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Abstract: 

Major developments have occurred in the field of information and communication technology, 

particularly the development of the Internet, which has impacted all aspects of human life. The 

Internet has created a vast space for interaction between all cultures and civilizations. Organizations 

find themselves in intense competition, forcing them to work hard to maintain their competitive 

capabilities, which ensure their chances of survival and continuity. This is linked to the extent to 

which the organization responds to its environment. 

Digital marketing has become one of the fundamental means and pillars of building an 

organization's competitive advantage. It is also considered a strategic option for achieving its 

goals. It refers to conducting all marketing activities via the Internet, as it is a quick, easy, and 

less expensive means. 

Therefore, this study aims to demonstrate the impact of digital marketing on achieving a 

competitive advantage through an applied study at the Algeria Telecom Company in Timimoun, 

relying on survey results and the use of various statistical methods. 

Keywords: digital marketing, competitive advantage, digital marketing tools. 

 الملخص

حدثت تطورات كبيرة في ميدان تكنولوجيا المعلومات والاتصال، خاصة ذلك التطور الذي عرفته تكنولوجيا شبكة 
الحياة الإنسانية، وقد خلقت شبكة الانترنت فضاء واسعا للتفاعل بين كل  الانترنت التي أثرت على كل مناحي

والحضارات، فوجدت المؤسسات نفسها في منافسة كبيرة جعلتها تعمل جاهدة من أجل المحافظة على الثقافات 
 .اقدراتها التنافسية التي تكفل لها فرص البقاء والاستمرار، وهذا مرتبط بمدى تجاوب المؤسسة مع بيئته

التنافسية للمؤسسة، ويعتبر أيضا واحداً من السبل والركائز الأساسية في بناء المزايا  الرقميوقد أصبح التسويق 
 عبر شبكةخياراً استراتيجياً لتحقيق أهدافها ويقصد به ممارسة جميع الأنشطة التسويقية التي تقوم بها المؤسسة 

 .لفةالانترنت باعتبارها وسيلة سريعة وسهلة وأقل تك

نافسية وذلك من خلال دراسة في تحقيق الميزة الت الرقميالتسويق  أثرلذلك قامت هذه الدراسة بهدف تبيان  
بالاعتماد على نتائج الاستبيان واستخدام الأساليب الإحصائية  تيميمون -تطبيقية بمؤسسة اتصالات الجزائر

 .المختلفة

 .الرقميالتسويق  أدواتافسية، ، الميزة التنالرقميالتسويق  :الكلمات المفتاحية
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 مقدمـــــة 

اليوم   عالمنا  ثورة   تطورات يشهد  وجود  إلى  أدت  والاتصال  الإعلام  مجال  في  خاصة  تكنولوجية سريعة 
والمتغير   معلوماتية العلاقات  نمط  على  مباشر  بشكل  المجالات  اأثرت  من  الكثير  في  والاتجاهات  ت 

تها وكيفية تأديتها  اجعل التغير في أداء الأعمال ومميز الاقتصادية منها أو الاجتماعية أو الثقافية...، مما  
التغير  هذه  بين  من  جدد،  زبائن  واكتساب  الحاليين  الزبائن  على  للحفاظ  عملية  الواقع  اضرورة  مواكبة  ت 

 ضي في أداء الأعمال، وبالخصوص الأعمال التسويقية. االافتر 

بدأ التسويق يأخذ أبعادا جديدة للتعامل مع هذه   ت، حيث يحظى هذا الأخير بأهمية كبيرة في  االتغير إذ 
مؤسسات  التطبيق كمحدد رئيسي لنجاح العديد من الشركات العالمية، بالإضافة إلى المشكلات التي تواجه ال

الذي يعتبر النافذة    الرقمياليوم وهي تمارس أعمالها في الأسواق المحلية والعالمية، إلى أن ظهر التسويق  
، الذي يعتبر من الأساليب والوسائل التي لا يستهان بها في تحقيق الأهداف التسويقية  الحديثة للتسويق

من الوسائل التسويقية  ه الوسيلة أقل تكلفة  سة الصحيحة وتعتبر هذ االمطلوبة، وذلك متى توفرت فيها الدر 
 الإعلانية. 

ما أدى إلى تعزيز     بالعولمة هذا  فية والقيود الجمركية تحت ما يسمىاوهذا التطور السريع ألغى الحدود الجغر 
المكانة التنافسية ما بين المؤسسات، مما حتم عليها أن تواكب العصر  وتكون لها قدرة تنافسية عالية ومن  

ق ميزة تنافسية والمحافظة على زبائنها وكسب عملاء جدد وتوفير الخدمات المناسبة مما يكون علاقة  تم خل
تنامى نشاط التسويق   لقد  ،فأصبح لكل شركة موقعا على شبكة الانترنت، وأخذت بعرض   لرقمياجيدة، 

والمعاملات والتسديد  منتجاتها وخدماتها والتعريف بالشركة على المواقع الخاصة بها وبدأت بعقد الصفقات  
 وأصبح التنافس ضمن السوق الإلكتروني.   

كزها التنافسي بما يمكنها من  رها ونموها وتدعيم مر احيث تحرص المؤسسات على توفير متطلبات استقر  
تيجياتها لتحقيق أهدافها، إلا أن واقع المؤسسات يشير إلى أن مستوى نجاحها في تحقيق ذلك، ار ست انجازا ا

ت في بيئتها الخارجية وما يرتبط  امؤسسة إلى أخرى حسب قدرتها وكفاءتها في التعامل مع التغير يتفاوت من  
وخصائص بيئتها الداخلية وما يرتبط بها من نقاط قوة وأوجه   بها من فرص وقيود أو تهديدات من جهة

 ضعف من جهة أخرى.  

التسو اسنحاول من خلال هذا البحث إبر  تنافسية    الرقمييق  ز سبل الاستفادة من تطبيقات  في الرفع من 
ز  ا ر ت التي يشهدها هيكل المنافسة على المستوى العالمي، كما سنحاول إب االمؤسسة من أجل مواجهة التغير 
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سة إلى الإجابة  ائرية وعليه، تهدف هذه الدر اواقع وآفاق هذا النوع الحديث من التسويق في المؤسسات الجز 
 عن الإشكالية التالية:  

 المؤسسات؟ الرقمي على تحقيق الميزة التنافسية لدى  سويق الت  أثرما 

في ضوء الإشكالية المطروحة نحاول تقديم مجموعة من التساؤلات والتي نحاول الإجابة عليها بهدف الالمام  
بكل جوانب البحث والوصول الى نتائج يمكن اعتمادها وتعميمها قدر الإمكان، وتتمثل هذه التساؤلات فيما  

 يلي: 

 ة التنافسية؟ لتسويق الرقمي وأدواته، وكيف يساهم في تعزيز الميز هوم اما مف -

 ما هي الميزة التنافسية، وما العوامل التي تساهم في تحقيقها؟  -
 ما هي التحديات التي تواجه تطبيق التسويق الرقمي في المؤسسات، وكيف يمكن التغلب عليها؟  -
 زة التنافسية في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ كيف يمكن قياس أثر التسويق الرقمي على تحقيق المي  -

 : فرضيات الدراسة

 الفرضية الرئيسية:  

تحقيق    الرقمي   للتسويقأثر  يوجد    التنافسيةفي  المؤسسات    الميزة  تحتهافي  الفرضيات    وتندرج 
 الفرعية التالية 

 . فةلفي تخفيض التك ق الرقمي يو لتسلجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية و ت •
 . التميز تحقيقفي  ق الرقمي يو لتسللة إحصائية ثير ذات دلا جد علاقة تأو ت •
 . الاستجابة تحقيقفي  ق الرقمي يو لتسلجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية و ت •
 المرونة. تحقيقفي  ق الرقمي يو لتسلجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية و ت •

 أسباب اختيار الموضوع: 

 أولا: أسباب ذاتية  

 ل هذا الموضوع.  الرغبة الشخصية في تناو  •

 تماشي الموضوع مع تخصصنا. •
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 ثانيا: أسباب موضوعية  

والتوجه   الإدارة الالكترونيةالإصلاحات الجديدة التي قامت بها الدولة الجزائرية مؤخرا، في إطار تبني  •
 نحو الاقتصاد الرقمي. 

 إبراز أهمية التسويق الرقمي ومدى قدرته على تحقيق الأهداف التسويقية.   •

توجيههم اعتمادا على هذه    والتنافسية، ومحاولة الرقميدة للباحثين في مفهومي التسويق المساعتقديم  •
 سة. االدر 

 سة:  اأهمية الدر 

 تبرز أهمية هذا الموضوع في النقاط التالية:  

 التطور الكبير في مجال تكنولوجيا المعلومات والاستعمال الكبير لشبكة الانترنت.  •

 ات المحلية والدولية. ي من قبل كثير من المؤسستبني نظام التسويق الرقم •

 المزايا التنافسية الكبيرة التي يتيحها هذا النوع من التسويق للمؤسسات.  •

  سة:اأهداف الدر 

 تهدف هذه الدراسة بالخصوص إلى: 

 الإجابة على الإشكالية المطروحة.  •

  بعض المفاهيم المتعلقة بالتسويقي الرقمي والتنافسية. التعرف على •

 .  الرقميسبل تنمية القدرة التنافسية للمؤسسة من خلال التسويق  •

 واقع وآفاق التسويق الرقمي في المؤسسات بشكل عام.   •

 سة:  ات الدر امتغير 

 . الرقميالمتغير المستقل: التسويق 
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 المتغير التابع: ميزة التنافسية. 

 الحدود الزمانية والمكانية:  

، تم فيها زيارة  2025ماي  30إلى  2025ماي  1لال الفترة ما بين خ سةا: تمت هذه الدر الحدود الزمانية
 . بشكل الكتروني الشركة وتوزيع الاستبيانات على المستجوبين

   تيميمون ولاية   اتصالات الجزائر مؤسسةسة في ا: تمت الدر د المكانيةالحدو 

 سة:  اصعوبات الدر 

  سة.  اد عينة الدر اصعوبة الوصول إلى أفر 

 سة.اخصص للدر ضيق الوقت الم  

  سة:امنهج وأدوات الدر 

سة، لأنه يقوم على جمع  االتحليلي الذي يتناسب وموضوع الدر والمنهج  تم الاعتماد على المنهج الوصفي  
  SPSSالبيانات وتصنيفها، ثم الاعتماد على حزمة الأدوات الإحصائية الخاصة ببرنامج التحليل الإحصائي  

سة، ثم استخلاص  ات محل الدر اغير ها، من أجل معرفة العلاقة بين المتلمعالجة البيانات وتفسيرها وتحليل
   النتائج.

 سة:   اتقسيمات الدر 

 : ينرئيسي  فصلينإلى  الدراسةهذه تقسيم    تم

، تناولنا فيها بعض المفاهيم  مطالب يحتوي على عدة    مبحث ، كل  ثلاث مباحث يحتوي على    الإطار النظري:
ت ومتطلبات  اومميز   تعاريف وخصائص وعنصر التنافسية من    الرقمي  التي تتعلق بكل من عنصري التسويق 

 ت. اومؤشر 

  وبعدها سة  اة على أرض الواقع، بتقديم عام للمؤسسة محل الدر ساتناولنا فيه موضوع الدر :  تطبيقيوفصل  
 ته. سة إلى تحليل الاستبيان ونتائجه ومناقش امن تحديد عينة الدر  للدراسة،ءات المنهجية االتطرق إلى الإجر 

 :الدراســـات السابقة



    مقدمة

 

 ه 
  

زينب، والتي كانت بعنوان "دور التسويق الالكتروني في دعم   الدراسة التي قامت بها الطالبة شطبية       
"، مذكرة  2009الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية: دراسة سوق الهاتف النقال في الجزائر في سنة  

لدراسة هو بحث موضوع التسويق الالكتروني باعتباره وسيلة  ماجستير، جامعة قاصدي مرباح. وكان هدف ا
ال اتصال  المعلومات تضمن  تكنولوجيا  واستخدام  متطلباتها،  على  التعرف  لها  ينتج  مما  ببيئتها  مؤسسة 

 .والاتصال في تحديد استراتيجيات من أجل تحقيق ميزة تنافسية

أثر التسويق الإلكتروني في تحقيق  "  ت بعنواني كانوالت  الدراسة التي قامت بها الطالبة بن حدة مريم،       
هذه الدراسة إلى تحديد أثــر التسويق    ت هدف  ،الجلفة(حالة مؤسسة موبيليس وكالة    )دراسةالميزة التنافسية  

الإلكتروني في تحقيق الميزة التنافسية من خلال إتباع أربعة أبعاد للميزة التنافسية )التكلفة، الجودة، التسليم،  
الدراسة إلى جزئيين، جزء نظري حاولنا فيه الإلمام بجوانب عن موضوع التسويق    رونة(، حيث قسمتالم

الإلكتروني وكذا الميزة التنافسية. أما الجزء التطبيقي خصص لدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف  
محل    ن موظفي المؤسسةالمحمول موبيليس وكالة الجلفة و استخدمنا فيه الاستبيان الموجه لمجموعة م 

الإحصائي، وتوصلت   v 25 spss الدراسة كأداة لجمع البيانات اللازمة، حيث تم تحليلها عن طريق برنامج
الدراسة إلى عدة نتائج أهمها وجود اثر إيجابي لمجمل عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في تحقيق أبعاد  

ددا من التوصيات ابرزها ضرورة توسيع  قدمت الدراسة ع  الميزة التنافسية في المؤسسة محل الدراسة، كما
الاستراتيجية   الخطط  في  الالكترونية  الممارسات  مختلف  تضمين  وكذا  الإلكتروني،  التسويق  استعمال 

 .للمؤسسة

في    ودورهالتسويق الالكتروني    "  والتي كانت بعنوانالدراسة التي قام بها الطالب مساعد العياشي،        
حاولت الدراسة   .الريفية وكالة المسيلة  والتنميةدراسة حالة بنك الفلاحة    مؤسسة:لليا التنافسية  تحقيق المزا

معالجة إشكالية التعرف على طبيعة العلاقة بين التسويق الإلكتروني والميزة التنافسية؛ إضافة الى العلاقة  
التنافسية ممثلة في )الكفاءة   للزبون(    والاستجابةث  والجودة والتحديبين التسويق الإلكتروني وأبعاد الميزة 

وذلك على مستوى المؤسسة المصرفية محل الدراسة، والتي تمثلت في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية  
المسيلة، وانطلاقا من فرضية وجود هذه العلاقة انطلق الباحث في هذه الدراسة من إعداده للاستبيانين الأول  

ثاني لتقدير مستوى الميزة التنافسية، تم التأكد من خصائصهم  الالكتروني وال  خصص لتقدير مستوى التسويق
  68المترية )الصدق والثبات( في د راسة استطلاعية؛ وقد طبق هذين الاستبيانين على عينة مكونة من  

ب  فردا تم انتقاؤهم بطريقة قصدية وفقا لمجموعة من الشروط، وذلك في اطار المنهج في وبالتحديد الأسلو 
.  1د اسفرت هذه الممارسة على حصول الباحث على مجموعة من النتائج كان من اهمها:  الارتباطي، وق



    مقدمة

 

 و 
  

المصرفية محل  المؤسسة  التنافسية في  والميزة  الإلكتروني  التسويق  بين  قوية  وجود علاقة خطية طردية 
راسة.  لمصرفية محل الد . وجود علاقة طردية قوية بين التسويق الإلكتروني وكفاءة المؤسسة ا2الدراسة.  

. 4. وجود علاقة طردية قوية بين التسويق الإلكتروني والتحديث في المؤسسة المصرفية محل الدراسة.  3
. وجود  5وجود علاقة طردية قوية بين التسويق الإلكتروني والجودة في المؤسسة المصرفية محل الدراسة.  

.  6لمؤسسة المصرفية محل الدراسة.  بة للزبون لدى اعلاقة طردية قوية بين التسويق الإلكتروني والاستجا
عدم وجود فروق دالة بين تقييم المسيرين والزبائن للتسويق الإلكتروني في المؤسسة المصرفية محل الدراسة. 

. عدم وجود فروق دالة بين تقييم المسيرين والزبائن للميزة التنافسية في المؤسسة المصرفية محل الدراسة.  7
 د الميزة التنافسية في المؤسسة المصرفية محل الدراسة.د فروق بين أبعا. عدم وجو 8



 

   

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

  

 الاول الفصل

  

      

النظري للتسويق الرقمي  ارالإط

 والميزة التنافسية
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 تمهيد 

يشهد عالم الأعمال في العصر الرقمي تحولات جذرية في استراتيجيات التسويق، حيث أصبح الاعتماد على  
التسويق الرقمي من أهم  الأدوات الرقمية ضرورة حتمية لتحقيق التميز والبقاء في سوق تنافسي متسارع. يُعد  

ت لتعزيز وجودها وبناء علاقات مستدامة مع العملاء، مما ينعكس المحركات التي تعتمد عليها المؤسسا
 .إيجابًا على تحقيق الميزة التنافسية

في هذا الفصل، سنتناول الأسس النظرية المتعلقة بالتسويق الرقمي والميزة التنافسية، وذلك من خلال ثلاثة 
 :ئيسيةمباحث ر 

 التسويق الرقمي  اتالمبحث الأول: أساسي •

 مفاهيم أساسية حول الميزة التنافسية  الثاني:المبحث  •

 المبحث الثالث: اسهامات التسويق الرقمي في تحقيق الميزة التنافسية  •
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 التسويق الرقمي  اتالمبحث الأول: أساسي
التواصل مع العملاء من كافة  نوات الرقمية من أجل  يعرف التسويق الرقمي بأنه عملية استخدام جميع الق 

أنحاء العالم بصورة شخصية من قبل إدارة التسويق في المنظمة للتعرف على حاجياتهم ورغباتهم وتلبيتها  
 .بشكل سريع وتلقائي وبأقل التكاليف وأقصر وقت ممكن من خلال تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 واهميته الرقمي  التسويق  مفهومالمطلب الأول: 

بمثابة   يشهد   الرقمي  التسويق  المعلومات والاتصال حيث أصبح  تقنيات  الحالي تطورا مذهلا في    الواقع 
 .الجسر الذي يربط العميل الرقمي بجهات التواصل الرقمية بتوفير محتوى ذو صلة بالعميل

 أولا: تطور التسويق الرقمي 

الالكترونية    طريق أنظمة تبادل المعلومات القرن الماضي عن    بدأت التجارة الالكترونية وسط السبعينات من  
القرن الماضي    بين الشركات الصناعية، الا أن البدايات الفعلية للتجارة الرقمية كانت في وسط التسعينات من

وانتشارها في العالم    التي تعد الأولى والرائدة في وضع أسس التجارة الرقمية AMAZON من خلال شركة
نجا طريقوسبب  الى  يعود  أدىحها  مما  بمتطلباتهم  والاهتمام  عملائها  مع  تعاملها  واسعة    ة  شهرة  لبناء 

الشركات العملاقة التي   بالإضافة الى تركيزها على تنبؤات السوق بالمستقبل، حيت حذت حذوها العديد من
وشركة بابا  علي  كشركة  كبيرة  نجاحات  سوق  ALI EXPRESS حققت  وغيرها.  وشركة  كوم   دوت 

 ( 2021)المشهداني، 

عاما لينتقل من التركيز على الإنتاج الى التركيز على الانسان  70ولقد استغرق تطور مفهوم تطور التسويق  
 ( 2022)كوتلر،  وتخلل تلك العقود مفاهيم تسويقية عدة وقعت أمام تحديات الزمن.

من أهم الظواهر التي أصبحت تفرض وجودها بقوة في المجتمعات حيث فتحت البيئات  العولمة    حيث تعتبر 
الإقليمية على العالم الخارجي، وأصبح هناك تدخلا واضحا في الأمور السياسية والاقتصادية والاجتماعية  

معينة  دولة    ن محدد أونتماء لوط للدول ذات السيادة أو الا   دون اعتبار للحدود الجغرافيةوالثقافية وغيرها  
بالأسباب والقوى الحاكمة لاتجاهات تطور العولمة والتي   تأثرا المجال الاقتصادي من أكثر المجالات  ولعل

 يمكن تحديدها في: 

 التكتلات الإقليمية والأسواق المشتركة.  -

  العالمية.لشركات  الإستراتيجيةالتحالفات  -
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 الدول الصناعية السبع الكبرى.  -

 فرقة والتجارة.  لعالمية للتالاتفاقية ا -

 الشركات العالمية.  -

 تكنولوجيات الاتصالات والمعلومات.   -

جع الاقتصاد الصناعي بخطى متسارعة لصالح الاقتصاد الرقمي  اوقد ترتب على ذلك تحول جذري حيث تر 
نتيجة    وأصبح العصر الحالي هو عصر اقتصاد الأنترنت، حيث  حقق الاقتصاد الرقمي قف زات كبيرة 

  1125وانتشارها بشكل هائل، حيث يقدر مستخدميها بنحو  لتطور السريع والمتلاحق في شبكة الانترنت،  ا
،وانعكاسا    2008مليون  شخص في عام    576م مقابل  .2013مليون شخص في العالم في نهاية عام  

التحول   الالك  الاستراتيجيلهذا  التسويق  وجعلها سو ظهر  الانترنت  شبكة  إمكانية  على  لاتصال  تروني  قا 
الذي أدى الى تحول شكل التجارة العالمية من الشكل التقليدي الى الشكل الشركات بعملائها بكفاءة، الأمر 

  250000  ، وتجدر الإشارة الى أن عدد المواقع الأمريكية التجارية على الانترنت التي تقدر بأكثر من  الرقمي
 %.80%، وبقية دول العالم  71ية  الدول الاسيو   %، واليابان و71موقع  وأن حصة الولايات الأوروبية  

 (2021)عقون،  

 ثانيا: مفهوم التسويق الرقمي  

الوسائل يعرف التسويق الرقمي على أنه استعمال الوسائل الرقمية في تحقيق أنشطة التسويق، ويعبر عن  
تكنولوجيا المعلومات والانترنت، فعند التحدث عن   الرقمية ووسائل الاتصال الحديثة التي تطورت مع ظهور

تتبادر الى أذهاننا مواقع التواصل ومحركات البحث، ويعبر أيضا عن التسويق  وسائل الات صال الرقمي 
م قنوات توزيع على الخط من أجل الوصول الرقمي بأنه تعزيز المنتجات المستمدة من قواعد البيانات باستخدا

 ( 2021)سواكر عز الدين،  خصية وفعالة وفي الوقت المناسب.الى الزبائن بطريقة ش

 وقبل التطرق الى تعريف دقيق للتسويق الرقمي يجب التركيز على النقاط التالية:  

مات باستخدام مختلف التقيات والأدوات الرقمية للتواصل التسويق الرقمي هو تسويق المنتجات أو الخد   -1
لهواتف المحمولة والإعلانات  زبائن، وذلك من خلال الأنترنت بشكل أساسي، ولكن يشمل أيضا امع ال
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الالكتروني  البريد  عبر  التسويق  الرقمي،  كالإعلان  أخرى  رقمية  وسائـط  وأي  الاعلانية  الشبكة  على 
 ( 2019)قرابصي،   .الخوالكتيبات على الانترنت...

