لا اتفق تساما  1.80 ال  اق  من 1 من الاولى
 مشخفض لا اتفق 2.60  ال  اق  من  1.80 من الثانية
 معتجل محايج 3.40  ال  اق  من  2.60 من الثالثة

 مختفع اتفق 4.20  ال  اق  من  3.40 من الخابعة
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,التدؾيق الالكتخوني وتأثيخه في سمدمة رضا الدبؾن , دراسة (2021):كخيؼ, سارة صفاء,السرجر 
استظلاعية لاراء عيشة مؽ مجيخي السرارف الخاصة ,رسالة ماجدتيخ , كمية الادارة والاقتراد , 

 . 71الجامعة السدتشرخية ,ص:
 تحمي  مدتهى ا ابات عيشة ال حث لستغيرات التدهيق الرقسي -1

( الى  ان الاجابة اتجيت نحؾ الاتفاق اذ بمغت قيسة الؾسط الحدابي  2يذيخ الججول )      
وىي أعمى مؽ الؾسط الفخضي وبسدتؾى  (3.94السؾزون لمتدؾيق الخقسي بذكل اجسالي )

( والحي يبيؽ 0.23(، ومعامل اختلاف )0.89استجابة مختفع ، وبانحخاف معياري بمغت قيستو )
مجى تجانذ اجابات عيشة البحث بخرؾص فقخات التدؾيق الخقسي ، مسا يؤكج لمباحث سعي 
ادارة الذخكة السبحؾثة الى تحقيق وتشذيط فعالياتيا في مجال التدؾيق الخقسي لتحقيق التفؾق في 

 مجال اعساليا, اذ ان الاىتسام كان قج جاء بشدب متفاوتة نؾعا ما. 
فقج تؾزعت مدتؾيات استجابات عيشة البحث عمى ابعاد التدؾيق الخقسي بيؽ أعمى مدتؾى      

استجابة مؽ قبل أفخاد العيشة حققو بعج التؾاصل مؽ بيؽ جسيع الابعاد السدتقمة الخسذ وبستؾسط 
أعمى مؽ الؾسط الفخضي وبسدتؾى استجابة مختفع, وبانحخاف  ( وىي4.18حدابي مخجح بمغ )

( والحي يبيؽ مجى تجانذ اجابات عيشة 0.185( ، ومعامل اختلاف )0.77بمغ ) معياري 
البحث بخرؾص فقخات ىحا البعج , كسا يدتجل الباحث أن العيشة السبحؾثة تجرك الأىسية الكبيخة 

 لتؾاصل الذخكة مع زبائشيا مؽ خلال استخجام الؾسائل الالكتخونية الحجيثة.
خ السدتقل التعمؼ قج حقق أدنى مدتؾى استجابة بيؽ العشاصخ فيسا يغيخ ايزا أن الستغي      

الجاعسة لمتدؾيق الإلكتخوني إذ بمغت قيسة الستؾسط الحدابي السؾزون ليحه العشرخ السدتقل 
وىي أعمى مؽ الؾسط الفخضي وبسدتؾى استجابة مختفع وكان الانحخاف السعياري قج  (3.68)

حي يبيؽ مجى تجانذ اجابات عيشة البحث ( وال0.263(، ومعامل اختلاف )0.97سجل )
بخرؾص فقخات ىحا البعج , كسا يؤشخ الى وجؾد اىتسام أقل مؽ قبل ادارة الذخكة السبحؾثة 

يتزح لمباحث  ببعج التعمؼ مقارنة بباقي الابعاد السدتقمة وذلػ مؽ وجية نغخ عيشة البحث ,
ياتيا وقجراتيا مؽ خلال التعمؼ بذكل عام أن العامميؽ يجركؾن ان الذخكة تيتؼ بتظؾيخ قابم

الاستجابي وليذ الاستباقي )أي انيا تشتغخ ردود افعال واراء زبائشيا حؾل خجماتيا السقجمة , 
 . دون ان تتخح خظؾات استباقية لتحديشيا(

 
 

 مختفع ججا اتفق تسام 5ال  4.20 من الخامدة
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 n= 56ده  بابعا ال حث لستغير التدهيق الرقسي  عيشة ا ابات مدتهى تذخيص  (2  الجدول

 السرجر: اعجاد الباحثة.
 تحمي  مدتهى ا ابات عيشة ال حث لستغير الرهرة الذىشية لمسشظسة -2

( الرؾرة الحىشية لمسشغسةالستغيخ السعتسج )( إن الؾسط الحدابي العام لفقخات 3يبيؽ الججول )
( ومعامل 0.90وبانحخاف معياري )  وبذجة إجابة مختفع , ( يفؾق لؾسط الفخضي4.13بمغ )

