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II 
 

 

 إهداء 
 
 

 والديا الكريمينإلى 
 ..وقادِمِها يصَاحِبَيِ الفَضْلِ، وأَبْلَغِ الَأثَرِ في سابِقِ مَحَطّاتِ حَياتِ 

 ..زَوْجَتِيإلى 
 .رَفِيقةِ الدّرْبِ، أَمانةِ اللَّهِ عِنْدِي ووَصِيّةِ رَسُولِهِ 

 ئي وأَبَنْا
 ..ينحَصادِ العُمْرِ، وقُرّةِ العَ 
 .في حِفْظِ اللَّهِ وكَلاءَتِهِ 

 

 أهُْدِي هذا البحث
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 شكر وعرفان 
 
 
 
 

  بِفَضْلِ اللّاِ ومِنَّتِهِ، فالحَمْدُ لِاِِ وَما وُفاِقَ سَعْيٌ واجْتِهادٌ وبَحْثٌ إلا 
 ..بنِعَمِهِ  وآخِراا، أَنْ أَيادَنَا أَوالا 

كْرِ، وعَظِيمُ المْتِنانِ، لِمَنْ أَسْدَى لِ   المَشُورةَ وأَعانَنِي يوَصادِقُ الشُّ
راسةِ  ماتمل   ..هذه الداِ

 لَ لَ خِ  يتِ قَ افَ رَ مُ ا لِ دا هْ جُ  رْ خِ دَّ تَ  مْ ي لَ التاِ نَبِيلَة مِيمُون  ةيمَ رِ الكَ  يتَاذَتِ سْ ولُ 
بنُصْحٍ أَوْ  يولِمَنْ أَشارَ إلَّ ، ادُ شَ رْ الِ وَ  يهُ جِ وْ ا التَّ هَ حُ لَ سِ ث وَ حْ البَ  ةِ لَ حْ رِ 

 ..فِكْرةٍ 
 ..إقْراراا بِفَضْلِهِمْ ودَوْرِهِمْ 

ُ خَيْ   ..مَقامَهُمْ  ىا، وأَعْلَ ر فَجَزاهُمْ اللَّّ
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 : الملخص
مسةاهمة السسةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةبتيات السنافسةية للمعةار ق المقاوكتية، وقد   مدى هدفت هذه الدراسةة إلى إبرا 

المعةار ق المقاوكتية، ولسحقيق أهدا  البحث   نوع مناخسيرت وكاكت السةياحة والأسةفار بوك ة المسةيلة كمعسمق للبحث تاعسبارها  
انطلاقا من وصف المفاهيم المسعلقة تمسغيرات الدراسة، ومن ثم السطرق إلى الدراسة   ، وذلكتم اسسخدام المنهج الوصفي السحليلي

وبعد فحص الوثائق والسةةةعلات  أدوات الملاحظة والمقابلة واكسةةةسبيا ، الوثائق والسةةةعلات اردار ة و   الميدانية، حيث تم اسةةةسخدام
إجراء مقابلة نصةف  كما تمالسةياحية،  أردنا من خلالها الوصةو  إلى عينة من الوكاكت ثانيةجاءت الملاحظة كخطوة اردار ة،  

وكاكت سةةةةياحية مخسارة تطر قة قصةةةةد ة، وفي الأخير قمنا بسدبيم ذلك تاكسةةةةسبيا  ك داة ترميلية    6موجهة مق عينة مسرونة من 
 وكالة سياحية. 28تم تو  عه على   دة على إمكانية تعميم النسائج، حيثومساعِ 

إثبات مسةةةاهمة السسةةةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةةةبتيات السنافسةةةية، جملة من النسائج أهمها هي    توصةةةلت الدراسةةةة إلى
السفةاعةل الرقمي، وتطو ر وادارة الحلو  الرقميةة، والقةدرة على  في تفعيةل دور    القنوات الرقميةة المخسلفةة مسةةةةةةةةةةةةةةاهمةةوذلةك من خلا  

لسرلفة المنخفضةةة، والعودة العالية، والمرونة المرتفعة، والسسةةليم السةةر ق،  ا  :، في تحقيقالوصةةو ، وبناء الةقة في العلامة السعار ة
   والقدرة على اكبسرار.

 سفارأسبتيات السنافسية، معار ق المقاوكتية، وكاكت سياحة و أتسو ق اكلرسروني،    الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

This study aimed to highlight the extent to which e-marketing contributes to achieving 

competitive priorities for entrepreneurial projects. Tourism and travel agencies in the state of 

M'Sila were chosen as a community for research as they are a type of entrepreneurial projects. To 

achieve the objectives of the research, the descriptive analytical approach was used, based on the 

description of the concepts related to the variables of the study, and from Then we touched on the 

field study, where administrative documents and records, observation, interview and questionnaire 

tools were used. After examining the administrative documents and records, observation came as 

a second step through which we wanted to reach a sample of tourist agencies. A semi-directed 

interview was also conducted with a sample consisting of 6 tourist agencies. Selected intentionally, 

and finally, we supported this with a questionnaire as a complementary tool and to help generalize 

the results, as it was distributed to 28 tourism agencies. 

The study reached a number of results, the most important of which is proving the 

contribution of electronic marketing in achieving competitive precedence, through the contribution 

of various digital channels in activating the role of digital interaction, developing and managing 

digital solutions, the ability to reach, and building confidence in the brand, in achieving: low cost. 

, high quality, high flexibility, fast delivery, and innovation ability. 

Keywords: Digital marketing, competitive advantages, entrepreneurial projects, tourism and 

travel agencies. 
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 مقدمة 



   ةــــــــمقدم

  

 أ  
 

خيرة، شةةةةهد العالم تطورات جذر ة في شةةةةسى الميادين نسيعة ظهور ترنولوجيا المعلومات في السةةةةنوات الأ
،  القانونية ،  اكجسمابية،  اكقسصةةةةةةةةةةةةةاد ةتغيير الرةير من المفاهيم  حيث عملت هاته الأخيرة على    واكتصةةةةةةةةةةةةةا ،

السحو    بل كاكقسصةاد الرقمي،وظهرت مصةطلحات لم ترن معروفة من قَ   وغيرها،  السعليمية، السةلوكية،  الةقافية
من أبر  الأشةةةةةةةةةةةةةةيةاء السي  ولعةلّ  .الخ  ...السسةةةةةةةةةةةةةةو ق الرقميالسعليم الرقمي،  العملات الرقميةة،  الرقمنةة،   الرقمي،

، حيث أصةب  البعةر ك نهم  شيعةو  في قر ة واحدة، وأصةب  أحدثسها السرنولوجيا هي سةرعة السواصةل واكتصةا 
  .مكا أي  منفي أي وقت و ممكنا  والعملاء المنسعات إلى  الوصو 

بنى على  تظهرت معةةةالم جةةديةةدة  ف  ،تةة ثرت الرةير من المنظمةةةات بهةةةاتةةه السطورات ونسيعةةةة لهةةةذا السغيير  
الذي أصةب  ظاهرة تعسمد عليه    السسةو ق اكلرسروني  وظيفة أسةاسةها الوظائف الرئيسةية داخل المنظمات، ومنها

مق انفساح  عالية خاصةةةةةةةةة السنافسةةةةةةةةية  الوالوصةةةةةةةةو  إلى الرةير من المنظمات في تحقيق أهدافها اكسةةةةةةةةسراتيعية،  
من خلا  توجهاته العديدة نحو    العغرافية أمام السعارة اكلرسرونية، وتغير سلوك العميلالأسواق والغاء الحدود  

الهواتف  تعةةةةكل كبير على   واعسمادهاسةةةةسخدام ارنسرنت والوسةةةةائل الرقمية في تحقيق حاجاته ورشباته العةةةةرائية،  
السواصةةةةةةةل مق المنظمات كتخاذ القرارات العةةةةةةةرائية  نسه من  السي مكّ  ،الذكية والأجهزة اللوحية وأجهزة الحاسةةةةةةةوب 

 .المناسبة

 موقعا على شةةةةةبكة ارنسرنت ووسةةةةةائط رقمية اليوم  أصةةةةةب  لدى الرةير من المنظمات وبطر قة أو ت خرى  
، حيث تقوم بسسةةةةةةو ق  ومنصةةةةةةات السواصةةةةةةل اكجسماعيكالبر د اكلرسروني، وتطبيقات الهاتف المحمو ،    أخرى 

سةةةسغلا  أقصةةةى ما  مكن  تراثفت العهود كوفي نفس السةةةياق   العلاقات المربحة مق العملاء.عروضةةةها وبناء  
وروبوتةات المحةادثةة والواقق  الةذكةاء اكصةةةةةةةةةةةةةةطنةاعي  كة،  اكبسرةارات المسلاحقةة والرةيرة والمسنوعةة  مناسةةةةةةةةةةةةةةسغلالةه  

، حيث اسةةسغلّت في العمليات السسةةو تية السي اكفسراضةةي والواقق المعز  وأجهزة اكسةةسعةةعار والبيانات الضةةخمة
 تخدم أهدا  المنظمة.

نسيعة عوامل اكنفساح السي أحدثسها  ، منافسة العديدةونسيعة لهذا دخلت المنظمات مرحلة جديدة تسسم تال
الأخرى  منافسةةةة المنظمات   اتاسةةةسطاعسهالمنظمات السي تنعةةةط في حدود جغرافية تعيدة  ت السرنولوجيا، ف صةةةبح

الحاد والسغلب على   ومواجهة الصةةةراع السنافسةةةي ، بلداخل حدود البلد   معسبرة  سةةةوقيةوالحصةةةو  على حصةةةص 
من دخو  السةةوق وضةةما   قل حعماالرةير من المنظمات الأ  أ ضةةا  المنافسةةين، كما سةةاعدت الظرو  العديدة

عالية من القدرة درجة وبلوغ   الأقو اء  منافسةةةةين، وفي أغلب الأحيا  اسةةةةسطاعت إ احة الالرائدة المكانة السةةةةوقية
  .السنافسية

، أو  مسماسةةةكةبنيسها الهيكلية   أ تسةةةبب  السةةةوق   رسةةةوخ فيال  نحوبق ها السةةةّ لديلم  عد   الربيرةفالمنظمات  
مق ، فالمنظمات العملاقة سةةةةةةمات وغيرها من   مداد قو ةإأو أ  لديها سةةةةةةلاسةةةةةةل    ة هائلةر أنها تمسلك موارد تعةةةةةة

أصةةةةةةةةةةةب  ت مكا   والأسةةةةةةةةةةةواق الرقمية، وقدرة الوصةةةةةةةةةةةو  العالية،   ،ارنسرنت ر الأوضةةةةةةةةةةةاع وظهور معسمعات  تغيّ 



   ةــــــــمقدم

  

 ب   
 

السي تمسلك موقق الرسروني، أو و   وأصةةةحاب المعةةةار ق المقاوكتية،  أو الناشةةةئة، والمسوسةةةطة،  الصةةةغيرة المنظمات 
قدر ك ت س ته من العملاء   امسلاكمن  صةفحة على منصةات السواصةل اكجسماعي،  تطبيق هاتف محمو ، أو 

 .، ومنافسة المنظمات العملاقةمعهم القو ة وبناء العلاقات 

  ات السي تسةعى إلى تحقيق الأسةبتي    ق المقاوكتيةر المعةا  في دراسةسنا هاته على  هسمسةنوعلى هذا الأسةاس،  
في   تحقيق السنافسةةيةمن ضةةما     المعةةار قهاته  لري يسمكن أصةةحاب ف ،السنافسةةية في الأسةةواق السي تنعةةط فيها
السركيز على تنمية الوظائف الأسةةةةةةاسةةةةةةية داخل المنظمة، ومنها وظيفة    مسةةةةةةوق شةةةةةةديد السنافس ف نه  عب عليه

المركز السنافسةةي  إ الة الحواجز أمام هاته المنظمات لبلوغ  في السسةةةو ق اكلرسروني الذي  خسص دوره الرئيسةةةي  
تحقيق أتعاد الأسةبتيات السنافسةية  في السسةو ق اكلرسروني    مسةاهمةسنحصةر دراسةسنا حو  مدى سةحيث  ،عاليال

تاعسبارها وكاكت السةةةةياحة والأسةةةةفار    فئةتتالخصةةةةوص  نهسم  سةةةة، و للفئات المندرجة ضةةةةمن المعةةةةار ق المقاوكتية
 .مضمو  البحث تدخل ضمن المعار ق المقاوكتية نظرا لوجود عدة اعسبارات سيسم السطرق إليها في 

 إشكالية البحث: .1
،  ومنها وكاكت السةةةياحة والأسةةةفار إلى بناء مواقق الرسرونية سةةةارع معظم أصةةةحاب المعةةةار ق المقاوكتية  

رسرونية السي لوالرةير من الوسةةائل اكوصةةفحات على مواقق السواصةةل اكجسماعي، وعناو ن للبر د اكلرسروني،  
ضةرورة تواجدها في العالم الرقمي، وأهمية السواصةل مق العملاء داخل  مدركة بذلك وفرتها السرنولوجيا الحديةة،  

وارتفعت ظاهرة  العملاء،  أصةةةةةةةةبحت الوسةةةةةةةةائل اكلرسرونية مساحة تعةةةةةةةةكل كبير أمام  حيث معسمعات ارنسرنت،  
 .خاصة في وسائل السواصل اكجسماعين تعكل ملفت وا مسواجديوأصبح، على المعاملات اكلرسرونية إقبالهم

الأسةةةةعار تسغير   ت أصةةةةبحو للسو  ق،    أخرى  للسرو ج، وأسةةةةاليب  جديدة أدوات   ظهرت  وأمام هذه المعطيات 
وأصةةةةب  هناك    ، إ  لم نقل سةةةةاعة تسةةةةاعة، وظهر تنوع كبير في المنسعات والعروض السسةةةةو تية،تعةةةةكل يومي

تسةةةةةةةعى  السي المخسلفة  اكته ومعةةةةةةةاكله  عةةةةةةةغت مكا  العميل طرح ان صةةةةةةةارو تفاعل كبير بين المنظمة وعملائها،  
ر المعهد  تغيّ كما   بناء الةقة بين المنظمة والعميل،السي من ش نها  و   لها،  الحلو  المناسبة  تطو رالمنظمات إلى  

الرةير من أصةةةحاب المعةةةار ق يسطلعو  إلى   ضةةةحىدقة، حيث أأخذت السنافسةةةية أتعادا أكةر  تحيث  السنافسةةةي  
السي تمكنهم من قيادة الأسةةةواق والسغلب  أسةةةبتيات السرلفة والعودة والمرونة والسسةةةليم واكبسرار،  الحصةةةو  على  
 .على المنافسين

الحصو  على حصص   في  ساعد أصحاب المعار ق المقاوكتية  السسو ق اكلرسرونيأ   وعلى الرغم من  
، إك أ  هناك إشةةةكالية تها على توليد الدخل الدائم والمسةةةسمراقدر   وعزّ ،  خرى أمام المنظمات الأ  معسبرة سةةةوقية
سحقيق الأسةةبتيات السنافسةةية السي تضةةمن  ل  السسةةو ق اكلرسروني  أدوات   توظيف تقدرة هذه المنظمات علىتسعلق  

    .لها البقاء في السوق 

 تسض  معالم إشكالية تحةنا في السساؤ  الرئيسي السالي:من خلا  ما سبق 
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في ولية  للمشاريع المقاولتية   ما مدى مساهمة التسويق اللكتروني في تحقيق السبقيات التنافسية
 ؟ المسيلة

 وتندرج عنه السساؤكت الفربية السالية: 
 العودة، المرونة؟ما مدى مساهمة السفاعل الرقمي في تحقيق أسبتيات: السرلفة،  ▪
 في تحقيق أسبتيات: السرلفة، المرونة، اكبسرار؟  الرقمية الحلو  تطو ر وادارةما مدى مساهمة عمليات  ▪
 الوصو  في تحقيق أسبتيات: السرلفة، السسليم، المرونة، العودة، اكبسرار؟  القدرة على ما مدى مساهمة  ▪
 ما مدى مساهمة بناء الةقة في العلامة السعار ة في تحقيق أسبتيات: السرلفة، العودة، اكبسرار؟  ▪

 : بحثفرضيات ال .2

من أجل معالعة إشةكالية البحث، تم وضةق عدة فرضةيات )رئيسةية وفربية(، والسي تعسبر أكةر ارجاتات  
 احسماك للسساؤكت الساتقة، وهي كالآتي: 

 الفرضية الرئيسية:  .أ
  .المسيلةفي وك ة  ق المقاوكتية ر معالل سبتيات السنافسيةفي تحقيق الأ بدرجة كبيرة سسو ق اكلرسرونيلا  ساهم