    رقمي على حقيقتين هما:تسويق اليقوم ال  -2
 التجارة الالكترونية  ➢
 تقنية المعلومات    ➢

فتقنية المعلومات في عصر الحوسبة والاتصال هي التي خلفت الوجود الواقعي للتجارة الالكترونية التي  
 ومختلف وسائل التقنية للتنفيذ وإدارة النشاط التجاري. تعتمد أساسا على الحوسبة 

نية كما عرفتها منظمة التجارة العالمية على: أنها تشتمل على أنشطة انتاج  لتجارة الالكترو ويمكن تعريف ا  
)مصطفى احمد    السلع والخدمات وتوزيعها وتسويقها وبيعها وتسليمها للمشتري من خلال الوسائط الالكترونية

 . (2019عبد الرحمانالمصري، 

الحصول على احتياجاتهم والاختيار من بين منتجات الشركات    التسويق للعملاءح هذا النوع من  يتي  -3
خاصة هذا النوع من التسويق لا يعرف بالفواصل والحدود    الجغرافيةالعالمية بغض النظر عن مواقعهم  

أيضا  الجغرافية يمتلك  انه  كما  وهذه    مميزات ،  العادي  بالتسويق  مقارنة  باستعمال    المزاياخصوصية 
تتيحها    يجيةاسترات  التي  الفرص  باستغلال  تسمح  المؤسسة  في  بفضل    تغيرات تسويق جديدة  المحيط 

 ( 2019)زايد، التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال. 
هو النشاط التسويقي الذي يتألف من مجموعة الشركات والعمليات للإنشاء والتواصل والتسليم وتبادل    -4

ككل، وبالمختصر هو تطبيق لتكنولوجيا    والشركاء والمجتمعض التي لها قيمة للزبائن والعملاء  العرو 
 ( 2021)النجار،  المعلومات والاتصالات على أنشطة التسويق التقليدية.

على الانترنت.    تهواستراتيجيا يعرف كذلك التسويق الرقمي على أنه اسقاط للتسويق التقليدي وأدواته    -5
القنوات والأشكال  الرقمي وتخصيصه للتسويق قد عززت تطوير  العالم  ذلك، فان خصوصيات  ومع 

لا يمكن تصورها خارج الانترنت، واليوم أصبح التسويق    واستراتيجيات واللغات التي أدت الى أدوات  
والتوزيع الشامل لتحقيق    يص الرقمي بدلا من نوع فرعي للتسويق التقليدي ظاهرة جديدة تجمع بين التخص

  (2022)معزوزي،   أهداف التسويق.
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لا سيما في مجال العصرنة والانترنت أصبح التسويق باستعمال الأدوات التقليدية أقل أهمية مقارنة    -6
الاختلافات   همبالتسويق عبر الأدوات الرقمية مما يعني وجود اختلاف بينهما، والجدول التالي يبين أ 

 بين التسويق التقليدي والتسويق الحديث.

 المقارنة بين التسويق التقليدي والتسويق الرقمي 1 جدول

  ت التسويق التقليدي  التسويق الرقمي  

شبكة   على  الإعلان  من  كل  أدواته  الانترنت، تشمل 
التواصل   التسويق وسائل  الالكتروني،  البريد  عبر 

الرسائل   وأدوات الاجتماعية،  التابعة   النصية،  التسويق 
 لها، ومحرك البحث الأمثل. 

تشمل أدواته كل من المطبوعات والوسائل 
 .المباشر، والهاتفوالبريد  الاذاعية،

1  

   2 عدم التفاعل المباشر مع الزبائن.   التفاعل المباشر مع الزبائن. 

   3 لة القياس.  ئج سهالنتا النتائج سهلة القياس بشكل أكبر. 

حملاته الاعلانية وقتا  ما وتستغرق كلفته معقولة الى حد 
 .  اقصير 

عملياته مكلفة وتستغرق حملاته الاعلانية  
 وقتا طويلا.  

4  

من   إذاالنجاح    استراتيجياتهتحقق   المنظمة  تمكنت  ما 
 الوصول الى عدد محدود من الجماهير والأسواق المحلية. 

تمكنت   إذاجاح  لنا  استراتيجياتهتحقق   ما 
المنظمة من الوصول الى عدد كبير من  

 الجماهير والأسواق المحلية. 

5   

ادخال  إمكانية  مع  بسهولة  تغييرها  يمكن  الحملات 
 ت عليها.  االابتكار 

وتستمر   بسهولة  تغييرها  يتم  لا  الحملات 
 لمدة طويلة. 

6   



     الرقمي والميزة التنافسيةالفصل الأول                                     الإطار النظري للتسويق 

   
7 

التقنيات  استخدامه  بسبب  للعميل  بالنسبة  نطاق  أوسع 
 لفة.  المخت

ا  أضيق نطاق بالنسبة للعميل، نظر 
 لمحدودية التقنيات المتاحة أمامه. 

7   

   8 لا يمكن العرض على مداو السنة.  العرض على مدار السنة. 

   9 ليس له القدرة على الانتقال مثل الفيروس.   قدرته على الانتقال مثل الفيروس.

   10 حدة للتواصل. اعتماد طريقة وا اعتماد أكثر من طريقة للتواصل. 

   11 قطاعات العملاء محدودة.   قطاعات العملاء كبيرة.  

   على:التركيز 

 ادارة علاقات الزبون. 

 التسويق بالعلاقات.  

 ادارة المعرفة.  

 ادارة الإمدادات.  

   12 التركيز على عناصر المزيج التسويقي.  

   13 سهل الاستخدام.   يحتاج الى مها ارت خاصة. 

 أي وقت.   الاستجابة فييتم الرد أو 
يتم الرد أو الاستجابة أثناء ساعات  

 العمل فقط. 

14   

،  تعزيز الصورة الذهنية للمنظمة، التسويق الرقمي ودوره في  جار الله الشمري، محمد عوض المصدر:       
 . 38- 37، ص 2017رسالة ماجستير في علوم إدارة الاعمال، جامعة كربلاء، 
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عبارة عن ألية تسويقية تقوم بتطبيق جميع مبادئ    ل أن: ''التسويق الرقمي هو وبصفة عامة يمكننا القو    
الرق والتقنيات  والأساليب  الأدوات  استخدام  طريق  عن  المعروفة  شبكة  التسويق  طريق  عن  تتم  التي  مية 

قمية  الأنترنت ومن أبرزها: أجهزة الحاسوب، الوسائط والهواتف الذكية المحمولة، والمنصات الاجتماعية والر 
المبيعات   المطلوبة من زيادة  تحقيق الأهداف  أجل  والمنتجات من  الخدمات  بهدف تسويق  تستخدم  التي 

 لارباح.'' يعود على زيادة اوزيادة الوعي وبالتالي مما  

 : أهمية التسويق الرقمي ثالثا

م في أي مكان للتسويق الرقمي أهمية كبيرة لكلا من المنظمة والعميل، كما يمنحهم الفرصة لعرض منتجاته 
ال فعال مع الشركاء  وأي وقت، ويتيح أمامهم فرصة أكبر للحصول على الأرباح وكذلك يوفر لهم اتص

للتسويق الرقمي في تحقيق الأهداف   الاستراتيجيةحيث ازدادت الأهمية    والعملاء لتبادل الأفكار والمعلومات،
للأنت التجارية  الاستخدامات  انتشار  بعد  للمؤسسة  والتطبيقات  التسويقية  الذكية  الهواتف  وظهور  رنت، 

عالم التسويق، حيث يتيح التسويق الرقمي    فيلها، وقد فتح التسويق الرقمي أفاقا جديدة    المرافقةالالكترونية  
للمؤسسة فرصة استهداف المشترين والمسوقين والمستهلكين بصورة مباشرة وفردية، وبالتالي يعد التسويق  

الأساليب  أحد  بحق  لتس  الرقمي  والمشتري  البائع    بين  التواصل  جسور  امداد  في  السلع  المعاصرة  ويق 
مذهلا   ار و والخدمات، وانشاء علاقات مع الزبائن   ومن ثم تطويره. ولقد شهدت الفترة الزمنية المنصرمة تط

عا على في التعامل بهذا الخط التسويقي أن تصمم لها موق  الراغبةفي تقنية المعلومات، اذ تستطيع المؤسسة  
لومات للأخرين أو بالمقابل يستطيع الاخرين   يصاله من معشبكة الانترنت لكي تتمكن من بث ما تريد ا

من   المتاحة  المختلفة  والتطبيقات  الذكية  الهواتف  خلال  من  وكذا  الالكتروني  موقعها  عبر  بها  الاتصال 
على    اوتأثير   اونية الرقمية اهتماما كبير خلالها، عليه فقد استقطبت التعاملات التسويقية عبر الوسائط الالكتر 

التي تفسر أهمية التسويق    لذا يمكن حصر الأسباب   (2012)حوحو،    ال التسويق،حركة التبادل في مج
 الرقمي الفعال فيما يلي:  

المحلي عن طريق    يساعد نشاط التسويق في المنظمة على التنمية الاقتصادية والاجتماعية في المجتمع ✓
)دودين،    .الشرائيةر تقع ضمن قوتهم  توفير السلع والخدمات المطلوبة لإشباع حاجات المستهلكين بأسعا

2011) 
مور اللوجستية والمكان وطريقة العرض، يمكن توفير هذه توفير التكاليف عوضا عن الانفاق على الأ ✓

 . أكثرعلى الاستثمار ووصول لأسواق أكبر وعملاء   عائدا أعلىوفر ت الذي يللأنترن النفقات والتوجه
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 وقوية مع العملاء.  ةرائعمرونة في قنوات التسويق التي يمكن العمل عليها حيث يوفر نقاط التقاء  ✓

 التسويق الرقمي : خصائص رابعا

 : (2022)قدة،  يتميز التسويق الرقمي بالعديد من خصائص أهمها   

اذ يتميز بأنه يسمح للعملاء المتعاملين مع الموقع التسويقي التعامل معه في أي وقت  الخدمة الواسعة:   ✓
اتصل العميل بها، مع إمكانية    إذارسالتها الالكترونية الا  أ  دون أن تعرف الشركة صاحبة الموقع من قر 

 لموقعها.  الزائرينقبة امر 

، يمكن التسويق من أي مكان الجغرافية: الوسائط المستخدمة لا تعرف الحدود  يعالمية التسويق الرقم  ✓
 يتواجد فيه العميل بها باستعمال حاسوبه الشخصي فقط. 

الرقمي بسرعة تجديد التحديثات وما يغطيه من أنشطة وما يحكمه    يتميز التسويقسرعة تغيير المفاهيم:   ✓
 من قواعد.

يجب استخدام عنصر الانتباه المستخدم للرسائل الالكترونية كما  ة:  أهمية الإعلان عبر الشبكات الدولي ✓
 لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها الالكترونية.  اهو الحال في الإعلانات التلفزيونية نظر 

تزداد أهمية الحذر من التسويق غير الصادق الذي لا يحمل مضمونا  الشركات الوهمية:  الخداع و   ✓
هذه المعلومة عن الشركة عبر الأنترنت  وأن أحد الزبائن قد يتعرض لحالة    حقيقيا لأنه من السهل نشر 

مانات  ركة الوهمية أو غير الملتزمة مثل التعامل ببطاقة ائتمان مسروقة أو تقديم ضخداع من هذه الش
خدمات ما بعد التصنيع دون الالت ازم بالتنفيذ الفعلي أو عن طريق ادعاء صفة المصرف لتجميع  

بالحصول على عوائد مجزية وغير ذلك من الأساليب، ذلك أن مسألة تسديد    إغراءات تقديم  الأموال و 
ة ما ت ازل غير  للسلع والخدمات بواسطة ارسال أرقام البطاقات الائتمانية عبر الشبك  الشراءمبالغ  
 أمنة.

صغيرة من  المسافات بين الشركات العملاقة وال يقلص التسويق الرقمي تضييق المسافة بين الشركات:  ✓
البشرية، بحيث يمكن للشركات الصغيرة الوصول عبر الانترنت الى    والتوزيع والكفاءات حيث الإنتاج  

السوق الدولية بدون ان تكون لها البنية التحتية للشركات الضخمة المتعددة الجنسية وتجعلها تقف على  
سلوب في تنفيذ عمليات البيع  الأ  نفس  قدم المساواة مع هذه الشركات المنافسة. وذلك يعود الى استخدام
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الليزرية وأفلام   والأقراص حالة توزيع الموسيقى   وتقديم مختلف أنواع الخدمات الكترونيا كما في   والشراء
 مج الكمبيوتر وغيرها. االفيديو وبر 

الحضارية  الاختلافات    الرقمي، تلعب مع الطبيعة الدولية للتسويق  تقبل وسائل الترويج عبر الشبكة:   ✓
ا بالنسبة للطرق المتبعة للترويج بحيث يمكن لأمة  الثقافية دوار مهما في ذلك، وخصوص  ساسيات والح

 تتخذ منها موقف عادي. الثقافية وأخرى ما ان تتقبل الوسائل الترويجية وتتوافق مع عقليتها 

الورق في التسويق الرقمي تنفذ الصفقات الكترونيا دون الحاجة لاستخدام  غياب المستندات الورقية:   ✓
من عملية التفاوض حتى قبض الثمن، وهذا ما اثار مسـألة    وذلك  ،خصوصًا في حالة المنتجات الرقمية

خاص  قانوني    إطاراثبات العقود وصحة التواقيع الرقمية، الأمر الذي دعا المنضمات الدولية لوضع  
مولاي عمر،  )بالمبروك وليد توفيق، الهاشمي    وتسديد القيمة الكترونيا.  الالكترونية، والتوقيع  بالتجارة
2019/2020 ) 

 : أهداف التسويق الرقمي   خامسا

 يسعى التسويق الرقمي لتحقيق عدة أهداف نذكر منها:     

 ؛ للمؤسسات تحسين الصورة الذهنية  ✓

 (2008أحمد عزام، ، ريا)زك  البحث عن مستهلكين جدد وخلق فرص تسويقية جديدة؛ ✓

)دودين،    ومضاعفة حجم الاستهلاك لدى الزبائن لإشباع حاجاتهم وكذلك زيادة أرباح المنظمة؛زيادة   ✓
2011) 

 ؛  الربحيةوزيادة الحصة  التكلفةتقليل  ✓

 إدارة العلاقات مع العملاء؛  تعزيز ✓

 ( 2022الخامسة سايحي، )أمال حفناوي،  تحسين قواعد البيانات. ✓
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 يا وعيوب التسويق الرقمي ا: مز الثانيالمطلب 

   يلي:يا عديدة تقابلها عيوب سنوجز كل منها فيما  اللتسويق الرقمي مز     

 يا التسويق الرقمي  زاأولا: م

ء المنتجات اسعرية جوهرية وشر   وق اقل وبفر المنتجات بأسعار    شراءيتيح التسويق عبر الأنترنت إمكانية   ✓
بما يلبي المتطلبات الشخصية الى حد عالي وإمكانية الحصول على خدمات بجودة عالية ومنه الحفاظ  

 على العملاء. 
التفاعلية   ✓ الطبيعة  بسبب  الجديدة  المنتجات  وتطوير  ابتكار  عمليات  في  المستهلك  مشاركة  تحقيق 

interactive nature الرقمية عبر الانترنت بين المنظمات وزبائنها.  الالتي توفرها الاعم 
نتيجة تطوير بحوث التسويق ومرونة الحصول على البيانات    بالنسبة للزبون ء  ار الشر اتسهيل اتخاذ قر  ✓

 والمعلومات من مصادر متعددة والتغذية العكسية السريعة بين المستهلك والمنظمة.  
إلى الأسواق العالمية إذ أن الانترنت ساهمت   ولقدرة أي منظمة مهما كان صغر حجمها على الدخ ✓

 ( 2018)ـيوسف أحمد أبو فارة،  بشكل عظيم في التخلص من الكثير من حواجز الدخول للأسواق.

 يا أخر ى نذكرها:  ا كما أن هناك مز 

خدمة من دولة بل من قارة  عدم ارتباط العميل بمكان معين مثل أنه يمكن أن يحصل على السلعة أو ال ✓
 إلى السفر.  أخرى أيضا بمنتهى السهولة واليسر دون الحاجة

يتيح العديد من البدائل والفرص المتاحة من السلع والخدمات بالنسبة للعميل مما يوفر فرص الاختيار   ✓
 ( 2014)ليمي،   معين.و سعر دون التقيد بمكان أ 

 لعملاء ورضاهم.  الرقمي ولاء ايعزز التسويق  ✓
عن   ✓ التميز  وبالتالي  المتوقعين،  العملاء  واكتشاف  جدد،  عملاء  استهداف  إمكانية  المنافسة  يتيح 

 (2022)معزوزي،  .والمنافسين

 

 

 التسويق الرقمي  ثانيا: عيوب
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بشكل    تعرض العديد من المنظمات للخسارة  ي قد الت  المشاكل والعيوب يواجه التسويق الرقمي العديد من       
 أو بأخر وقد تناول العديد من الباحثين عيوب التسويق الرقمي والتي تشمل العيوب التالية:   

لشبكة المعلوماتية سواء ما تعلق سعي أصحاب النفوس الضعيفة لتمرير مخططاتهم الاج ارمية عبر ا ✓
 (2015)الحارثي،   ات الناس.التشهير بخصوصيت أو ما تعلق بامنها بنشر الرذيلة والمخدر 

بالعبودية في   ✓ يذكرنا  العمل  الخداع كما أن هذا  قائما على  يعد  الذي  الهرمي  التسويق  الوقوع في فخ 
التجارة بالناس لا السلعة أو المنتج التجاري فكل الشركات التي تعمل بالتسويق  طبيعته فهو قائم على  

ل الى رمي تسعى لضم الأشخاص "أكثر من سعيها لبيع المنتج الى أنها تأخذ عمولة على الدخو اله
 ( 2022)فرج،  مكتب الشركة وتكون عمولة بسيطة لكنها تؤخذ عند كل دخ ول.

  حتمالية اخت ارق الحسابات من خلال بعض الأشخاص، لأن بعض الحسابات تفتقر الى عنصر ا ✓
 السرية والأمان.  

 عدم انتشار سياسة التسويق الالكتروني بشكل واسع في الكثير من البلاد العربية.    ✓
الشحن    عدم توفر وسيلة سهلة للدفع في الكثير من الأسواق الالكترونية وجهل الكثير من الناس بطرق  ✓

 .  السريعة والامنة
تسويق بسبب المرور ببعض التجارب التي  قد لا يجد الكثير من الأشخاص الثقة في هذا النوع من ال ✓

 ب أو وصول سلع بمواصفات غير المعلن عنها.  تعرضوا فيها للنص
عدم توفر قوانين ومؤسسات قانونية تحمي المستهلك منى عمليات النصب التي قد يتعرض لها من   ✓

 خلال الانترنت. 
 

 : أدوات التسويق الرقمي  الثالثالمطلب 

وـأحدث منتجاتها،   وعرض أهمقرب من عملائها  ت التسويق الرقمي بغرض التتلجأ الشركات للأدوا       
 الأدوات:  يلي أهم وفيما

 أ ولا: التسويق عبر الهاتف 

ترويج       بهدف  الهاتف  استخدام  من خلال  العميل  مع  بالاتصال  المتعلقة  الأنشطة  جميع  بأنه  يعرف 
 يم المعلومات. المبيعات من المنتجات وتقد 
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نشاط التسويقي الذي يستعمل الهاتف كوسيلة بيع مباشرة للعملاء والذي أصبح آخر هو ال  وفي تعريف 
يا: الحصول على تغذية عكسية فورية،  اوسيلة الاتصال الرئيسية للتسويق المباشر ويرتبط باستخدامه مز 
ناهية، كما أن  تسويق بالدقة والسرعة المتتوفير فرصة التفاعل المباشر، المرونة والسرعة، انجاز بحوث ال

، فهو يعد أحد  أهم الوسائل التسويقية الإلكترونية  فوراا معنا ومفتوح، والرسائل تق أر دوما  الهاتف دائم
الهامة جدا بسبب: الانتشار الكبير لاستعماله إمكانية الاتصال بأعداد كبيرة من العملاء واستهداف العميل  

ن..، من خلال ميزة    ن التلفزيو و    كالجرائد ئل الأخرى  التسويق عبر الهاتف والوساالمطلوب، ويفرق بين  
حدود الزمان والمكان كون الهاتف أداة اكثر شخصية، وتتعدد   متجاوزاالتفاعل الكبير و زيادة ارتباطه بالويب  

، خدمة الرسائل المتعددة الوسائط، التطبيقات  (sms ,mms)أدوات التسويق عبر الهاتف متضمنة: رسائل  
 الهاتفية   

 التسويق عبر الموقع الالكتروني    يا:ثان

مشكلة كيانا واحدا وتستغل عادة من    صفحات الويب المتصلة فيما بينها  مجموعة منهو عبارة عن        
طرف شخص أو مؤسسة بحيث تجمع بين الوظيفة، المحتوى، الشكل والتفاعل ويرتبط التصميم الجيد للموقع 

  الموقع، استخدام سرعة التحميل، وضوح صفحة الاستقبال، جاذبية  الالكتروني بمعايير: سهولة الاستخدام،
ويبقى الهدف جذب العملاء المحتملين    العميل،ة وسرية بيانات  ويحترم خصوصي   للألوان والأصوات ملائم  

المنتجات والخدمات، فقد أدى ظهور الجيل الثاني من    شراءللموقع الالكتروني وإثارة اهتمامهم وحثهم على  
جوهرية تسمح    وكفاءة في إيجاد حلولى إيجاد مي ازت للمواقع الإلكترونية جعلت منها أكثر فاعلية  الويب ال

  أكبر مما كان بالمواقع الإلكترونية التقليدية وهو ما أعطى فرصة    أكبرعل العميل مع الموقع بصورة  بتفا
 ( 2019)أحمد،  لخلق قيمة مع العملاء.