كسا يجل عمى سعي  ( مسا يذيخ إلى تجانذ إجابات عيشة البحث بذكل عام ,0.22اختلاف )
( أعمى قيسة 16وقج حققت الفقخة )، الذخكة لخمق الخغبة  لجى زبائشيا بيجف تكخار تعامميؼ معيا

( مسا يذيخ إلى تجانذ اجابات العيشة 0.71( وانحخاف معياري )4.44وسط حدابي بمغت )
. وان ىحه الفقخة تعج عمى تقجيؼ خجمات بجؾدة عاليةالسبحؾثة واتفاقيا بان ادارة الذخكة تحخص 

في حيؽ إن الفقخة  0.16)ف)اقل تذتتا  ندبيا  في إجابات عيشة البحث، إذ بمغ معامل الاختلا
( 0.284( قج مثمت أكثخ تذتتا  ندبيا  في إجابات عيشة البحث إذ بمغ معامل الاختلاف )16)

مسا يذيخ إلى إن عيشة البحث اقل اتفاقا  فيسا يتعمق بتقجيؼ الذخكة خجماتيا لدبائشيا بشاء عمى 
 رغباتيؼ.

 
 n= 56   الرهرة الذىشية لمسشظسة فقراتتذخيص اراء مجتس  الدراكة حهل  (3جدول  ال

 ت
 الابعاد

 الحدابيؾسط ستال
 السؾزون 

شجة 
 الإجابة

الانحخاف 
 السعياري 

معامل 
 الاختلاف

 التختيب

الستغيخ  
 الاول

 الثاني 0.168 0.69 مختفع 4.14 الجحب

الستغيخ  
 الثاني

 0.185 0.77 مختفع 4.18 التؾاصل
 الاول

الستغيخ  
 الثالث

 الخابع 0.256 0.95 مختفع 3.7 السذاركة

 الخامذ 0.263 0.97 مختفع 3.68 التعمؼ الخابع

 الثالث 0.216 0.86 مختفع 3.99 الاحتفاظ الخامذ
تغيخ الس

 التدؾيق الخقسي الخئيذ
  0.23 0.89 مختفع 3.94
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 ت

 الفقخات
ؾسط ستال

 الحدابي
 السؾزون 

شجة 
الانحخاف  الإجابة

 السعياري 
معامل 
 الاختلاف

الاىسية 
 الشدبية

1- 0
. 

يتؾقف ادراك الدبائؽ 
لمذخكة عمى ما تقجمو 
 مؽ خجمات ومعمؾمات.

 الخابع عذخ 0.2 0.82 مختفع 4.09

2- 0
. 

يتأثخ مدتؾى ادراك 
لمذخكة الدبائؽ 

بالانظباعات 
والترؾرات الخاسخة في 

 ذىشيؼ.

 0.197 0.8 مختفع 4.09
الثالث  

 عذخ

3- 2
. 

تمعب الؾسائل 
التخويجية لمذخكة دورا 
كبيخا في ادراك الدبائؽ 

 ليا.

 التاسع 0.185 0.78 مختفع 4.22

4- 1
. 

يؾجج ارتباط وثيق بيؽ 
علاقة الذخكة بدبائشيا 

 ومدتؾى ادراكيؼ ليا.

 0.255 0.99 مختفع 3.9
الثامؽ 

 عذخ

5- 1
. 

تأخح الذخكة اراء 
زبائشيا بشغخ الاعتبار 
وتذارك السعمؾمات 

 السيسة معيؼ

 0.337 1.2 مختفع 3.54
التاسع 

 عذخ

6- 0
. 

تيتؼ الذخكة بتحجيث 
السقجمة   السعمؾمات

الى زبائشيا بذكل 
 .مدتسخ

4.28 

   
 مختفع

 الدادس 0.167 0.71

7- 0
. 

تحخص الذخكة عمى 
بجؾدة  تقجيؼ خجمات

 .عالية 

4.44 

   
 الاول 0.16 0.71 مختفع



 ..........               ِغٍخ فظ١ٍخ ِزخظظخ ِؾىّخ      ِغٍخ اٌعٍَٛ الإداس٠خ اٌعشال١خ          
  

 

16 

 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
2
2

 

 

8- 2
. 

عجم الخجاع والتزميل 
يؤثخ في زبائؽ الذخكة 
ويجفعيؼ لتكخار التعامل 

 معيا.

4.42 

   
 مختفع

 الثالث 0.168 0.74

9- 1
. 