 الفرضيات الفرعية: .ب
 ؛ السرلفة، العودة، المرونة :في تحقيق أسبتيات  الرقمي لسفاعلا ساهم  ▪
 ؛السرلفة، المرونة، اكبسرار :في تحقيق أسبتيات  تطو ر وادارة الحلو  الرقميةعملية   ساهمت ▪
 ؛ السرلفة، السسليم، المرونة، العودة، اكبسرار ات:الوصو  في تحقيق أسبتي  لقدرة علىا ساهمت ▪
 سبتيات: السرلفة، العودة، اكبسرار.ة في العلامة السعار ة في تحقيق أساهم بناء الةق   ▪

 أهمية البحث: .3
محةل   المنظمةات  بلوغوتسمركز في ضةةةةةةةةةةةةةةرورة تبر  أهميةة البحةث من طبيعةة الموضةةةةةةةةةةةةةةوع الةذي يسنةاولةه، 

تاعسباره الأداة الأكةر توافقا مق عن طر ق اعسمادها على السسةةةةةو ق اكلرسروني  للأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية   الدراسةةةةةة
 . كما تسعلى أهمية الدراسة في النقاط السالية:المعطيات السي  ملرها أصحاب المعار ق المقاوكتية

من طر  العديد من أصةحاب المعةار ق    السسةو ق اكلرسروني  قنوات  اسةسغلا   ضةعفإشةكالية  ضةرورة معالعة  ­
وتحةديةد    مق العملاء،  الرقمي  من جهةة السفةاعةلوذلةك    ،المقةاوكتيةة وبةالخصةةةةةةةةةةةةةةوص المنظمةات محةل الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة

المعلومات  والوسةةائل المسةةاعدة على وصةةو   الرقمية  وتوفير الأدوات  ،الحلو  المناسةةبة لها  تطو رالمعةةكلات و 
لضةةةةةةةةةما  السواجد الدائم والمسةةةةةةةةةسمر وعدم السحو  إلى القنوات    عميل، وبناء الةقة في العلامة السعار ةاللا مة لل

 ؛الرقمية الأخرى 
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 ، ومنها عينة الدراسةةةةأصةةةحاب المعةةةار ق المقاوكتيةقدرة  مدى  ضةةةرورة توضةةةي  كما ترمن أهمية الدراسةةةة في ­
أتعاد الأسةبتيات    تحقيقمن خلا  منافسةة المنظمات الراسةخة في السةوق، و   السسةو ق اكلرسرونيعسماد على  للا

في   ، اكبسرارالسةةةةةةةةر ق  ، السسةةةةةةةةليمربيرة، المرونة العاليةوالمسمةلة في: السرلفة المنخفضةةةةةةةةة، العودة الالسنافسةةةةةةةةية  
  النماذج والأعما .

يسطلب    ذيعينة الدراسةةةةةةة، وهي وكاكت السةةةةةةياحة والأسةةةةةةفار الكما ترمن أهمية الدراسةةةةةةة من طبيعة نعةةةةةةاط  ­
، وبالسالي  شةةةةةديدةبها إلى وكاكت ذات تنافسةةةةةية  للوصةةةةةو   ،دائم ومسةةةةةسمر عبر القنوات الرقمية نعةةةةةاطها تواجد 
  .العالية، والوكء المرتفق، والةقة المسميزة، والعلاقات الدائمةالتيمة الوصو  إلى 

 :بحثأهداف ال .4
 ترمي هذه الدراسة إلى تحقيق معموعة من الأهدا :

 الوقو  على السغييرات السي  مكن أ   حدثها السسو ق اكلرسروني على المنظمات والأسواق؛ -
الأسةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةية    تحقيقحل إشةةةةةةةكالية السنافسةةةةةةةية، و  فيالسعر  على مسةةةةةةةاهمة السسةةةةةةةو ق اكلرسروني   -

 ؛واسسدامسها
توضةةةةةي  لضةةةةةرورة توجه أصةةةةةحاب المعةةةةةار ق المقاوكتية، لمواكبة السطورات الحاصةةةةةلة في معا  السسةةةةةو ق،   -

 ومنافسة المنظمات الأخرى؛
 ؛اتعاه السسو ق اكلرسروني لأصحاب المعار ق المقاوكتيةالسعر  على  -
 اقسراح نموذج جديد لسلسة التيمة للقنوات الرقمية؛ -
ع البحث، والسي تدعم  و اسةسنساج معموعة من السوصةيات ذات الصةلة تموضةارجاتة على فرضةيات البحث، و  -

  قدرة الوكاكت السياحية على تحقيق الأسبتيات السنافسية السي تضمن لها الر ادة في السوق.

 أسباب اختيار الموضوع: .5
  في الوقت الحاضةةةةةةةةةر   حسلها السسةةةةةةةةةو ق اكلرسرونيهذا الموضةةةةةةةةةوع هو المكانة السي  إ  مبررات اخسيار  

تالغة خاصةةةةة تعد توجه الرةير ، والسي  عب أ  تعطى له أهمية  المعةةةةار ق المقاوكتيةتنمية نعةةةةاط   قدرته علىو 
غزو الأسةةةةواق العالمية ل  غالبا  سم اكعسماد عليهاي، واعسباره اسةةةةسراتيعية  كسةةةةسغلا  أدواتهمن المنظمات العالمية  

 ؛تقوة

دراسةسنا اكسةسطلابية النظر ة والميدانية، تبين أ   على   هذا الموضةوع أ ضةا، وبناء  من مبررات اخسيار  و 
، فهو لم -في حدود علم الباحث -  معةةةار ق المقاوكتية هو موضةةةوع جديد نسةةةبياللموضةةةوع السسةةةو ق اكلرسروني  

السي تم الربط فيها بين موضةةةةوع السسةةةةو ق العديد من الباحةين، خاصةةةةة بهذه الطر قة  يسناو  تالدراسةةةةة من قبل
 ؛اكلرسروني والأسبتيات السنافسية والمعار ق المقاوكتية
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عدم    أوسنافسةةةية موضةةةوعا  مكن ت جيله  السةةةبتيات  الأومسةةةاهمسه في تحقيق    السسةةةو ق اكلرسرونيلم  عد  
، وأخذ الصةةراع  الرةير من المنظمات    عةةملواسةةق اكنسعةةار، و أ  السةةوق الرقمي اليوم أصةةب   ذلك السطرق إليه، 

 ؛ السنافسي يسزايد تعكل ملحوظ

أصةةةةحاب المعةةةةار ق المقاوكتية  من الأسةةةةباب السي دفعسنا كخسيار هذا الموضةةةةوع تالدراسةةةةة هو أ  تقاء  و 
سرنولوجيا الرقمية، مما معا  الفي  ات الحاصةةةةةةلةر ،  عةةةةةةكل عائقا حتيتيا لمواكبة السطو مسخلفين في هذا المعا 

 ؛والعميل واكقسصاد الوطني تعكل عام المنظمةيؤثر تعكل مباشر أو غير مباشر على 

موضوع السسو ق اكلرسروني في كما يرجق سبب اخسيارنا لموضوع البحث، هو اطلاعنا العخصي على  
ولأننا قد عملنا على الموضةوع في مذكرة الماسةسر تحت عنوا : ووواقق  ،  تعض المؤسةسةات اكقسصةاد ة العزائر ة

وو، ومن جانب -دراسةةةة حالة مؤسةةةسةةةة اتصةةةاكت العزائر-  وآفاق السسةةةو ق اكلرسروني في المؤسةةةسةةةات الخدمية
وعملنا في مؤسةةسةةة   نظرا لعلاقسنا المباشةةرة ته  وتطبيقاته الميدانية  سسةةو ق اكلرسرونيموضةةوع الآخر هو ميولنا ل
  .اتصاكت العزائر

 :بحثال يةمنهج .6
إ  طبيعة الدراسةةةة حو  موضةةةوع السسةةةو ق اكلرسروني والأسةةةبتيات السنافسةةةية، دفعسنا إلى اكعسماد على  
المنهج الوصةةةةةفي السحليلي والذي نسبق فيه الوصةةةةةف في العرض والسرتيب والسصةةةةةنيف بهد  تعةةةةةخيص الحالة 

 لدراسةةةةةة تموضةةةةةوع ا  واخسبار الفرضةةةةةيات، ومن أجل الوصةةةةةو  إلى نسائج البحث تم اكسةةةةةسعانة تمصةةةةةادر مسعلقة
والمواقق اكلرسرونية ومصةادر أخرى كالسةعلات  والأطروحات  والمسمةلة في: الرسب العربية والأجنبية والدور ات 

م اسةةةةةةةةةةةةةةسخةةدام ث،  الملاحظةةةوالوثةةائق اردار ةةة السي تخص معسمق البحةةث، كمةةا تم جمق المعلومةةات عن طر ق  
كما سةةةندعم    ،البيانات الضةةةرور ة السي من خلالها نسوصةةةل إلى النسائج  علىللحصةةةو   وجهةالمقابلة نصةةةف الم

    النهائية. بها نسائج البحث  عز ذلك تاكسسبيا  كخطوة ترميلية ن

 :الدراسات السابقة .7
وذلك   ،ذات العلاقة تمسغيرات البحث عسمد في هذه الخطوة على عرض جملة من الدراسةةةات السةةةاتقة  نسةةة

حيث نسةةسعرض في هذه  ولسقد م إضةةافة علمية في السراا العلمي، لسرو ن خلفية نظر ة حو  موضةةوع البحث،
سسةو ق اكلرسروني، والدراسةات الأخرى السي تناولت موضةوع الأسةبتيات  تناولت موضةوع الالفقرة الدراسةات السي  

 أ  نورد جزءا منها في النقاط السالية:أجنبية، و مكن أخرى السنافسية، وتنقسم إلى دراسات عربية و 

 :الدراسات العربية .أ

ــويق اللكتروني قـةليـة لترقيـة صـــــــــادرات تحةت عنوا   أطروحةة دكسوراه  ، (2021)عز الةدين علي،   - التســـــــ
الدور الذي  معرفة إلى  هدفت السي ، و  المؤسـسـات الصـةيرة والمتوسـطة الجزائرية دراسـة عينة من المؤسـسـات
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تلشبه الآليات السي يوفرها السسةةو ق اكلرسروني في ترقية صةةادرات المؤسةةسةةات الصةةغيرة والمسوسةةطة العزائر ة، 
من آليات السسةو ق اكلرسروني لسرقية مدى اسةسفادة المؤسةسةات الصةغيرة والمسوسةطة جاءت ارشةكالية حو  وقد  

حيث اعسمد الباحث على المنهج الوصةةةةةةةفي السحليلي، وذلك من خلا  الدراسةةةةةةةة النظر ة السي ركز  صةةةةةةةادراتها،  
ت سلوب تحليلي من  جمق البيانات والمعلومات عن الظاهرة المدروسة، بينما جاءت الدراسة الميدانية  فيها على 

كخسبار    جاءت الدراسةةةةة، وقد  ؤسةةةةسةةةةةم  36خلا  تو  ق اسةةةةسبيا  على عينة من المؤسةةةةسةةةةات والسي بلغ عددها  
عدم وجود السزام من المؤسةسةات الصةغيرة والمسوسةطة العزائر ة بسطبيق آليات السسةو ق اكلرسروني على   فرضةية

وجود اهسمام من مسةةةةيري المؤسةةةةسةةةةات الصةةةةغيرة والمسوسةةةةطة تالسسةةةةو ق  توصةةةةلت الدراسةةةةة إلى   تدو ل نعةةةةاطها.
بسطبيق آلياته من بسطبيق آلياته على تدو ل نعةةةةةةةاطها، وك يوجد السزام أ ضةةةةةةةا  اكلرسروني إك أنه ك يوجد السزام  
  أجل تطو ر عملياتها السصدير ة.

مسةةةاهمة السسةةةو ق اكلرسروني    موضةةةوع  حةنا تناو ت كمن اكخسلا  بين تحةنا والدراسةةةة السةةةاتقة في أ   
، بينما الدراسةة السةاتقة فهي حو  آلية السسةو ق اكلرسروني  للمعةار ق المقاوكتية  في تحقيق الأسةبتيات السنافسةية

اهسمام كلا  فسسمةل في   نقطة السعةةةةةةةاتهما أ  .في ترقية صةةةةةةةادرات المؤسةةةةةةةسةةةةةةةات الصةةةةةةةغيرة والمسوسةةةةةةةطة العزائر ة
  حيث  عسبر هذا النوع من المؤسةةةسةةةات   ،المؤسةةةسةةةات الصةةةغيرة والمسوسةةةطةالدراسةةةسين تالسسةةةو ق اكلرسروني في  

 .المعار ق المقاوكتيةمن  اجزء

ترقية الصةادرات في هاته المؤسةسةات، فنحن في دراسةسنا نركز وبما أ  الدراسةة السةاتقة تناولت موضةوع 
 مسةةاهمات السسةةو ق اكلرسروني في ا مكملا لها في موضةةوع  نتحقيق الأسةةبتيات السنافسةةية ليكو  تحة مدى  على
 .المعار ق المقاوكتية تصفة عامة ومنها المؤسسات الصغيرة والمسوسطة عمل تنمية

ــتراتيجية على  تعنوا     رسةةةةةةةةالة ماجسةةةةةةةةسير  ،(2020)وكء فؤاد موسةةةةةةةةى دغ ،  - ــتجابة الســـ تحقيق  أثر الســـ
ــية في البن  العربي ــبقيات التنافســ  ، وهدفت الدراسةةةةةةة إلى قياس أثر اكسةةةةةةسعاتة اكسةةةةةةسراتيعية )السريف الســ

اكسةةةةةةةةةسراتيعي، والمرونة السنظيمية( على الأسةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةية في البنك العربي، حيث عالعت ارشةةةةةةةةةكالية 
)اكسةةةةسعاتة السةةةةر عة، العودة    موضةةةةوع مسةةةةسوى تصةةةةورات المبحوثين لأتعاد الأسةةةةبتيات السنافسةةةةية المسمةلة في

على الفرضةةةةةةةةةةةةةية السي مفادها أنه ك يوجد أثر ذو دكلة   العالية، الرلفة الأقل، والسميز( في البنك العربي، وبناء  
إحصةةةةةائية للاسةةةةةسعاتة اكسةةةةةسراتيعية ت تعادها معسمعة على تحقيق الأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية ت تعادها معسمعة في 

باحث تسةةةحب عينة ععةةةوائية من معسمق الدراسةةةة والسي تعةةةمل المدير ن ورؤسةةةاء الأقسةةةام  البنك العربي، قام ال
مبحوثا، وذلك تاسةةةةةةسخدام المنهج الوصةةةةةةفي السحليلي. توصةةةةةةلت النسائج إلى وجود    257والموظفين وبلغ عددهم  

ت ثير ذو دكلة إحصةةائية للاسةةسعاتة اكسةةسراتيعية ت تعادها على تحقيق الأسةةبتيات السنافسةةية ت تعادها في البنك 
سةية من جهة تقد م  العربي، وأ ضةا وجود أثر ذو دكلة إحصةائية للاسةسعاتة اكسةسراتيعية على الأسةبتيات السناف

 الخدمة في البنك العربي وفروعه في العاصمة الأردنية عما . 
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وهو    تحةنامن   جانب إ  أوجه اكخسلا  بين دراسةسنا والدراسةة السةاتقة في كو  أ  هاته الدراسةة تناولت  
، إك أ  العزء المسعلق تالمسغير الساتق وهو الأسةبتيات السنافسةية دو  السطرق إلى موضةوع السسةو ق اكلرسروني

، حيث تطرق الباحث إلى ك تخسلف كةيرا مق تحةناأوجه السعةةةةةاته فسرمن في أتعاد الأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية السي 
 .العودة، السرلفة، السميز، اكسسعاتة تناو  أتعاد حيث دراسسنا، تعض الأتعاد إلى أدرجناها في 

ــتراتيجي على تحقيق  تعنوا  وورسةةةةةةةةةةةةةةالةة مةاجسةةةةةةةةةةةةةةسير  ،  (2019)طلا  فةايز منةاع العةدوا ،   - أثر الـذقـاء الســـــــ
الذكاء اكسةةسراتيعي )السفرير   هدفت الدراسةةة إلى قياس أثر السـبقيات التنافسـية في شـرقات الدوية الردنية

النظمي، الرؤ ة المسةةةةةسقبلية، الدافشية، العةةةةةراكة( في تحقيق الأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية )السرلفة، السسةةةةةليم، المرونة،  
اكبداع، العودة( في شةةةةةةركات الأدو ة الأردنية، وعالعت ارشةةةةةةكالية السةةةةةةؤا  الذي يسضةةةةةةمن إمكانية وجود أثر 

ى تحقيق الأسةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةية في شةةةةةةةةةركات الأدو ة الأردنية، وانطلاقا من للذكاء اكسةةةةةةةةةسراتيعي ت تعاده عل
الفرضةةية السي وضةةعها الباحث تعدم وجود أثر ذو دكلة إحصةةائية للذكاء اكسةةسراتيعي على تحقيق الأسةةبتيات  

  300على  تم تو  ق اسسبيا     وباكعسماد على المنهج الوصفي السحليلي،  السنافسية في شركات الأدو ة الأردنية،
وقد خلصةةةةت الدراسةةةةة إلى العديد من .  موظف منهم )مدير دائرة، ومسةةةةاعد أو نائب مدير دائرة، ورئيس قسةةةةم(

النسائج أهمها وجود أثر ذو دكلة إحصةةةائية للذكاء اكسةةةسراتيعي على تحقيق الأسةةةبتيات السنافسةةةية في شةةةركات  
 الأدو ة الأردنية.