   E-Mailيق عبر البريد الإلكترونيالتسو  ثالثا:

يعتبر شكل من أشكال التسويق المباشر الذي يستخدم البريد الالكتروني كوسيلة للتواصل مع العملاء،      
بتكلفة منخفضة للغاية، فهو يعد أداة مهمة لأرباب العمل    الأطرافكما يتيح إرسال رسالة الى العديد من  

الإل الاعمال  أنشطة  والسرعلممارسة  بالكفاءة  يتميز  أنه  كما  بنجاح كترونية،  المهمة  إتمام  في  العالية    .ة 
 (2022)الأنوار، 
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أصبح التسويق عبر البريد الالكتروني واحد من أشكال التسويق الأكثر فاعلية وشهرة وأصبحت أيضا تحقق  
معية التسويق المباشر للولايات المتحدة الأمريكية  بشكل مستمر عائدا جيدا على الاستثمار، وقد أعدت ج 

ولار واحد في التسويق عبر  د   إنفاقباسم "قوة التسويق المباشر" أوضح أنه على كل    2009تقري ار سنة  
 ( 2017)حافظ،  دولار. 4362البريد الالكتروني يكون حصيلة العائد 

 لتواصل الاجتماعي  بعا: التسويق عبر شبكات اار 

مواقع التواصل الاجتماعي هي مجموعة من التطبيقات القائمة على تقنيات الويب والتي تساعد على ربط    
التفات  الى    الشبكات أدى  لتلك  الواسع  العلاقات بطريقة مربحة، فالانتشار  بالمستهلين وبناء  الشركات 

ة، ومن شبكات التواصل الاجتماعي  التسويقي  يجيتهمراتاستوتوصيلها في    منهاالشركات إليها بغرض الاستفادة  
 المستخدمة حاليا في التسويق:  

 : الفيسبوك ❖

، فهو يتيح للمستخدمين  2004عام    بيرغمارك زوكر   أطلقههو الموقع الاجتماعي الأكثر شعبية وأهمية،   
أو الا وإنشاء مجموعات  والملفات  الفيديو  والمقاطع  الصور  والدردشة ونشر  إليها، حيث  التواصل  نضمام 

 يمكن تلخيص خطوات التسويق عبر الفيس بوك كما يلي: 

 إنشاء صفحة أو حساب على الفيس بوك؛  ✓

 الترويج للصفحة؛  ✓

 نشر المحتوى؛  ✓

   معجبين؛تحويل الزوار الى  ✓

 حويل المعجبين الى زبائن. ت ✓

 آراءلشركات يتابعون  فالإعلان عبر الفيس بوك يتيح فتح باب الحوار أمام الكل ويجعل أصحاب ا     
 الزبائن حول منتجاتهم مما يعطيهم الفرصة للاستجابة والتغيير على عكس الوسائل الإعلانية التقليدية. 

 (: Xتويتر ) ❖

، وهو يتيح للمستخدمين إرسال رسالة نصية مجانية  2006مارس    21  في  twitte  lncأنشأته  موقع       
التغريدات وهذه التغريدات تكون قصيرة جدا    م، يعتمد علىمليون مستخد   313من    أكثربلغ عدد مستخدميه  
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حرف، يعتبر توت ديك وهوت سويت من بين الأدوات المهمة التي تدعم التسويق عبر    140تتكون من  
 ( 2019)أحمد،  تويتر.

❖ +Google  

  ا بشكل كبير بالأدوات التابعة »، ترتبط الخدمات التي يقدمه  Larry page  جوجل«مؤسس شركة       
 .... وغيرها.  drive,gmail,Alertsلموقع جوجل مثل: 

ان جوجل بلاس ليس شبكة    الهندسي:الأول لرئيس جوجل للقطاع    النائب  vic    gundotraيرى       
عدد  ككل، حيث أنه مهم للمسوقين ب يمثل المرحلة التالية في تطور جوجل ذاتها، وانمااجتماعية قائمة بحد 
 من الطرق المختلفة.  

❖ : LinkedIn 

وأكبر شبكة تواصل على المستوى المهني، حيث يضم    من أهم   LinkedInيعد موقع التواصل الاجتماعي   
 مليون مستخدم من جميع انحاء العالم، وتوسيع نطاق الاعمال من خلال جذب العملاء.   120أكثر من  

❖ : Instagram 

الصور،        لتبادل  تطبيق  أكتوبر    قأطلهو  ويتيح    2010في  بوك،  فيس  من  حاليا  ومستحوذ  م، 
للمستخدمين التقاط الصور وإضافة فلتر رقمي لها ثم مشاركتها في مجموعة متنوعة من خدمات الشبكات  

سنة  م حصل التطبيق على مليون مستخدم، وفي    2010نفسها، حيث في سنة    إنستغرامالاجتماعية وشبكة  
  300للصور التابعة لشبكة التواصل الاجتماعي فيس بوك أنها تجاوزت عتبة    إنستغرامأعلنت خدمة    2014

 ( 2021)السيد،  مليون مستخدم.

 التسويق بالمحتوى   ❖

تسويقية رقمية، تهدف الى انشاء وتوزيع محتوى ملائم ومثير للاهتمام عبر منصات    استراتيجيةهو      
العلاقات   وتطوير، لجذب الفئات المستهدفة  (خ...، ال، تويترإنستغرام،  كفيسبو )فة  ختلالمالتواصل الاجتماعي  

 ( 2022)الكريم، ، معهم، ومن ثم تحفيز سلوكهم ليتوافق مع أهداف المنظمة لتحقيق مكاسب ربحية.

 : تحديات التسويق الرقمي   الرابعالمطلب 



     الرقمي والميزة التنافسيةالفصل الأول                                     الإطار النظري للتسويق 

   
16 

المهام    لتسويق الرقمي إلا أن الدخول لعالم الأنترنت لإنجازالعديدة التي يوفرها ا  على الرغم من الفرص     
   هذه التحديات ما يلي:  بين أهمالتسويقية عملية ليست سهلة وتمثل تحديا بالنسبة للمنظمات، ومن 

  تغييرات حتاج إلى أحداث  : حيث أن تنمية الاعمال من خلال التسويق الرقمي تالتحديات التنظيمية ➢
 جوهرية في البنية التحتية في الهيكل التنظيمي للمنظمة.  

: فإن أسلوب الدفع بواسطة بطاقات الائتمان عبر  (الإلكترونية)الرقميةعدم الثقة في وسائل الدفع   ➢
ت  الانترنت هو أكثر اشكال السداد ارتباطا بالتسويق الرقمي، وتعتبر هذه العملية من أكثر التحديا

اتجاه نحو استخدام برمجيات خاصة لتأمين وسائل  لرقمي، لذلك أصبح هناك التي تواجه التسويق ا
 . sécure Electronics transaction  السداد الالكتروني وترسيخ ثقة العملاء بها مثل برنامج

 تحديات خاصة بالدول النامية:   ➢

 عدم انتشار الانترنت بصورة كبيرة في بعض الدول.  ✓

 سبة كبيرة من المواطنين. عدم توفر أجهزة الكمبيوتر لدى ن ✓

 ارتفاع التكلفة المادية للتحول الى التسويق الالكتروني.   ✓

عبر الأنترنت لإحساسهم بالمخاطر المتعلقة بجودة السلع ورغبتهم    الشراءعدم تقبل العملاء لفكرة   ✓
 ( 2017)كافي، ، .الشراءفي فحصها قبل 

 كر: ومن التحديات الأخرى نذ 

الشخصية  : وتعني ضرورة الحفاظ على خصوصية الزبائن، وضمان عدم تسرب معلوماتهم  السرية ➢
 تجارية مثل بيعها للآخرين.   لأغراض  واستخدامها

: يحصل ذلك حين يحاول آلاف المستخدمين الاتصال بالشبكة في  الازدحام في نقل المعلومات  ➢
للمستخدمين مؤقتا الى أن يخف ضغط الطلب   أن واحد، مما يؤدي الى توقفها عن تلبية الطلبات 

 ( 2017)مطالي،   عليها.
: فعندما يبحث العميل عن منتج معين باستعمال أدوات  لية للعلامات التجاريةوجود منافسة عا ➢

فحة  التسويق على الص  استراتيجيات التسويق الرقمي تظهر السلع المنافسة والخدمات التي لها نفس  
 بديلا لاختيار منتج أ رخص وأفضل جودة من شركة أخرى.    خيارايوفر  للعميل وهذاالرئيسية 
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الترويج لشركة   استراتيجيات : حيث دائما ما تقع مخاطر اخت ارق  القرصنة  استراتيجياتمخاطر   ➢
ية  رويجالت  الاستراتيجيات أو المنافسين بسهولة تتبع ونسخ    للقراصنة ما على القنوات الرقمية، يمكن  

 (Muniraju, jan/2018) مما يضر أيضا بالعلامة التجارية. لأغراضهملشركة ما واستخدامها  
 

 الميزة التنافسية   مفاهيم أساسية حول :الثانيالمبحث 

لدى البعض  سات كان محورها ماهية الميزة التنافسية وظهر  اشهد العالم الاقتصادي موجة من البحوث والدر  
التعاريف المختلفة التي أسندت للميزة التنافسية، خصائصها،   غموض فيما يخص هذا المفهوم، وتعددت 

 أنواعها ومحدداتها، ثم أبعادها ومعايير الحكم على جودتها. 

 المطلب الأول: مفهوم الميزة التنافسية   

 ى العوامل التي ساهمت في نشأتها.   ى تعريف الميزة التنافسية لابد من الإشارة إلقبل التطرق إل    

    أولا: عوامل نشأة الميزة التنافسية

 : (2010)مصباح،   إلىهناك عوامل ساهمت في نشوء الميزة التنافسية وهي تنقسم     

القانونية  التكنولوجية أو الاقتصادية أو    ت التغيرا : إن تغير احتياجات العميل أو  العوامل الخارجية -1
، وتمكنهم من تحقيق اكتشاف  التغيرات لبعض المؤسسات نتيجة لسرعة رد فعلهم على    قد تخلق ميزة تنافسية

  غيرات للمتتكنولوجيا تلبي احتياجات السوق، من هنا تظهر أهمية قدرة المؤسسة على سرعة الاستجابة  
عن طريق    المتغيرات ا على متابعة  الخارجية والتي تعتمد بالدرجة الأولى على مرونة المؤسسة، وقدرته

  التغيرات.تحليل المعلومات وتوقع 

ت لا تكون  اهي قدرة المؤسسة على امتلاك موارد مادية وبشرية مؤهلة وبناء قدر   العوامل الداخلية: -2
ميزة   خلق  في  كبير  دور  لهما  اللذان  والإبداع  الابتكار  على  بالاعتماد  الآخرين  المنافسين  لدى  متوفرة 

وب العمل  وفي أسل  الإستراتيجية ولا ينحصر الإبداع هنا في تطوير المنتج ولكنه يشمل الإبداع في    تنافسية.
  للعميل. أو التكنولوجيا المستخدمة وفي خلق فائدة جديدة 
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  ويمكن توضيح هذه العوامل في الشكل الآتي:        

 

في تنمية الميزة التنافسية    ةيجيتراتالاس دور اليقظة  ،  2010، عبد الفتاح بوخمخم، عائشة مصباحالمصدر:  
جامعة   الاقتصادية،  الملتقىللمؤسسة  الجزائر،  الر   قسنطينة،  المنافسة  االدولي  حول:    والاستراتيجيات بع 

 التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية.

 ثانيا: تعريف الميزة التنافسية  

 ة نذكر منها:  التنافسي لقد قدمت عدة تعارف للميزة    

حيث عرفت الميزة التنافسية بأنها: "مجموعة من العوامل والإمكانيات التي تمكن المؤسسة من التغلب  ❖
 ( 2009)طملية،  على منافسيها والتي تساعدها على تحقيق أداء عال.

كز أفضل االتي تجعلها في مر   ت تراتيجياسالاكما عرفت على أنها: "قدرة المنظمة على صياغة وتطبيق   ❖
 ( 2006)بكر، . بالنسبة للمؤسسات الأخرى العاملة في نفس النشاط

 عوامل ظهور الميزة التنافسية  1شكل 



     الرقمي والميزة التنافسيةالفصل الأول                                     الإطار النظري للتسويق 

   
19 

منافسيها في أنظار  "أي شيء يميز المنظمة أو منتجاتها تمي از إيجابيا عن    بأنها: Fahey  كما عرفها ❖
 (2005)عيشاوي،  تها.عملائها أو المستخدمين النهائيين لمنتجا

وعرفت أيضا على أنها: مجموعة من المها ارت والتكنولوجيات والقد ارت التي تستطيع الإدارة تنسيقها   ❖
 : (2005)بلالي،  واستثمارها لتحقيق أمرين أساسين يتمثلان في 

 على مما يحققه المنافسون.  إنتاج قيم ومنافع للعملاء أ  -

   ومنافسيها.تأكيد حالة من التميز والاختلاف فيما بين المؤسسة  -

من خلال التعاريف السابقة يمكن استنتاج أن الميزة التنافسية تعبر عن قدرة المنظمة على استغلال        
 الموارد والإمكانيات المتاحة بشكل يحقق لها التميز.  

 التنافسية   ثالثا: خصائص الميزة

 : (2009)الطائي،  تتميز الميزة التنافسية بمجموعة من الخصائص ويمكن أن نذكرها كما يلي  

 نسبية، بمعنى أنها تتحقق بالمقارنة وليس بالمطلق.   ✓

 تؤدي إلى تحقيق التفوق والأفضلية عن المنافس.   ✓

 تنتج من داخل المؤسسة وتحقق قيمة لها.   ✓

 تنعكس في كفاءة أداء المؤسسة لأنشطتها، أو في قيمة ما تقدمه للمشترين.   ✓

 ينبغي أن تؤثر في سلوك المشترين وتفضيلاتهم فيما تقدمه إليهم المؤسسة.   ✓

 تتحقق لمدة بعيدة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها أو تجديدها.   ✓

 واع الميزة التنافسية  المطلب الثاني: أن

 مثل فيما يلي:   فسية أنواع تتللميزة التنا   

بالأنشطة    المتراكمة يمكن لمؤسسة ما أن تحوز ميزة التكلفة الأقل إذا كانت تكاليفها  :  الأقل  ميزة التكلفة    -1
ليف، حيث أن  عوامل تطور التكا  مراقبةالمنتجة للقيمة أقل من نظيرتها لدى المنافسين، وللحيازة عليها يتم 
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في ة التكلفة الأقل، وتتمثل هذه العوامل  مل مقارنة بالمنافسين يكسب المؤسسة ميز التحكم الجيد في هذه العوا
 :(2005)حسين،  

إن عملية تخفيض التكاليف يمكن أن تكون عن طريق التوسع في تشكيلة المنتجات،   الحجم:  مراقبة •
أن الحجم الذي يتحكم في التكاليف يختلف   الحيازة على وسائل إنتاج جديدة والتوسع في السوق، غير

  زن أثناء من نشاط للآخر، وفي هذا الإطار تجدر الإشارة إلى الأخذ بعين الاعتبار عدم الإخلال بالتوا
 عملية البحث عن اقتصاديات الحجم. 

،  والمستخدمين على حد سواء  الإطارات هو نتيجة للجهود المتواصلة والمبذولة من قبل    التعلم:  مراقبة •
تكاليف اليد العاملة فحسب، بل يتعداه إلى تكاليف الأنشطة الأخرى المنتجة    حيث لا يتم التركيز على

 للقيمة، فالمسيرون مطالبون بتحسين التعلم وتحديد أهدافه. 

الر   الروابط:  مراقبة • على  التعرف  من  تمكنت  إذا  التكاليف  ميدان  في  موقعها  المؤسسة  وابط  تحسن 
 واستغلالها من جهة أخر ى.   ة المنتجة للقيمة من جهة الموجودة بين الأنشط

 الخاص بأنشطة الموردين والعملاء الذي من شأنه تقليص التكاليف.  التموضع:  مراقبة •

  الاقتصادي.المتمثلة في التشريعات الموضوعة لتنظيم النشاط  العوامل الحكومية: مراقبة •

ة على خصائص فريدة تجعل  دما يكون بمقدورها الحياز ز المؤسسة عن منافسيها عنتتمي  :التميز  ميزة    -2
الزبون يتعلق بها، وحتى يتم الحيازة على هذه الميزة يستند إلى عوامل تدعى بعوامل التفرد، والتي نميز من  

  جيدة فالجودةبينها التعلم وآثار بحثه بحيث قد تنجم خاصية التفرد لنشاط معين عندما يمارس التعلم بصفة  
تاجية يمكن تعلمها، ومن ثم فإن التعلم الذي يتم امتلاكه بشكل شامل كفيل بأن يؤدي العملية الإنالثابتة في  

وهي إلى تميز متواصل وحتى يتم الحيازة على هذه الميزة تستند المؤسسة إلى عوامل تدعى بعوامل التفرد  
 (2007)الخفاف،  :

تقديرية للأنشطة التي يجب أن تعتمد عليها والكيفية التي    اختيارات سسة  المؤ   تقدم  التقديرية:  الإجراءات •
عاملا مهما في تفرد المؤسسة بخصائص وكفاءة المنتجات    الإجراءات تمارس بها، حيث تعتبر هذه  

 المعروضة، الخدمات المقدمة، خدمات ما بعد البيع.  
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الموجودة بين الأنشطة أو من خلال الروابط يمكن أن تأتي خاصية التميز من خلال الروابط    الروابط: •
 الموردين وقنوات التوزيع المستغلة من طرف المؤسسة، ويمكن إجمال هذه الروابط في: مع 

 الروابط بين أنشطة المؤسسة نفسها.   ✓

 الروابط مع الموردين.  ✓

 الروابط مع قنوات التوزيع.   ✓

 نت اختيار الموضع الملائم لأنشطتها.  قد تحوز المؤسسة على خاصية التفرد إذا ما أحسالتموضع:  •

تسمح درجة التكامل بالحصول على خاصية التفرد، حيث يتم ذلك بواسطة ضم أنشطة جديدة  التكامل:   •
نتائج الأنشطة    لمراقبةيع، فهي تتيح الفرصة  منتجة للقيمة كانت تمارس من قبل الموردين أو قنوات التوز 

  التي بمقدورها أن تكون مصد ار للتميز. 

يمكن أن يؤدي الحجم الكبير إلى ممارسة نشاط ما بطريقة وحيدة ومنفردة، وهو ما لا يمكن    الحجم: •
على    ار، وفي بعض الأحيان قد يؤثر الحجم الكبير للنشاط سلبا  رصغيتحقيقه إذا ما كان حجم النشاط  

 التمايز.   

رك لمجموعة من الوحدات المكونة قد تنجم خاصية التفرد لنشاط منتج للقيمة لكون النشاط مشت  الإلحاق: •
 للمؤسسة. 

قد تنجم خاصية التفرد لنشاط معين عندما يمارس التعلم بصفة جيدة، فالجودة الثابتة مثلا في    التعلم: •
ا بشكل مستمر ونفس الشيء بالنسبة للتكاليف ومن ثم  العملية الإنتاجية يمكن تعلمها ومن ثم حيازته

 ل شامل كفيل بأن يؤدي إلى تميز متواصل.  فإن التعلم الذي يتم امتلاكه بشك

قد تحوز المؤسسة ميزة التمايز لكونها السباقة في مجال نشاطها على منافسيها وخلافا لذلك   الرزنامة: •
المؤسسة الريادة بسبب التأخر عن الدخول إلى  في بعض الأحيان أو بعض القطاعات يمكن أن تحقق

 ا أكثر حداثة.  السوق مما يسمح لها باستعمال تكنولوجي 

   :والشكل التالي يوضح أنواع الميزة التنافسية      
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في تنمية الميزة التنافسية    الاستراتيجيةدور اليقظة  ،  2010، عبد الفتاح بوخمخم، عائشة مصباحالمصدر:  
قسنطينة،   جامعة  الاقتصادية،  الملتقىللمؤسسة  ال  الجزائر،  المنافسة    رابعالدولي    ات والاستراتيجيحول: 

 التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية.

 المطلب الثالث: مصادر وأبعاد الميزة التنافسية 

 :  يفيما يلللميزة التنافسية مصادر ومجموعة من الأبعاد ويمكن توضحها  

 أولا: مصادر الميزة التنافسية  

كوسيلة لبناء ميزة تنافسية    الاستراتيجيثل أولها في التفكير  تنقسم مصادر الميزة التنافسية إلى مصدرين يتم  
 )قويدر، بدون سنة(  :يفيما يلوالثاني في مدخل الموارد بنوعيها وسوف نقوم بتوضيح هذين المصدرين 

مديرين رف المن ط  الاستراتيجيإن تبني التفكير    وسيلة لبناء ميزة تنافسية:  الاستراتيجيالتفكير   -1
كتغير أذواق    باستمراريمكنهم من الحفاظ على القدرة التنافسية لمؤسساتهم في ظل ظروف بيئية متغيرة  

يأخذ   الاستراتيجيالعملاء، زيادة حدة المنافسة والتطور التكنولوجي المستمر والسريع. ومفهوم التفكير  
م التفوق من خلال اقتناص للفرص من  ومن ث نجاح  بالتفكير الإيجابي للمؤسسة الذي يضمن لها البقاء وال

أجل استغلالها واجتناب التهديدات الممكن التعرض لها بمبدأ الحيطة والحذر، وعليه يجب على المؤسسة  
البناء الذي له إمكانية الاستقطاب التحليل التدقيق والتمحيص فيما هو موجود   الاستراتيجيامتلاك التفكير  

بينهما من أجل استغلال الفرص المتاحة أمام    قإمكانية التوافى مدى  بة علالإجاداخل وخارج المؤسسة، و 
 المؤسسة. 