 عمى الذخكة تحخص
 حاجات ورغبات ةتمبي

 .زبائشيا 

4.27 

   
 الدابع 0.221 0.94 مختفع

11- 1

. 
 تيتؼ الذخكة بسخاعاة

مذاعخ واحاسيذ 
 .زبائشيا 

4.04 

   
 0.264 1.07 مختفع

الدادمذ 
 عذخ

11- 0

. 
تمبية الذخكة لحاجات 
ورغبات الدبؾن يجفعو 

 لتكخار التعامل معيا.

4.37 

   
 الخابع 0.184 0.8 مختفع

12- 0

. 
تعامل مؾعفي الذخكة 
مع الدبائؽ يحجد قخار 
استسخارىؼ بالتعامل 

 معيا.

 الثامؽ 0.177 0.75 84.30 4.22

13- 2

. 
يجفع القبؾل الاجتساعي 
الحي تحزى بو الذخكة 
الدبائؽ الى تكخار 

 التعامل معيا

 العاشخ 0.188 0.79 83.80 4.19

14- 1

. 
يذجع انخفاض تكاليف 
الخجمات التي تقجميا 
الذخكة الدبؾن عمى 

 التعامل معيا.

 االثاني 0.19 0.84 88.61 4.43

15- 1

. 
يعتسج استسخار الدبؾن 
مع السشغسة عمى 

الخرؾصية مدتؾى 
 والأمان التي تؾفخىا لو.

 

4.14 82.78 0.97 0.234 
الحادي 

 عذخ
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 السرجر: اعجاد الباحثة.

 اخت ار علاقات التأثير بين متغيرات ال حث  -ثانياً :

ي في الستغيخ السعتسج الخقس تدؾيقتؾضح ىحه الفقخة علاقة التأثيخ لمستغيخ السدتقل الستسثل بال

 Simpleالبديط ) الخظي معامل الانحجارالرؾرة الحىشية لمسشغسة وذلػ باستخجام بالستسثل 

Linear Regression Coefficient )( 4حيث جاءت الشتائج كسا مؾضحة في الججول.) 

 الرهرة الذىشيةفي  التدهيق الرقسي( نتانج تأثير 4الجدول  
 الستغير السعتسد                      

 تدهيق الخدمة الجامعية
    

 الستغير السدتق  

F 
 السحدهبة

 معام  التحديد
R2 

 معام 
B 

مدتهى 
 الدلالة 
0. 05 

 

16- 0

. 
تقجم الذخكة خجماتيا 
لدبائشيا بشاء عمى 

 رغباتيؼ.

 العذخون  0.284 0.98 69.37 3.47

17- 0

. 
يخغب مؾعفي الذخكة 
في تقجيؼ افزل خجمة 

 لمدبؾن.

3.99 79.75 0.88 0.222 
الدابع 

 عذخ

18- 2

. 
تتعامل الذخكة مع 
الدبؾن بالذكل الحي 
يحقق لو الاحتخام 

 والتقجيخ الاجتساعي.

 الخامذ 0.156 0.68 87.09 4.35

19- 1

. 
تدعى الذخكة لتقجيؼ 

 مدايا إضافية لدبائشيا.
عذخ يثانال 0.207 0.85 82.53 4.13  

21- 1

. 
تخغب الذخكة بتظؾيخ 

 خجمات ججيجة ومبتكخة.
4.09 81.77 0.85 0.208 

الخامذ 
 عذخ

 السعجل
 الكمي

الرؾرة الحىشية 
 0.22 0.9 82.65 4.13 لمسشغسة
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 الاكتراتيجيالذكاء 

 000 .0 0.652 0.362 30.68 الجذ 
 000 .0 0.684 0.385 33.77 التهاص 
 0.05 0.273 0.235 16.55 السذاركة

 03 .0 0.432 0.284 21.35 التعمم
 02 .0 0.582 0.316 24.88 الاحتفاظ

 0.00 0.746 0.475 48.97 عامي بذة  الرقس تدهيقال
 ثة.إعجاد الباح -السرجر:     
        (F( الججولية عشج مدتؾى معشؾية )54,1( ودرجة حخية )0.05 = )4.043  

 -( يتبيؽ ما يمي :4في ضؾء الشتائج التي يؾضحيا الججول )

اذ كانت قيسة حقق متغيخ )الجحب( تأثيخا  معشؾيا  في الستغيخ السعتسج )الرؾرة الحىشية( ،  -1
(F( السحدؾبة )( وىي اكبخ مؽ قيسة )30.68F( الججولية عشج مدتؾى معشؾية )0.05 )