لت موضةةةةوع السسةةةةو ق  و دراسةةةةسنا قد تنا كمن وجه اكخسلا  بين الدراسةةةةة السةةةةاتقة ودراسةةةةسنا في كو  أ  
وجه السعةةاته فيكمن في اكلرسروني بينما تناولت الدراسةةة السةةاتقة موضةةوع الذكاء اكسةةسراتيعي، أما فيما  خص 

هي: و   معالعسها في تحةناأربق أتعاد تم  تطرق هذه الدراسةةةةةةةةةةة إلى الأسةةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةةية وذلك بسركيزها على 
  .السرلفة، العودة، المرونة، السسليم

أهمية التسويق اللكتروني في تحقيق الميزة التنافسية  تعنوا   أطروحة دكسوراه  ،  (2018)كر مة بن شنينة،   -
ــر ية   ــات المصــ ــســ الحيوي الذي  قوم ته  رإلقاء الضةةةةةةوء على الدو وهدفت هذه الدراسةةةةةةة إلى  ، بالجزائرللمؤســ

بهد  تقائها واسةةسمرارها، تارضةةافة  وما  قدمه للمؤسةةسةةات المصةةرفية من دعم    السسةةو ق المصةةرفي اكلرسروني
تقييم الميزة السنافسةية للمؤسةسةات المصةرفية تالعزائر في ظل تبنيها للسسةو ق المصةرفي اكلرسروني،  هد   إلى 

مدى إمكانية مسةةةةةةةاهمة السسةةةةةةةو ق المصةةةةةةةرفي اكلرسروني في تحقيق الميزة شةةةةةةةكالية  إ هذه الدراسةةةةةةةة  وقد عالعت 
اسةةةةسبيا  موجه لموظفي المؤسةةةةسةةةةات وعلى هذا الأسةةةةاس تم تو  ق  السنافسةةةةية للمؤسةةةةسةةةةات المصةةةةرفية تالعزائر،  
، في محاولة من الباحةة للإجاتة على الفرضةةةةةةية السي اسةةةةةةسبيا   160المصةةةةةةرفية محل الدراسةةةةةةة، والبالغ عددها 

وجود ت ثير ذو دكلة إحصةةةةةةةةةائية كسةةةةةةةةةسخدام واعسماد السسةةةةةةةةةو ق المصةةةةةةةةةرفي اكلرسروني على الميزة تنص على  
. من أهم النسائج المسوصةةل تاكعسماد على المنهج الوصةةفي السحليليالسنافسةةية للمؤسةةسةةات المصةةرفية تالعزائر،  

هي وجود علاقة ذات دكلة إحصةةةائية بين السسةةةو ق اكلرسروني والميزة السنافسةةةية للمؤسةةةسةةةات المصةةةرفية  إليها 
  تالعزائر.
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السسةةةةو ق  أ  كلا الدراسةةةةسين عالعسا موضةةةةوع  بين الدراسةةةةة السةةةةاتقة ودراسةةةةسنا في كو    العةةةةبه كمن وجه 
   خذناللأسةةبتيات السنافسةةية تأ  تحةنا قد تطرق موضةةوع السنافسةةية، أما وجه اكخسلا  فيكمن في اكلرسروني و 

هذا من جهة، ومن جهة أخرى ف   الدراسةةةة    تسةةةاهم في تحقيق الميزة السنافسةةةية،السي و   تنافسةةةية  تعاد تعةةةغيليةلأ
على عكس دراسةةسنا السي تناولنا فيها  لدراسةةةل الميداني  عانب الفي السةةاتقة قد تطرقت إلى المصةةار  العزائر ة  

 المعار ق المقاوكتية وبالسحديد وكاكت السياحة والأسفار.

تحةا موا  ا لها   ، ليكو  هذه الدراسةةةةةةلم تركز عليه  ركز على ما نحن في دراسةةةةةسنا سةةةةةنبناء على ذلك، فو 
ميدانا آخر غير الذي تناوله هذه ، حيث سةةةةيسناو   في موضةةةةوع السسةةةةو ق اكلرسروني وتحقيق السنافسةةةةية العالية

  الدراسة.

التسويق اللكتروني ودوره في تحقيق المزايا التنافسية  عنوا   ترسالة ماجسسير  ،  (2016)مساعد الشياشي،   -
ــيلة-للمؤســـســـة  تسةةةةليط الدراسةةةةة إلى ، وقد هدفت "-دراســـة حالة بن  الفلحة والتنمية الري ية اوقالة المسـ

ارشةةةةةكالية المرتبطة تالعلاقة بين السسةةةةةو ق اكلرسروني والميزة السنافسةةةةةية، والعلاقة بين السسةةةةةو ق  الضةةةةةوء على  
اكلرسروني وأتعاد الميزة السنافسةةةةةةةةية والسي حددها الباحث في )الرفاءة، العودة، السحديث، اكسةةةةةةةةسعاتة للزبو (،  

علاقة بين السسةةةةةةةو ق اكلرسروني والميزة السنافسةةةةةةةية ت تعادها، قام وانطلاقا من صةةةةةةةحة الفرضةةةةةةةية القائلة بوجود 
تم انسقائهم تطر قة قصةةةد ة، حيث اسةةةسخدم    عميل(  38مسةةةير، و  30مفردة )  68على    اسةةةسبيانين الباحث بسو  ق  

 الباحث المنهج الوصفي، وتوصلت الدراسة إلى معموعة من النسائج، وهي:

 ؛السنافسية في المؤسسة محل الدراسةوجود علاقة خطية طرد ة بين السسو ق اكلرسروني والميزة  ✓

 ؛وجود علاقة طرد ة قو ة بين السسو ق اكلرسروني وأتعاد الميزة السنافسية المذكورة ساتقا ✓

رسروني والميزة السنافسةةةةةية في المؤسةةةةةسةةةةةة محل  للسسةةةةةو ق اكلر ن والزبائن  يعدم وجود فروق بين تقييم المسةةةةة ✓
 ؛الدراسة

 .عدم وجود فروق بين أتعاد الميزة السنافسية في المؤسسة محل الدراسة ✓

ترمن في تطرق كلا الدراسةةةةةةةةسين لموضةةةةةةةةوع السسةةةةةةةةو ق  إ  نقطة السعةةةةةةةةاته بين تحةنا والدراسةةةةةةةةة السةةةةةةةةاتقة 
كانت الأتعاد السي تطرق إليها الباحث في مسغير الميزة السنافسةةية معةةابهة  قد  ، و اكلرسروني وموضةةوع السنافسةةية

نقطة اكخسلا  فسرمن في تعض في مسغير الأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية، أما  إليها  تعاد السي تطرقناللأإلى حد تعيد 
محل الدراسةة الذي  خسلف بين الدراسةسين حيث الأتعاد السنافسةية السي تطرقت إليها كلا الدراسةسين، إضةافة إلى 

عدد   كانت الدراسةة السةاتقة قد تناولت حالة بنك الفلاحة والسنمية الر فية تالمسةيلة، بينما تطرقنا في دراسةسنا إلى
 المعار ق المقاوكتية في وك ة المسيلة. من
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محةاولسنةا معةالعة  من حيةث انسهةت منةه هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةة، وذلك من جهةة    وعليةه ف ننةا ننطلق في دراسةةةةةةةةةةةةةةسنةا
   ، والسي سسرو  مكمّلة لبعضها البعض.المواضيق السنمو ة السي تخص منطقة المسيلة تالسحديد 

أثر تقنيات التســويق اللكتروني في تحســين تحت عنوا   أطروحة دكسوراه  ،  (2015)سةةةام عدنا  سةةةليما ،   -
 سةعى البحث  ،-ميدانية على مكاتب مؤسـسـة الطيران العربية السـوريةدراسـة  -فعالية التواصـل مع العملء 

ت ثيرات تقنيات السسةةةةةو ق اكلرسروني في تفعيل تواصةةةةةل العميل مق المنظمة حو  ارجاتة على ارشةةةةةكالية  إلى 
ورثبات  مق عملية السواصةةل اكلرسروني مق المنظمة،  ، وذلك من جهة تقبل العميل وتعاوبه ومواظبسه  الرسرونيا
ت تعاده المسمةلة في:  وجود علاقة ارتباطية ت ثير ة بين تقنيات السسةةةو ق اكلرسروني  تنطلق من السي   ات الفرضةةةي

)السوجةه العيةد نحو العميةل، ارحسةةةةةةةةةةةةةةةاس تةالأمةا  في السعةامةل مق العميةل، كفةاءة الرد على العميةل الرسرونيةا، 
  درجة السعةةةةةةةةخيص في السفاعل اكلرسروني( وبين فعالية السواصةةةةةةةةل اكلرسرونيسةةةةةةةةهولة اكتصةةةةةةةةا  اكلرسروني،  

ك داة اعسمد الباحث على المنهج الوصةةفي السحليلي، واسةةسخدم اكسةةسبيا     تمراحله )السقبل، السعاوب، المواظبة(،
، وقد توصةةةةلت  فرد من عملاء الموقق اكلرسروني للمؤسةةةةسةةةةة محل الدراسةةةةة 285للدراسةةةةة على عينة مكونة من  

أنه يس ثر تقبل العميل لعملية السواصةةةةةةةةل اكلرسروني تالعهود السي تقوم بها المنظمة للسوجه العيد  الدراسةةةةةةةةة إلى
إضةةةةةةةةةةةةافة إلى أنه هناك عوامل تسةةةةةةةةةةةةاعد على تعاوب العميل مق عملية  نحو العميل على موقعها اكلرسروني،  

كفاءة تصةةةةةةةةميم الموقق اكلرسروني، ارحسةةةةةةةةاس تالأما  في السعامل السواصةةةةةةةةل اكلرسروني مق المنظمة، منها: 
مق الموقق  لرسروني، سةةةةهولة اكتصةةةةا   اكلرسروني، كفاءة الرد على أجوبة العميل واسةةةةسفسةةةةاراته على الموقق اك

   اكلرسروني، درجة العخصنة في السواصل مق العميل.

مسةةةةةاهمة السسةةةةةو ق اكلرسروني في  حو أ  تحةنا    هي إ  نقطة اكخسلا  بين تحةنا والدراسةةةةةة السةةةةةاتقة
أثر تقنيات السسةةةةةةةو ق  بينما الدراسةةةةةةةة السةةةةةةةاتقة فهي حو تحقيق الأسةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةية للمعةةةةةةةار ق المقاوكتية،  
، أما نقطة السعةةةةاته فسسمةل في أ  كلا الدراسةةةةسين تسضةةةمن  اكلرسروني في تحسةةةةين فعالية السواصةةةةل مق العملاء

اعسمدنا عليها في مسغير  ، إلى جانب أنه هناك تعةةةةةةةةةاته كبير بين الأتعاد السي  موضةةةةةةةةةوع السسةةةةةةةةةو ق اكلرسروني
تعاده المسعلقة بسقنيات السسةةةةةةةو ق اكلرسروني على أالسسةةةةةةةو ق اكلرسروني والأتعاد السي اعسمد عليها الباحث في 

 .المصطلحات الرغم من وجود اخسلا  في 

وجوب بذ  المنظمة  ننطلق من حيث انسهت منه هذه الدراسةةةةةة السةةةةةاتقة، حيث انسهت إلى وفي دراسةةةةةسنا  
العوامل السي تسةاعد على تعاوب تركيزها على  ، و للسواصةل اكلرسرونيعهود السي تسةاعدها على تقبل العميل لل

 العميل مق عملية السواصل اكلرسروني.

ليكو  تحةنا مكملا لها في وبناء على ذلك، فنحن في دراسسنا نركز على ما لم تركز عليه هذه الدراسة، 
 .بذ  العهود السي تساعد المنظمة على تحقيق الأسبتيات السنافسية تاسسغلالها للسسو ق اكلرسرونيموضوع 
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 :باللةة الجنبيةالدراسات   .ب
 La Contribution du Marketing Digitalتحت عنوا   أطروحة دكسوراه  ،  (2022)ناصةةةةةةةري أبو تكر،   -

dans l’amélioration de la performance Commercial -Les Opérateurs Téléphoniques Présents 

en Algérie- ،"  هدفت هذه الدراسةةةةة إلى اكسعةةةةا  اتعاهات السسةةةةو ق الرقمي ودراسةةةةة دوره في تحسةةةةين الأداء
السعاري من خلا  تعز ز الوجود الحتيقي لظاهرة السسةةةةةو ق اكلرسروني، وقد عالعت ارشةةةةةكالية هذا الموضةةةةةوع 

ن وجهة نظر إلى أي مدى  سةةةاهم السسةةةو ق الرقمي في تحسةةةين الأداء السعاري م-من خلا  السةةةؤا  الرئيسةةةي 
، وبناء على فرضةةةةةةةةية وجود مسةةةةةةةةاهمة للسسةةةةةةةةو ق الرقمي في -عملاء معةةةةةةةةغلي الهاتف المسواجدين في العزائر

اري، وباكعسماد على المنهج اكسةسنباطي، انطلق الباحث في تو  ق اسةسبيا  الرسروني على تحسةين الأداء السع
تم السوصةةةةةل إلى  مسةةةةةسعوب.  635معةةةةةسركي ومسعاملي الهاتف النقا  في العزائر، حيث بلغ عدد المسةةةةةسعوبين  

النسيعة السي مفادها أ  ممارسةةةةةةةات السسةةةةةةةو ق الرقمي عبر القنوات الرقمية تعمل على تحسةةةةةةةين مسةةةةةةةسوى الأداء  
السعاري لمعةةغلي الهاتف تعةةكل مباشةةر وبعةةكل غير مباشةةر بوجود وسةةيط يسمةل في التيمة المدركة من خلا  

 نسرنت.المساهمة في تحسين اردراك لتيم أعلى أثناء السعربة عبر ار

دراسةةةسنا عالعت موضةةةوع مسةةةاهمة السسةةةو ق  أ     هي إ  نقطة اكخسلا  بين الدراسةةةة السةةةاتقة ودراسةةةسنا
، بينما عالعت الدراسةةة السةةاتقة موضةةوع مسةةاهمة السسةةو ق الرقمي  اكلرسروني في تحقيق الأسةةبتيات السنافسةةية

أما نقطة السعةةةةةةةةاته فسسمةل في أ  كلا الدراسةةةةةةةةسين تضةةةةةةةةمنسا مسةةةةةةةةاهمة السسةةةةةةةةو ق  في تحسةةةةةةةةين الأداء السعاري،  
الأداء    تنمية تعاد الأسةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةية أوأ  تحقيق  احيةمنظمات سةةةةةةةةةواء من نلل في تحقيق القدرةاكلرسروني  
 السعاري.