 أنواع الميزة التنافسية  2شكل 
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جيدة يدعم الميزة التنافسية    استراتيجيةإذا كان امتلاك    مدخل الموارد أساس لبناء ميزة تنافسية: -2
ى وضع  فإنه لا بد من وجود الموارد والكفاءات العالية لضمان النجاح، لأن المنافسة لم تعد تقتصر عل

التنافسية، بل امتدت إلى ضرورة البحث والتطوير بصفة مستمرة بالاعتماد على الموارد    الاستراتيجيات 
 كفاءات يمكن توضيحها كما يلي:  والكفاءات وهناك أشكال عديدة من الموارد وال

 تشمل كل الأصول الملموسة وغير الملموسة  :الموارد -أ 

 ية، معدات الإنتاج، الموارد المالية ن المواد الأولتتمثل في كل م الموارد الملموسة: -

تضمن المواد الأولية جودة المنتجات إذا تم اختيار الأفضل منها، كما أن التحكم    المواد الأولية: ✓
في تسييرها وحركتها من عند المورد إلى غاية خروجها من ورشة الإنتاج ومن ثم اتجاهها إلى مستعمليها  

 أثير إيجابي كبير على المنتج المقدم. في شكلها النهائي له ت

ينعكس دورها في بناء الميزة التنافسية من خلال أنظمة التشغيل وعمليات الصيانة    معدات الإنتاج: ✓
 هتلاك المناسب للتغير التكنولوجي. عملها لأطول مدة ممكنة بالإضافة إلى الا  تمراريةاسمن أجل ضمان  

ها ذلك من تقديم منتجات جديدة وتوسيع  درة مالية كبيرة مكن كلما كان للمؤسسة ق  الموارد المالية: ✓
 فسي.  نشاطها بالإضافة إلى إمكانية فتح مناطق جديدة لصرف وتوزيع منتجاتها مما يعزز موقعها التنا

هي الموارد التي لا يمكن تحسسها ماديا ولكنها تأتي في صورة الجودة المعلومات، الموارد غير الملموسة:    -
  العمل.ا، المعرفة ومعرفة كيفية التكنولوجي

بين توقعاته    الجودة: ✓ التوافق  العميل، وكلما كان  تلبية حاجات  المنتج على  إلى قدرة  وهي تشير 
جاه إيجابيا لا سيما في ظل الجودة الشاملة التي تتبع المنتج من قبل تصميمه  وخصائص المنتج كان الات 

خارجيا مع    ةوثقافة الثقغرس نوع من ثقافة الإتقان داخليا  من كونه فكرة إلى غاية وصوله لطالبيه لأنها ت
   متعالميها.

  م لكونها تتحك في ظل التطور الرهيب الذي عرفه العالم أصبح للتكنولوجيا دوار هاما،  التكنولوجيا: ✓
   قوة.تكنولوجيا متطورة يعني امتلاك مصدر  الاقتصادية فامتلاكفي الساحة 
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في أي مؤسسة، حيث لا يمكن أداء العديد    الإستراتيجيةد الموارد  تعتبر المعلومات أح  المعلومات: ✓
، خاصة لمواكبة التغير الحاصل في البيئة، وتؤدي المناسب بدونها القرار ة، أو اتخاذ من العمليات الأساسي

 المعلومات دورها في حالة حسن استغلالها من حيث الانتقاء التوقيت ومجال الاستخدام وطرق استخدامها.   

ل الب تشمل كل ما يهم المؤسسة من المعلومات التقنية والعلمية المحصل عليها من خلا  رفة:معال ✓
ارمج التعليمية في الجامعات والمعاهد والمدارس العليا، تبرز أهمية المعرفة في الميزة التنافسية في المجالات 

 الإبداعية التي غالبا ما تضيف قيمة للقدرة التنافسية للمؤسسة. 

يتجلى العمل بها    العمل:كيفية  معرفة   ✓ في نعني هنا ثقافة الإتقان المتواجدة في المؤسسة والتي 
 مختلف المستويات الإنتاج التنظيم، التسويق وذلك من أجل القيام بالعمل المطلوب. 

تظهر كفاءة المؤسسة من خلال التحسين المستمر لوضعيتها في السوق والعمل على تقديم    الكفاءات:  -ب  
موارد  إشباع لتفضيلات وحاجات ورغبات المستهلكين وبذلك تضمن رضاه ومن ثم ولائه، حيث أن الأكثر  

كم هذه  اوتتداخل فيما بينها في محتوى الأنشطة وتر   وتترابط بما فيها المعارف تصبح قد ارت عندما تتناسق 
 ت يتولد عنه كفاءات خاصة بالمؤسسة وتنقسم الكفاءات إلى قسمين: االقدر 

وتتمثل في الخصائص التي يتميز بها كل فرد في المؤسسة، وهي تختلف حسب    فردية:كفاءات   -
المعارف مناصب   تتمثل في  المحققة، وهناك كفاءات أساسية  المردودية  إليها من خلال  العمل، وينظر 

 والمؤهلات التي تضمن الفعالية في العمل وهي تكتسب بالتدريس والتطوير.  

رفة الناتجة عن تظافر وتداخل بين مجموعة الأنشطة  ها ارت والمعوهي تلك الم  كفاءات جماعية: -
الاح  من خلال  التطوير  للمؤسسة  من خلال  للمؤسسة  جديدة  موارد  بإنشاء  تسمح  وهي  الحاصل،  تكاك 

مصادر الميزة   د تعتبر أحوالتجديد بفضل المعرفة المتفاعلة فيما بينها المشكلة للكفاءات المحورية التي  
 التنافسية. 

  أبعاد الميزة التنافسية  يا:ثان

  واستراتيجياتها طالما كانت المنظمة تتعامل مع بيئة متحركة ومتغيرة، فإنه يتوجب عليها أن تكيف أهدافها  
البيئية سواء كان ذلك بشكله الموجب أو السالب، وأن تختار البعد التنافسي الذي   المتغيرات بما يتوافق مع  
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التنافس الميزة  لها  أن يحقق  و يمكن  بها،  تعمل  التي  السوق  تتمثل  ية في  أبعاد  التنافسية  يلللميزة    : يفيما 

 ( 2011)نجيب،، 

أن تسعى إلى تحقيق ميزة تنافسية    والاستمراربالبقاء والنمو    الراغبةعلى منظمات الأعمال    التكلفة: -1
 إلى زيادة الطلب على خدماتها.   من خلال تخفيض كلفة خدماتها، وبالتالي تقود هذه العملية

المهمة والضرورية لتقييم وظائف الإنتاج والعمليات فضلا عن أن عددا من  المؤشرات كما تعد الكلفة أحد  
بالعمل والمنظمات التي تركز على    والاستمرارلى البقاء  الباحثين يعدونها مصد ار مهما لقدرة المنظمة ع

 ون كلفة تصميم نظام إنتاجها أقل من كلفة بقية المنظمات المنافسة.  الكلفة أساسا للمنافسة عليها أن تك

التي تتبعها المنظمة لكي تتميز عن منافسيها من خلال تحقيق أداء متميز    الإستراتيجيةهي    التميز: -2
زبون التي تقيم من قبل جزء كبير من السوق، فقد تبين أن سياسة التميز هي المفضلة  في مجال منفعة ال

على رغبات وتفضيلات الزبائن التي لم يعد    أالمنظمات خاصة بعد التفاوت الكبير الذي طر   لدى معظم
 بإمكان المنظمات تلبيتها من خلال المنتجات التي تقوم بإنتاجها.  

والأحداث السريعة التي تواجهها المنظمات وتؤدي بها    لتغيرات تجابة  هي القدرة على الاس  المرونة: -3
لى خدمة أخرى أفضل حسب حاجات الزبائن ورغباتهم وتقاس المرونة بالوقت  إلى الانتقال من خدمة إ

والأحداث في كميات   للمتغيرات رق لعملية التحول، كما تعني قدرة النظام الإنتاجي على الاستجابة  المستغ
مع توقعات ورغبات   ب لتصميم يتناسفي الخدمة، أي بقد ارته الإنتاجية على الاستجابة  تغيرات والالطلب 

 التوقيت المناسب. وحاجات الزبائن في 

وهذا بالوقت المتفق عليه لتقديم الخدمة    أزمتشير إلى قدرة المنظمة على الالت    الوقت والتسليم: -4
  عليه، وإن ها في وقت مبكر قبل الوقت المحدد المتفق  اعتياديا أن توفر المنظمة الخدمات أو تقدم  يعني

ظمة، ومن أهم الأسبقيات  ي السوق ونتائجها على تحقيق أهداف المنالاهتمام بالوقت يعني تسليم المنظمة ف
 التنافسية التي ركزت على الوقت لتحقيق الميزة التنافسية: 

السريع:   -أ  التسليم  ا  وقت  أي  الانتظار،  بوقت  يعرف  ما  تسلمه  وهو  لحين  الزبون  ينتظره  الذي  لوقت 
 الخدمة. 
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لممتدة من بداية ولادة الأفكار  عة تطوير الخدمة للفترة اوتعني الاهتمام بقياس سر   سرعة التطوير:  - ب  
 حتى تحقيق التصميم النهائي. 

 بع: محددات الميزة التنافسية ومعايير الحكم على جودتها راالمطلب ال

ية يبقى محكوما بمدى تفاعل محددات رئيسية، ولا يكفي أن تحوز المؤسسة على  إن تحقيق الميزة التنافس 
 . استمراريتهاأن يكون بمقدورها معرفة أداء هذه الميزة والحكم على الميزة، بل يجب 

 أولا: محددات الميزة التنافسية  

 ( 2012)بوبعة،  تتحدد الميزة التنافسية من خلال بعدين أو متغيرين هامين هما: 

إذا تمكنت المؤسسة من المحافظة على    يةالاستمرار يتحقق للميزة التنافسية سمة    حجم الميزة التنافسية:-1
التكلفة الأقل أو ميزة تميز المنتج، ومن هنا كلما كانت الميزة أكبر كلما كان على المؤسسات   ميزة 
المنافسة بذل جهود أكبر من أجل التغلب عليها، ونشير إلى أن المؤسسات التي تريد البقاء والريادة في  

، يتطلب منها امتلاك قد ارت معينة تؤهلها لتحقيق ذلك تتمثل  سةمحيط يتميز بالتحولات وشدة المناف
هذه القد ارت في مجموع الكفاءات التنظيمية، التسييرية، التكنولوجية التي تمكنها من تحقيق أهدافها 
بفعالية ونجاعة، يعكس حجم   تلبية حاجيات المستهلكين والسهر على إرضائه إن القيام بذلك  ومنها 

 مقاومة المنافسة الشديدة.  ىقدرتها علالذي يكون بإمكان المؤسسة تحقيقه، ومدى ة الميزة التنافسي

يختلف من مؤسسة إلى أخرى وتعم التنافسية  الميزة  للمؤسسات، نجد أن حجم  العملي  الواقع  كل  ل  وفي 
مؤسسة على أن تشغل ميزتها التنافسية في الحصول على قطاعات سوقية وأن تتموضع فيها ومثلما هو  

ل بالنسبة لدورة حياة المنتجات الجديدة، فإن للميزة التنافسية دورة حياة هي الأخرى، تبدأ بمرحلة التقديم  حاال
أو النمو السريع، ثم تليها مرحلة التبني من قبل المؤسسات المنافسة فمرحلة الركود في حالة قيام المؤسسات  

فوق عليها، وفي الأخير تظهر مرحلة الضرورة إلى  لتالمنافسة بتقليدها  ومحاكاة الميزة التنافسية ومحاولة ا
تقيم تكنولوجي جديد من أجل تخفيض التكلفة وتدعيم ميزة تميز المنتج، ومن هنا تبدأ المؤسسة في تجديد 

 وتحسين الميزة الحالية أو تقديم ميزة تنافسية جديدة تحقق قيمة أكبر للمستهلك أو العميل . 

 إن توسيع نطاق النشاط يمكن أن يحقق وف ارت في   ف:هد نطاق التنافس أو السوق المست-2
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التكلفة مقارنة بالمؤسسات الأخرى المنافسة ومن أمثلة ذلك الاستفادة من تقديم تسهيلات إنتاج مشتركة خبرة  
فنية واحدة استخدام نفس منافذ التوزيع لخدمة قطاعات سوقية مختلفة أو مناطق مختلفة أو صناعات مت 

تحقق اقتصاديات الحجم وخاصة عند وجود علاقات متداخلة ومت اربطة بين القطاعات ت  اربطة، ومن هنا
التي تغطيها عمليات   أو الصناعات  المناطق  للنطاق الضيق أن    المؤسسة، وفيالسوقية،  المقابل يمكن 

   ه.يحقق ميزة تنافسية من خلال التركيز على قطاع سوق معين وخدمته بأقل تكلفة أو تقديم منتج مميز ل

   الحكم على الميزة التنافسية رثانيا: معايي

 ( 1997)قحف،  :تتحدد نوعية ومدى جودة الميزة التنافسية بثلاث ظروف هي   

 : هما : يمكن ترتيب الميزة التنافسية وفق درجتين  الميزةمصدر   -1

نسبيا    لحيث يسهكل من قوة العمل والمواد الخام،  يا تنافسية من مرتبة منخفضة مثل التكلفة الأقل لامز  -
 تقليدها من قبل الشركات التنافسية.  

أو   ةتقديم سلعوالتفرد من    التميز)المنتج  يا تنافسية من مرتبة مرتفعة من التكنولوجيا العلمية، تميز  امز  -
، أو  المتراكمةية  طيبة بشأن العلامة إسنادا إلى المجهودات التسويق ال  معينة( السمعةخدمة من نوعية  

يا بعدد من الخصائص از معلاقات وطيدة مع العملاء محكومة بتكاليف تحول أو تبدل، وتتصف هذه ال
 أهمها:  

المدربين تدريبا خاصا،    فراد يتطلب تحقيقها ضرورة توافر مها ارت وقد ارت من مستوى مرتفع مثل الأ ✓
 لعملاء.  ت الفنية الداخلية، والعلاقات الوطيدة مع كبار االقد ار 

تعتمد على تاريخ طويل من الاستثمار المستمر والت اركمي في التسهيلات المادية، التعليم المتخصص،  ✓
 والبحوث والتطوير والتسويق. 

الملموسة وفي شكل   الملموسة وغير  أداء هذه الأنشطة خلق مجموعة من الأصول  سمعة ويترتب على 
يا المترتبة على  االمعرفة المتخصصة، ويمكن القول بأن المز طيبة، علاقات وثيقة مع العملاء، وحصيلة من  

 المترتبة عن تميز السلع أو الخدمات.   المزاياأو التواصل عن  للاستمرارالتكلفة الأقل أقل قابلية 
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: في حالة اعتماد المؤسسة على ميزة واحدة فقط مثل عدد مصادر الميزة التي تمتلكها المؤسسة -2
مواد خام رخيصة الثمن، فإنه يمكن المنافسين التجديد أو التغلب    شراءدرة على  تصميم بأقل تكلفة أو الق

 على أثار تلك الميزة، أما في حالة تعدد مصادر الميزة التنافسية فإنه يصعب على المنافسين تقليدها.  

يا  ايجب أن تتحرك المؤسسات نحو خلق مز   طوير والتجديد المستمر في الميزة:درجة التحسين والت -3
بشكل أسرع وقبل قيام المؤسسات المنافسة بتقليدها أو محاكاة الميزة القائمة حاليا، لذا قد يتطلب يدة و جد 

 يا تنافسية جديدة ومن مرتبة مرتفعة. االقديمة وخلق مز  المزاياالأمر قيام المؤسسات بتغير 

 في تحقيق الميزة التنافسية   الرقمي: إسهامات التسويق الثالثمبحث ال

ساهم مز   الرقمي  التسويق  لقد  خلق  يجعل  افي  الذي  التكنولوجي  التطور  بفضل  وذلك  عديدة  تنافسية  يا 
 . والاستمراريا تجعلها تحقق التميز االمؤسسات في يقظة دائمة ومستمرة لرصد أخبار المنافسين وخلق مز 

 الأول: دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحقيق الميزة التنافسية المطلب 

دور  ميتت    إلى  يعود  بالطبع  والخدمات، وهذا  السلع  نفس  تقدم  أنها  بالرغم من  بينها  فيما  المؤسسات  ز 
نشطة وتعزيز الميزة التنافسية من خلال العمليات والأعمال والأ  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحقيق

 ( 2011)تقرورت،  المختلفة التي تنجز عبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.

وهناك العديد من عناصر الميزة التنافسية التي يمكن أن تحققها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، مثل   
والتعلم  المعرفة  وتطوير  الابتكار  على  القدرة  وتعزيز  والخدمات  السلع  التشغيلية، وجودة  الكفاءات  تعزيز 

الإنتاجية وإيجاد فرص جديدة،    التكلفة وكسر حواجز الوقت وزيادة  والمشاركة وتحسين العمليات وتخفيض 
 وتقليل الوقت المستغرق في تسويق السلعة وتطوير سلسلة الخدمة. 

التنافسية عبر عدة م ارحل تقوم فيها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بدور     حيث يمر تحقيق الميزة 
المعلومات كخطوة أو  يتمثل في وضع نظم  العمل علأساسي  المؤسسة  يتطلب من  إدارة نظام  لى كما  ى 

 يكفي مجرد وجوده.   لأنه لاالمعلومات ويتضمن إدارته بكل ما يتعلق بالإدارة من وظائف مختلفة 

 أولا: تعزيز الكفاءة التشغيلية  

نة، مكم  ةأداء وجود ويعني القيام بأداء العمليات داخل المؤسسة بأقل التكاليف الممكنة مع إعطاء أفضل     
التميز،    استراتيجيةالتكلفة أو    ةاستراتيجيوالاتصالات في جعل المؤسسة تتبنى    وتساعد تكنولوجيا المعلومات 

  الجودة.وذلك بسبب انخفاض التكاليف وتحسين 
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وتساعد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات المؤسسة على معالجة أعمالها الإدارية الأخرى بفعالية أكبر،     
والساعات اليدوية التي أصبحت تنجز بالتسيير    ت السيارا   ليات الصناعية المختلفة مثل صناعةوخاصة العم

 الذاتي. 

بالاعتماد على ما سبق فإن تحقيق الكفاءة التشغيلية على أساس تكنولوجيا المعلومات والاتصال يكون     
 على النحو التالي:  

فة ممكنة،  تحقيق المخرجات المطلوبة بأقل تكلزيادة كفاءة المؤسسة لاستغلال مواردها المختلفة في   -
كما تعمل على تقليل تكاليف المؤسسة بأنشطتها المختلفة، مثل تقليل التكاليف التشغيلية والإدارية 

 والتسويقية والتكاليف الأخرى، مع المحافظة على المستوى نفسه من المخرجات.  

نظم   - تطبيقات  خلال  من  وأنشطتها  المؤسسة  عمليات  المالية أتمتة  العمليات  تنفيذ  في    الحاسب 
 والمحاسبية.  

دعم   - الناتجة عن  الصناعة  تكاليف  هيكلة  إعادة  في  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  تساهم  كما 
اقتصاديات ووف ارت الحجم والمشاركة في الموارد والحصول عليها من مصادر متعددة وبالتالي  

 تعمل به.  إيجاد قيادة تكلفة للمؤسسة في القطاع الذي

 ثانيا: تعزيز جودة الخدمة أو السلعة 

يعتبر العامل الوحيد الأكثر أهمية الذي يؤثر على أداء وحدات العمل على المدى البعيد هو جودة السلع   
  وإجراء أو الخدمات المقدمة مقارنة مع ما يقدمه المنافسون الآخرون، فتقديم خدمة أو سلعة ذو جودة متفوقة  

عتبر من الطرف الأكثر فاعلية للنهوض بالعمل لأن الجودة في أداء الأعمال  تمرة عليه يالتحسينات المس
  تقود إلى كل من التوسع في السوق وتحقيق مكاسب إضافية من خلال زيادة حصتها السوقية.

 ثالثا: تعزيز القدرة على الابتكار 

ار كبي  اهتماما  الابتكار  بموضوع  المعاصرة  الأعمال  المؤسسات  ظل  تولى  في  الأعمال    خاصة  بيئة 
المضطربة، ولا عجب في بحث المؤسسات الحديثة بشتى الطرق والوسائل لتحقيق الابتكار واستدامته، وما  
الاندماجات والإستحواذات والتحالفات والمشاريع المشتركة بين المؤسسات إلا دوافع نحو اقتناء تكنولوجيا  

اندة المؤسسات لتعزيز قد ارتها على ابتكار سلع  تسهم في مس  جديدة وأفكار جديدة، أو أي معلومات ومعرفة
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أو خدمات بما يضمن لها البقاء ويعزز من ميزتها التنافسية، وقبل التعرف على كيفية تحقيق الميزة التنافسية 
 من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لا بد التعرف على مفهوم الابتكار. 

تناولت مفهوم الابتكار حيث يشير ميرهوم إلى الابتكار على أنه "عملية  عاريف التي  هناك العديد من الت
إنشاء الأفكار الجديدة ووضعها في الممارسة مؤكدا أن أفضل المؤسسات هي التي تتوصل إلى الأفكار 

لابتكار=  الخلافة الإبداعية، ومن تم تضعها في الممارسة وفي هذا الصدد أشار ميرهوم في معادلته على أن ا
   التنافسية.ميزة ال

 وتتضمن عملية الابتكار ثلاث خطوات أساسية وهي توليد الابتكار، تطوير الابتكار، تنفيذ الابتكار.   

داخل المؤسسة أو   فراد يمكن معرفة تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تنمية القدرة الابتكارية للأ
جيا المعلومات والاتصالات في تعزيز قدرة المؤسسة عبها تكنولو للمؤسسة ككل من خلال الأدوار التي تل

 ( 2011)تقرورت،  :على الابتكار نوجزها فما يلي

لكل موظف فهي  - وتوفيرها  المعرفية  القاعدة  المعلومات والاتصالات في تعزيز  تكنولوجيا  تساهم 
 البيئة الخارجية.    ومراقبةتسرع في مسح 

 ةالوحدات المختلفمل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على تنظيم قواعد المعرفة ونشرها عبر  عت -
 د والعاملين داخل المؤسسة.  اوالأفر 

المستمرة في بيئة الأعمال الداخلية   التغيرات المعلومات والاتصالات أكثر استجابة إلى    تكنولوجيا -
 والخارجية. 

سة وفروعها وبين مؤسسات الات التنسيق والتعاون بين المؤستدعم تكنولوجيا المعلومات والاتص -
 ار. أخرى في القطاع نفسه سواء كان محليا أو عالميا مما يدعم قدرة المؤسسة على الابتك

كأداة للتميز في منظمات الأعمال واستخداماته في تنمية العلاقات مع    الرقميالمطلب الثاني: التسويق  
 العملاء 

استخداماته في   وكذا كأداة للتميز في منظمات الأعمال    الرقميويق  م التطرق إلى التسفي هذا المطلب سيت
 تنمية علاقات المؤسسة مع عملائها.  
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 كأداة للتميز في منظمات الأعمال  الرقميأولا: التسويق 

التنافسية التي يحققها التسويق     في عالم الأعمال، يجب الوقوف على مدى  الرقميقبل التعرض للميزة 
  : يلي  فيماسويق وسيتم التطرق لهذا  ت وماهي معايير نجاح هذا التملائمة التسويق عبر الانترنت للمنظما

 ( 2010)رضوان، 

يحقق لها ميزة تنافسية بين مؤسسات الأعمال الأخرى،    الرقميإن تبني المؤسسات لتطبيق مفهوم التسويق   
ما ازلت تحيط به كثير من المعوقات والمشاكل التي تعيق تطبيقه على نطاق    يالرقمخاصة وأن التسويق  

 واسع في مجال الأعمال، مما يجعل كثير من الشركات تحجم عن تطبيق هذا المفهوم. 