( وىحا يذيخ إلى تحقق الفخضية الفخعية الأولى ، وقج بمغت قيسة 54,1وبجرجة حخية )
%( استظاع ان يفدخىا 36.2( مسا يذيخ إلى إن ما ندبتو )R2( )0.362معامل التحجيج )

السدتقل )الجحب( مؽ الستغيخ السعتسج )الرؾرة الحىشية( وان الستبقي مؽ الستغيخ 
( والتي B( )0.652الاختلافات الكمية تعؾد إلى الخظأ العذؾائي، وقج بمغت قيسة معامل )

الجحب( يؤدي إلى تغييخ في قيسة )الرؾرة (تؾضح إلى إن تغيخ وحجة واحجة في متغيخ
 (.0.652الحىشية(  بسقجار )

( السحدؾبة Fيخ) التؾاصل ( تأثيخا  معشؾيا  في الستغيخ السعتسج ، إذ كانت قيسة )حقق متغ -7
( وبجرجة حخية 0.05( الججولية عشج مدتؾى معشؾية )F( وىي اكبخ مؽ قيسة )33.77)
( وىحا يذيخ إلى تحقق الفخضية الفخعية الثانية ، وقج بمغت قيسة معامل التحجيج 54,1)
(R2( )0.385مسا يذيخ إلى ) ( مؽ الاختلاف الكمية في قيؼ 38.5إن ما ندبتو )%

الستغيخ السعتسج استظاع ان يفدخىا الستغيخ السدتقل )التؾاصل( مؽ الستغيخ السعتسج وان 
( Bالستبقي مؽ الاختلافات الكمية تعؾد إلى الخظأ العذؾائي ، وقج بمغت قيسة معامل )

يخ )التؾاصل( يؤدي إلى تغيخ في ( والتي تبيؽ إلى إن تغيخ وحجة واحجة في متغ0.684)
 (0.684قيسة )الرؾرة الحىشية( بسقجار )
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( السحدؾبة Fحقق متغيخ )السذاركة( تأثيخا  معشؾيا  في الستغيخ السعتسج ، إذ كانت قيسة ) -2
( وبجرجة حخية 0.05( الججولية عشج مدتؾى معشؾية )F( وىي اكبخ مؽ قيسة )16.55)
( R2( )0.235ية الفخعية الثالثة ، وقج بمغت قيسة )( وىحا يذيخ إلى تحقق الفخض54,1)

%( مؽ الاختلاف الكمية استظاع ان يفدخىا الستغيخ 23.5مسا يذيخ إلى إن ما ندبتو )
السدتقل )السذاركة( مؽ الستغيخ السعتسج )الرؾرة الحىشية( وان الستبقي مؽ الاختلافات 

( والتي تبيؽ إلى إن B( )0.273ل )الكمية تعؾد إلى الخظأ العذؾائي، وقج بمغت قيسة معام
تغيخ وحجة واحجة في متغيخ )السذاركة( يؤدي إلى تغييخ في قيسة )الرؾرة الحىشية( 

 (.0.273بسقجار)
( السحدؾبة Fحقق متغيخ )التعمؼ( تأثيخا  معشؾيا  في الستغيخ السعتسج، إذ كانت قيسة ) -2

( وبجرجة حخية 0.05معشؾية )( الججولية عشج مدتؾى F( وىي اكبخ مؽ قيسة )21.35)
( R2( )0.284( وىحا يذيخ إلى تحقق الفخضية الفخعية الخابعة ، كسا بمغت قيسة )54,1)

%( مؽ الاختلاف الكمية استظاع ان يفدخىا الستغيخ 28.4مسا يذيخ إلى إن ما ندبتو )
فات الكمية السدتقل )التعمؼ( مؽ الستغيخ السعتسج )الرؾرة الحىشية( وان الستبقي مؽ الاختلا

( والتي تؾضح بان تغيخ B( )0432تعؾد إلى الخظأ العذؾائي، وقج بمغت قيسة معامل )
وحجة واحجة في متغيخ )التعمؼ( يؤدي إلى تغييخ في قيسة )الرؾرة الحىشية( بسقجار 

(0.432.) 
 ( السحدؾبةFحقق متغيخ )الاحتفاظ( تأثيخا  معشؾيا  في الستغيخ السعتسج ، إذ كانت قيسة ) -5

( وبجرجة حخية 0.05( الججولية عشج مدتؾى معشؾية )F( وىي اكبخ مؽ قيسة )24.88)
( R2( )0.316( وىحا يذيخ إلى تحقق الفخضية الفخعية الخامدة ، كسا بمغت قيسة )54,1)