وبناء على ذلك، فنحن في دراسسنا نركز على ما لم تركز عليه هذه الدراسة الساتقة، ليكو  تحةنا مكملا 
 .الأداءوتنمية مساهمة السسو ق اكلرسروني لها في موضوع 

 Les Déterminants de l’adoption du Marketingتعنوا   أطروحةةة دكسوراه  ،  (2021)ديواني هةةالةةة،   -

Digital dans les PME de l’oranie  ، دراسةةةةةةةةةةةةةة إلى السعر  على المحددات المؤثرة في تبني  تهد  هذه ال
ة ت جراء  ةقامت الباحوقد  في القطاع الوهراني،  وبالسحديد   في العةةةةركات الصةةةةغيرة والمسوسةةةةطةالسسةةةةو ق الرقمي  

من طر   لسحديد العوامل الخارجية المخسلفة السي تؤدي إلى تبني السسةةةةةو ق الرقمي  دراسةةةةةة اسةةةةةسرعةةةةةافية نوبية  
أ  المحددات الأسةةاسةةية كتخاذ  وقد أظهرت نسائج الدراسةةة النوبية  المؤسةةسةةات الصةةغيرة والمسوسةةطة العزائر ة، 

 ، ومن ناحية أخرى هناك معموعة قرار تبني السسةةو ق الرقمي من عدمه تخسلف تاخسلا  مسةةؤولي المؤسةةسةةات 
في القطاع الوهراني في تبني السسو ق   من المسغيرات الخارجية السي تؤثر على المؤسسات الصغيرة والمسوسطة

عد ذلك  ت  رب  الوقت، ترلفة الوصةةةةةةةو ، إمكانية الوصةةةةةةةو ، المعايير الذاتية، وشةةةةةةةروط السسةةةةةةةهيل.وهي:    الرقمي
فرد من   157، حيث تم تو  ق اسةةةةةةةةةسبيا  على  من أجل اخسبار الفرضةةةةةةةةةيات دراسةةةةةةةةةة كمية    ت جراءقامت الباحةة  

إلى أ  ، وقد أشةةةةةارت النسائج المسوصةةةةةل إليها موظفي المؤسةةةةةسةةةةةات الصةةةةةغيرة والمسوسةةةةةطة في القطاع الوهراني
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السسةةةةو ق الرقمي من خلا  عاملي  ؤثر تعةةةةكل غير مباشةةةةر على اسةةةةسخدام  يالمسعلق ت مكانية الوصةةةةو     محدد ال
ورب  الوقت من خلا  عامل ترلفة الوصةةةو    محدد لفائدة المدركة وسةةةهولة اكسةةةسخدام المدركة، تالمقابل يؤثر  ا

محدد مهم في الس ثير على سةةةهولة اكسةةةسخدام المدركة،  سةةةهولة اكسةةةسخدام المدركة، أما المعايير الذاتية تعسبر  
ية تبني السسةو ق الرقمي في المؤسةسةات الصةغيرة  ن  لعةرحكما دعمت نسائج هذه الدراسةة نظر ة قبو  السرنولوجيا  

  والمسوسطة.

من خلا  ما سةةةةةةةةبق يسضةةةةةةةة  وجه السعةةةةةةةةاته واكخسلا  بين الدراسةةةةةةةةة السةةةةةةةةاتقة والدراسةةةةةةةةة الحالية، فوجه 
السي تؤثر في تبني السسةةةةةو ق الرقمي  محددات  البحث عن الكو  الدراسةةةةةة السةةةةةاتقة تناولت  كمن في اكخسلا   

الأتعاد السنافسةةةية السي  مكن أ   حققها أصةةةحاب دراسةةةسنا  تناولت  في المؤسةةةسةةةات الصةةةغيرة والمسوسةةةطة، بينما  
ف   كلا الدراسةةةةةةةسين لرسروني، أما فيما  خص أوجه السعةةةةةةةاته  تاكعسماد على السسةةةةةةةو ق اكالمعةةةةةةةار ق المقاوكتية  

وموضةةوع المؤسةةسةةات الصةةغيرة والمسوسةةطة، كما أ  الدراسةةسين قد اعسمدتا    نيتطرقسا لموضةةوع السسةةو ق اكلرسرو 
 على دراسة نوبية ثم دراسة كمية.

فةةةسةةةحةةةي،   - دكةةةسةةةوراه  ،  (2019)فةةةرحةةةةةةةا    L’impact du marketing digital sur laتةةةعةةةنةةةوا   أطةةةروحةةةةةةةة 

performance des entreprise -Cas d’un echantillon d’entreprise algeriennes-"  ، هةةةةةةذا يهةةةةةةد  
البحث لسسةةةةةةةةةةليط الضةةةةةةةةةةوء على السحوكت العميقة السي أحدثها السحو  الرقمي على اردارة تعةةةةةةةةةةكل عام، وعلى 

حيث قدم الباحث السسةةةو ق الرقمي ك داة إدار ة جديدة ناتعة عن هذا السحو  ممارسةةةة السسةةةو ق تعةةةكل خاص، 
مق المعةةةةةةهد الرقمي المسغير تاسةةةةةةسمرار. ومن أجل ارجاتة  الرقمي، والذي  قق في قلب عملية مسةةةةةةسمرة للسريف 

فرضةةةية وبناء على على سةةةؤا  البحث حو  ت ثير السسةةةو ق الرقمي على الأداء السسةةةو قي للعةةةركات العزائر ة،  
خصةص في   ،أ  اسةسخدام السسةو ق الرقمي له علاقة إ عابية تالأداء السسةو قيتنص على  البحث الرئيسةية السي  

، حيث خصةص اكسةسطلاع الأو  لسحديد المهارات والقدرات الأسةاسةية لنعاح  تعر بيينالدراسةة الميدانية تحةين  
أ  السحو  شةةةةةةركة جزائر ة، وكانت النسائج    94سحليل العاملي لعينة من  الوتم اسةةةةةةسخدام طر ق ،  السحو  الرقمي

. أما اكسسطلاع الةاني فيعيب الرقمي  ساهم في القدرة على اكبسرار، القدرة على السعاو ، الرؤ ة اكسسراتيعية
وباسةةةسخدام    شةةةركة جزائر ة،  149حيث تم تو  ق اسةةةسبيا  على معموع   ،البحث   ةرشةةةكاليعلى السةةةؤا  الرئيسةةةي  

، وفرضةةيات مدعومة، تاسةةسةناء فرضةةية واحدة وهي فرضةةية الذي أتاح للباحث تقد م نموذج مسريف PLSمنهج  
  .الس ثير المعسد  للسسو ق

دراسةةةسنا وهاته الدراسةةةة في أ  كلا الدراسةةةسين قد عالعسا دور السسةةةو ق اكلرسروني   كمن وجه العةةةبه بين  
ك داة ناتعة عن السحو  الرقمي وظهور المعسمعات اكفسراضةةةةةةةةةةةةةةية، وضةةةةةةةةةةةةةةرورة تريف المنظمات مق السحوكت 

، أما وجه اكخسلا  فيكمن في أ  سةةةةةةةةةةةواء على المسةةةةةةةةةةةسوى الداخلي أو الخارجي  ةيئالرقمية السي تعةةةةةةةةةةةهدها الب
. وعلى جانب الأداء السسةةةو قيالسنافسةةةية، بينما عالعت دراسةةةة فرحا  فسحي  العانب المسعلق تدراسةةةسنا عالعت 

 هذا  مكن اعسبار أ  دراسسنا مكملة لهاته الدراسة.
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 نموذج البحث:  .8
نا الأتعاد المسعلقة  ذ العةةةةةةةةكل الموالي يوضةةةةةةةة  النموذج الذي تم اكعسماد عليه في هاته الدراسةةةةةةةةة، أين أخ

( 2019)  (Pförtsch & Kotler) والذي قدمه كل من 5Esتالمسغير المسةةةةةةةةةةةسقل من المز ج السسةةةةةةةةةةةو قي المطور 

السسةةةةةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني، وقةد قمنةا  كنموذج حةديةث للمز ج السسةةةةةةةةةةةةةةو قي الةذي يسعةاوب مق تحو  المنظمةات نحو
بسوضةي  أتعاد هذا المسغير في الفصةل الةاني من هذا البحث، وبالمقابل اعسمدنا على الأتعاد المسعلقة تالمسغير  

  .(2014) (Russell & Millar)الساتق تاكسسناد إلى النموذج الذي اقسرحه كل من 
 (: نموذج الدراسة1شكل )ال

 
 الباحث من إعداد  المصدر:

 يكل البحث: ه .9

ثلاثة منها نظر ة  خطة البحث على تقسةةةةةةةةةيمه إلى أربق فصةةةةةةةةةو ،  نا فياعسمد لسهيئة البحث وتعسةةةةةةةةةيده، 
 والفصل الراتق تناو  العانب السطبيقي. 

ــل الول:   ▪ حيث تم من خلاله ،  جاء الفصةةةةةل الأو  تحت عنوا   ارطار النظري للسسةةةةةو ق اكلرسروني الفصـ
المفاهيم العديدة السي أحدثسها السرنولوجيا على الفرر السسةةةةةةةةةةةو قي من جهة، وعلى سةةةةةةةةةةةلوك  مدخل لأهم   عرض 

المصةةةةةةةةةةةةةةطلحةات والمفةاهيم والفلسةةةةةةةةةةةةةةفةات العةديةدة السي أحةدثسهةا ؛ وبعةد أ  نبين للقةار   العميةل من جهةة أخرى 
في   سةةةنسبقلسخطيط اكسةةةسراتيعي للسسةةةو ق اكلرسروني حيث ا موضةةةوعننسقل ته إلى  السرنولوجيا على السسةةةو ق،

  سةةةنقوم  إك أننا، الخطة المسعلقة تالسسةةةو ق السقليديقو  في  عسمد عليها المسةةةوّ هذا ارطار نفس الخطوات السي  
السي   اكسةةةةةسراتيعية  الخطوات أي  ،تالسركيز على السخطيط اكسةةةةةسراتيعي للسسةةةةةو ق اكلرسروني في البيئة الرقمية
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الأمر الةةذي دفعنةةا لسنةةاو  وللإشةةةةةةةةةةةةةةةارة فةة      . مكن أ  تنسهعهةةا المنظمةةات السي لةةديهةةا تواجةةد في العةةالم الرقمي
موضةةةةوع السخطيط اكسةةةةسراتيعي للسسةةةةو ق اكلرسروني هو ندرته في كةير من الدراسةةةةات السي تناولت موضةةةةوع 

 المراجق. الرةير من وتعرضها لمفاهيم عامة موجودة فيالسسو ق اكلرسروني حيث كحظنا مدى سطحيسها 

حيث نر د في هذا للسسةةةو ق اكلرسروني ،    السنفيذي  جاء الفصةةةل الةاني تحت عنوا   ارطارالفصــل الثاني:  ▪
ووضةةةةةق بعد أ  تقوم المنظمة تالسخطيط اكسةةةةةسراتيعي  فللسسةةةةةو ق اكلرسروني،    سنفيذيإظهار العانب الالفصةةةةةل 

ت تي مرحلة السنفيذ، ولن  كو  ذلك إك تاسةةةسخدام الأدوات السي  طلق عليها تالمز ج  الخطة السسةةةو تية الرقمية، 
في   ارجراءات المسعلقة تالمز ج السسةةةو قي في ظل السسةةةو ق اكلرسروني،سةةةيكو  تركيزنا على  السسةةةو قي، لذلك 

سةةةيسم السعرض لقنوات السسةةةو ق في هذا الميدا ، كما  اكسةةةسعانة بهابرا  أهم الأدوات السي  مكن  ولة منا رامح
، وهي تدخل أ ضا اكلرسروني المخسلفة كالبر د اكلرسروني وموقق الو ب ومنصات السواصل اكجسماعي وغيرها

 .السسو ق اكلرسروني في شقه العمليدوات السي  حساجها ضمن الأ

السنافسةةية    للأسةةبتيات ارطار المفاهيمي  جاء تحت عنوا     والذي، سةةنسطرق في هذا الفصةةلالفصــل الثالث:   ▪
في ظل السسةةةةةو ق اكلرسروني ، وهذا ما فرضةةةةةسه علينا طبيعة عنوا  البحث من ضةةةةةرورة  والمعةةةةةار ق المقاوكتية  

لمفهوم الأسةةةةةةةةبتيات    ، وذلك من خلا  توضةةةةةةةةي  ارطار النظري السطرق إلى موضةةةةةةةةوع الأسةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةية
.  للأتعاد المسعلقة بهذا المفهوم وهي: السرلفة، العودة، المرونة، السسةةةةةةليم، اكبسرار  سةةةةةةنسعرض ، حيث  السنافسةةةةةةية

 سةةلسةةلة التيمة للقنوات الرقمية   ا  هي أطلقنا عليذ وفي هذا الصةةدد سةةنقوم تاقسراح نموذج جديد لسةةلسةةة التيمة وال
ت بها ربط بين مسغيرات الدراسةة، وحوصةلة لأهم الأفرار السي جاءكعنصةر  حيث تعسبر هذه السةلسةلة المقسرحة  

 الدراسة النظر ة.

من خلا  السعرض للإطار المعةةةةار ق المقاوكتية  سةةةةيسم العةةةةروع في معالعة موضةةةةوع  فصةةةةلوفي نفس ال
، وذلك تعرض المفاهيم المسعلقة تالمقاوكتية والمقاو ، المقاوكتية في ظل السسو ق اكلرسرونيالنظري للمعار ق  

 وأهم اسسراتيعياته. والمقاوكتية الرقمية، والسسو ق الر اديوتصنيفات وأنواع المعار ق المقاوكتية، 

ــل الرابع:   ▪ ءت حو  موضةةةةةوع المعةةةةةار ق المقاوكتية في ، والسي جاوفيه سةةةةةيسم السطرق للدراسةةةةةة الميدانيةالفصـ
معسمق البحث الذي يسرو  من معموع وكاكت السةةةةةةياحة والأسةةةةةةفار في وك ة المسةةةةةةيلة، وقد كا  اخسيارنا على 

في ، ثم واقق وكاكت السةةياحة والأسةةفار سةةنقوم تعرض واقق المعةةار ق المقاوكتية في العزائرالوك ة. في البدا ة 
وكاكت السةةةةياحة والأسةةةةفار كمعسمق لبحةنا في العزائر، ثم نسةةةةسعرض للقار  الدوافق السي جعلسنا نقوم تاخسيار  

تعد ذلك سةةةيسم السطرق إلى   وك ة المسةةةيلة خاصةةةة.في  ظل كةرة وتنوع المعةةةار ق المقاوكتية في العزائر عامة و 
 .لنهائيةلوصو  إلى النسائج السحليل البيانات وامنهعية البحث وأهم الخطوات السي اتبعناها 

 قدرةدعم    وفي الأخير سةةةةةةةةيسم تلخيص أهم النسائج المسوصةةةةةةةةل إليها وتقد م السوصةةةةةةةةيات السي من شةةةةةةةة نها
،  السنافسةية ت تعادها   سةبتيات لسحقيق الأعلى اسةسغلا  السسةو ق اكلرسروني   وكاكت السةياحية في وك ة المسةيلةلا
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حسوي  ي، كما سةنحث الباحةين على إثرائها في البحوا المسةسقبليةكما سةيسم اقسراح معموعة من المواضةيق السي  
  .المراجق قائمةالبحث على فهارس مخسلفة، ومقدمة، وخاتمة، والملاحق، و 
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 تمهيد:
حيث   ،وذلك منذ ظهور الةورة الصنابية في أوربا  شهد السسو ق خلا  السنوات الماضية تحوكت عديدة

، ومق ظهور السرنولوجيا  وصوك إلى المفهوم المعسمعيمن المفهوم ارنساجي    انطلاقاتغيرت الرةير من مفاهيمه  
ساج لس ثر هذا الأخير بهاته  للسسو ق هي في الحتيقة نِ بدأت تظهر معالم جديدة    - وخاصة ارنسرنت -الرقمية  

  مخسلفة   وسلوكيات ب  تظهر أساليوبدأت  تالسسو ق اكلرسروني أو السسو ق الرقمي،  ى  مالسغيرات، فظهر ما  س
ضرورة الهعرة نحو  والسي أدت إلى  تغيير اكسسراتيعية السسو تية للرةير من المنظمات،  لعبت دورا تار ا في  

أحدثت تغييرات كبيرة في العملية  ومن جهة أخرى ظهرت أجيا  رقمية  ؛  –  (Kotler)كما أسماها  -  العالم الرقمي
طر قة السسو ق من  في تغيير  دورا تار ا  لعب  ، حيث  في السسو ق   الذكاء اكصطناعي  سسغلاُ كما  ،  السسو تية

   .جانب المنظمة والعميل على حد سواء

عرض مدخل للسسو ق ارطار النظري للسسو ق اكلرسروني، حيث سيسم    هذا الفصل سيسم السطرق إلى  في
من السوجه تارنساج    ابدء، من خلا  السعرض لسطور الفرر السسو قي،  اكلرسروني والسعر ف ت هم اتعاهاته الحديةة

السسو ق المدفوع تالسرنولوجيا،    مفهوم  إبرا  السغييرات السي شهدهاإلى مفهوم السسو ق تالعلاقات، ثم السطرق إلى  
مخسلف الأدبيات  أ ضا    وسنسناو   ؛ي أحدثسها السرنولوجيا على سلوك العميلسعلى السغيرات ال  أ ضا  والسركيز

موضوع   سنسناو ؛ تعد ذلك  السي جاء بها الباحةو  لسعر ف السسو ق اكلرسروني وتوضي  لأهميسه وأهم خصائصه
سسراتيعي  السحليل اك   السطرق إلى  من خلا    وذلك في المبحث الةاني  اكلرسرونيالسفرير اكسسراتيعي للسسو ق  