إلا أن المؤسسات التي تطبق هذا المفهوم في العمل    الرقمي،رغم المعوقات والمشاكل المرتبطة بالتسويق   
تنافسية تميزها عن الآخرين ومن أهم هذه  اها مز لالتسويقي تتحقق   )رضوان،   :التنافسية ما يلي  المزايايا 

2010) 

للمنظمة فرصة الخروج عن الحدود المحلية وإمكانية التسويق على نطاق    الرقمييوفر التسويق   -
 عالمي وهذا يعطي للمنظمة ميزة تنافسية.  

الحديثة في مجال الأعمال من خلال إطلاق موقع إلكتروني للمؤسسة يعطيها ميزة    التطورات مواكبة   -
 ت وبأدني تكلفة. تنافسية في التعامل مع العملاء، حيث أنها تصل إليهم في كل مكان ووق

إلى   - الوصول  في  تنافسية  ميزة  لها  يحقق  واسع  نطاق  على  للمؤسسة  التسويقية    الشرائحالترويج 
 قت وبأقل تكلفة. المستهدفة في أسرع و 

بالمصداقية والقواعد الأخلاقية في مجال المعاملات التسويقية الإلكترونية يحقق للمؤسسة    لتزامالا -
أن من أهم المعوقات التي تحد من انتشار التسويق    ث الرقمي، حيق  ميزة تنافسية في عالم التسوي 

 م بالقواعد الأخلاقية في المعاملات.  ا عدم الالتز  الرقمي

فورية لطلبات العملاء، وإتمام الصفقات في وقت قياسي من خلال عمليات التسويق  ابة ال الاستج -
أهم الموارد بالنسبة للأشخاص تحقق ميزة تنافسية هامة للمؤسسة خاصة وأن الوقت أحد    الرقمي

 والمؤسسات.  
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ة تعطي للمؤسس  الرقميالعملاء في الجهود التسويقية والحوا ارت من خلال عمليات التسويق    إشراك -
 السوقية التي تسعى للتسويق لها.  الشرائحميزة تنافسية لدى 

بانخفاض تكاليفه مقارنة بالتسويق التقليدي، مما يساعد على طرح السلع    الرقمييتميز التسويق   -
 والخدمات بأسعار مقبولة لدى العملاء وهذا يعطي للمؤسسة ميزة تنافسية.  

طاق واسع خاصة بين المؤسسات التجارية مع تقديم الانترنت خدمات  يد الاهتمام بالأنترنت على ناتز  -
الات وجمع المعلومات والتسويق والصفقات التجارية، وارتباط  وفرص أكبر وأعظم في مجالات الاتص 

المؤسسة بهذه التقنية الحديثة يحقق لها ميزة تنافسية حيث أن هذا يوفر لها رؤية شاملة وواضحة  
نعكس بشكل مباشر وإيجابي على أداء وجودة السلع وخدمات المؤسسة ومركزها  لبيئة الأعمال وهنا ي 

 التنافسي.  

 

 في تنمية علاقات المؤسسة مع عملائها   الرقميدامات التسويق  ثانيا: استخ

فالعمل على   الرائدةالكثيرة في المؤسسات    الإستراتيجيةلقد أصبحت مسألة التوجه بالمستهلك من المحاور   
ل وتنمية ولائه للمؤسسة يشكل أولوية كبرى لجميع المؤسسات التي تعمل في بيئة تنافسية، ولقد  إرضاء العمي

  للتطورات نتيجة تطور الفكر التسويقي من جهة، ونتيجة    امستمر   تطوراعلاقات المؤسسة مع عملائها    شهدت 
مر هذا التطور بثلاثة م  التكنولوجيا التي شهدها العقدين الأخيرين من القرن العشرين من جهة أخرى، ولقد 

عملائها،   مع  المؤسسة  بعلاقة  جديد  مفهوم  بروز  منها  كل  شهدت  أساسية  هيارحل  ارحل  الم    : وهذه 

 ( 2007)الصيرفي، 

 مرحلة التسويق بالعلاقات   -1 

ئها، حيث يرتكز هذا وهي المرحلة الهامة التي شهدها الفكر التسويقي في مجال علاقة المؤسسة بعملا 
المفهوم على بناء علاقة قوية بين المؤسسة وزبائنها في إطار ش اركة طويلة المدى تتم من خلال تحقيق  

 ا التسويق الصناعي نظر الأهداف المشتركة للطرفين وإن كانت المقاربة ظهرت في بادئ الأمر في مجال  
ة تعتمدها جميع أنواع المؤسسات كنتيجة لظاهرة  للعدد المحدود لعملاء المؤسسة، فإنها اليوم صارت فلسف

 التنافس على اجتذاب الزبائن والمحافظة عليهم. 



     الرقمي والميزة التنافسيةالفصل الأول                                     الإطار النظري للتسويق 

   
33 

من    الكثير  للمؤسسة  بالعلاقات  التسويق  مدخل  التنافسية    المزاياويحقق  ارتها  قد  رفع  من  يمكنها  التي 
 التالية:   بالأخص و 

ة العملاء بالمؤسسة؛ تحقيق أرباح جيدة  الاحتفاظ بولاء العملاء على المدى البعيد نتيجة لتوطيد صل -
 بسبب تخفيض تكاليف البحث عن عملاء جدد والمحافظة على حجم نشاط المؤسسة؛  

 على المؤسسة.    باستمرارتقليل تكاليف المبيعات نتيجة التعامل مع الزبائن الحالين والذين يترددون  -

 مرحلة التسويق من طرف إلى طرف آخر  -2

د وليس كجمهور، وذلك عن طريق المعرفة الدقيقة وهي لخصائص  املة الزبائن كأفر وهو منهج يبنى على معا
ورغبات كل زبون بما يسمح بتقديم عروض شخصية تضمن ولاء الزبائن للمؤسسة تمثل الوسيلة الاتصالية 

  تسويق ومن المؤكد أن وسائل الاتصال الجماهيرية لا تنفع في الأكثر فعالية في تحقيق هذا النوع من ال
د كما امجال التسويق من طرف إلى طرف آخر، فالاتصال عبر شبكة الانترنت يسمح بمعاملة الزبائن كأفر 

يتناسب مع رغبات كل   بما  بالتعرف على تفضيلاتهم الشخصية مما يسهل عن مؤسسة عرضها  يسمح 
 زبون. 

بالع  التسويق  لمنهج  امتداد  هو  آخر  إلى طرف  التسويق من طرف  أن  نستنتج  ومنهج  مما سبق  لاقات 
شار البرمجيات المستعملة  التسويق المباشر، وقد وجب تطبيقه بشكل أكثر فعالية مع بروز شبكة الانترنت وانت

 في بناء قواعد بيانات الزبائن. 

  مرحلة التسويق التفاعلي-3

من  فالتسويق التفاعلي يعتبر كأفضل وسيط اتصال تفاعلي فهو تقاطع بين التسويق بالعلاقات والتسويق   
رساء  طرف إلى طرف آخر ، فهو يكملهما ويذهب أبعد منهما فإذا كان التسويق بالعلاقات يهدف إلى إ

في حياة وواقع المؤسسة، والتسويق من طرف إلى طرف آخر    إشراكهمعلاقة دائمة مع الزبائن عن طريق  
يعها وحيدة الاتجاه،  يعتبر الزبون كفرد وحيد ويسمح بالاتصال معه بصفة شخصية، فإن هذه التطبيقات جم

اعلية لكن في التسويق التفاعلي الزبون  ولا تسمح بالتبادل الدائم للمعلومات الذي يعتبر الركيزة الأساسية التف 
 المؤسسة.  واقتراحات يمكنه التفاعل في كل لحظة مع عروض 
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الإمكان انتقلت المؤسسات وفي إطار الاهتمام ببناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائن وتنمية الولاء لديهم قدر   
فهوم أوسع وأشمل، يمكنها من الحفاظ  من مفهوم التسويق بالعلاقات إلى مفهوم إدارة العلاقة مع العميل كم

لطبيعة العلاقة بين المؤسسة وزبائنها على الانترنت فقد أوجدت    اجدد. ونظر على زبائنها واجتذاب زبائن  
نترنت، وذلك لأن أدوات تسير هذه العلاقة تختلف على شبكة  المؤسسات نظاما لتسير هذه العلاقة على الا

 ولوجيا المعلومات والاتصال.  الانترنت وتطلب مها ارت خاصة بتكن

وتعرف إدارة العلاقة مع العميل عبر الانترنت على أنها مجموعة الأدوات المتوفرة على الانترنت، والتي   
مليات تنمية الولاء دعم الزبائن عبر الويب الاتصال  تمكن من تسير العلاقة مع زبائن المؤسسة، مثل ع

 وغيرها.  الالكترونيعبر البريد 

على المؤسسات أن تركز على احتياجات زبائنها، وأن تمارس إدارة فعالة للعلاقات مع الزبائن،    ويتوجب  
طاء الأولوية  يتطلب أكثر ممارسة للأعمال على الانترنت، فمن الضروري إع الالكترونيلأن العميل   اونظر 

تفعيلا مباش ار وتفاعلا على إدارة العلاقة مع الزبائن الإلكترونين مع المؤسسة إلكترونيا، ويتطلب ذلك  
 عبر الشبكة. 

وذلك لأن المنافسين بالملايين ويتحركون بسرعة ولا يمكن جلب    الرقميوتزداد الأهمية عند اعتماد التسويق   
مباشرة وبدون وسطاء أو وكلاء    والسعر، وذلك التجارية والنوعية المتميزة    انتباه العملاء إلا من خلال العلامة

، لذا فإن الميزة  الشراءر  الان أي من خلال المعلومات التي تساعد العميل على اتخاذ قر وإنما من خلال الإع
 ( 2007)الخفاف،  :التنافسية تعتمد على

د بالقيود المكانية  قيت ومن دون الترابر عدد من العملاء ربما ملايين المميزة انتشار الاتصال بأك  -
  شراء   -والزمنية، حيث أن عامل البحث أو الإبحار هو السائد فيه، وفيه تكمن الميزة التنافسية؛  

بشكل   كذلك  العميل سواء  مع  بناء علاقة مستمرة  يساعد على  إلكترونيا  المعروضة  المعلومات 
 ء أو المسوقين.  معلومات عن العملا

الميزة الخاصة من خلال التحالف مع العميل لتوفير معلومات تهمه في عملية التسويق مثل ذلك  -
 ك.  المعدة للبيع والتوسط في ذل والأراضي السيارات معلومات عن 

 في زيادة يقظة المؤسسة   الرقميالمطلب الثالث: إسهامات التسويق 
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ة المؤسسة من خلال المعلومات التي يوفرها، مما يجعل المؤسسة  في تفعيل يقظ   الرقمييساهم التسويق   
 توضيح ذلك من خلال ما يلي:    ويمكنفي حالة يقظة للاستغلال الفرص التسويقية قبل منافسيها 

   يقظةأولا: مفهوم ال

حتى  هذه البيئة بفعالية    وتراقب لأن بيئة المؤسسة تتميز بالديناميكية فإنه يتوجب عليها أن ترصد    انظر  
تحتفظ بقدرتها التنافسية، وبتعبير آخر تبحث المؤسسة في مختلف القطاعات اليوم أكثر من أي وقت مضى  

معلوماتها ومن ثم تدعيم قدرتها عن أنجع الطرق للكشف عن بيئتها وعن أفضل الوسائل لتدعيم مصادر  
ض رصد وجلب كل ما يتعلق  وهذا بغر   استراتيجي التنافسية، وهذا لا يأتي إلا بوضع المؤسسة نظام يقظة  

المتبعة، وأداء المؤسسة للأنشطة    واستراتيجيتهمبالمنافسين نقاط ضعفهم، ونقاط قوتهم، أهدافهم المستقبلية  
 )دلمي، بدون سنة(   ها إطار جيد لتفعيل نظام اليقظة الخاص بها.التسويقية على شبكة الانترنت يوفر ل

عريف اليقظة بأنها الوظيفة" التي ترتبط بتسيير موارد المعلومات لتجعل المؤسسة أكثر ذكاء  حيث يمكن ت 
 وأكثر تنافسية."  

بتحليلها    والقيام  المؤسسة  محيط  من  المعلومات  بجمع  تختص  "عملية  أنها  على  اليقظة  كذلك  وتعرف 
على القدرة التنافسية للمؤسسة."    الصائبة التي من شأنها المحافظة  ت القراراومعالجتها للوصول إلى اتخاذ  
 (2007)الصيرفي،  :يما يل ومن بين أنواع اليقظة وأشهرها 

التكنولوجية: -1 المسخرة    اليقظة  والوسائل  المؤسسة،  من طرف  المبذولة  الجهود   والإجراءات وهي 
ميادين التقنية والتكنولوجية التي تهم  والمستجدات الحاصلة في ال  التطورات المتخذة بهدف الكشف عن كل  

 المؤسسة حاليا أو التي تهمها مستقبلا. 

 نقاط القوة والضعف للمؤسسة بالمقارنة مع المنافسين.   مراقبةوهي عملية  التنافسية:اليقظة  -2

 وهي ذلك النوع من اليقظة الذي يهتم بزبائن وموردي المؤسسة.  التجارية:اليقظة  -3

دائمة للبيئة وهذا   ومراقبةوتشير إلى البحث عن المعلومة عن طريق يقظة ثابتة    :ية  الاستراتيجاليقظة    -4
 . استراتيجيةيق أهداف لتحق

 في تفعيل عملية اليقظة   الرقميالتسويق  رثانيا: دو 
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منبع كبير   الرقميللمؤسسة فرصا عديدة لتنمية يقظتها بكل أنواعها، فالتسويق   الرقمييوفر نظام التسويق  
الميادين،    التكنولوجية في مختلف  والإنجازات المعلومات عن المنافسين والزبائن والمؤسسات الحكومية  لجمع  

إلا أن أدوات اليقظة على هذه الشبكة تختلف عن الأدوات التقليدية، مما يحتم على المؤسسة تكوين وتدريب  
و التعاقد مع إحدى الوكالات اليقظة أ  لأغراض مجموعة من الموظفين على استعمال هذه الأدوات الجديدة  
 لب عمولات كبيرة.  تتط ولاالمتخصصة في خدمات اليقظة على الانترنت وهي كثيرة 

)دلمي،   خيارات وفيما يخص البحث عن المعلومات عن طريق الانترنت فإن المؤسسة أمامها ثلاث      
 : بدون سنة(

عملية البحث عن المعلومات عن طريق أدوات البحث    بتكراروذلك  البحث المتكرر عن المعلومات:   -1
الآن   تتوفر  أنه  إلا  آلية،  غير  أنها  الطريقة  هذه  ويعاب على  ومنتظمة،  ارت زمنية محددة  خلال فت 
برمجيات تتيح للمؤسسة تحديد المعلومات التي ترغب فيها، كما تتيح برمجة فت ارت البحث لتتم العملية  

 ية.  فيما بعد بصفة آل 

والمستجدات التي تظهر على بعض مواقع الويب المختارة    التغيرات   ةمتابع  الويب:متابعة صفحات   -2
وهي تشكل وسيلة جديدة لليقظة على الانترنت، والأدوات الفعالة في هذا الميدان هي مفرغات المواقع 

 يلي:    فيماوأعوان اليقظة ويمكن توضيحها 

ميل موقع بأكمله أو جزء منه أو تخزينه في الكمبيوتر، خلال  ح بتحهي برمجيات تسم   مفرغات المواقع:  -أ 
 إجراء كما توفر هذه التقنية إمكانية    الفترة،فت ارت دورية من أجل تحليل التحديثات التي مسته خلال تلك  

 . بالأنترنت(دون اتصال  الخط )أيعملية التحليل خارج 

، وإشعار المستخدم  باستمرار  ومراقبتهاع محددة  مواق  هي برمجيات تسمح بالتركيز على   أعوان اليقظة:  -ب  
المستخدم    تغيرات بأي   يقوم  التي  المفتاحية  الكلمات  بعض  على  التركيز  طرق  عن  تهمه  مستجدات  أو 

  الشبكة.ببرمجتها، إلا أن هذه التقنية تتطلب الاتصال الدائم مع 

طريقة أخرى لممارسة اليقظة   هو Webcastingالبث على الانترنت أو ما يعرف ب  :الإعلام قنوات  -3
في قنوات الإعلام المتخصصة في نشاط المؤسسة حيث تستقبل المؤسسة    الاشتراكعلى الانترنت وهو يعني  

 عبر بريدها كل المستجدات التي تخص ميدان نشاطها.  
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ا على  متجرهوبالنسبة لليقظة التجارية يمكن للمؤسسة أن تجمع الكثير من المعلومات عن زبائنها عن طريق  
 :)دلمي، بدون سنة( شبكة الانترنت وهذه المعلومات إما تكون 

التي    الاستمارات الطلب والدفع عن طريق    إجراءأي أن الزبون يقدم معلومات طواعية خلال    تصريحية:-ا
 يملأها على الخط مباشرة.  

ن، وبعد  و لباته، يمكن للمؤسسة أن تعرف تفضيلات كل زببفضل الزيا ارت المتكررة للزبون وط  سلوكية:-ب
تخزين هذه البيانات في قاعدة البيانات تأتي مرحلة المعالجة الدقيقة التي تسمح بإنشاء قطاعات سوقية من  

كات البحث الكثيرة  مستهلكين متشابهين مما يمكنها من تقديم عروض على المقاس لكل زبون. كما أن محر 
اليقظة، إذا   لأغراض الانترنت يمكن استخدامها بفعالية في عملية البحث عن المعلومات  التي توفرها شبكة

عمليات    إجراءعملية البحث وذلك بالتركيز على مواضيع تهم المؤسسة، كما يمكن    إجراءتمت برمجتها قبل  
مح وتوفر  زمنية،  ارت  فت  وحسب  محددة  تواريخ  حسب  تاريخ  بحث  حسب  البحث  أخرى   إجراءركات 

 تحديثات.  ال

وتحتوي مجموعة الأخبار على الانترنت ثروة كبيرة من المعلومات قد تتضمن تعليقات تفيد المؤسسة، كما   
 تتضمن تعليقات على المؤسسة نفسها، مما يوجب على المؤسسة أن تتابع القوائم بعناية.  

الانترنت عامة ولموقعها  ية عن طريق الاستغلال الأمثل لشبكة  ويمكن للمؤسسة أن تدعم يقظتها التنافس  
  خلال:من  وذلكخاصة  الالكتروني

عروض عمل المنافسين: تلجأ الكثير من المؤسسات إلى نشر عروض العمل بها على موقعها    مراقبة -
ع  هذه العروض يعطي للمؤسسة فرصة الاطلا   ومراقبةالإلكتروني، وفي منتديات النقاش المتخصصة، 

 ها، وعلى المها ارت التي تنقصها.   على المشاريع المستقبلية لمنافسي

رسائل موظفي المنافسين: يلجأ الكثير من الموظفين إلى منتديات النقاش للبحث عن المعلومات   مراقبة -
وللتواصل مع الزبائن والموردين وتتبع هذه الرسائل والتدقيق فيها يمنح للمؤسسة معلومات هامة عن  

 منافسيها.  وضعية

 موقعهم على الشبكة؛    مراقبةالخاصة بمنتجات المنافسين من خلال  الاستعلام عن الإعلانات  -
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تحليل التجاوب الذي تحظى به المنتجات المنافسة عن طريق تتبع ردود الزبائن المنشورة في المنتديات   -
 وقوائم النشر المتخصصة. 

وت  اونظر   البعض  بعضها  على  الأسواق  انفتاح  بفعل  الانترنت  شبكة  على  المنافسة  الحدود  لحدة  لاشي 
فسية بما يتماشى مع حقل النشاط الذي وسعته شبكة  ، فإن المؤسسة يجب عليها تكيف يقظتها التناالجغرافية

 الانترنت وفي المقابل وفرت شبكة الانترنت للمؤسسة إمكانية كبيرة لجمع المعلومات من المنافسين.  

طار عمل للتجارة أكثر جاذبية من أنظمة  فالأنترنت غيرت طريقة العمل الاتصال والتبادل، فهي توفر إ 
أن الانترنت والتجارة الإلكترونية تشكلان أرضية جيدة للتجارب الخاصة بالبحوث  الاتصال التي سبقتها، كما  

  المنافسة والمنافسين والمستجدات الطارئة على    المتغيرات التسويقية، حيث أن اليقظة تقتضي الإحاطة بكل  
ضل تغطيتها  ة، فإن الانترنت كتكنولوجيا متطورة تساعد في تحقيق هذه الأمور بفوالحصول عليها بسرعة فائق

 لكل مناطق العالم، والكم الهائل من المعلومات التي توفرها للمؤسسة. 