%( مؽ الاختلافات الكمية استظاع ان يفدخىا الستغيخ 31.6مسا يذيخ إلى إن ما ندبتو )
لستغيخ السعتسج )الرؾرة الحىشية( وان الستبقي مؽ الاختلافات السدتقل )الاحتفاظ( مؽ ا

( والتي تؾضح بان B( )0.582الكمية تعؾد إلى الخظأ العذؾائي ، وقج بمغت قيسة معامل )
تغيخ وحجة واحجة في متغيخ )الاحتفاظ( يؤدي إلى تغييخ في قيسة )الرؾرة الحىشية( بسقجار 

(0.582.) 
)التدؾيق الخقسي( تأثيخا  معشؾيا  في الستغيخ السعتسج ، إذ كانت قيسة حقق الستغيخ السدتقل  -6

(F( السحدؾبة )( وىي اكبخ مؽ قيسة )48.97F( الججولية عشج مدتؾى معشؾية )0.05 )

( R2( )0.475( وىحا يذيخ إلى تحقق الفخضية الخئيدة اذ بمغت قيسة )54,1وبجرجة حخية )



 ..........               ِغٍخ فظ١ٍخ ِزخظظخ ِؾىّخ      ِغٍخ اٌعٍَٛ الإداس٠خ اٌعشال١خ          
  

 

21 

 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
2
2

 

 

مؽ الاختلافات الكمية استظاع ان يفدخىا الستغيخ %( 47.5مسا يذيخ إلى إن ما ندبتو )

السدتقل )التدؾيق الخقسي( مؽ الستغيخ السعتسج )الرؾرة الحىشية( وان الستبقي مؽ الاختلافات 

( والتي تؾضح بان تغيخ B( )0.746الكمية تعؾد إلى الخظأ العذؾائي ، وقج بمغت قيسة معامل )

ؤدي إلى تغييخ في قيسة )الرؾرة الحىشية( بسقجار وحجة واحجة في متغيخ )التدؾيق الخقسي( ي

(0.746.) 

 الس حث الراب  : الاكتشتا ات والتهصيات                                                    

 أولًا: الاكتشتا ات:

فخع بغجاد ببعج التؾاصل مؽ  –الاىتسام الؾاضح مؽ قبل شخكة زيؽ العخاق للاترالات  -1

لسدتسخ لمسعمؾمات عمى مؾقعيا الالكتخوني لتعخيفيؼ عؽ خجماتيا خلال التحجيث ا

 الججيجة  مؽ خلال ارسال الخسائل الاعلانية والتؾاصل معيؼ عبخ اكثخ مؽ قشاة اترال.

الاىتسام ببعج الجحب مؽ خلال تقجيؼ عخوض الانتخنت والخجمات الاضافية لدبائشيا,  -7

بعلامتيا التجارية والاعلانات التفاعمية ,  واستخجام اللافتات الاعلانية ومؾاقع التحكيخ

والتي مؽ شأنيا استسالة الدبائؽ وتذجيعيؼ عمى التعامل مع الذخكة السبحؾثة وكدب 

 ولائيؼ ومؽ ثؼ الاحتفاظ بيؼ.

الى  قمة اىتسام ادارة الذخكة السبحؾثة ببعج التعمؼ مقارنة بباقي الابعاد ,والحي قج  يعؾد  -2

بستابعة القشؾات التفاعمية فزلا عؽ استخجام السجتسعات  قمة اىتسام ادارة الذخكة

والسؾاقع الافتخاضية لمتعخف عمى رؤى وتفزيلات الدبائؽ و ردود افعاليؼ تجاه الخجمات 

 السقجمة مسا سيشعكذ سمبا عمى تمبية حاجات ورغبات زبائشيا الستججدة . 
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كة لجى زبانيا والحي يتأتى السبحؾثة بتعديد الرؾرة الحىشية لمذخ  الذخكة ادارةاىتسام   -2

عالية ودون خجاع وفاقا لحاجات ورغبات  بجؾدة خجمات تقجيؼ مؽ خلال تخكيدىا عمى

 ادراك في تعديد كبيخ زبانيا فزلا عؽ اعتسادىا الاساليب التخويجية التي ليا دور

 ليا مسا يؤدي الى زيادة تعامميؼ معيا . الدبائؽ

عمى الخغؼ مؽ ان التدؾيق الخقسي قج حقق تأثيخا معشؾيا بكافة ابعاده الا انو لا يديؼ الا  -5

بجدء قميل ججا في تعديد صؾرتيا الحىشية , وان ىحه السداىسة غيخ مؤثخة ولا يسكؽ 

 الاعتساد عمييا بذكل كبيخ مؽ قبل الذخكة السبحؾثة في اتخاذ قخاراتيا .