طرق إجراء  و   ،، وكيفية إجراء تحوا السوق وجمق البيانات الأهدا  العامة للسسو ق اكلرسرونيو للبيئة الرقمية،  
تالمناهج العلمية للفرر اكسسراتيعي  ، وغيرها من الأسس العامة والمسعلقة  السعزئة، اكسسهدا ، والسموقق  مباد 

   .اكلرسروني

 على النحو السالي: الأو  وعليه سيكو  شكل الفصل
 ؛ مدخل للسسو ق اكلرسروني وأهم اتعاهاته الحديةة :المبحث الول
  .السخطيط اكسسراتيعي للسسو ق اكلرسروني: المبحث الثاني
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   مدخل للتسويق اللكتروني وأهم اتجاهاته الحديثة: المبحث الول
شهد الفرر السسو قي  السطورات السرنولوجية المسسارعة السي شهدها العالم في السنوات الأخيرة،  في ظل  

الطرق العملية السسو تية، وظهرت العديد من  رت تعكل أو تآخر  غيّ السي    والفلسفات   ظهور العديد من المفاهيم
حسّ  السي  المسوقين  وارجراءات  على  المت  السغيرات  لمواكبة  معها  الحاسوب  ،  سارعةمسالس قلم  أجهزة  فظهور 

  ادة   ساعد على،  اكصطناعيوالسطور السر ق الذي شهده الذكاء  ، وترنولوجيات الهاتف المحمو ،  وارنسرنت 
ا على  السرنولوجيعملت    وبطبيعة الحا   .الوضق العديد   والس قلم مق  ،العالم الرقمي  نحو  سوجهالوعي تضرورة ال

 أنها أجيا  رقمية تامسيا .   عليها   أحسن ما  طلقيرات كبيرة في سلوك العملاء، وظهور أجيا  جديدة  يإحداا تغ

وصوك إلى    تعكل عام  السطورات المسلاحقة السي شهدها السسو قفي هذا المبحث سنلقي الضوء على  
اكلرسروني الحديةةالسسو ق  للمفاهيم  السي شهدها سلوك ،  لهذا الأخير  ، مق عرض  السغيرات  ننسى  أ   دو  

        العميل اكلرسروني.ت  لما  سمىوصوك  في العالم الرقمي العميل

 تجاوبا مع التةيرات التكنولوجية الفكر التسويقي  تطورالمطلب الول: 

البدائي، ومق تطور اكنسا     يإلى قيام أو  مبادلة في السار خ في العصر اكنسان   السسو قتعود جذور  
وا د اد المعرفة تغير الفرر السسو قي تعكل كبير عبر الزمن وبدأت تظهر فلسفاته ومناهعه في عدد كبير من  

)لحو ،    المعسمعات من فسرة  منية لأخرى وذلك نسيعة السغير المسسمر في البيئة الداخلية والخارجية للمنظمات 
 .(24، صفحة 2007/2008

تعض  م، إك أ  هناك   900في أو  عام    في الوك ات المسحدة  ولد   السسو قجاء في تعض الأدبيات أ   
السسو ق إلى القر  الساتق ععر في الياتا ، عندما قام تاجر من طوكيو بسنظيم مسسودعاته    ةبوّ رجق أُ الأدبيات تُ 

م هذا الساجر سوقه وفقا لسفضيلات عملائه تعد دراسة  ، حيث نظه  تقنيات السسو ق تمعايير مبسررة نسميها اليوم  
  ؛ م 1910عام  منذ  السي تعير إلى أ  الأصل الحتيقي للسسو ق الحديث بدأ    هناك تعض الدراسات إك أ     السوق.

نة من مدرسين وأكاد ميين وعلماء تسو ق،  مي ارعلا ، المكوّ ولدت العمشية الوطنية لمعلّ   ،م1915  ف لى غا ة
   .النظري للفرر السسو قي أجل الس صيلوذلك من 

، وهي جمشية أنع ها  (AMA)  ست جمشية السسو ق الأمر كية، ت سّ م1937تعد تضق سنوات وتحديدا سنة  
:  ما وذلك تعد اندماج منظمسين ساتقسين وه ،  (Cocco, 2017, p. 5)  العلماء والمديرو  ورجا  الأعما  والمعلنو  

 .(Wikipédia, 2022) العمشية الوطنية لمدرسي السسو ق، وجمشية السسو ق الأمر كية

، قامت العمشية الوطنية لمدرسي السسو ق، تفصل السسو ق تمام ا  م1934في عام أنه  إلى تعدر ارشارة
عن تخصص ارعلا  في معا  الدراسات الأكاد مية. كما أ  نمو السوق الأمر كية دفق إلى دراسة السو  ق  

سوق  الوالبحث عن أفضل وسيلة لسو  ق السلق والخدمات من أجل إرضاء    ،ك داة مهمة من أدوات السسو ق
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. ومق مرور  عميلتو  ق السلق والخدمات من المنسج إلى ال  دراسة عالمي. إلى السسينيات، كا  السسو ق هو  ال
 ،وتحليل السوق   ،والبيق  ،والسو  ق  ،الوقت، اكسسبت كلمة  تسو ق  معنى أكةر عمومية، مق عودة معنى ارعلا 

 . (Cocco, 2017, p. 6) وأتحاا السوق 

عام الماضية    200على مدار ا     أ  السفرير السسو قي شهد تطورا مسسمرا  (Kotler et al)  رأىه  من جانب 
منذ  ف  ؛كانت هناك عدة فسرات من وجهات النظر والمفاهيم المخسلفةحيث  ،  الحديث   قبل تعكيل السوجه السسو قي

تعد عام    .ارنساجالةورة الصنابية الأولى كا  اكقسصاد الوطني هو أصل علم السسو ق الحديث بسوجهه نحو  
علم السعارة والسصدير من جانب، ونظر ة السوق    ظهور  نحو المنسج، مما أدى إلى  آخرااتبق نهعا    م1900

 ؛ دت إخفاقات توجه ارنساج خلا  فسرة الرساد الربير الطر ق للسغييروسياسة السوق من جانب آخر. لقد مهّ 
د ن إلى اليوم، لرنه مهّ وكيزا  هذا السوجه جيدا إلى حد معيّ   ،كا  السوجه العديد آنذاك يركز على المبيعات 

ظهرت المناهج المخسلفة لنظر ة السسو ق الحديةة،    م1960في عام  و   .الطر ق لظهور نظر ة السسو ق العامة
ظهرت   م1980ثم تعد عام    هة نحو النظام، ومناهج ظرفية.موجِّ و هة للقرار،  سلوكية، وموجِّ   فرانت هناك مناهج

نماذج أحدا في نظر ة السسو ق مق السركيز على اقسصاد ات المعلومات، وتوجيه الموارد والرفاءة، وتوجيه 
العكل الموالي    . (Kotler, Pfoertsch, et al., 2021, p. 21)، والسوجه العملي، والسسو ق اكلرسرونيات العلاق

 على السوجهات السي مر بها السسو ق خلا  الفسرات الساتقة:  سلط الضوء
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 : تطور نظريات التسويق (2) الشكل
  

 
 
 
 
 

Source : Philip Kotler, Waldemar Pfoertsch, Uwe Sponholz, H2H Marketing the Genesis Of 

Human-to-Human Marketing, Published By Springer, 2021, P15. 

  م بدءا تظهور نظر ات السةةوق إلى غا ة  1900 ظهر العةةكل السةةابق تطور نظر ات السسةةو ق منذ سةةنة  
أهم المراحل السي مر بها الفرر السسةةةةةةةةةةةةو قي في النقاط والسوجه تالتيمة الرقمية، و مكن عرض  م  2020  سةةةةةةةةةةةةنة
 السالية:

 التوجه بالنتاج أول: 
خلا  القر  الساسق ععر، كا  ُ عسقد في كةير من الأحيا  أ  الناس سيعسرو  أي شيء، تعرط انخفاض  
السعر بدرجة كافية. كا  لهذا اكعسقاد تعض الحتيقة في ذلك، حيث أ  اخسراع المحرك البخاري سم  بسصنيق  

مصنوع يدو  ا. كا  معظم  سلق ذات إنساج ضخم. ما أدى إلى توفر المعروض للبيق تحوالي عُعر السعر ال
العملاء مسسعدين لقبو  جودة رديئة أو منسوجا ك يناسب احسياجاتهم تمام ا. كا  الموقف السائد بين المنظمات 
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وهذا ما  سمى بسوجه ارنساج. عادة ما    ،عة هو أ  الحصو  على ارنساج تعكل صحي  هو كل ما يهمالمصنّ 
 . (Blythe, 2005, p. 3)  سود هذا النموذج في ظرو  السوق السي يسعاو  فيها الطلب العرض تعكل كبير

أ  هذا السوجه ك ا  موجودا في كةير من الدو  النامية نسيعة تغلب جانب الطلب على  يرى الباحث  
لرين، مما يدفعهم إلى تبني هذا العرض في كةير من الصناعات، حيث أ  البدائل غير مسوفرة لدى المسسه

  والخدمات السي ك تناسب احسياجاتهم.النهج والحصو  على المنسعات 

على الرغم من أ  مفهوم ارنساج مفيد في تعض المواقف، إك أنه  مكن أ  يؤدي إلى قصر النظر  و 
السي تسبنى هذا السوجه لخطر كبير يسمةل في السركيز تعكل ضيق للغا ة على    منظمات السسو قي. تسعرض ال

 ,.Armstrong et al) همتلبية احسياجات العملاء وبناء علاقات مع  –عملياتها الخاصة واغفا  الهد  الحتيقي  

2018, p. 11) . 

 التوجه بالمنتج ثانيا: 

بدأ المصنعو  في البحث عن كةب فيما كانوا ينسعو . أدى هذا إلى الرأي القائل ت مكانية صنق منسج  
زة تعكل شامل، ر المهندسو  والمصممو  منسعات معهّ منسج ير ده جميق )أو معظم( العملاء. طوه مةالي، أي  

 .وواتعاه المنسجوومق ميزات أفضل، في محاولة ررضاء العميق. تُعر  هذه الفلسفة تاسم 

ُ طلب من العملاء الدفق   ، ميل السوجه نحو المنسج إلى   ادة تعقيد المنسعات وتزايد الأسعار تاسسمرار
مقابل الميزات السي قد ك  حساجو  إليها، أو السي  مكن اعسبارها عيوب ا. ترمن معكلة هذا النهج في أنه ك  

 . (Blythe, 2005, p. 4)  سم  تاكخسلافات في الأذواق واكحسياجات بين مخسلف العملاء والمسسهلرين

العملاء   (Amstrong & Kotler)أشار   المنسعات   فضِّ   أ   والأداء  لو   العودة  ميزات  أكةر  تقدم  السي 
 Armstrong et) واكبسرار. وبالسالي،  عب على المنظمة ترر س الطاقة رجراء تحسينات مسسمرة على المنسج

al., 2018, p. 11).     المدارس الخاصة  إنعاء  على سبيل المةا  من الممكن أ   عسقد تعض أصحاب معار ق
  وتقدم خدمات السعليم تعكل عام،   أ  السلاميذ تحاجة إلى مدرسة ذات تصميم فر د أفضل من المدارس الأخرى،

ما تهمهم العودة في    ك يهمهم السصميم الفر د للمدرسة تقدر  ولياءمعظم الأ    لرن في الحتيقة سيصطدمو  ت 
كاكسسعانة    مناسب لسطلعاتهمالخدمة السي تقدمها، وأ  السلاميذ لديهم حلو  أخرى للحصو  على تحصيل دراسي  

تحسين  درسة  الحالة لن تسسطيق المَ سونهم في منا لهم، ففي هذه  يدرِّ   ماهر ن   ، أو ت جير مدرسين(Youtube)بة  
 . في تقد م الخدمة واكبسرار في طرق السعليم والأداء الأفضل ،ما لم تركز على العودة المسميزة خدماتها

 التوجه بالبيعثالثا: 
م والسي أدت إلى صعوبة في تو  ق السلق، أحدثت رد  1929إ  أ مة الرساد السي أضرهت تالعالم سنة  

الفلسفة   من  تاكنسقا   أدى  ما  الفائضة،  المنسعات  من  للسخلص  طرق  عن  البحث  في  المنظمات  لدى  فعل 
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الفلسفة البيشية، وكا  الهد  الرئيسي هو بيق المنسعات وخلق منظمات تعار ة فعالة )لحو ،    ارنساجية إلى 
 .(25، صفحة 2007/2008

خلا  ععر نيات وثلاثينيات القر  الماضي  فمق   ادة القدرة السصنيشية،  ميل العرض إلى تعاو  الطلب.  
عو  في أخذ وجهة نظر مفادها أ   رجل المبيعات   مكنه بيق أي شيء  في أوروبا والوك ات المسحدة، بدأ المصنّ 

 مانق العميل    إذ ك-  و عسمد على فرضية أنه  مكن خداع العميل  ؛ووتالسوجه تالبيقوولأي شخص. وهذا ما  سمى  
ج، فيمكن  وأنه إذا كانت هناك معكلات مق المنسَ   -خدع، بل سيساح للمنظمة التيام بذلك مرات أخرى في أ   ُ 

تعاو ها من خلا  مندوب المبيعات الماهر. حسى أوائل الخمسينيات من القر  الماضي، كا  البيق العخصي  
 . (Blythe, 2005, p. 4) وارعلا   عسبرا  أهم أنعطة السسو ق

  وو معاملات المبيعات ووينطوي على مخاطر عالية. إنه يركز على إنعاء    ومق ذلك، ف   مةل هذا البيق
، بدك   منظمةغالب ا ما  كو  الهد  هو بيق ما تصنعه الف.  ووعلاقات عملاء مربحة وطو لة الأجلووبدك  من بناء  

إذا   أو  ،أ  العملاء الذين تم إقناعهم تعراء المنسج سو   حبونه  هذا النهج   من صنق ما ير ده السوق.  فسرض 
هذا الوضق أدى .  (Armstrong et al., 2018, p. 12)  لم  ععبهم، فربما ينسو  خيبة أملهم و عسروه مرة أخرى 

 عادة السفرير في السوجه العديد الذي ينبغي أ   كو  عليه الفرر السسو قي.رتالمنظمات 

 التوجه بالعميل )التسويق(رابعا: 
  على  لمعرفة ما  حساجو  إليه، و مكنهم السعرّ قو  المعاصرو  أ  العملاء أذكياء تما  كفي  يرى المسوّ 

التيمة مقابل الما ، ولن  عسروا مرة أخرى من المنظمة إذا لم  حصلوا على قيمة مقابل ما يدفعو . هذا هو  
 أساس مفهوم السسو ق. 

إ  وضق العميل في مركز جميق أنعطة المنظمة أسهل منه في القو  من الفعل. يؤثر مفهوم السسو ق  
مين إنساج العناصر السي  على ارنساج مةلا حيث يسعين على المهندسين والمصمّ   ؛على جميق معاكت العمل

تلبي احسياجات العملاء، إلى خدمات ما تعد البيق حيث  عب أخذ شكاوى العملاء على محمل العد.  صعب  
تنفيذ مفهوم السسو ق هذا في المنظمات، على عكس نهج السوجه تالمبيعات الذي  سعى إلى تغيير كسلة العملاء  

واحدة أو أكةر من   شر حة سعى مفهوم السسو ق إلى تغيير أهدا  المنظمة لسناسب    .لسناسب أهدا  المنظمة
  قين غالب ا ما يواجهو  مقاومة من داخل منظماتهم ني أ  المسوِّ العملاء الذين لديهم احسياجات مسماثلة. هذا  ع

(Blythe, 2005, p. 4).   

 بين المفهومين.  3البيق ومفهوم السسو ق.  قار  العكل   أحيان ا يسم الخلط بين مفهوم
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 مقارنة بين مفهومي البيع والتسويق  :(3) الشكل

 
Principles Gary Armstrong, Stewart Adam, Sara Denize, Michael Vikov, Philip Kotler,  Source:

of Marketing, Pearson Australia, 2018, P 12. 