، التقنية(  التطورات   التكنولوجية )المعرفةمما يحتم وضع نظام لليقظة    والأنترنت وسيط في تطور مستمر، 
، ومن خلال نتائج هذه اليقظة يمكن تعديل موقع المؤسسة الأخرى(المؤسسات    اقبةمر )التنافسية  واليقظة  

 . اللحظية المتغيرات لتتكيف مع 
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 خلاصة الفصل

عد هذا الفصل حجر الأساس في دراسة العلاقة بين التسويق الرقمي والميزة التنافسية، حيث استعرضنا من  ي
 .عالم الأعمال الحديث  المفهومين الحيويين فيخلاله الإطار النظري المتكامل لهذين 

، تناولنا أساسيات التسويق الرقمي، بدءًا من تعريفه كآلية تسويقية تعتمد على القنوات  المبحث الأول ففي
الرقمية للتواصل مع العملاء، مرورًا بأدواته الرئيسية مثل منصات التواصل الاجتماعي، التسويق بالمحتوى،  

بمزاياه )كالتكلفة المنخفضة والوصول العالمي( وتحدياته )مثل المنافسة الشرسة  ية، وانتهاءً  والإعلانات الرقم
 .ومخاطر الأمان الرقمي(

، فقد ركز على الميزة التنافسية، حيث عرفناها كقدرة المؤسسة على التفوق على منافسيها  المبحث الثاني أما
أنو  تحليل  وتم  للعملاء.  مميزة  قيمة  تقديم  خلال  )كالتميزمن  ومصادرها   اعها  الجودة(،  أو  التكلفة  في 

 .)كالكفاءات الداخلية والابتكار(، فضلًا عن معايير قياسها لضمان استدامتها

، تطرقنا إلى إسهامات التسويق الرقمي في تحقيق الميزة التنافسية، حيث أكدنا على  المبحث الثالث وفي
كين المؤسسات من الاستجابة السريعة لمتغيرات لتشغيلية، وتمدوره في تحسين تجربة العملاء، تعزيز الكفاءة ا

 .السوق. كما سلطنا الضوء على أهمية اليقظة الرقمية في مراقبة المنافسين واستغلال الفرص 

. تنافسيةيقدم هذا الفصل رؤية شاملة تكشف كيف يمكن للتسويق الرقمي أن يكون محركًا أساسيًا لبناء ميزة  



 

   

 

 

 

  

  

 الثاني الفصل

  

دراسة حالة مؤسسة   

 اتصالات الجزائر
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 تمهيد 

بالتسويق  بعد أ المتعلقة  المفاهيم  تم التطرق في الجزء السابق إلى مختلف  التنافسية،    الرقمين  والميزات 
ستحاول في هذا الفصل إسقاط هذه المفاهيم على مؤسسة اتصالات الجزائر، باعتبارها رائدة في مجال 

 .حتية للاتصال في الجزائرة التالاتصال، ومن المؤسسات الوطنية التي لها دور كبير في تنمية وتطوير البني

وفي ظل الاستخدام الواسع لتكنولوجيا الإعلام والاتصال في جميع مجالات الحياة، وبغية المحافظة على  
فيه، عملت مؤسسة   تنشط  الذي  السوق  لها في  دائم  ونجاحها، وضمان موقع  ونموها  نشاطها  استمرارية 

اب الوطني، وبلوغ مستوى عالٍ من الفعالية في  التر   اتصالات الجزائر على أن تكون متواجدة عبر كامل
مختلف الميادين، مع مسايرة ومراعاة واقعنا الذي يعرف تطورًا ومنافسة كبيرة في مجال الإعلام والاتصال. 
لذلك فقد سارعت المؤسسة إلى إدخال تحسينات مباشرة، وتعزيز استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في  

 .عات القطا مختلف المجالات و 

   :وستتم دراسة هذا الفصل من خلال المباحث التالية

 .الدراسة محللمؤسسة ا تقديم: المبحث الأول •
   تطبيقيةالمنهجية للدارسة ال الإجراءاتالمبحث الثاني:  •
 الفرضيات  ومناقشةتحليل خصائص العينة وتحليل  : المبحث الثالث •
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 الدراسة  محللمؤسسة ا تقديمالمبحث الأول: 

يا الناجمة إثر تبني  اوالمز  ،الرقمي والتسويقرقنا في لجانب النظر ي لمفهوم كل من الميزة التنافسية بعد تط
ئرية  اسنقوم في هذا المبحث بإسقاط الجانب النظري وما جاء فيه على إحدى المؤسسات الجز   الأخير،هذا  

مجال   في  مؤسسة  والبريد    الاتصالالناشطة  الجز وهي  لم   ائراتصالات  الجزائرجمع  التابعة  ، اتصالات 
  في يا المكتسبة  افي تحقيق الميزة التنافسية لهذه المؤسسة والمز   الرقميوسنحاول التعرف على أثر التسويق  

 . ظل تبنيها لهذا الأخير وذلك من خلال المطالب التالية

 المطلب الأول: لمحة تاريخية عن مؤسسة اتصالات الجزائر

ا  المؤسسةتحتل   في  هاما  دورا  مستوى  اليوم  على  الاستقرار  أن  حيث  والاجتماعية،  الاقتصادية  لحياة 
للاستقرار على المستوى الكلي والقاعدي والحياة اليومية للمواطن، لذا سعت الجزائر إلى   يؤدي  المؤسسات 

فيما بعد البريد والمواصلات والتي تحولت    مؤسسةإحداث مؤسسات عمومية في جميع المجالات من بينها  
 .الجزائر والتي تنشط في مجال الاتصالات السلكيةإلى اتصالات 

 اتصالات الجزائر مؤسسة نشأةأولا: 

تعد اتصالات الجزائر مؤسسة رائدة في سوق الاتصالات السلكية واللاسلكية بالجزائر، التي تشهد تطورا  
ة للزبائن  الهاتف الثابت والأنترنت الموجهمذهلا في هذا المجال، حيث تقترح تشكيلة واسعة من خدمات  

الخواص والمحترفين. وقد اكتسبت اتصالات الجزائر هذه المكانة من خلال سياسة الابتكار التي تتماشى  
 .تماما مع تطلعات الزبائن، ذات توجه نحو الاستخدامات الجديدة

تصالات السلكية واللاسلكية  اتصالات الجزائر هي شركة ذات أسهم برأسمال عمومي، تنشط في مجال الا
، المتعلق بإعادة  2000أوت    05المؤرخ في    03/ 2000. تأسست وفق القانون  ت والأنترناتف الثابت  واله

هيكلة قطاع البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية، والذي كرس الفصل بين نشاطات البريد والاتصالات  
للب العامة  للقواعد  والمحدد  واللاسلكية،  قرارات السلكية  عن  فضلا  والمواصلات،  الوطني   ريد  المجلس 

الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية    2001مارس    01بتاريخ   (CNPE) لمساهمات الدولة
 ."الجزائر اتصالات "  اسمأطلق عليها 
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وفق هذا القانون الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية تحت الصيغة القانونية "مؤسسة ذات أسهم" 
  11دج ومقيدة في المركز الوطني للسجل التجاري يوم    115.000.000.000,00سمال اجتماعي قدره  برأ

 . 02B 0018083تحت رقم   2002ماي 

 ثالثا: اهداف اتصالات الجزائر 

وسيع البنية التحتية للاتصالات: تقديم خدمات اتصالات عالية الجودة وتغطية أوسع للمناطق  ت ✓
 .الجزائرالحضرية والريفية في 

والهاتف ✓ الإنترنت  خدمات  الرابعتحسين  الجيل  شبكات  تطوير   : (4G)   للجيل والاستعداد 
 .مستقرلضمان سرعات عالية واتصال  (5G) الخامس

 .الإلكترونية: دعم خدمات الدفع الإلكتروني تعزيز التجارة  ✓
الابتكار التكنولوجي: تقديم حلول رقمية متطورة مثل المنصات الإلكترونية وتطبيقات الهاتف  ✓

 .مستخدمالالمحمول لتحسين تجربة 

 :مؤسسة اتصالات الجزائر التزاماتثالثا: 

   :يلي  فيماتواجه المؤسسة العديد من التزامات نوجزها 

   وضع شبكة ذات جودة عالية في متناول المشتركين؛ •

   ضمان وصول المكالمات في أحسن الظروف مهما كانت الجهة المطلوبة؛ •

   تقديم عروض واضحة وبسيطة؛ •

   تجات، والتكنولوجيات المستعملة؛التحسين المستمر للمن  •

 . ر للمشتركين والاستجابة السريعة لشكاويهمالإصغاء المستم •

 تيميمون وكالة اتصالات الجزائر المطلب الثاني: تقديم  

 تعريف الوكالة محل الدراسة أولا:

م خدمات هي عبارة عن مؤسسة اقتصادية ذات طابع تجاري، هدفها تقدي  بتيميمون   اتصالات الجزائروكالة  
هي وكالة محلية  و   2013في    تيميمون لولاية    اتصالات الجزائروتحقيق الأرباح. تم تنشين وكالة    للزبائن 



 م.ا الجزائر الميزة التنافسيةعلى تحقيق الرقمي للتسويق  دراسة إثر                      لثانيالفصل ا

 
44 

وتبلغ مساحتها    ،وبالضبط حاسي غمب   ولاية تيميمون . تقع وسط مدينة  بتيميمون تابعة إلى المديرية الجهوية  
    م مربع.  80لي حوا

 يمون تيم-ائرجز ثانيا: اهداف وكالة اتصالات ال

 تسعى الوكالة منذ ظهورها الأول الى تحقيق مجموعة من الأهداف الأساسية منها: 

 . تقديم خدمات ذات جودة عالية للزبائن -
 تنمية حجم الأنشطة الخارجية، مع التركيز على موسم الاصطياف )الصيف(. -
 للمنتجات الموجهة للطلبة.توفير عرض واسع  -
 لى الخدمات والمنتجات.منح تخفيضات خاصة بهم لتسهيل الوصول إ -

 ثالثاً: المبادئ التي تقوم عليها الوكالة

 :تتبنى الوكالة مجموعة من المبادئ الأساسية التي توجه عملها، وهي

 .المتقنالتضامن، النوعية، الشفافية، الأخلاق، الإبداع، الجودة، والعمل  -
 .تعزيز روح الفريق داخل الجماعة وخارجها -
 .في الوعود احترام الأمانات والصدق  -
 .الإصغاء وخدمة الزبائن -
 .استخدام التكنولوجيا لتحقيق الاستجابة لاحتياجات الزبائن -

 اتصالات الجزائر رابعاً: شروط الالتحاق بالوكالة التجارية 

 :المتطلبات التاليةيشترط للانضمام إلى الوكالة توفر   

 .شهادة جامعية أو معادلة لها في التخصص  -
 .لآلي وتقنياته المختلفةالتمكن من الإعلام ا -
 .إتقان اللغات الرسمية -
 .التمتع بحسن السيرة والسلوك والأخلاق -
 .المظهر الحسن واللياقة البدنية وحسن المعاملة -
 .امتلاك الخبرة الكافية في المجال -
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 مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تيميمون كل التنظيمي ل المطلب الثالث: الهي

 ا وفقا للهيكل التنظيمي التالي:تقوم الوكالة بممارسة نشاطه 

 

 اعداد الطالب بناءا على المعلومات المقدمة من طرف المؤسسة  نم المصدر:

 وفيما يلي شرح للهيكل التنظيمي للوكالة: 

 رئيس الوكالة  -

 :المسؤوليات •

o تحقيق أهداف الوكالة والبرامج المسطرة. 

o تطبيق القرارات الصادرة من الرئيس المدير العام. 

o اليوميةعلى موظفي الوكالة ومراقبة الأعمال  الإشراف. 

o ضمان جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن وتحسين الخدمات المقدمة. 

 مشرف مبيعات في الواجهة الأمامية  -

رئيس الوكالة

ر مسؤول البيع غي
المباشر

ت المكلف بالمنازعا
والقضايا

ي مشرف مبيعات ف
الواجهة الخلفية

ي مشرف مبيعات ف
الواجهة الأمامية

مستشار الزبائن
3

مستشار الزبائن
2

مستشار الزبائن
1

 الهيكل التنظيمي للوكالة 3شكل 
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 :المسؤوليات -

o تقديم الخدمات للزبائن. 

o توزيع المهام على الموظفين. 

o مراقبة عملية البيع. 

o مناسبةالاهتمام بشكاوى الزبائن وإيجاد الحلول ال. 

o  للأعمال اليوميةضمان السير الحسن. 

 مشرف مبيعات في الواجهة الخلفية -
 :المسؤوليات •

o  تسيير المخزون. 

o القيام بالعمليات المحاسبية وحساب المبيعات اليومية. 

o تسيير الأرشيف. 

o تسجيل البيانات المهمة. 

 ( 03و 02و  01مستشار الزبائن ) -

 :المسؤوليات •

o  للزبائنتقديم الخدمات والاستفسارات. 

o  عمليات البيع للمنتجات المختلفةتنفيذ. 

o تقديم خدمات ما بعد البيع. 

o استقبال الشكاوى الفنية أو الشكلية من الزبائن وإيجاد الحلول. 

o تحقيق الأهداف الكمية والنوعية للوكالة. 

 المكلف بالمنازعات والقضايا  -
 :المسؤوليات •

o متابعة المستحقات غير المسددة من الزبائن. 
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o إنذارات للزبائن المتأخرين في السداد.ل إرسا 

 تطبيقية المنهجية للدارسة ال الإجراءاتالمبحث الثاني: 

ة  راسوعينة الد  ة الميدانية، والتعريف بمجتمعراسسنتناول في هذا المبحث المنهج العلمي المستخدم في الد 
 المختارة والأدوات البحثية المستخدمة في جمع البيانات.  

 سة  االمنهج العلمي المستخدم في الدر المطلب الأول: 

يمكن اعتبار منهج البحث الطريقة التي يتبعها الباحث ويعتمد عليها ليصل في النهاية إلى نتائج تتعلق  
إلى أنه العلم الذي   البحث، إضافةل مشكلة  ة، كما أنه الأسلوب المنظم المستخدم لحراسبالموضوع محل الد 

 ية. ء البحوث العلمرايعنى بكيفية إج

ت السابقة، راساعلى الد   اطلاعناة من خلال  راسوحيث أننا نعرف مسبقا جوانب وأبعاد الظاهرة موضوع الد 
تنافسية المؤسسة  المتعلقة بموضوع البحث، سعينا للوصول إلى تحديد دور التسويق الإلكتروني في تعزيز  

لوصفي التحليلي، الذي يهدف إلى  فقد اتبعنا المنهج ا  تيميمون،- الجزائر  مؤسسة اتصالات ة حالة  راسد   –
توفير البيانات والحقائق عن المشكلة موضوع البحث لتفسيرها والوقوف على دلالاتها، والوصول إلى المعرفة  

 ة.  راسهرة موضوع الد الدقيقة والتفصيلية لها وتحقيق تصور أفضل وأدق للظا

ة  راس لوصفي التحليلي وهو أسلوب د ة، أسلوب من أساليب المنهج اراسكما استخدمنا لتحليل موضوع الد 
الد  تطبيق  عينة من  راسالحالة، من خلال  على  النظرية  اتصالات ة  ذلك   الجزائر  مؤسسة  إلى  بالإضافة 

 استخدمنا مصدرين أساسيين للبيانات هما:  

لمعالجة الإطار النظري للبحث، والمتمثلة أساسا في الكتب باللغة العربية واللغة   :الاوليةالمصادر   -1
 والاطلاعة، بالإضافة إلى البحث  راسنبية ذات العلاقة، وكذا المقالات والتقارير التي تناولت موضوع الد الأج

 على مواقع مختلفة على شبكة الانترنيت.  

  الأولية   البيانات   جمع  إلى  لجأنا  البحث،  لموضوع   يليةالتحل  الجوانب   ولمعالجة :  الثانوية  المصادر -2
  الصناعية  المؤسسة  زبائن  على  ووزع  الغرض،  لهذا  خصيصا  صمم  للبحث،  رئيسية  كأداة   الاستبيان  خلال  من

 الإحصائي.  SPSS برنامج باستخدام الاستبيان  وتحليل وتفريغ جمع تمو  ة،راسالد  لعينة الممثلة

 سة االمجتمع والعينة والأدوات المستعلمة في الدر تحديد : الثانيالمطلب 
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، ولصعوبة الوصول لكل زبائن المؤسسة  الجزائر  ت لااتصا زبائن مؤسسة  كل  ة من  راسيتكون مجتمع الد 
 . الجزائر مؤسسة اتصالات  من زبائنزبون  40بدقة، فإننا اخترنا عينة عشوائية تتمثل في 

  سة الميدانية:اأداة الدر  -أولا

حجم من البيانات   أكبرلحصول على  لبحث هذا، كأداة أساسية استبيان،  الموضوع    دراسةفي    الاعتماد تم   
 الاستمارة. ت ار علومات التي ستساعدنا في تحليل وتفسير الإجابات على فقوالم

قبل التطرق لكيفية تصميم الاستبيان ندرج أهم الأهداف المرجوة من خلال    :الأسئلة  تصميم استمارة    -1
سسة  للمؤ   الميزة التنافسيةفي تحقيق    الرقميالتسويق    اثر ته، فبالإضافة إلى الهدف الأساسي وهو تحديد  ار فق
ي  يل، نهدف من خلال تصميم الاستبيان أيضا إلى ما    ن تيميمو - الجزائر  مؤسسة اتصالات ة حالة  راسد   –
:  

 . الرقميللتسويق  الجزائر مؤسسة اتصالات التعرف على واقع تطبيق  -أ
 .الجزائر التنافسية لمؤسسة اتصالات التعرف على واقع الميزة  -ب

  النظري   والجانب   السابقة  سات اوالدر   الوثائق  من  جملة   خلال  من  تم  فقد   الاستبيان،  تصميم  يخص   وفيما
 ت افقر   عن  للإجابة   كمقياس  الأبعاد   خماسي  ليكرث   سلم  على   الاستبيان،  استمارة   تصميم  في  واعتمد   للبحث،

  الأبعاد   خماسي  ليكرث   سلم  يوضح  (02)  رقم  والجدول  أساسية،  محاور  ثلاث   تحت   المندرجة  الاستبيان
 .المقياس ودرجات 

 درجات مقياس ليكرت الخماسي  2 جدول

غير  

موافق  

 تماما 

اتفق   غير تماما    موافق   موافق محايد     الاستجابة   

 الدرجة  05  04  03  02  01

 من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات الاستبيان  المصدر: 

ليكرت  مقياس  أبعاد  من  بعد  الد –الخماسي    ولتحديد طول كل  والعلياالحدود  محاور    -نيا  في  المستخدم 
أي ثم تقسيمه على أبعاد المقياس الخمسة للحصول على طول البعد    (4=1- 5) المدى  سة، ثم حساب  االدر 

ال واحد الصحيح، وذلك   المقياس، وهي، وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة، إلى أقل قيمة في  (0.80=  4/5)
 لي:  لتحديد الحد الأعلى للبعد الأول وهكذا كما ي
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 .  (1.80 -1.00)تماما: المتوسط ينتمي إلى المجال: غير موافق  -

 . (2,60  –  1.80): المتوسط ينتمي إلى المجال:غير موافق -

 . (3,40  -2.60)محايد: المتوسط ينتمي إلى المجال:  -

 . (4.20  -3.40): المتوسط ينتمي إلى المجال: موافق -

 . (5.00  –  4.20)تماما: المتوسط ينتمي إلى المجال: موافق -

 الآتية:   بالإجراءات  القيامثم 

 إعداد استبيان أولي من أجل استخدامها في جمع البيانات والمعلومات.   -

 عرض الاستبيان على الأستاذ المشرف، من أجل اختبار مدى ملاءمته لجمع البيانات.  -

 تعديل الاستبيان بشكل أولي، حسب ما رآه المشرف لازما للتعديل.  -

الاستبي - النصح  تم عرض  بتقديم  بدورهم  قاموا  والذين  المحكمين،  والإرشاد،  ان على مجموعة من 
 وتعديل البعض. من إضافة وحذف لبعض الفق ارت  وتعديل

 . SPSSالقيام بتحليل وتفسير واختبار الفرضيات باستخدام البرنامج الإحصائي  -

  خمس ، وتتكون من  الدراسةينة  ين أحدهما خصص للبيانات العامة، لعئوقد تم تقسيم الاستبيان إلى جز  
ماد هذا الجزء هو معرفة  والهدف من اعتفترة الاشتراك    ،المهنة، والمستوى التعليمي،  العمر،  النوعت وهي  افقر 

 ما إذا كان لها تأثير على إجابات مفردات العينة على مختلف الفقرات الواردة في الجزء الثاني من الاستبيان.  

الأساسية، والمتعلقة بتحديد دور التسويق الإلكتروني في تحقيق    الدراسةمحاور    أما الجزء الثاني، فيتناول
وتم تقسيمه إلى محورين، كما يوضحه    تيميمون،-الجزائر  سسة اتصالات مؤ حالة    دراسة  –تنافسية المؤسسة  

، بالمقارنة  ت وعددها، والنسبة المئوية لكل محورا، والذي يبين عنوان المحور، وأرقام الفقر (03)رقم  الجدول  
 ت الجزء الثاني من الاستبيان. امع العدد الكلي لفقر 
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 محاور الاستبيان وعدد فقارت كل محور ونسبتها المئوية   3 جدول

 النسبة  

 المئوية %  

 رقم   العنوان  ت  اأرقام الفقر العدد 

 المحور  

 1  التسويق الرقمي   07-1  07  36.84

 2  الميزة التنافسية   19-08  12  63.15

 المجموع   -  19-1  19  100 

 من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات الاستبيان  لمصدر: ا

بنسبة    ات فقر   07بلغ    الرقميت المحور الأول والمعنون بالتسويق  انلاحظ من خلال الجدول رقم أن عدد فقر 
  12ت المحور الثاني والمعنون بالميزة التنافسية  ار ت الاستبيان، وبلغ عدد فقا% من العدد الكلي لفقر 36.84

 % من العدد الكلي لفق ارت الاستبيان. 63.15  فقرة بنسبة

 الفرضيات  ومناقشةالمبحث الثالث: تحليل خصائص العينة وتحليل  

 ت اد العينة حسب المتغير االمطلب الأول: توزيع أفر 

 .  توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الجنس 1
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 4 جدول

 النسبة %    التكرار البيان

 52.5 21 ذكر

 47.5 19 أنثى 

 100 40 المجموع 

 . V27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر من اعداد 
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 4 شكل

 
 Excelبرنامج. بناءا على مخرجات  الطالبمصدر من اعداد ال

، بينمـا النســــــــــــــبـة  %52.5وذلـك بنســــــــــــــبـة    ذكورأفراد العينـة   أن أغلـب ( نلاحظ 04من خلال الجـدول رقم )
 .إناثفهي عبارة عن  %47.5المتبقية 

 .  توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير العمر2
 راد العينة حسب متغير العمر توزيع أف 5جدول 

 النسبة  التكرار   البيان

 65 26 سنة   30أقل من 

 22.5 09 سنة  39إلى  30من 

 10 04 سنة  49إلى  40من 

 2.5 01 سنة فما فوق  50من 

 100 40 المجموع 

 .  V27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر من اعداد 

 أفراد العينة حسب متغير العمر توزيع  5 شكل
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 Excelبرنامج. بناءا على مخرجات  الطالبالمصدر من اعداد 

،  %65وذلك بنســـبة    ســـنة  30الأفراد كانت أعمارهم أقل من   أن أغلب ( نلاحظ  05من خلال الجدول رقم )
يها نسـبة  ، ثم تلسـنة  39إلى    30من   الفئةوجهت للأفراد الذين كانت أعمارهم ضـمن    %22.5بينما نسـبة  

ــنـة 49إلى    40من الأفراد الـذين كـانـت أعمـارهم     أعمـارهموأخيرا فئـة الأفراد الـذين كـانـت  ،  %10بلغـت   ســـــــ
 .%2.5سنة فما فوق وذلك بنسبة  50من 

 . توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعليمي3
 ى التعليمي توزيع أفراد العينة حسب متغير المستو  6جدول 

 النسبة %  التكرار   البيان

 5 02 ثانوي أو أقل 

 80 32 جامعي

 15 06 دراسات عليا

 100 40 المجموع 

 . V27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر من اعداد 

 متغير المستوى التعليمي توزيع أفراد العينة حسب  6 شكل

 
 Excelبرنامج. بناءا على مخرجات  البالطالمصدر من اعداد 

ــبة  06من خلال الجدول رقم ) ( نلاحظ أن أغلب أفراد العينة كان لديهم مســــــتوى تعليمي جامعي وذلك بنســـ
كانت بالنســـبة للأفراد الذين لديهم مســـتوى تعليمي دراســـات عليها، وأخيرا نســـبة    % 15، بينما نســـبة  80%
 .أو أقلمن أفراد العينة كان مستواهم ثانوي  5%

 .  توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المهنة4
 

5%

80%

15%

ثانوي أو أقل

جامعي

دراسات عليا
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة  7جدول 

 النسبة %  التكرار   البيان

 27.5 11 موظف

 7.5 03 مهن حرة

 62.5 25 دون عمل

 2.5 01 تقاعد

 100 40 المجموع 

 . V27Spssمخرجات برنامج  بناءا على الطالبالمصدر من اعداد 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة  7 شكل

 
 Excelبرنامج. بناءا على مخرجات  الطالبالمصدر من اعداد 

ــبة  07من خلال الجدول رقم ) (، يتبين أن أغلب أفراد العينة ينتمون إلى فئة دون عمل أي لا يعملون، بنســ
%. أما فئة المتقاعدين  7.5%، ثم أصـــــحاب المهن الحرة بنســـــبة  27.5وظفون بنســـــبة  %. يليهم الم62.5

 .%2.5فبلغت نسبتهم 

 الاشتراك. توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير 5
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الاشتراك  8جدول 

 النسبة %  التكرار   البيان

 35 14 سنة 1أقل من 

 25 10 سنوات 05إلى  01من  

 17.5 07 سنوات 10إلى  06من  

 22.5 09 سنوات 10أكثر من  

 100 40 المجموع 

 . V27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر من اعداد 

27%

7%
63%

3%

موظف

مهن حرة

دون عمل

تقاعد
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير الاشتراك  8 شكل

 
 Excelبرنامج. ات بناءا على مخرج الطالبالمصدر من اعداد 

ــبة من أفراد  08من خلال الجدول رقم ) ــح أن أكبر نســ ــنة  (، يتضــ ــتركين منذ أقل من ســ العينة هم من المشــ
%، ثم فئة من تتراوح مدة 25ســـــــنوات بنســـــــبة    5%. تليها فئة من لديهم اشـــــــتراك بين ســـــــنة و35بنســـــــبة  

ســنوات فبلغت نســبتهم    10من   %. أما المشــتركين منذ أكثر17.5ســنوات بنســبة    10إلى   6اشــتراكهم بين  
22.5%. 