استغلال كافة ابعاد التدؾيق الخقسي وتظؾيعيا باتجاه  ان شخكة زيؽ العخاق لا تحاول -6

تحقيق صؾرة ذىشية ايجابية  لجى زبائشيا , لانيا لا تخكد بذكل متكافئ عمى جسيع 

الابعاد , وانسا تعتسج كل مؽ التؾاصل والجحب وتعجىسا اساسا في تعديد صؾرتيا 

 الحىشية .

 

 

 

 ثانياً: التهصيات:

السبحؾثة بعسمية التؾاصل مع زبائشيا مؽ خلال عسميات التخويج عؽ زيادة اىتسام الذخكة  -1

خجماتيا عبخ قشؾات التؾاصل السختمفة لديادة ادراكيؼ بعلامتيا التجارية وتحكيخىؼ 

 بخجماتيا .
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زيادة اىتسام ادارة الذخكة  بعسمية جحب الدبائؽ مؽ خلال تقجيؼ خجمات مجانية فزلا  -7

 بسشافدييا  .عؽ خجماتيا  الستسيدة  مقارنة 

خلال متابعة القشؾات التفاعمية فزلا عؽ  ضخورة تعديد الاىتسام بعسمية التعمؼ مؽ -2

 . مؾقعيا الالكتخوني لسعخفة ردود افعال الدبائؽ 

ان تعتسج  ادارة الذخكة السبحؾثة كافة ابعاد التدؾيق الخقسي بذكل متؾازن لتعديد  -2

سذاركة في دعؼ انذظتيا التدؾيكية صؾرتيا الحىشية مؽ خلال تذجيع زبائشيا عمى ال

 عبخ مذاركاتيؼ  في السجتسعات الافتخاضية ووسائل التؾاصل الاجتساعي .

 

 

 :السرادر

مشغؾر تظبيقي استخاتيجي", دار اليازوري العمسية  –الدعبي, عمي فلاح, "ادارة التدؾيق  .0

 .7119لمشذخ والتؾزيع, عسان , 

شظيبة, زيشب," دور التدؾيق الالكتخوني في دعؼ السيدة التشافدية في السؤسدة الاقترادية  .0

دراسة سؾق الياتف الشقال في الجدائخ", رسالة ماجدتيخ, جامعة قاصجي مخباح, ورقمة, كمية 

 .  7119العمؾم الاقترادية والتجارية وعمؾم التدييخ, قدؼ عمؾم التدييخ, 

مشغؾر فكخي معاصخ", دار الايام لمشذخ والتؾزيع,  -ارة التدؾيق طالب, علاء فخحان, "اد .2

 .7112عسان, 
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 .7119الؾراق لمشذخ والتؾزيع , عسان, 



 ..........               ِغٍخ فظ١ٍخ ِزخظظخ ِؾىّخ      ِغٍخ اٌعٍَٛ الإداس٠خ اٌعشال١خ          
  

 

23 

 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
2
2

 

 

اممة في الأسظل, رنج مرظفى عسخان, "واقع استخجام التدؾيق الالكتخوني لجى البشؾك الع .1

قظاع غده", رسالة ماجدتيخ, الجامعة الاسلامية, غده, كمية التجارة, قدؼ ادارة الاعسال, 

7119. 

الدىيخي, احسج خمف حديؽ عمي , "تأثيخ التدؾيق الالكتخوني في عشاصخ السديج التدؾيقي  .1

 الفرل  ,(77) العجد , الثامؽ السجمج لمخجمة التأميشية", مجمة الجراسات السحاسبية والسالية,

 .7112الأول, 
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 .7111والاجتساعية, قدؼ عمؼ السكتبات, 

 .7111العلاق, بذيخ," التدؾيق الالكتخوني", دار اليازوري لمشذخ والتؾزيع, عسان,  .4
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 ( 1ملحق )                                                                   الجامعة المستنصرية

                                               كلية الادارة والاقتصاد
  

 استبانة /م 

 
 / المحترمة .المحترم ------------------------------------/ السيدة السيد 

 
 تحية طيبة....