  خذ مفهوم البيق منظور ا داخلي ا. يبدأ  ظهر العكل السابق اتعاهين مخسلفين لمفهوم البيق والسسو ق.  
ف والسرو ج للحصو  على مبيعات  تالمصنق، و ركز على المنسعات الحالية للمنظمة، و دعو إلى البيق المكةّ 

 نوع من القلق مق    ،إنه يركز تعكل أساسي على غزو العملاء للحصو  على مبيعات قصيرة الأجل  .مربحة
 تع   من  عسري أو لماذا؟ 

ليس لدينا     :  (Hirb Kilir)في المقابل،   خذ مفهوم السسو ق منظور ا من الخارج إلى الداخل. كما قا   
ا، و ركز على احسياجات العملاء و دمج    .لدينا قسم للعملاء   ،قسم تسو ق يبدأ مفهوم السسو ق تسوق محدد جيد 

تؤثر عل السي  السسو تية  الأنعطة  المقابلو   ،يهمجميق  مق  تحقق    في  دائمة  إنعاء علاقات  ا من خلا   أرباح 
 .العملاء المناسبين بناء  على قيمة العملاء ورضاهم

واحسياجاتهم  المعلنة  العملاء  لرشبات  اكسسعاتة  معرد  من  أكةر  السسو ق  مفهوم  تنفيذ  ما  عني  غالب ا 
العملاء الحاليين تعمق للسعر  على رشباتهم، وجمق أفرار    لىالواضحة. تبحث العركات السي  قودها العملاء ع

جديدة حو  المنسعات والخدمات، واخسبار تحسينات المنسج المقسرحة. عادة  ما  عمل مةل هذا السسو ق الذي  
 . حركه العملاء تعكل جيد عند وجود حاجة واضحة وعندما  عر  العملاء ما ير دو  

Henry(   قا في كةير من الحاكت، ك  عر  العملاء ما ير دو  أو حسى ما هو ممكن. كما  و ومق ذلك،  

Ford( :   الناس عمه أجهزة الرمبيوتر والهواتف هل سيطلبو     ،ا ير دو ، لرانوا قد قالوا خيوك  أسرع إذا س لت 
ساعة وأنظمة الملاحة عبر الأقمار الصنابية    24الذكية والراميرات الرقمية والعراء عبر ارنسرنت على مدار  

(GPS)  في سياراتهم؟    (Armstrong et al., 2018, p. 13)  فهم  -تسطلب مةل هذه المواقف تسو ق ا  حركه العميل
  احسياجات العملاء تعكل أفضل من العملاء أنفسهم وانعاء منسعات وخدمات تلبي اكحسياجات الحالية والرامنة 
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،  هدفنا هو قيادة العملاء إلى حيث ير دو  الذهاب  M)3(. كما قا  مسؤو  تنفيذي في  -الآ  وفي المسسقبل 
  .(Armstrong et al., 2018, p. 13) قبل أ   عرفوا إلى أين ير دو  الذهاب 

 التسويق المجتمعي خامسا: 
يرى السسو ق المعسمعي أ  المسوقين  عب أ  يسحملوا تعض المسؤولية عن احسياجات المعسمق ككل، 
المنظمة   بين  الفور ة  السبادكت  عن  ا  تعيد  السركيز  السوجه  هذا  ينقل  بهم.  الخاصة  ارنساج  أنعطة  واسسدامة 

ا عن العلاقة بين المنظمة ومسسهلريها، ونحو الس ثيرا  ت طو لة المدى على المعسمق ككل.  وعملائها، وحسى تعيد 

يسضمن مفهوم السسو ق المعسمعي مفهوم السسو ق من حيث أنه  عسر  تاحسياجات المسسهلرين الأفراد، 
الذي تعمل فيه المنظمة. هذا  عني أ    ولرنه يذهب إلى أتعد من ذلك لأنه يهد  إلى تحسين رفاهية المعسمق

المنظمة تسحمل مسؤولية المواطنة الصالحة، بدك  من توقق أ   فهم المسسهلرو  أو   خذوا في اكعسبار الآثار  
تحساج إلى تحقيق السوا   بين ثلاثة عوامل:   منظمات الأوسق لسلوكهم اكسسهلاكي. ترمن المعكلة في أ  ال

 . (Blythe, 2005, p. 5) واحسياجات المعسمق ككل ،وأرباح المنظمة )أو أهدا  أخرى( ،احسياجات العملاء

العديد من المفرر ن الرائدين في معا  الأعما   إلى أ     (Amstrong & Kotler)ينظر    على نطاق أوسق،
مفهوم   إلى  الآ   يدعو   المعسركة والسسو ق  المعسمشية التيمة  اكحسياجات  أ   تدرك  والسي  فقط    ،  وليس 

 .اكحسياجات اكقسصاد ة، هي السي تحدد الأسواق

ا قيمة للمعسمق.  قوم عدد يركز مفهوم التيمة المعسركة على خلق   قيمة اقسصاد ة تطر قة تخلق أ ض 
 (IBM) و (Google) و (Dow) و (GE) مةل  – المعروفة ت ساليبها الصارمة في الأعما     منظمات مسزايد من ال

ت عادة السفرير في السفاعلات    (Walmart) و (Unilever) و (Nestlé) و& Johnson)    (Johnsonو (Intel) و
. إنهم ك يهسمو  فقط تالمكاسب اكقسصاد ة قصيرة الأجل ولرن برفاهية عملائهم،  منظمات المعسمق وأداء البين  

الموارد الطبيشية الحيو ة لأعمالهم، وصلاحية الموردين الرئيسيين والرفاهية اكقسصاد ة للمعسمعات السي    تدفّقو 
 .(Armstrong et al., 2018, p. 13)  عملو  فيها

 التسويق بالعلقاتسادسا: 

خلا  السسعينيات، انسقل السفرير السسو قي نحو مفهوم السسو ق تالعلاقات.  ميل السسو ق السقليدي إلى 
يركز السسو ق تالعلاقات على التيمة  مدى الحياة     ، بينماعلى المدى القصير  السركيز على المعاملة الفرد ة

الزبائن، واكحسفاظ بهم وتعز ز العلاقات معهم في مؤسسات  على أنه عملية جذب    (Berry)قد عرفه  فللعميل.  
نحو تركيز    مفهوم السسو ق تالعلاقات   اتعهوعلى هذا    ، (1026، صفحة  2020)معمري و عمامرة،    مسعددة الخدمات 

والبحث عن سبل إرضائهم لمدة   ،في محاولة منه إلى كسب وكئهمالعهود السسو تية نحو الزبائن الحاليين،  
    .(426، صفحة  2023)نعية، تمكنهم من تحقيق ذلك الطرق والأساليب السسو تية السي   ، والبحث عن أطو 
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يوضّ  العكل الموالي تطور مفهوم السسو ق داخل المنظمات. سنرى كيف انسقل السسو ق من معرد كونه 
  وظيفة فربية من وظائف المنظمة إلى جعل العميل هو محور العمليات داخل المنظمة. 

 تطور دور التسويق داخل المنظمات  (:4)الشكل 

, 2005, P8.th, pearson Edition, 3MarketingEssentials of Jim Blythe,  Source: 

السركيز من العكل نلاحظ كيف انسقل السسو ق من معرد وظيفة فربية من وظائف اردارة العامة، إلى  
داخل اردارة للسريف مق حاجات ورشبات  انسقلت العهود  تية، وكيف    على العميل وجعله محور العملية السسو 

 العميل.

السسو ق  قوظيفة متساويةالتسويق   .1 المنظمة،  : هنا   تي دور  داخل  الوظائف الأخرى  تعكل مسساو مق 
 ؛ تركيز العهود في الوظائف الأخرى السسو تية  كو  على قدر فسركيز العهود 

أكةر أهمية، وا داد السركيز عليه من طر    أصب  السسو ق في هذه المرحلة :قوظيفة أكثر أهميةالتسويق  .2
مقارنة    %40كانت العهود تمةل ما نسبسه  مقارنة بوظائف ارنساج والمالية والموارد البعر ة، حيث  المنظمة،  

 ؛ بباقي الوظائف
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هذا الأخير    الذي يلشبه   ثرالأ   برو  مق تغير المفاهيم المسعلقة تالسسو ق، و   التسويق هو الوظيفة الرئيسية: .3
أصب  السسو ق هو الوظيفية الرئيسية السي تدور حولها تاقي الوظائف  ،  داخل المنظمة  على تاقي الوظائف

 ؛ وتوجهاتها  لسياسات المنظمة الرئيسي ، وأصب  هو الموجه اردار ة
السعي  من الخارج إلى الداخل، و   ، وتغير نظرة المنظمةيمفهوم السسو ق المق ظهور  العميل قوظي ية تحكم:   .4

نحو تلبية حاجات العملاء، أصب  العميل هو المحور الذي تدور عليه جميق الوظائف الأخرى، ومنها وظيفية  
 ؛ السسو ق

إضافة إلى ما سبق، أدركت المنظمات أنه ينبغي عدم    العميل قوظيفة تحكم والتسويق قوظيفة تكاملية: .5
صب  من الضروري تركيز جهود السسو ق  أ وبالسالي  ، وجعلها ك حد وظائف اردارة الأخرى،  تحييد وظيفة السسو ق

احسياجاتهم الرامنة  فهم  الأحيا   في تعض  و ،  رشبات العميل لخلق المنسعات السي يراها مناسبة لهوبالسعاو  مق  
            ارفصاح عليها.دو  

 تكنولوجيالنحو مفهوم جديد للتسويق المدفوع با: ثانيالمطلب ال
تغيرات كبيرة منذ ظهوره نسيعة السطورات السرنولوجية والحاجة  قد عر     السسو ق  لقد تطرقنا ساتقا إلى أ 

، كا  البعر مخلوقات اجسمابية،  سسخدمو  أي  وجود الارنسانية للتيام تعمليات المبادلة واكتصا ، فمنذ بدا ة  
وسيلة تحت تصرفهم لسوصيل الأفرار والرؤى والآراء والتيم إلى كل من سيسسمق إليهم. لقد اسسخدموا الأيدي  

وفي التيام بذلك، اعسمدوا غالب ا على وسيط    .لاء والعكل والقالب والسصميموالأصوات للسحدا، والرساتة والطّ 
البردي الصبهاغ وورق  مادي  خزّ مةل  إلى وسيط  والرؤى  الأفرار  لنقل  أو  ،  اللاحقة  الملاحظة  أجل  نها من 

 . (Cocco, 2017, p. 5) المراجعة أو المعاركة

ومق مرور الوقت ونسيعة للسطورات السي شهدتها البعر ة في كل حتبة من الزمن نمت السرنولوجيا تعكل  
 أو منصات ،  الأخيرة  سنوات الخلا     الهاتف المحمو سواء عبر    ،نسرنت ار  رو بإلى    ذلك  ىأد   هائل، حيث 

Cloud(  السواصل اكجسماعي، وبدأت الحوسبة السحابية
(    ،أصبحت و وتطبيق البيانات الضخمة في السطور

  انسعار سائدة، وبدأ  هي التطبيقات الهواتف الذكية ونماذج الأعما  القائمة على المنسعات والخدمات الرقمية  
 . (Kotler, Pfoertsch, et al., 2021) قطاعات في العديد من ال 4.0الصناعة 

)وكالة أبو    مليار شخص،  5.3  بلغ  ،2022عدد المسصلين تارنسرنت سنة    تعير تعض الدراسات إلى أ 
  سنوات سسغرق  يُ س  هأن  (Kotler et al)   يرى حيث    ،وسسنمو هذه الأرقام في المسسقبل تعكل كبير  (2022،  ظبي

 
 -   البردي القدام ورق  استخدمه المصريين  القديمة الذي  أنواع الأوراق  . ويصنع ورق  وآدابهم  وعلومهمحداثهم  أ  وتسجيل  الهيروغليفيةكتابة  لل  ىمن 

المكتوب او المرسوم عليها   الورقةمنطقة الدلتا.    فيالشمال   في، خصوصا والترع  النيل وضفاف الدلتا البردي من نبات اسمه نبات البردي الذي ينمو في
 . تسمى بردية والورق البردي مختلف عن الورق العادي

  -  )Cloud computing(  :والتي تستطيع توفير عدد من   الشبكة هي مصطلح يشير إلى المصادر والأنظمة الحاسوبية المتوافرة تحت الطلب عبر

لنسخ الاحتياطي  الخدمات الحاسوبية المتكاملة دون التقيد بالموارد المحلية بهدف التيسير على المستخدم، وتشمل تلك الموارد مساحة لتخزين البيانات وا 
ودفع للمهام  وجدولة  برمجية  معالجة  قدرات  تشمل  كما  الذاتية،  الإلكتروني والمزامنة  عند   البريد  المستخدم  ويستطيع  بعد،  عن  والطباعة 

 .طريق واجهة برمجية سهلة تـُسَـهل وتتجاهل الكثير من التفاصيل والعمليات الداخلية التحكم في هذه الموارد عن  بالشبكة اتصاله

https://arz.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%84%D8%AA%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%8A%D9%84
https://arz.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
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مليارات مسسخدم    8هناك أكةر من    وسيكو    2030تحلو  عام    %90صل إلى      خسراقاللوصو  إلى نسبة  
  . (Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 65)  من سكا  العالم   %90للإنسرنت على مسسوى العالم، وهو ما  مةل  

 الرقمية:عبر مخسلف المنصات ارنسرنت في الدقيقة الواحدة حصائيات حو  اسسخدام إيبين العكل الموالي 

 ( 2017)إحصائيات  درجة التفاعلت عبر القنوات الرقمية: (5)الشكل 

 
Source: Talkwalker.com, Digital Marketing Strategy Guide, 2021, P 22. 

حيث  عير الخبراء أ    الرم الهائل لدرجة السفاعلات عبر القنوات الرقمية،  السابق   نلاحظ من العكل
مفهوم للسرنولوجيا، وهو الأمر الذي سيؤثر تعكل أو تآخر على  كل يوم نسيعة السوسق الهائل  هاته الأرقام ترتفق  

  .للعمليات السسو تية السسو ق الحديث، وظهور نماذج جديدة

 دور التكنولوجيا في تةيير مفهوم التسويق أول: 
  ، والوسائط اكجسمابية  ،مواقق الو ب   :مةل  ،المفهوم العديد للسسو ق اسسخدام الأدوات الرقميةيسضمن  

وغيرها من المنصات    ،نات والمدوّ   ،والبر د ارلرسروني  ،والفيديو عبر ارنسرنت   ،وتطبيقات العوا   ،علانات ارو 
في أي مكا  وفي أي وقت عبر أجهزة الرمبيوتر والهواتف الذكية والأجهزة اللوحية    عملاءرشراك ال  الرقمية،

 وارنسرنت. 
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والسغر دات    ،من خلا  العديد من مواقق الو ب   عملائها تسواصل مق    منظمةيبدو أ  كل    الأ ام،في هذه   
ورسائل البر د   ،(YouTube)ومقاطق الفيديو المنسعرة على    ،وارعلانات   ،(Facebook)وصفحات    ،ارخبار ة

المسعددة الوسائط  السي تحلّ   ،ارلرسروني ذات  المحمولة  وتساعدهم على    العملاءمعاكل    وتطبيقات الأجهزة 
 السسوق.

والعلامات السعار ة السي توفر   منظمةينعئ المسوقو  مواقق الو ب الخاصة تال ،مسسوى المنظمات على 
ا ت نعاء مواقق معسمشية ذات علامات   منظمات . تقوم العديد من المنظمةج لمنسعات الالمعلومات وتروّ  أ ض 

 Armstrong)  حيث  مكن للعملاء تعميق وتباد  اكهسمامات والمعلومات المسعلقة تالعلامة السعار ة.  تعار ة،

et al., 2018, p. 21) 

كا   تمن ى عن هذه الةورة السرنولوجية السي شهدها العالم، حيث    لم  ضل  السسو ق ف  ى هذا الأساسوعل
في الماضي، فالسغيير الأكبر في السسو ق هو السحو  من  السسو ق تالدفق  إلى مز د من المحادثة مق العملاء.  