 سة االمطلب الثاني: صدق وثبات أداة الدر 

، والذي Alpha Cronbach  ألفا كرونباخلتحديد درجة ثبات وصـــــــدق الاســـــــتبيان، تم اســـــــتخدام معامل 
 يعتبر أكثر المعاملات شيوعاً واستخداماً وفي هذه الدراسات، وظهرت النتائج كالتالي

 معامل ثبات وصدق المقياس ككل   9جدول 

 معامل الصدق  )الفا كرونباخ(معامل الثبات  عدد العناصر
40 0.881 0.938 

 Spssبالاعتماد على نتائج  الطالبالمصدر من إعداد 

،  0.881حيث قدر بـ   0.6نلاحظ من الجدول أن إجمالي المقياس يتمتع بدرجة عالية جداً، فهو يتجاوز  
يلاحظ أن معامل الصدق قدر بـ  قياس إذا تم استخدامه مرة أخرى فسيعطي نفس النتائج. كما يعني أن الم

 وهو معامل صدق عالي، والذي تم حسابه بأنه الجذر التربيعي لألفا كرونباخ. 0.938

 لمحاور استمارة الاستبيان  الدراسةعينة  أفرادالمطلب الثالث: تحليل إجابات 

 قمي التسويق الر المحور الثاني: 

35%
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23%
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 أفراد العينة حول عبارات محور التسويق الرقمي توزيع توجهات 10جدول 

 _ العبارات  
افق   مو

 تماما 
افق   محايد مو

غير  

افق   مو

غير  

افق   مو

 تماما 

متوسط  

 حسابي

انحراف  

 معياري 

مستوى  

 استجابة 
 ترتيب

01 

تستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت تتتتتتتتتتتتتتتتت تتتتتتتتتتتتتتتتت   

متتتتتتتتتتتتتتتتت  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت   

اتصتتتتتلجز ار  ا    

منصلز ال واصل  

بشتتتتتتت ل  اجج ملعي  

الت ت   ت    يتي  فتاتتتتتتتلر 

 .رخ ملتهل

 04 02 04 22 08 ت

 03 م تفع 1.159 3.70
% 20 55 10 05 10 

02 

تتات تمتتتتتت    متتتتتتتل  عتتتتتتتلعت 

الم  تتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتتتتتت  ع    

الإعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتلز  

ال قمي  للوصتتتتتتور  

إل  شتتت ا د ج   ت 

 .من ال بل ن

 01 06 03 28 02 ت

 04 م تفع 0.900 3.60
% 05 70 7.5 15 2.5 

03 

لت   الم  تتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتت   

إلتتتت تتتت تتتت   تتتت   متتتتو  قتتتتع 

متتتتتتتتتتتتتتتتت تتتتتتتتتتتتتتتتت       

متتتتت تتتتت تتتتتو  جتتتتتتت ا   

  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل  

 .اج    ا 

 01 03 04 26 06 ت

 02 م تفع 0.874 3.83
% 15 65 10 7.5 2.5 

04 

كثي ا مل ت  تتتتتتتتتتل لي 

ارتتتتتتتت تتتتتتتت ا تتتتتتتت .    از. 

عب  الب       ر تتتتتتل ل

 اجل      .

 05 13 08 11 03 ت

 06 م و ط  1.189 2.85
% 7.5 27.5 20 32.5 12.5 

05 

 تتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتت   توف  الم  

رقتمتتيتتتتتت    ختتتتتتت متتتتتتتلز 

اج تت   ا    تت ل   

التتتتتتتتتتت فتتتتتتتتتتتع   متتتتتتتتتتتثتتتتتتتتتتتل 

 الإل      .

 00 00 03 29 08 ت

 01 م تفع 0.516 4.13
% 20 72.5 7.5 00 00 

06 
تستتتتتتس  الم  تتتتتستتتتت   

لتتتتتفتتتتت تتتتت   تتتتتتتتتتتتتتتتتلتتتتتو تتتت   

 04 10 09 13 04 ت
 05 م و ط  1.185 3.08

% 10 32.5 22.5 25 10 
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  لتتتتتتته  تتتتتت تتتتتتوجتتتتتيتتتتتت   

ارتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتمتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ز 

التتتتتتتت ستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتو تتتتتتتت تتتتتتتتيتتتتتتتت   

 حسب رغبلت 

07 

ارت تمت ز  ت ستتتتتتتتتتتتتت ت  

ت  اجعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت  

ال قميتتتتت  يي تا    

صتتتتتتورت الم  تتتتتتستتتتتت  

 .ل   ار م ور 

 02 05 03 27 03 ت

 04 م تفع 0.982 3.60
% 7.5 67.5 7.5 12.5 05 

 مرتفع 0.590 3.53 التسويق الرقميالمحور الثاني:  

 .  V27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر من اعداد 

( الذي يمثل توجهات أفراد العينة نحو محور "التسويق الرقمي"، نلاحظ ما 10دول رقم )بالاعتماد على الج
 :يلي
(، مما يعني أن مســـــتوى الاســـــتجابة  4.13( بمتوســـــط حســـــابي )05جاءت العبارة ) المرتبة الأولىفي  ✓

ــتخدام مثل الدفع الإلكتروني"،   ــهلة الاســــــــ ــة خدمات رقمية ســــــــ ــســــــــ مرتفع جدًا حول عبارة "توفر المؤســــــــ
 .(، مما يدل على عدم وجود تشتت في الإجابات 0.516انحراف معياري )وب
(، مما يعني أن مســـــتوى الاســـــتجابة  3.83( بمتوســـــط حســـــابي )03جاءت العبارة ) المرتبة الثانيةفي  ✓

مرتفع حول عبارة "لدى المؤســـــــــســـــــــة موقع إلكتروني محدث وذو محتوى جذاب وســـــــــهل الاســـــــــتخدام"،  
 .يدل على وجود تشتت نسبي في الإجابات  (، مما0.874وبانحراف معياري )

(، مما يعني أن مســـــتوى الاســـــتجابة  3.70حســـــابي )  ( بمتوســـــط01جاءت العبارة ) المرتبة الثالثةفي  ✓
مرتفع حول عبارة "تســـتخدم مؤســـســـة اتصـــالات الجزائر منصـــات التواصـــل الاجتماعي بشـــكل فعال في 

 .ل على وجود تشتت في الإجابات (، مما يد 1.159الترويج لخدماتها"، وبانحراف معياري )
(، مما يعني أن مســــــتوى  3.60حســــــابي )  ( بمتوســــــط07( و)02جاءت العبارتان ) المرتبة الرابعةفي  ✓

الاســـتجابة مرتفع حول عبارتي "عادة ما تعتمد المؤســـســـة على الإعلانات الرقمية للوصـــول إلى شـــرائح  
ــهم الحملات الإعلانية الرقمية في ــة لدى الجمهور"،  جديدة من الزبائن"، و"تســـ ــســـ ــورة المؤســـ تعزيز صـــ

 .مما يدل على وجود تشتت نسبي في الآراء( على التوالي، 0.982( و)0.900وبانحراف معياري )
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(، مما يعني أن مســتوى الاســتجابة  3.08( بمتوســط حســابي )06جاءت العبارة ) المرتبة الخامسـةفي  ✓
الحملات التســـويقية حســـب رغباتي"،    متوســـط حول عبارة "تســـعى المؤســـســـة لفهم ســـلوكي وذلك بتوجيه

 .ي الإجابات (، مما يدل على وجود تشتت ف1.185وبانحراف معياري )
ــابي )04والأخيرة جاءت العبارة ) المرتبة الســادســةفي  ✓ ــط حسـ ــتوى  2.85( بمتوسـ (، مما يعني أن مسـ

"، وبانحراف  الاســتجابة متوســط حول عبارة "كثيرا ما ترســل لي المؤســســة رســائل عبر البريد الإلكتروني
 .(، مما يدل على وجود تشتت في الآراء1.189معياري )

 زة التنافسيةالمحور الثالث: المي
 ويتكون من أربعة أبعاد وهي كما يلي: 

 البعد الأول: التكلفة
 توزيع توجهات أفراد العينة حول عبارات بعد التكلفة11جدول 

 _ العبارات  
افق   مو

 تماما 
اف  محايد ق مو

غير  

افق   مو

غير  

افق   مو

 تماما 

متوسط  

 حسابي

انحراف  

 معياري 

مستوى  

 استجابة 
 ترتيب

تستتتتتتتتتتتتت   ارختت متتلز   08

ال قمي  لم  تتتتتتستتتتتت  

اتصتتتتتتتتتلجز ار  ا    

  يي خفض ال  لف .  

 06 04 06 20 04 ت

 02 م و ط  1.244 3.30
% 10 50 15 10 15 

تت ت  عتبت    09 ارتختتتتتتت متتتتتتت  

ت نيتتتلز اجتصتتتتتتتتتتتتتتتلر  

 عن باتتتت   تتتت  ج من

ارتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتور  

الشتتخيتتهذ  م ا مل 

تتتتتتت تتتتتتلتتتتتتفتتتتتتت   يتتتتتتي   تتتتتت تتتتتتت  

   .الن ل

 01 04 10 22 03 ت

 01 م تفع 0.876 3.55
% 7.5 55 25 10 2.5 

أ تتتتتتتتتتتتتاتتتتتلر ختتتتت متتتتتلز  10

م  تتتستتت  اتصتتتلجز 

ار  ا   من ف تتتتتتتت  

م تلر ت  مع أ تتتتتتتتتتتتتاتلر 

    .خ ملز المنلفسين 

 06 07 08 18 01 ت

 03 م و ط  1.165 3.02
% 2.5 45 20 17.5 15 

 متوسط  0.766 329 بعد الأول: التكلفة ال
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 .  V27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر من اعداد 

 :"، نلاحظ ما يليبعد التكلفة( والذي يمثل اتجاهات أفراد العينة نحو " 11من خلال الجدول رقم )
ى الاســـتجابة مرتفع  (، مما يعني أن مســـتو 3.55( بمتوســـط حســـابي )09في المرتبة الأولى جاءت العبارة )

الخدمة تتم عبر تقنيات الاتصال عن بعد بدلًا من الحضور الشخصي وهذا ما يؤثر في تكلفة  "حول عبارة  
 (، مما يدل على تشتت نسبي في الإجابات، 0.876، وبانحراف معياري )"النقل
الاسـتجابة متوسـط  مما يعني أن مسـتوى    (،3.30( بمتوسـط حسـابي )08المرتبة الثانية جاءت العبارة )في 

، وبانحراف معياري  "تســــــهم الخدمات الرقمية لمؤســــــســــــة اتصــــــالات الجزائر في خفض التكلفة"حول عبارة  
 مما يدل على وجود تشتت في الآراء،  (،1.244)

ــابي )10في المرتبة الثالثة والأخيرة جاءت العبارة ) • ــتوى  3.02( بمتوســـــــــــط حســـــــــ ( ، مما يعني أن مســـــــــ
ــتجابة متوســــط حول ع ــعار "بارة  الاســ ــة مقارنة مع أســ ــالات الجزائر منخفضــ ــة اتصــ ــســ أســــعار خدمات مؤســ

 ( ، مما يشير إلى وجود تشتت في الإجابات، 1.165، وبانحراف معياري )"خدمات المنافسين

 
 د الثاني: التمييز البع

 توزيع توجهات أفراد العينة حول عبارات بعد التمييز 12جدول 

 _ العبارات  
موافق  
 تماما 

 محايد موافق 
غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 تماما 

متوسط  

 حسابي

انحراف  

 معياري 

مستوى  

 استجابة 
 ترتيب

ــة   11 تتميز مؤســــســـ
ــالات الجزائر   اتصـ
جـيـــدة   بـخـــدمـــات 
 مقارن ة بالمنافسين

 02 04 08 26 00 ت

 02 م تفع 0.876 3.45
% 

00 65 20 10 05 

ــد ان خــدمــات  12 أعتق
ــة تتناســب   المؤســس
مع حجم الشـــــركـة 

 وخبرتها

 02 06 08 17 07 ت

 01 م تفع 1.109 3.52
% 

17.5 42.5 20 15 05 

تحرص مؤســســة  13
اتصــالات الجزائر 

ا    تنويععلى   اتهـ دمـ خـ
تماشــيا مع رغبات  

 الزبائن

 02 04 06 27 01 ت

 03 م و ط  0.905 3.20
% 

2.5 67.5 15 10 05 
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 مرتفع 0.724 3.50 البعد الثاني: التمييز 

 .  V27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر من اعداد 
 :، نلاحظ ما يليالبعد الثاني: التمييز( والذي يمثل اتجاهات أفراد العينة نحو 12من خلال الجدول رقم )

(، مما يعني أن مســـــتوى الاســـــتجابة  3.52( بمتوســـــط حســـــابي )12جاءت العبارة ) المرتبة الأولىفي  ✓
وبانحراف   ،"أعتقد أن خدمات المؤســــــســــــة تتناســــــب مع حجم الشــــــركة وخبرتها"ل عبارة  حو   مرتفع

 .في الآراءتشتت (، مما يدل على وجود 1.109معياري )
(، مما يعني أن مســـــتوى الاســـــتجابة  3.45( بمتوســـــط حســـــابي )11جاءت العبارة ) المرتبة الثانيةفي  ✓

ــالات الجزائر بخدم"حول عبارة    مرتفع ــة اتصـ ــسـ ــينتتميز مؤسـ وبانحراف   ،"ات جيدة مقارنة بالمنافسـ
 .في الآراء تشتت نسبيلى (، مما يدل ع0.876معياري )

(، مما يعني أن مســـــتوى الاســـــتجابة  3.20( بمتوســـــط حســـــابي )13جاءت العبارة ) المرتبة الثالثةفي  ✓
تحرص مؤســـــســـــة اتصـــــالات الجزائر على تنويع خدماتها تماشـــــياً مع رغبات "حول عبارة    متوســـــط

 .راءفي الآ تشتت نسبي(، مما يدل على وجود 0.905وبانحراف معياري )  ،"ئنالزبا
 

 البعد الثالث: الاستجابة.
 توزيع توجهات أفراد العينة حول عبارات بعد الاستجابة  13جدول 

 _ العبارات  
موافق  
 تماما 

 محايد موافق 
غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 تماما 

متوسط  

 حسابي

  انحراف

 معياري 

مستوى  

 استجابة 
 ترتيب

ــتجيب   14 كثيرا ما تسـ
اتصـالات  مؤسـسـة  

الجزائر لاقتراحات 
   .الزبائن

 05 04 10 20 01 ت

 02 م و ط  1.091 3.20
% 

2.5 50 25 10 12.5 

أعتقد ان مؤســـســـة  15
اتصــالا ت الجزائر 
ــكـــاوى   بشـــ م  هـتـ تـ

 الزبائن

 03 07 04 23 03 ت

 01 م و ط  1.105 3.40
% 

7.5 57.5 10 17.5 7.5 

تلتزم مؤســـــســــــة  16
ــالات   الجزائر اتصـ

ت المحـدد في  الوقـ بـ
 تقديم الخدمات 

 05 05 14 14 02 ت

 03 م و ط  1.095 3.08
% 

05 35 35 12.5 12.5 
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 متوسط  0.894 3.22 البعد الثالث: الاستجابة

 .  V27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر من اعداد 
ــتجـابة( والذي يمثل اتجاهات أفراد العينة نحو  13ل الجدول رقم )من خلا ، نلاحظ ما البعـد الثـالث: الاســـــــ

 :يلي
(، مما يعني أن مســـــتوى الاســـــتجابة  3.40( بمتوســـــط حســـــابي )15جاءت العبارة ) المرتبة الأولىفي  ✓

معياري    وبانحراف  ،"أعتقد أن مؤســســة اتصــالات الجزائر تهتم بشــكاوى الزبائن"حول عبارة    متوســط
 .في الآراءتشتت (، مما يدل على وجود 1.105)
(، مما يعني أن مســـــتوى الاســـــتجابة  3.20( بمتوســـــط حســـــابي )14جاءت العبارة ) المرتبة الثانيةفي  ✓

ــط ــالات الجزائر لاقتراحات الزبائن"حول عبارة    متوســ ــة اتصــ ــســ ــتجيب مؤســ وبانحراف    ،"كثيراً ما تســ
 .في الآراءتت تشى وجود (، مما يدل عل1.091معياري )

(، مما يعني أن مســـــتوى الاســـــتجابة  3.08( بمتوســـــط حســـــابي )16جاءت العبارة ) المرتبة الثالثةفي  ✓
وبانحراف    ،"تلتزم مؤســســة اتصــالات الجزائر بالوقت المحدد في تقديم الخدمات"حول عبارة    متوســط

 .في الآراءتشتت (، مما يدل على وجود 1.095معياري )
 ة البعد الرابع: المرون

 توزيع توجهات أفراد العينة حول عبارات بعد المرونة 14جدول 

 _ العبارات  
موافق  
 تماما 

 محايد موافق 
غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 تماما 

متوسط  

 حسابي

انحراف  

 معياري 

مستوى  

 استجابة 
 ترتيب

ــة   17 ــســ تحاول مؤســ
ــالات الجزائر   اتصـ
أن تســـعر خدماتها  
قـــدرات   حســـــــب 

 زبائنها

 04 02 10 22 02 ت

 02 م و ط  1.033 3.40
% 

05 55 25 05 10 

ــة   18 تعمـل مؤســـــســـ
اتصــــالات الجزائر 
ــف   ــي الــتــك عــلــى 
مـــع  والـــتـــجـــاوب 

 .التكنولوجيا الحديثة

 03 01 05 24 07 ت

 01 م تفع 1.025 3.78
% 

17.5 60 12.5 2.5 7.5 

19 
تســــعر مؤســــســــة  
اتصــــالات الجزائر 

 03 08 08 20 01 ت
 03 م و ط  1.043 3.20

% 2.5 50 20 20 7.5 
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ــيا مع   خدماتها تماشـ
 المنافسين أسعار

 م تفع 0.804 3.45 البعد الرابع: المرونة 

 .  V27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر من اعداد 
 :لاحظ ما يلي، نالبعد الرابع: المرونة( والذي يمثل اتجاهات أفراد العينة نحو 14من خلال الجدول رقم )

مما يعني أن مســــــتوى الاســــــتجابة   ،(  3.78( بمتوســــــط حســــــابي )18جاءت العبارة ) المرتبة الأولىفي  •
ــة  "حول عبارة    مرتفع ــســـ ــالات الجزائر على التكيف والتجاوب مع التكنولوجيا الحديثةتعمل مؤســـ  ،"اتصـــ

 .في الآراءتشتت مما يدل على وجود  ،( 1.025وبانحراف معياري )
مما يعني أن مســــــتوى الاســــــتجابة   ،(  3.40( بمتوســــــط حســــــابي )17جاءت العبارة )  مرتبة الثانيةالفي  •

وبانحراف   ،"تسعر خدماتها حسب قدرات زبائنها تحاول مؤسسة اتصالات الجزائر أن"حول عبارة    متوسط
 .في الآراءتشتت مما يدل على وجود  ،( 1.033معياري )

مما يعني أن مســــــتوى الاســــــتجابة   ،(  3.20( بمتوســــــط حســــــابي )19)جاءت العبارة   المرتبة الثالثةفي  •
وبانحراف   ،"فسـينتسـعر مؤسـسـة اتصـالات الجزائر خدماتها تماشـياً مع أسـعار المنا"حول عبارة    متوسـط

 .في الآراءتشتت مما يدل على وجود  ،( 1.043معياري )
 حوري الاستبانة توزيع توجهات أفراد العينة حول م15جدول 

المتوسط   الابعاد
 الحسابي

  الانحراف
 المعياري 

مستوى  
 الاستجابة 

 الترتيب 

 مرتفع  0.590 3.53 المحور الثاني: التسويق الرقمي 
 03 متوسط  0.766 3.29 البعد الأول: التكلفة

 01 مرتفع  0.724 3.50 البعد الثاني: التمييز 

 04 متوسط  0.894 3.22 الاستجابةالبعد الثالث:  

 02 مرتفع  0.804 3.45 البعد الرابع: المرونة 
 متوسط 0.670 3.36 المحور الثالث: الميزة التنافسية 

 مرتفع  0.566 3.45 الاستبيان إجمالي محوري 
 .  V27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر من اعداد 
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ــتبـانـة توزيع توجهـات أفراد الالـذي يعرض   (15) الجـدول رقمبـالاعتمـاد على  ،  عينـة حول محوري الاســـــــ
 :نلاحظ ما يلي