 
التسويك الزلمي  نزع بيؽ أيجيكؼ الاستبانة التي أعجت لكياس متغيخات بحثيا السؾسؾم )

 - تحث تحليلي في شزكح سين العزاق للاتصالاخ - في تعشيش الصورج الذهنيح للمنظمح تأثيزهو

 (.تغداد
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نخجؾ إن تحغى فقخات الاستبانة باىتسامكؼ وحخصكؼ الأكيج عشج أجابتيا تحكيقا  لجقة التحميل 
وصؾاب الخأي في نتائج البحث ، وسيعكذ ىحا الاىتسام تفيسا  ووعيا  رفيعيؽ لمدعي نحؾ تعديد 

 مسي بكل أبعاده .الأطخ العمسية والسعخفية لمبحث الع
 غخاض البحث العمسي وفي حجود الجراسة الحالية حرخا.ستدتخجم إجاباتكؼ لأ عمسا  

 مع خالص شكخنا وتقجيخنا لتعاونكؼ.
 
 

 الباحثة                                                                            
 بربسم عارف مهاا. د.                                                                  

 متغيرات البحث -
 

ت الحجيثة والاترالا سعمؾماتال تكشؾلؾجيا يدتخجم تدؾيقي نذاط انو :التسويق الرقمي -أولاً :
  . الى الدبائؽ سختمفةال ياخجمات تدؾيق القشاة الاساسية التي تسكؽ الذخكة مؽ الانتخنت وتعج شبكة

 درجالس                ت
 

 الفقرات         

اتفق 
 تساماً 

5 

 اتفق
 
4 

غير 
متأكد 

3 

لا 
اتفق 

2 

لا اتفق 
 تساماً 

 1 
 الجذ          

تدتخجم الذخكة اللافتات الاعلانية عبخ مؾاقع شبكة  1
 الؾيب لجحب زبائشيا.

     

يداىؼ مؾقع التحكيخ بالعلامة التجارية لمذخكة في  2
 البحث في جحب انتباه الدبائؽ.محخكات 

     

تعتسج الذخكة عمى الإعلانات التفاعمية الغاىخة في مؾاقع  3
 وصفحات الاخخيؽ لجحب واستسالة الدبائؽ.

     

تمجا الذخكة الى تقجيؼ خجمات إضافية لمدبائؽ كخجمة  4
الانتخنت وغيخىا لاستسالتيؼ وتذجيعيؼ عمى التعامل 

 معيا.

     

      . الذخكة خاصية التحكيخ لعلامتيا التجاريةتخاعي  5

 التواصل         
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تعتسج الذخكة عمى الخسائل الالكتخونية في تحجيث  6
 السعمؾمات عؽ خجماتيا الججيجة.

     

تخرص الذخكة مؾعفيؽ لمتؾاصل السباشخ مع الدبائؽ  7
 عبخ مؾقعيا عمى شبكة الؾيب.

     

كقشاة  وسائل التؾاصل الاجتساعيالذخكة استخاتيجية  تسجعت 8
 دبائؽ.ال لمتؾاصل مع ميسة

     

تدتخجم الذخكة الخسائل الاعلانية عبخ الياتف السحسؾل  9
 لمتؾاصل مع الدبائؽ .

     

تشذخ الذخكة صفحات متخررة لتعخيف الدبائؽ  10
 بخجماتيا.

     

 المشاركح         
عبخ القشؾات الخقسية تتبشى الذخكة سياسة اشخاك الدبؾن  11

 في إتسام عسمياتيا التدؾيكية.

     

تدتخجم الذخكة البخامج الإبجاعية لتذجيع الدبائؽ عمى  12
 السذاركة في أنذظتيا التدؾيكية.

     

تمجا الذخكة لمسجتسعات الافتخاضية في تؾاصل الدبائؽ  13
 معيا وفيسا بيشيؼ.

     

السدابقات وتقجيؼ الجؾائد عبخ تتبشى الذخكة سياسة إقامة  14
 التظبيقات الخقسية.

     

تحخص الذخكة عمى تؾفيخ مؾقع ويب متعجد المغات  15
لتحفيد الدبائؽ عمى التؾاصل والسذاركة في إتسام عسمياتيا 

 التدؾيكية.

     

 التعلم         
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تقؾم الذخكة بأجخاء البحؾث والجراسات الاستقرائية عبخ  16
 لمتعخف عمى تفزيلات زبائشيا.الانتخنت 

     

تعتسج الذخكة عمى ردود أفعال الدبائؽ في  تظؾيخ  17
 وتحديؽ خجماتيا.

     

 تفزيلات ورغبات الدبائؽ معخفةلذخكة عمى ا تحخص 18
 عبخ مؾقيا الالكتخوني.

     

تدتخجم الذخكة السجتسعات والسؾاقع الافتخاضية لمتعخف  19
 الدبائؽ.عمى رؤى وتفزيلات 

     

لسعخفة ردود افعال تفاعمية القشؾات ال بستابعةالذخكة  تيتؼ 20
 .الدبائؽ

     

 اظفالاحت       
تقؾم الذخكة بالتحجيث السدتسخ لسحتؾى مؾقعيا  21

 الالكتخوني.