مباشرة من خلا  ارعلانات السعار ة ارذابية والسلفز ونية    العميل  تقسصر على السواصل مق  المنظمات كانت  
  ء صدقا الأ  العملاء أ معظم    أدركالآ ،    الأخرى.  وارعلانات المطبوعة واللوحات ارعلانية وطرق السسو ق

السي تدعي اكهسمام تالعميل    منظمات على الأرج  أكةر صدق ا تع   المنسعات والخدمات من ال   كونو    ءزملاالو 
حاجاته بدأ وتلبية  لذلك  جديد  سسدعي  .  إلى    توجه  أكبر  الو   ءصدقاالأاكسسماع  تعكل  اكجسمابية  عبكات 
 . (Treadway & Smith, 2010, p. 16) أقلالسقليد ة تعكل وارعلانات 

القرارات    قد تغير كةيرا وهذا تفضل ت ثيرات السرنولوجيا على  المفهوم السسو قيأ     أ ضا  (Kotler)   عير
السسو تية سواء كا  ذلك من جانب المنظمة أو العميل، حيث أشار أ  السرنولوجيا قد عملت على تلاشي  

حيث أصب  العالم اليوم أكةر    ،الحدود الفاصلة بين البلدا  والسي كانت تمةل عائقا في وجه السعارة العالمية
شمولية، مما ساعد في دخو  الرةير من المنظمات الناشئة إلى الأسواق العالمية وأصبحت تنافس المنظمات  
السفرير   من  السرنولوجيا  تفضل  اليوم  العالم  انسقل  أخرى  العالمي. من جهة  السوق  تهيمن على  السي  الربرى 

الأفقي، ولم  عد العميل يس ثر تالحملات السسو تية من طر  المسوقين الربار وأصحاب  السفرير  العمودي إلى  
دراسات الحديةة وجدوا أ  ما  سمى بة  عميل الآ   اتعه نحو فئة جديدة كتخاذ القرارات  لطة، ففي معظم الالسّ 

العرائية، هذه الفئة تسمةل في الأسرة والأصدقاء ورواد منصات السواصل اكجسماعي، وأصب  العميل يسخذ منهم  
 ها معظم المنظمات. ومن  دعائم لأخذ المعورة واكعسماد على آرائهم أكةر من الحملات السسو تية السي تعر 

نسرنت وعلى منصات السواصل اكجسماعي مهمسها طرح  أصب  العميل اليوم  عكل تعمعات عبر ارأخرى  جهة  
ومدى اتخاذها كمنسج  سسحق الدفق، فالمنظمات اليوم لم  عد   للمنظمة  الآراء ومناقعسها حو  العلامات السعار ة

لديها القدرة على السحكم تعكل فردي في العميل وقراراته السسو تية، ولم تعد تسعامل مق العكاوى تعكل منفصل  
  الفرر السسو قي ت  المسعلقةوهذا كله تفضل السرنولوجيا السي اسسطاعت أ  تغير في كةير من المفاهيم والسصورات  

(Kotler et al., 2017, p. 7). 
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  . منظمة تقدمه ال  ما  على    عسمدو    لم  عودوا  وحلو  لمعاكلهم  معلومات   عن  يبحةو    الذين  اليوم  عملاءإ  ال
عمّا يبحةو     مسسقل  بعكلو جيد  على اطلاع    ليصبحوا  البحث   ووظائف  اكجسمابية  العبكات   اسسخدام   مكنهم
 ،  العميل  مق  العميل   تفاعل  خلا  اكنخراط في  من  الوقت   نفس  في  والمرسلو    للرسائل  المسلقين  همببساطة  .  عنه

على عكس السابق    .(Kotler, Pfoertsch, et al., 2021, p. 75)  المنسعات والخدمات   ومراجعة  الآخر ن،  وابلاغ
كا  العميل  خسار المنظمة السي يراها جزءا لحل معكلسه، تعد ذلك  خسار المنسج من بين المنسعات حينما  

، وأخيرا  قوم تاتخاذ السقليد ة  المعروضة، ثم  قارنها تالمعلومات المسحصل عليها نسيعة اكتصاكت السسو تية 
 قرار العراء. 

خيارات عديدة ومسنوعة من السلق    إلىأصب  الأمر مغايرا تماما،  مكن للعميل الوصو     الرقميعالم  الفي  
  عملية اتخاذ قرار العراء تعسمد على معلومات أوالخدمات، والوصو  إلى الحلو  الممكنة لمعكلسه، حيث  

أكةر تفصيلا عن المنسج، تارضافة إلى تقييمات المنسج المقدمة من طر  عملاء آخر ن، كل هذه المعلومات  
الساتقة  المعطيات  على  بناء  العراء  قرار  كتخاذ  وتدفعه  المنسج،  الواضحة حو   الصورة  أمام  العميل    تضق 

(Kotler, Pfoertsch, et al., 2021, p. 78) . 

عهم، وانساج منسعات  وتسبّ   للسعلم عن العملاء  ومةيرة  أنسج اك دهار السقني طرقا جديدةمن جانب المنظمة  
السقنية المنظمات أ ضا في تو  ق المنسعات    ت وخدمات يسم تفصيلها طبقا كحسياجات العميل الفردي، كما ساعد 

 (One هم في اكتصاكت مق العملاء في معموعات كبيرة، أو من واحد إلى واحدت تكفاءة وفعالية أكبر، وساعد 

(To One.  السقنيّ   كما أ ضا   ة الرقميّ   ةأحضرت  واكعلا   اكتصاكت  أدوات  من  جديدة  كالهواتف    -موجة 
  اته ه  من اسسخدامقين  لمسوّ ا  ت ن، والسلفا ، وغيرها، ومكّ (CD-ROM)المحمولة، والفاكس، والأقراص المدمعة  

   .(40، صفحة 2007أرمسسرونج، )كوتلر و  الأدوات للوصو  إلى عملاء مخسار ن برسائل تسسهدفهم تعنا ة فائقة
 في تةيير مفهوم التسويق  أثرهاو  (Covid-19)أزمة ثانيا: 

تعرضت معظم المنظمات إلى اضطراتات   (Covid-19)ومق تفعي وباء  في السنوات القليلة الماضية،  
- إعادة السفرير نساجها، أدت إلى ضعف تدفق اريرادات، ومعاكل في السيولة النقد ة، مما أدى إلى إفي خط 

د اسسدعى هذا الوضق إسراع الرةير  ق  نلر  في وضق خطة للطوار  للسعامل مق الوضق العديد.  -ولعدة مرات 
 ,Kotler, Kartajaya)  ، والسوجه تسرعة إلى قنوات السسو ق اكلرسرونيالهعرة نحو الرقميةمن المنظمات إلى  

et al., 2021, p. 82).  والسي كا     منها  الصغيرة والناشئةخاصة  اسسغلت الرةير من المنظمات    وعلى إثر هذا
الفرصة للبرو  والحصو  على حصص سوقية كبيرة في السوق    لديها السبق في السعامل مق السقنيات الرقمية

 الرقمي.  

وسيسسمر    على غرار المنظمات،  من سلوك العملاء أثناء الأ مة   أ ضا  أ  الوباء قد غيّر  (Kotler) عسقد  
تعد ذلك لفسرة طو لة. لقد أصب  العملاء رقميين إلى حد تعيد، فقد تعودوا على هذا النمط من الحياة، وا دهرت  
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منظمات السي تقدم خدمات السوصيل، وا داد ارقبا  على المعاملات الالسعارة اكلرسرونية تعكل كبير، وبر ت 
المصرفية وبطاقات اكئسما ، وانسقل السعليم من الطرق السقليد ة إلى تقنيات السعلم عن تعد عن طر ق تطبيقات  

(Zoom)    و(Google Meet)  وأصب  الأطفا  يسعلمو  تاكعسماد على ،(YouTube)     و(Netflix) ّاكعسماد   ، وتم
خدمات السفر على الروبوتات الآلية للتيام تالأعما  البعر ة كالضيافة وتنظيف الغر  والسعتيم، في حين    في
المنظمات    دت عم من  المحمولة  علىالرةير  الهواتف  على  تطبيقات  السواصل   ، خلق  مواقق  على  ومنصات 

 ,Kotler)  اكجسماعي تقدم الخدمات عن تعد والسي كانت من قبل إلى حد قر ب تسم عن طر ق السعامل العسدي

Kartajaya, et al., 2021, p. 82) . 

لقد عملت الأ مة على الرعف عن مدى اسسعداد أو عدم اسسعداد المنظمات للهعرة نحو العالم الرقمي، 
ونسيعة لهذا الوضق العديد   على تعضها عدم القدرة على تغيير نمط أعمالها والسريف مق الحالة السائدة. ولوحظ

السركيز على السسو ق    للرةير منهم  كا  لزاما  -على المنظمات والعملاء على حد سواء- الذي فرض نفسه  
وجب السريف معها، ومعرفة مخسلف المفاهيم المسعلقة  فرضت نفسها و اكلرسروني تاعسباره الموجة العديدة السي 

  ته. 

 مفهوم التسويق اللكتروني المطلب الثالث: 
لقد تعرض الرةير من الباحةين إلى موضوع السسو ق اكلرسروني تحكم أنه أصب  أداة رائعة ينبغي على  

مفهوم  ت  الخروج المنظمات اسسغلالها واكسسفادة من الميزات السي يسميز بها، إك أنه قد وقق خلا  كبير حو   
فلسفة جديدة تخسلف تماما عن السسو ق السقليدي،   ببارة على  أنهشامل للسسو ق اكلرسروني، فمنهم من رأى  

منهم من رأى أنه امسداد لمفهوم السسو ق مق تعض اكخسلافات في الممارسات، وعلى كل حا  سنسسعرض و 
بسعر ف شامل   والخروج  بينها  العمق  وسنحاو   للباحةين،  المخسلفة  النظر  المطلب وجهات  هذا  للسسو ق  في 

 اكلرسروني، ثم اكنسقا  إلى إبرا  أهميسه وأهم خصائصه.

 تعريف التسويق اللكتروني أول: 
في عالم اليوم أصبحت اسسراتيعية السسو ق اكلرسروني تسماشى مق اسسراتيعية السسو ق العاملة للمنظمة، 
  نسيعة اكنسعار الواسق للسرنولوجيا ودخو  عهد جديد من السعاملات اكلرسرونية وما  سمى تالعملاء الرقميين. 

(Stokes, 2013, p. 4)    أدى اسسخدام الوسائط الرقمية والبيانات والسرنولوجيا لدعم الأنعطة السسو تية إلى وقد
قد فوالمصطلحات السي أنع ها الأكاد ميو  والمهنيو  على حد سواء.    السعار فمن    واسعةظهور معموعة  

 .Chaffey & Chadwick, 2019, p)أطلق عليه السسو ق الرقمي والسسو ق عبر ارنسرنت والسسو ق ارلرسروني

57)  . 

كونه يهد  إلى السرو ج للمنسعات والعلامات    السسو ق اكلرسروني من   مفهومركز تعض الباحةين على  
فيرى  السعار ة  ،(H.S James)    للسرو ج  أنه اسسخدامها  السي  مكن  السسو تية  القنوات والأساليب   عمل جميق 
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أجهزة السلفز و  والهواتف المحمولة واللوحات    :مةل،  للمنسعات أو الخدمات عبر ارنسرنت والأجهزة ارلرسرونية
اسسخدام المصادر الرقمية على أساس ارشارة    ت نه  كما عرّ   .(James, 2020, pp. 7–8)  ارعلانية ارلرسرونية

السلفز و  والراديو والهواتف   :مةل  ،ارنسرنت وارعلا  الرقمي ووسائط ارعلام الرقمية الأخرى   :مةل  ،ارلرسرونية
 ,Digital Marketing Handbook Contents) المحمولة في السرو ج للعلامات السعار ة والمنسعات للمسسهلرين

2012, p. 285).  أشار كل من    في حين(Pragati & Ankila)  تسو ق المنسعات    إلى أ  السسو ق اكلرسروني هو
. الهد  الرئيسي هو السرو ج للعلامات رقميينال  العملاءأو الخدمات تاسسخدام القنوات الرقمية للوصو  إلى  

    .(Devikar & Garje, 2018, p. 16) مخسلفة من الوسائط الرقميةالسعار ة من خلا  أشكا  

ركزت على دور السسو ق اكلرسروني من ناحية السرو ج للعلامات السعار ة   هاته السعار ف  يرى الباحث أ 
فوائد أخرى للسسو ق اكلرسروني كسقد م التيمة للعملاء،  والمنسعات تاسسخدام الوسائط المخسلفة، إك أنها أهملت  

  مفهوم حو     أكةر شمولية للباحةين    أخرى   هناك وجهات نظر وتحقيق أهدا  المنظمة وادارة العلاقة مق العميل.  
 السسو ق اكلرسروني. 

 ، هو مصطل  عالمي  عمل القنوات الرقمية  لرسرونياك  لسسو قف   ا  (H.S James)في تعر ف آخر لة  
المحسوى   :مةل البحث   ،تسو ق  ارلرسروني  ،وتحسين محركات  البر د  عبر  وسائل   ،والسسو ق  عبر  والسسو ق 

رنعاء اسسراتيعية مفصلة للوصو  والسواصل    ذلك،وغير    ،والسسو ق عبر الهاتف المحمو   ،السواصل اكجسماعي
العملاء والمحسملين  مق   إلى   ارلرسروني  السسو ق  مصطل   أ ضا  عير .(James, 2020, pp. 7–8)  الحاليين 

المنظمة    بين  والسقر ب   السسو ق  أهدا   لسحقيق(  وارنسرنت   واللاسلرية  السلرية  اكتصاكت )  السرنولوجيا  اسسخدام
والمورّ والم  العميلو  السسو ق  و   .(Devikar & Garje, 2018, p. 7)  د نظمة  لعمشية  السسو ق  ف  الأمر كية،وفقا 

تُ   اكلرسروني السي  وارجراءات  الأنعطة  معموعة  للعملاء سهّ هو  قيمة  وتقد م  رنعاء  الرقمية  السرنولوجيا  لها 
   .(DIOUANI, 2021, p. 68) والعركاء الآخر ن

فقد ذهب معظم الباحةين إلى أ  السسو ق اكلرسروني هو كل جهد تسو قي يسم عن  علاوة على ذلك  
على طو  العديد من المراحل المخسلفة   الرقمية  إلى وضق الوسائط  طر ق قنوات السسو ق اكلرسروني، فهو  عير

علانات  ار، و (SEO)، وتحسين محركات البحث  (SEM)من خلا  السسو ق عبر محرك البحث    يلالعم  لرحلة
الو ب  و ب، والسسو ق عبر البر د ارلرسروني، واعلانات الهاتف المحمو ، واسسراتيعيات  المواقق  عن طر ق  

2.0 (Digital Marketing Handbook Contents, 2012, p. 74) . 

للوصو  إلى إدارة علاقات عملاء    سسو ق اكلرسروني المخسلفةاسسخدام قنوات ال  تعير هاته السعار ف إلى
 .مربحة، ومعاركسهم وتحديد احسياجاتهم بدقة والعمل على إرضائهم وتقد م التيمة المسوقعة لهم

 السقليدي  السسو ق  بين   أساسي  فرق   يوجد   كأنه    حيث يرى   (Rob Stokes)   طرحها  وجهة نظر أخرى 
  وتحفيز   العملاء  على  الحفاظ  هو  السسو ق  أنواع  من  نوع   أي  منفي النها ة    الهد لأ     ،لرسرونياك  والسسو ق
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  مق   الأمد   طو لة   علاقات   وبناء   اكتصا   إمكانية   تسي   الرقمي  اكتصا   أدوات   إك أ   ،المسسقبل  في   المبيعات 
 : أساسيسين تطر قسين  قوي  اكلرسروني السسو ق  ضيف أ و  .(Stokes, 2013, p. 13) العملاء

  .الرسائل السسو تية  مكن تخصيص  أنه  عني شديدة، مما بدقة العمهور تقسيم   مكن .1
  النظام   في.  العميل  بها   قوم  نقرة  وكل  دقيقة   كل  حساب    مكنتحيث  تمام ا،    للتياس   قابل  الرقمي  المعا  .2

  وأين  فائدة، أكبر تحقق السي والقنوات  المخسلفة، الحملات  أداء كيفية المسوقو  تالضبط يرى  أ   مكن الرقمي،
 .أفضل تعكل  جهودهم يركزو  

 قود إلى خلق الطلب    اكلرسرونيإذا كا  السسو ق  خلق الطلب و لبيه، ف   السسو ق    ،أضف إلى ذلك
سم  بسباد   ت  وسيلة تفاعلية  يارنسرنت هفهذا الطلب تطرق جديدة ومبسررة.    ىتاسسخدام قوة ارنسرنت، و لب 

العدو  السالي يبين الفروقات بين   .(Stokes, 2013, p. 13)  سم  بسباد  التيمةتالعملات، ولرن أكةر من ذلك،  
 واكلرسروني:السسو ق السقليدي 

 : مقارنة بين التسويق التقليدي واللكتروني (1)الجدول 

 التسويق اللكتروني  التسويق التقليدي 
العرائد، المعلات،  : عمل السسو ق السقليدي وسائط مةل

   .ارعلانات على السلفز و ، ارعلانات على الراديو، القسائم
يسضمن منصات السواصل اكجسماعي، الهواتف المحمولة،  

 اكلرسروني، محركات البحث دالبر 
 قليل السرلفة، و مكنه السفاعل المباشر مق العمهور وليس له أي تفاعل مق العمهورمكلف للغا ة، 

 مكن أ   صل إلى حد كبير من العملاء تاسسخدام  حدود في السفاعل مق العمهورله 
 السرنولوجيا 

 في أي فسرة  منية مكن الوصو  والسواصل مق العمهور  لد ه فسرة  منية محددة
  مكن الحصو  على السغذ ة الراجعة تسرعة   الحصو  على السغذ ة الراجعة  عد أمر طو ل ومعقد

Source: Pragati Devikar, Ankita Garje, Digital Marketing & social media, In International 

Conference on Business Remodelling: Exploring new initiatives in key business function, 

February 2018), Tirpude Institute of  th& 24 rdYugantar Education Society’s, Nagpur, (23

Management Education, india, 2018, P173. 