(،  0.724( وانحراف معياري )3.50بمتوســــط حســــابي )  البعد الثاني: التمييزجاء  المرتبة الأولىفي  ✓
، ويعكس إدراك الأفراد لتميّز المؤســـســـة في جودة خدماتها  مســتوى الاســتجابة مرتفعمما يدل على أن  

 .ومكانتها مقارنة بالمنافسين
(،  0.804( وانحراف معياري )3.45بمتوســــط حســــابي )  البعد الرابع: المرونةجاء  الثانيةالمرتبة  في  ✓

، ويعكس قدرة المؤســــــســــــة على التكيّف مع المتغيرات وتقديم  مســــتوى الاســــتجابة مرتفععني أن مما ي
 .تسعير مناسب 

(،  0.766)( وانحراف معياري  3.29بمتوســــــط حســــــابي ) البعد الأول: التكلفةجاء  المرتبة الثالثةفي  ✓
د حول مســـاهمة  ، ويشـــير إلى تقييم متباين من قبل الأفرامســتوى الاســتجابة متوســطمما يدل على أن  

 .المؤسسة في تقليل التكلفة
ــابي )  البعد الثالث: الاســتجابةوالأخيرة جاء  المرتبة الرابعةفي  ✓ ( وانحراف معياري  3.22بمتوســـط حسـ

ــتجابة متو (، مما يدل على أن 0.894) ــتوى الاســـ ــطمســـ ــعًا لمدى تفاعل  ســـ ، ويعكس تقييمًا متواضــــــ
 .بالمواعيد المؤسسة مع شكاوى واقتراحات الزبائن والالتزام 

ــويق الرقميكما أظهر  • ــتجابة    محور التسـ ــتوى اســ ــط حســــابي )  مرتفعًامســ ( وانحراف  3.53بمتوســ
(  3.36بمتوســط حســابي )  متوسـطبمســتوى    محور الميزة التنافسـية(، بينما جاء 0.590معياري )

 .(0.670) نحراف معياري وا
(  3.45بمتوسط حسابي )   مرتفعًامستوى استجابة    إجمالي محوري الاستبيانوبشكل عام، أظهر   •

(، مما يعكس رضا أفراد العينة عن الجوانب المتعلقة بالتسويق الرقمي  0.566وانحراف معياري )
والاستج كالتكلفة  الأبعاد  بعض  تعزيز  إلى  الحاجة  مع  التنافسية،   .ابةوالميزة 

 سةابع: اختبار فرضيات الدر االمطلب الر 

 توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للتسويق الرقمي في تحقيق الميزة التنافسية  :الفرضية العامة
 إختبار للفرضية الرئيسية )معامل الارتباط بيرسون(16 جدول

: الميزة التنافسية 03المحور رسون معامل الإرتباط بي    
 : 02المحور Rقيمة معامل الإرتباط    0.612

التسويق الرقمي    Sigمستوى الدلالة  0.000 
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 Nحجم العينة   40
 .  v27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر: من اعداد 

ــائيـة بين التســــــــــــــويق الرقمي والميزة 16يشــــــــــــــير الجـدول رقم ) ( إلى وجود علاقـة ارتبـاط ذات دلالـة إحصــــــــــــ
(، وهي علاقة ارتباط موجبة ومتوسطة إلى 0.612نحو ) (R) افسية، حيث بلغت قيمة معامل الارتباطالتن

(، مما 0.05أقل من المســـتوى المعتمد ) (Sig = 0.000) قوية. كما أن قيمة مســـتوى الدلالة الإحصـــائية
لموس في تحقيق  يدل على أن العلاقة ذات دلالة إحصــائية. هذا يعني أن التســويق الرقمي يســاهم بشــكل م

 .الميزة التنافسية للمؤسسة
وبناءً على ذلك، يتم قبول الفرضـــــــــية التي تنص على: توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصـــــــــائية للتســـــــــويق  

 .(α≤0.05عند مستوى الدلالة )الرقمي في تحقيق الميزة التنافسية 
 :الفرعية  اتالفرضي

 .مي في تخفيض التكلفةتوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للتسويق الرق .1
 01اختبار للفرضية الفرعية 17 جدول

: التكلفة 01البعد  معامل الإرتباط بيرسون  
 Rقيمة معامل الإرتباط    0.590

 : 02المحور
التسويق الرقمي    

 Sigمستوى الدلالة  0.000
 Nحجم العينة   40

 .  v27Spssت برنامج بناءا على مخرجا الطالبالمصدر: من اعداد 

( إلى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصـــائية بين التســـويق الرقمي والتكلفة، حيث 17الجدول رقم )يشـــير  
(، وهي علاقـة ارتبـاط موجبـة ومتوســــــــــــــطـة. كمـا أن قيمـة 0.590نحو ) (R) بلغـت قيمـة معـامـل الارتبـاط

ذات دلالة  ، مما يدل على أن العلاقة(0.05أقل من المسـتوى المعتمد ) (Sig = 0.000) مسـتوى الدلالة
 إحصائية. هذا يشير إلى أن التسويق الرقمي يساهم في تقليل التكلفة داخل المؤسسة

ــية التي تنص على:  توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصـــــائية للتســـــويق وبناءً على ذلك، يتم قبول الفرضـــــ
 .(α≤0.05عند مستوى الدلالة ) الرقمي في تخفيض التكلفة

 .دلالة إحصائية للتسويق الرقمي في تحقيق التميزد علاقة تأثير ذات توج .2
 02اختبار للفرضية الفرعية 18 جدول

: التميز02البعد  معامل الإرتباط بيرسون  
 Rقيمة معامل الإرتباط    0.404
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 : 02المحور Sigمستوى الدلالة  0.000
التسويق الرقمي    Nحجم العينة   40 

 .  v27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر: من اعداد 

( إلى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصـائية بين التسـويق الرقمي وتحقيق التميز،  18يشـير الجدول رقم )
(، وهي علاقة ارتباط موجبة وضـــعيفة إلى متوســـطة.  0.404نحو ) (R) حيث بلغت قيمة معامل الارتباط

ــتوى الدلالةكما أن قيمة  ــتوى المعتمد ) (Sig = 0.000) مســــــــ (، مما يدل على أن 0.05أقل من المســــــــ
 العلاقة ذات دلالة إحصائية. هذا يشير إلى أن التسويق الرقمي يسهم في تحقيق التميز داخل المؤسسة، 

ــية التي تنص على:  ق توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصـــــائية للتســـــويوبناءً على ذلك، يتم قبول الفرضـــــ
 .(α≤0.05عند مستوى الدلالة ) الرقمي في تحقيق التميز

 .توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للتسويق الرقمي في تحقيق الاستجابة .3
 03اختبار للفرضية الفرعية 19 جدول

: الإستجابة 03البعد   معامل الإرتباط بيرسون  
 Rقيمة معامل الإرتباط    0.488

 : 02رالمحو 
التسويق الرقمي    

 Sigمستوى الدلالة  0.000
 Nحجم العينة   40

 .  v27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر: من اعداد 

ــويق الرقمي وتحقيق  19يشــــــــــــير الجدول رقم ) ( إلى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصــــــــــــائية بين التســــــــــ
ــتجابة، حيث بلغت قيمة معامل  (، وهي علاقة ارتباط موجبة ومتوســــطة.  0.488حو )ن (R) الارتباطالاســ

ــتوى الدلالة ــتوى المعتمد ) (Sig = 0.000) كما أن قيمة مســــــــ (، مما يدل على أن 0.05أقل من المســــــــ
العلاقة ذات دلالة إحصـائية. هذا يشـير إلى أن التسـويق الرقمي يسـهم في تحسـين مسـتوى الاسـتجابة داخل 

 .المؤسسة
ــية التي تنص على:  وبناءً على ذلك، يتم قبول توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصـــــائية للتســـــويق الفرضـــــ

 .(α≤0.05عند مستوى الدلالة ) الرقمي في تحقيق الاستجابة
 .توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للتسويق الرقمي في تحقيق المرونة .4

 04للفرضية الفرعية اختبار 20 جدول

مرونة : ال 04البعد   معامل الإرتباط بيرسون  
 Rقيمة معامل الإرتباط    0.574
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 Sigمستوى الدلالة  0.000
:  03المحور  Nحجم العينة   40 

 .  v27Spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر: من اعداد 

ــويق الرقمي وتحق ( إلى وجود علاقة ارتباط ذات  20يشــــــــــــير الجدول رقم ) يق  دلالة إحصــــــــــــائية بين التســــــــــ
(، وهي علاقة ارتباط موجبة ومتوسطة. كما 0.574نحو ) (R) المرونة، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط

(، مما يدل على أن العلاقة 0.05أقل من المســـــتوى المعتمد ) (Sig = 0.000) أن قيمة مســـــتوى الدلالة
مؤســســة في التعامل مع  أن التســويق الرقمي يســهم في تعزيز مرونة الذات دلالة إحصــائية. هذا يشــير إلى 

 التغيرات ومواكبة التطورات 
ــية التي تنص على:  توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصـــــائية للتســـــويق وبناءً على ذلك، يتم قبول الفرضـــــ

 .(α≤0.05عند مستوى الدلالة ) الرقمي في تحقيق المرونة
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 الفصل خلاصة 
صـــل إليها اتضـــح بشـــكل عملي أهمية التســـويق ومن خلال النتائج المتو   نيمما ســـبق تناوله في الفصـــل الثا

في تحقيق الميزة التنافســــــــــية من خلال إجابات أفراد العينة على أســــــــــئلة الاســــــــــتبيان المعدة لغرض    الرقمي
ــلوب   ــتخدام أســـ ــة من خلال اســـ ــاعدة في الربط بين متغيرات الدراســـ ــفي  التحليلالمســـ ، حيث ظهر أن الوصـــ

لمتغير التسويق الإلكتروني مع المتغيرات الفرعية للميزة التنافسية  بية لها معنوية إحصائية  هناك علاقة إيجا
.مع اختلاف درجة التأثير
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 خاتمـــــــــــة

التعرف   محاولة تحقيق الميزة التنافسية، من خلال  على  الرقميالتسويق  ثرا تناول تممن خلال هذا البحث 
الجزائر اتصالات  مؤسسة  في  واقعه  الدراسة  الت   على  محل  كانت  بعد   التطبيقيةي  بالدراسة   القيام  وذلك 

 .الاساسية تهالنظرية، لنصل في ختام البحث إلى الإجابة على الأسئلة المطروحة في إشكالي

يمكن تحقيقه من خلال توفير مجموعة من المتطلبات وذلك باستغلال التكنولوجيا الحديثة    الرقميفالتسويق  
يساهم  فهو  الانترنت  والتسويقية بصفة    خاصة  بصفة عامة،  المؤسسة  نشاطات  كامل  تفعيل  في  إيجابياً 

اء زبائن  خاصة، مما ينعكس في قدراتها على الاستجابة لقطاعات سوقية جديدة والقدرة على المنافسة وإرض
ستمرة  جدد وبالتالي زيادة الحصة السوقية للمؤسسة، مبيعاتها وأرباحها، وزيادة قدرتها لمجابهة التغيرات الم

 .والمتسارعة التي تشهدها بيئة العمل الجديدة

  واقتراحات توصلنا إلى جملة من النتائج    التطبيقيةبناءاً على ما سبق طرحه في الفصلين النظريين والدراسة  
 :ها على النحو التالينورد 

 أولا النتائج:

 نتائج الدراسة النظرية ❖

فرصة استهداف العملاء    للمؤسسةبحيث أتاح    فتح آفاقاً جديدة في عالم التسويق  الرقميالتسويق   ✓
 .بصورة فردية، وأن له أهمية ترويجية كبيرة في تسويق المنتجات 

أرباحاً    الرقميالتسويق   ✓ الشركة  يدر على  بشكل  الحاجات  هذه  الزبائن وعرض  تحديد حاجة  هو 
 .ويضمن بقائها باستخدام تقنية الاتصال الحديثة المتعلقة بالإنترنت 

يف بالسلعة أو الخدمة، وتعزيز الصورة العامة التي تُثير الرغبة  يهدف إلى التعر   قميالر التسويق   ✓
في شرائها، ثم يذهب إلى أبعد من ذلك، بتوفير وسط تفاعلي تتم فيه عمليات البيع والشراء، والدفع  

 .والتسليم

تجابة لمختلف  لا تكون هناك ميزة تنافسية للمؤسسة إن لم تكن هناك المرونة التي تسمح لها بالاس  ✓
رات التي تحدث في ظل التحولات السريعة التي تشهدها البيئة التنافسية ودرجة تعقيدها وعدم  التغي

 .استقرارها
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الميزة التنافسية لا تكمن في موارد المؤسسة فقط، وإنما في طريقة توظيف هذه الموارد وما ينتج   ✓
لاستراتيجيات عها فيها من خلال اعنها من فروقات محسوسة في كيفية اقتحامها للأسواق وتموق

 .المتبعة

 نتائج الدراسة التطبيقية:  ❖
  الميزة   وتحقيق  الرقمي  التسويق  بين  إحصائية  دلالة  ذات   إيجابية  علاقة  هناك  أن  الدراسة  أوضحت  ✓

 لأدوات   المؤسسة  تبني  أن  البيانات   تحليل  نتائج  أكدت   حيث .  الجزائر  اتصالات   مؤسسة  في  التنافسية
  كان   الإلكترونية،  والخدمات   الإلكتروني  والموقع  الاجتماعي   التواصل  وسائل   مثل  الرقمي،  التسويق

 .السوق  في التنافسية قدرتها تعزيز  على ملموس أثر له
  تقديم   أن   تبين  إذ   فعّال،  بشكل  التكلفة  تخفيض   في  يساهم  الرقمي  التسويق   أن  الدراسة  أظهرت  ✓

  تقليص   في  وساهم   والتشغيل،  النقل  يفتكال  من  قلل  الرقمية،  المنصات   عبر  بعد،  عن  الخدمات 
 في  المؤسسة  يدعم  ما  وهذا.  للتسويق  التقليدية  بالطرق   المرتبطة  والمادية  البشرية  الموارد  إلى  الحاجة
 .التشغيلية بالكفاءة المرتبطة التنافسية الميزة أبعاد  أحد  تحقيق

  التميز،   وتحقيق  الرقمي  ق التسوي  بين  إحصائية  دلالة  ذات   إيجابية  علاقة  وجود   إلى  النتائج  أشارت  ✓
  والملاءمة،  بالجودة  تتسم  المؤسسة  تقدمها  التي  الرقمية  الخدمات   أن  العينة  أفراد   من  كبيرة  نسبة  رأت   إذ 

  الخدمات  هذه  أن  المستجيبون   اعتبر  كما.  السوق   في  وخبرتها  المؤسسة  مكانة  مع  تناسقًا  وتُظهر
 .العملاء متطلبات  مع تتماشى ةمبتكر  حلول تقديم حيث  من المنافسين عن  المؤسسة تميز

 الزبائن،  لاحتياجات   الاستجابة  على   المؤسسة  قدرة  يعزز  الرقمي  التسويق  أن  أيضًا  الدراسة  بيّنت  ✓
  وتحسين   الرقمية  الوسائل  استخدام  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  هناك  أن  التحليل  أظهر  حيث 
  تطوير   إلى  بحاجة  يزال  لا  البُعد   هذا  نأ  غير.  والاقتراحات   الشكاوى   مع  التعامل  على  المؤسسة  قدرة

  واهتمامات   سلوك  حسب   التسويقية  الرسائل  وتخصيص   بالمواعيد   الالتزام  جانب   في  خاصة  أكبر،
 . العملاء

 حيث   المرونة،  وتحقيق  الرقمي  التسويق  بين  إحصائية  دلالة  ذات   إيجابية  علاقة  عن  الدراسة  كشفت  ✓
 وتعمل   السريعة،  السوقية  التغيرات   مع  التكيف  في  قميةالر   التكنولوجيا  من   تستفيد   المؤسسة  أن  تبين
  حيويًا   عنصرًا  البُعد   هذا  ويمثل.  المنافسة  وظروف  الزبائن  قدرات   تراعي  بطريقة  خدماتها  تسعير  على
 . الرقمية السوق  في والتوسع  الاستقرار تعزيز في
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 اقتراحاتثانيا: 

تخدمة في المؤسسة، بما يضمن سرعة  تحديث وتطوير الأنظمة التكنولوجية المس  العمل على  ضرورة -
 .التفاعل مع العملاء وسهولة الوصول إلى الخدمات 

 . تنظيم دورات تكوينية منتظمة لفائدة موظفي المؤسسة في مجال التسويق الرقمي -
ت الهاتف المحمول،  التوسع في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي والبريد الإلكتروني وتطبيقا -

 ى موقع الويب الرسمي.وعدم الاعتماد فقط عل
إنشاء نظام تقييم دوري لقياس مدى فعالية حملات التسويق الرقمي وانعكاسها على الأداء العام  -

 للمؤسسة.
عبر خدمة   - أو  الرقمية  المنصات  عبر  العملاء، سواء  استفسارات  على  السريع  الرد  آليات  تقوية 

 (.chatbotالدردشة الفورية )
لفهم سلوك الزبائن واحتياجاتهم، مما يتيح تقديم عروض وخدمات    استخدام أدوات تحليل البيانات  -

 مخصصة تعزز من ولائهم.

 ثالثا: آفاق الدراسة

للبحث في شكل عناوين تصلح  نقترح بعض الأفاق  البحث وتعميقه  تكون    بهدف توسيع نطاق هذا  لان 
 :إشكالية لموضوعات أخرى منها

 .ميزة التنافسيةالتنافسية في تحسين ال ت تيجيااالاستر دور  1.

 .اثر الترويج الالكتروني على تنمية الميزة التنافسية 2.

  .جودة في تحقيق ميزة تنافسية مستدامةإدارة الاثر  3.
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 ميوزارة التعليم العالي والبحث العل

 جامعة محمد بوضياف المسيلة 

 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية العلوم 

 فسم العلوم التجارية 

 استبيان

في إطار التحضير لمذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق رقمي على  
يلة والتي نحاول من خلالها معالجة مستوى كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة المس

نضع بين  ئر"  االجز   اتصالاتسة حالة  ادر   - " أثر التسويق الرقمي على تحقيق الميزة التنافسيةموضوع
منكم الإجابة بجدية على هذه الأسئلة ونحيطكم علما بأن الإجابات التي سوف   الاستبيان راجيينأيديكم هذا  

  .البحث ض اتقدمونها لن تستخدم إلا لأغر 

  العلمي.وفي الأخير تقبلوا منا فائق الشكر والتق دير على مساهمتكم القيمة في إنجاز هذا البحث 

 

 

  ن عبد الرحمابعلة محمد                                                              اشراف: أ.د    -
 القري 

  

 2ملحق رقم 



 

 

 : البيانات الشخصية الأولالمحور 

 :  النوع    

   ☐  أنثى   ☐ذكر   

 :العمر    

 ☐سنة  39الى اقل من   30من     ☐سنة   30اقل من 

 ☐  فما فوق  سنة 50من   ☐سنة  49الى اقل من   40من 

 :   التعليمي المستوى     

 ☐دراسات عليا   ☐جامعي   ☐ثانوي او اقل 

 :  المهنة    

 ☐متقاعد   ☐بدون عمل    ☐مهن حرة  ☐موظف 

 :   الاشتراك فترة    

 ☐سنوات   10أكثر من   ☐سنوات  10الى   6من  ☐وات سن 5الى   1من   ☐اقل من سنة 

 

 

  



 

 

   المحور الثاني: التسويق الرقمي 

 غير موافق  

    تماما

 غير  

   موافق

 الرقم     ت العبارا   موافق تماما موافق    محايد  

الجزائر                  اتصالات  مؤسسة  تستخدم 
التواصل   بشكل  منصات  الاجتماعي 

   . فعال في الترويج لخدماتها 

1  

عادة ما تعتمد المؤسسة على الإعلانات                 
من   جديدة  شرائح  إلى  للوصول  الرقمية 

   . الزبائن

 2  

لدى المؤسسة موقع إلكتروني محدث وذو                 
   . محتوى جذاب وسهل الاستخدام

 3  

م.                لي  ترسل  ما  الجزائكثيرا    ر ات. 
    الالكتروني.عبر البريد  رسائل

 4  

المؤسس                سهلة    ة توفر  رقمية  خدمات 
    الإلكتروني. الاستخدام مثل الدفع 

5  

               
سلوكي وذلك بتوجيه    المؤسسة لفهمتسعى  

   الحملات التسويقية حسب رغباتي 

 6  

تسهم الحملات الاعلاني ة الرقمية في                 
المؤسسة صورة  لدى    تعزيز 

    . الجمهور

 7  

 

  



 

 

   المحور الثالث: الميزة التنافسية  

غير موافق  
   تماما

 غير  

   موافق

 موافق     موافق   محايد 

   تماما 

  الرقم   العبارات     

 التكلفة        

تسهم الخدمات الرقمية لمؤسسة اتصالات                 
   الجزائر في خفض التكلفة.  

 1  

بد لا    ت الاتصال عن بعد مة تتم عبر تقنيا الخد                
من الحضور الشخصي وهذا ما يؤثر في تكلفة  

    . النقل

 2  

               
الجزائر   اتصالات  مؤسسة  خدمات  أسعار 

    . المنافسينمنخفضة مقارنة مع أسعار خدمات 

 3  

 التميز        

دة  تتميز مؤسسة اتصالات الجزائر بخدمات جي               
    . بالمنافسينمقارن ة  

 4  

               
أعتقد ان خدمات المؤسسة تتناسب مع حجم  

   الشركة وخبرتها

 5  

   تحرص مؤسسة اتصالات الجزائر على                 

     . الزبائن تنويع خدماتها تماشيا مع رغبات 

6 

 الاستجابة        

ت الجزائر  كثيرا ما تستجيب مؤسسة اتصالا               
    . الزبائن لاقتراحات 

 7  

أعتقد ان مؤسسة اتصالا ت الجزائر تهتم بشكاوى                 
    . الزبائن

8 

تلتزم مؤسسة اتصالات الجزائر بالوقت المحدد                 
    . الخدمات في تقديم 

9 

 المرونة        

تحاول مؤسسة اتصالات الجزائر أن تسعر                 
     . زبائنهاخدماتها حسب قدرات 

 10  

مؤسسة                   الجزائرتعمل  التكيف    اتصالات  على 
   . ةوالتجاوب مع التكنولوجيا الحديث 

 11  

تسعر مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتها تماشيا                 
     . المنافسين مع أسعار 

 12  
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