     

تخاعي الذخكة خاصية الأمان لمدبائؽ عشج تدؾيق  22
 خجماتيا رقسيا.

     

الالكتخوني لمذخكة بدخعة التحسيل يتسيد السؾقع  23
لمسعمؾمات مسا يحث الدبائؽ عمى تكخار التعامل 

 معيا.

     

      تسشح الذخكة مكافاة تحفيدية لمدبائؽ 24

تؾفخ الذخكة ارتباطات تذعبية مع مؾاقع أخخى تسكؽ  25
 الدبائؽ مؽ الحرؾل عمى السعمؾمات الستؾفخة فييا.

     

 

 



 ..........               ِغٍخ فظ١ٍخ ِزخظظخ ِؾىّخ      ِغٍخ اٌعٍَٛ الإداس٠خ اٌعشال١خ          
  

 

29 

 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
2
2

 

 

 
 
 
 
 

: ً اذهان  الى الوصولعل  قدرة ادارة الشركة الصورة الذهنية للمنظمة ) الشركة (: -ثانيا
 من لها متميزة صورة وتحقيق التجارية علامتها سمعة وتحسين تعزيز طريق عن الزبائن
 لهم . تقدمها التي المنافع خلال

 المدرج                    ت
 

 الفقرات       

اتفق 
تساماً 

5 

 اتفق
 
4 

غير 
متأكد 

3 

لا 
اتفق 

2 

لا اتفق 
 تساماً 
1 

1- 0
. 

يتؾقف ادراك الدبائؽ لمذخكة عمى ما تقجمو مؽ 
 خجمات ومعمؾمات.

     

2- 0
. 

يتأثخ مدتؾى ادراك الدبائؽ لمذخكة بالانظباعات 
 والترؾرات الخاسخة في ذىشيؼ.

     

3- 2
. 

تمعب الؾسائل التخويجية لمذخكة دورا كبيخا في ادراك 
 الدبائؽ ليا.

     

4- 1
. 

يؾجج ارتباط وثيق بيؽ علاقة الذخكة بدبائشيا ومدتؾى 
 ادراكيؼ ليا.

     

5- 1
. 

تأخح الذخكة اراء زبائشيا بشغخ الاعتبار وتذارك 
 السعمؾمات السيسة معيؼ

     

6- 0
. 

السقجمة الى زبائشيا   السعمؾماتتيتؼ الذخكة بتحجيث 
 .بذكل مدتسخ

     

7- 0
. 

      .عالية بجؾدة  تحخص الذخكة عمى تقجيؼ خجمات

8- 2
. 

عجم الخجاع والتزميل يؤثخ في زبائؽ الذخكة ويجفعيؼ 
 لتكخار التعامل معيا.
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9- 1
 .زبائشيا  حاجات ورغبات ةتمبي عمى الذخكة تحخص .

     

11- 1

 .زبائشيا مذاعخ واحاسيذ  تيتؼ الذخكة بسخاعاة .
     

11- 0

. 
 تمبية الذخكة لحاجات ورغبات الدبؾن يجفعو لتكخار

 التعامل معيا.

     

12- 0

. 
تعامل مؾعفي الذخكة مع الدبائؽ يحجد قخار استسخارىؼ 

 بالتعامل معيا.

     

13- 2

. 
يجفع القبؾل الاجتساعي الحي تحزى بو الذخكة 

 الدبائؽ الى تكخار التعامل معيا

     

14- 1

. 
يذجع انخفاض تكاليف الخجمات التي تقجميا الذخكة 

 الدبؾن عمى التعامل معيا.

     

15- 1

. 
يعتسج استسخار الدبؾن مع السشغسة عمى مدتؾى 

 الخرؾصية والأمان التي تؾفخىا لو.

     

16- 0

. 
      تقجم الذخكة خجماتيا لدبائشيا بشاء عمى رغباتيؼ.

17- 0

. 
      يخغب مؾعفي الذخكة في تقجيؼ افزل خجمة لمدبؾن.

18- 2

. 
تتعامل الذخكة مع الدبؾن بالذكل الحي يحقق لو 

 والتقجيخ الاجتساعي.الاحتخام 

     

19- 1

. 
      تدعى الذخكة لتقجيؼ مدايا إضافية لدبائشيا.

21- 1

. 
      تخغب الذخكة بتظؾيخ خجمات ججيجة ومبتكخة.

 
 

 