سةةةةةسخدام السرنولوجيا  السسةةةةةو ق اكلرسروني هو عملية بذ  العهود السسةةةةةو تية تامما سةةةةةبق  مكن القو  أ   
الرقمية، والعمل على دمج الوسةةةةةةةةةائل السرنولوجية لدعم جهود المز ج السسةةةةةةةةةو قي، واسةةةةةةةةةسغلا  قنوات السسةةةةةةةةةو ق 

اكلرسروني ومواقق الو ةةب والهواتف المحمولةةة ومحركةةات البحةةث ومنصةةةةةةةةةةةةةةةات السواصةةةةةةةةةةةةةةةل اكلرسروني كةةالبر ةةد  
 والسواصل معهم، وتحقيق أهدا  المنظمة. اكجسماعي للوصو  إلى تحقيق قيمة أعلى للعميل والعركاء

 أهمية التسويق اللكتروني ثانيا: 
ارنسرنت طر قة    غيّرتم إعادة تعر ف قواعد السسو ق في جميق أنحاء العالم. لقد    ،ظهور السرنولوجيامق  
وجعل العديد من اكسسراتيعيات    ،  اقسصاد ات السسو قحوه و  رأسا  على عقب.  منظمات مق ال  عملاءتفاعل ال
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الحتيقة    فيالسعار ة  ف   الطر قة القد مة لممارسة الأعما     قين،للمسوّ بالنسبة  فوالهياكل السقليد ة للوظيفة قد مة.  
في جميق أنحاء   منظمات اليوم أحد معاكت السركيز الرئيسية لل  اكلرسروني صب  السسو ق  ف  مسسدامة،غير  هي  
كوسيلة اتصا     السسو ق اكلرسروني  . لقد بدأللوصو  إلى اسسدامة حتيتية تضمن للمنظمة اسسمرار سها  العالم

ارضافية-وتطور   للإيرادات  آخر  إلى مصدر  فقط  من    ،ليس  الأهم  على  ال هو    ذلكولرن  والحفاظ  سطو ر 
ا للسواصل بين جميق  السفاعل الرقميأتاح  لقد    -علاقات طو لة الأمد مق مخسلف الأطرا  في السوق  ا جديد  ، تُعد 

ا مق العلامات  المعاركين في السوق. يسفاعل مسسخدمو ارنسرنت اليوم ليس فقط مق تعضهم البعض ولرن أ ض 
لل الفرصة  هذا  أتاح  وقد  لديهم.  المفضلة  مباشرة مق مسسخدميه  منظمات السعار ة  تعكل    مللسحدا  ومعرفسهم 

مقابل السسو ق السقليدي هو حتيقة أ  الأو   سم     لرسرونيأحد الأسباب الرئيسية لنعاح السسو ق اكإ   أفضل.  
 مكن تسبق كل حملة يسم إطلاقها رقمي ا من حيث مدى  كما  لوك المسسخدم في الوقت الفعلي.  بسسبق س  منظمات لل

ا تمام ا لأتحاا السسو ق    وبالسالي، لفهم احسياجات العملاء.  و وصولها ومعاركسها وتحو لها. أعطى هذا معنى جديد 
في    في اسسراتيعية السسو ق العاملة للأعما  السعار ة سسساهم  اكلرسرونيف   الحاجة إلى تضمين السسو ق  

من اكسساب رؤى حو  سلوك    منظمات هدا  السسو ق والأعما  تعكل عام من خلا  تمكين الأ تحقيق أفضل  
 . (Kaur, 2017, p. 1) المسسهلك وتلبية احسياجاتهم تعكل أفضل

اكقسصاد وخلق فرص هائلة   رنعاشالدولة    مفس  المعا  أما  السسو ق اكلرسروني  من جانب آخر ف  
وسائل السواصل اكجسماعي    ف    ،علاوة على ذلك  .(Cirnu, 2013, p. 17)  للحكومات للعمل تطر قة أكةر كفاءة

الباب أمام   (Facebook)فس   لعبت دورا كبيرا في اخسراق المنظمات للرةير من الأسواق، فعلى سبيل المةا   
ا تسو تية جديدة في السوق.  منظمات ال  للسواصل مق ملايين الأشخاص حو  المنسعات والخدمات وفس  فرص 

،  إذا كا  المديرو  على درا ة كاملة تاسسخدام اسسراتيعيات اكتصا  رشراك العملاء وتعز ز تعربسهم  خاصة
عبر منصات السواصل اكجسماعي،  حملات وبرامج السسو ق  أهمية الأخصائي السسو ق    يدرك عب أ   لذلك  

 . باسسخدام مؤشرات قياس الأداءو تفعالية إدارة هاته الحملات  كيفية واوأ   فهم

في   اكلرسروني  السسو ق  أدوات  أحد  تاعسبارها  كبيرا  دورا  لعبت  نات  المدوه أ   أ ضا  القو     ادة   مكن 
قراءة المراجعات وكساتة السعليقات حو  السعارب العخصية. للعملاء  مكن لهم    فبالنسبة ،للمنظمات   يرادات ار
  واكسسراتيعية السسو ق    اسسراتيعيةلسطو ر  المراجعات عبر ارنسرنت تعكل جيد    فاسسفادت من  لمنظمات،ا  أما

   .للمنظمة العاملة

  عند   ساعد الرةير من العملاء من   ادة احسرام الذات واكسسمساع، خاصة كما أ  السفاعل عبر ارنسرنت 
السفاعل مق عملاء آخر ن عبر المنصات الرقمية، فسعارب ارنسرنت تؤثر على ذهنية العميل تعكل كبير وتعز  

 قراراته العرائية. 

 
 -  لمزيد من التفاصيل حول مؤشرات قياس الأداء)KPIs( 98، أنظر ص . 
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الذين   فالمديرو   للمنظمات،  جدا  مناسبة  أداة  اكلرسروني  عسبر  السسو ق  ف    التيمة  تعظيم  وبغرض 
الرقمية في اسسراتيعية تسو ق أعمالهم،  ضعو  منظماتهم في وضق غير   فعلو  في اكسسفادة من الوسائط  
   .(Cirnu, 2013, p. 17) ترسيكات المز ج السسو قير في كةير من مر  ، لأ  السرنولوجيا الرقمية تغيّ 

جعل المنظمات تنفق أمواك أقل   السسو ق اكلرسرونيإلى أ     (S.H James)في نفس السياق، أشار  و 
سيصب  الرةير من العملاء منفسحين على المنظمات السي تعسمد على السسو ق  لذلك  لسحقيق أهدافها السسو تية،  

وسيصبحو  مهسمين تالأعما  السعار ة    ،السسو قاكلرسروني نظرا لطبيعة المصادر المفسوحة لهذا النوع من  
 .ات نظرا لرةرة العروض، ومن المحسمل جدا أ   عسري الناس المنسع رقميةعبر الوسائط ال

 ععل السسو ق اكلرسروني أغلب الأعما  السعار ة قابلة للتياس والسحليل اكحصائي نسيعة الطبيعة  كما   
 الرقمية السي يسميز بها، حيث  مكن للمنظمات تغيير المخططات والعمل على السحسين في الأعما .

وقسا وجهدا أقل مقارنة تالسسو ق السقليدي، حيث  مكن تحديد البرامج السسو تية     سسغرق في حين أنه   
 بدقة عالية، وتقييم المدة الزمنية اللا مة كنطلاق الأعما  السعار ة. 

اسسهدا  المز د من العملاء المحسملين، من خلا  ارعلانات على   ساعد السسو ق اكلرسروني على  كما  
عد نواعلانات الصحف والراديو،    ةي، فعلى غرار السسو ق السقليدي وارعلانات السلفز ون رقميةمخسلف الوسائط ال

الرةير من الناس ك يهسمو  لهذه ارعلانات و سارعو  إلى تغيير وجهسهم إلى معا  آخر، على عكس السسو ق  
 اكلرسروني الذي  عسبر الوسيلة الأمةل لربط الناس تالأعما  السعار ة للمنظمة. 

اكلرسرونيف      ،أ ضا اليوم،    يناسب   السسو ق  عالم  في  حيو ا  دورا  و لعب  الفئات  السسو ق  فجميق 
أمرا    عد و   ، مكن التيام تالأعما  السعار ة تعدة طرق تحيث  اكلرسروني هو خطوة شاملة نحو مسسقبل رقمي،  
 . (James, 2020, pp. 8-9–10) ضرور ا رتقاء الأشخاص على اطلاع دائم تالعمل

ما سبق،   أ   وعلى ضوء  القو   والسرنولوجيا مكن  الرقمية  العديدة   توفر  الوسائط  الفرص  من  العديد 
 : (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 379) ، نذكر منهاللمسوق 

 ؛تنو ق تطبيق المز ج السسو قي ­
 ؛ تطو ر طرق جديدة لسقد م ميزة تنافسية ­
 ؛إنعاء مراكز جديدة في السوق  ­
 ؛بناء العلاقات وخدمسها تطرق مبسررة تعكل مسزايد  ­
 الزما  والمكا  وتوفير وصو  مسسمر وفوري للمنسعات والخدمات. اجسيا  حواجز  ­
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 خصائص التسويق اللكتروني ثالثا: 

تعمل القنوات الرقمية على جعل السسو ق اكلرسروني فر دا ومخسلفا تعكل أكبر مقارنة تالسسو ق السقليدي،  
القنوات على إضفاء الطاتق العخصي على المنسعات والخدمات، وتععل العلاقة مق العميل    هاته حيث تعمل

 الرقمية. السقنيات أكةر ذكاء تفضل 

 :ثلاا محددات وهي، فقد تم تحديد خصائص السسو ق اكلرسروني في  (Scheid et al)وفقا لة 

لسحديد خياراتهم واتخاذ القرارات    عد مسسخدمو ارنسرنت العديد من الوسائط الرقمية  :الرقميةتعدد القنوات   .1
.  مكنهم اسسخدام مواقق الو ب أو تقنية تحسين محركات البحث أو رسائل البر د ارلرسروني أو العديد المناسبة

  . (DIOUANI, 2021, p. 69)  تخلا  السواصل على القنوات السقليد ة  من الأدوات الأخرى لسحقيق هد  محدد 
و مكن للعملاء السعامل مق القنوات    (Mass Service)فالسسو ق اكلرسروني يسميز بسقد م الخدمة تعكل واسق  

 . (15، صفحة 2015)العديلي،  الرقمية في أي وقت ومن أي مكا 
فقد  تؤدي اكسسخدامات المسغيرة في العالم الرقمي إلى ظهور ممارسات تسو تية جديدة.  التطور المستمر:  .2

إلى أ  السرعة المسزايدة للسطورات السرنولوجية في نظام ارنسرنت البيئي هي السي تؤثر على    أشار عمروشي
 على اطلاعالمنظمة   عب أ  تظل  لذلك   اكسسخدامات الرقمية، مما  سم  بسنفيذ ممارسات تسو تية جديدة.

 ,DIOUANI)  الخاصة ومواكبة العصر  هات حدا السقنيات والممارسات والأدوات من أجل ترييف اسسراتيعيس   دائم

2021, p. 69) . 
  تم   السي  للسرنولوجيا  نظر ا.  للتياس  قابليسها   يه  السسو ق اكلرسروني  ميز ت  أخرى خاصية  للقياس:  القابلية   .3

  أ     عب  .وتحليله  وقياسه والسقاطه  الو ب   على  تقر ب ا  إجراء   كل  تسبق  مكن  ،اسسغلالها في السسو ق اكلرسروني
 من   لرن  شك،  بلا  الةفعّ   السقليد ة   الوسائط  أ   حين  فيف.  واضحة  السسو ق  جهات   على   تعود   السي  الفائدة  ترو  

  في   الرقميةالسرنولوجيا    تساعد   أ    مكن  ؟ولماذا  نعاحه،  ومدى  تالضبط،   عمل  الذي  ما  معرفة  أحيان ا   الصعب 
 ارحصاءات   واسسخلاص  والسحليل  السسبق  نظام)  الو ب   لسحليلات   أ ضا   مكن  .السسو تية  الحملات   نعاح  تحديد 
  في .  العمهور  نية  فهم  على  السسو ق  ات جه  لمساعدة  الأمام  إلى  خطوة  تخطو  أ   (ارنسرنت   عبر  البيانات   من
  أ     مكن  أخرى   رؤى   مق  باكقسرا و   هذا  إلى  النظروب  الأشخاص،   فعله  ما  على  فقط   تعيب   البيانات   أ   حين

ا بذلك قيامهم سبب  فهم على   ساعد   . (Stokes, 2013, p. 15) أ ض 
  من   الرغم  على  السرنولوجيا،  تفهم  فقط  تسعلق  ك  الرقمي  العالم  في  التياس  قابليةكما  عب السنو ه على أ    .4
  مق ، أي  السرنولوجيامق    الأشخاص   تقاطق  كيفية  تفهم  تعكل أساسي   الأمر  يسعلق.  ضرور ة   أولى  خطوة  هذه  أ 

 ,Stokes)  وملاءمة   فاعلية  الأكةر  السسو تية  الرسائل  لصياغة  المعلومات   هذه  اسسخدام  في  المسمةل  النهائي  الهد 

2013, p. 15) . 
 : ، وهيلي معموعة من خصائص السسو ق اكلرسرونييأضا  العد 
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اللكتروني: .5 التسويق  واسق،    عالمية  تعكل  السرنولوجيا  كنسعار  اكلرسرونيةنظرا  السعارة  ف    وظهور   ،
تلاشي الحدود العغرافية، تحيث أصب  المسسوق ت مكانه السعر  على منسعات  على  اكلرسروني عملالسسو ق 

إلى السنقل إلى مكا  تواجد   اللعوءوخدمات المنظمات العالمية وتقد م طلبات العراء من حاسوبه العخصي دو   
 . (15، صفحة 2015)العديلي،  المنظمة

 عمل السسو ق اكلرسروني على تضييق المسافات بين المنظمات العملاقة    :منظماتتضييق المسافة بين ال .6
من حيث ارنساج والسو  ق والرفاءة البعر ة، تحيث  مكن للمنظمات الصغيرة الوصو  إلى الأسواق   والصغيرة،

العالمية دو  الحاجة إلى إنعاء بنية تحسية كالسي تملرها المنظمات العملاقة، مما  ععلها قادرة على المنافسة  
معسبرة سوقية  اكلرسروني    ،(15، صفحة  2015)العديلي،    واكسساب حصة  السسو ق  أ   ععل  الممكن  من  بل 

لديها قدرة عالية على اسسغلا     ت المنظمات الصغيرة قادرة على السغلب على نظيرتها المسعددة العنسيات إذا كان
  السرنولوجيا الرقمية والسحكم العيد ت دوات السسو ق اكلرسروني ذات السرلفة المنخفضة.  

 ,Teresa & Xabier, 2016)  في النقاط السالية  خصائص السسو ق اكلرسروني   ه  مكن تلخيص وعليه ف ن

p. 37) : 
 ؛ عسبر السسو ق اكلرسروني فرصة رائعة لبناء صورة جيدة عن العلامة السعار ة للمنظمة ­
حدود   ­ خارج  واسق  نطاق  على  العمل  واخسر إمكانية  السحديث االمنظمة،  على  والعمل  العالمية،  الأسواق  ق 

 ؛ المسسمر للعلامة السعار ة
من  الكتمال:   ­ أكةر  للاقسراب  فرصة  الرقمية،  الوسائط  من خلا   للعملاء  المعلومات  نعر  إمكانيات  تسي  

 ؛ المنظمة تطر قة واسعة ومسخصصة
يوفر ارنسرنت منصات تسيطة وسهلة اكسسخدام من طر  العملاء، من أجل تحسين    سهولة الستخدام: ­

   ؛تعربة المسسخدم
إقامة علاقات طو لة الأمد مق جماهيرها، يوفر ارنسرنت   نظمات في السياق الذي تحاو  فيه المالتفاعل:   ­

إمكانية إجراء محادثة وبالسالي ترو ن تعربة إ عابية مق العلامة السعار ة.  مكن أ   كو  هذا السفاعل أساسي ا، 
 ؛ كسقييم المنسج، أو أ   صب  تعربة شاملة

 قدم السسو ق اكلرسروني للمسوقين أدوات مخسلفة تعسمد على الصور والفيديو. هذه طر قة    التواصل البصري: ­
  ؛وتحفيزهم على اتخاذ قرارات شرائية في المسسقبلجذاتة للوصو  إلى العماهير 

على ارنسرنت إلى   ادة ارنساج إلى أقصى حد. تارضافة    تخصيص ارعلا يؤدي    :المتخصصةالعلنات   ­
 ؛ إعلانات أكةر جاذبيةإلى  الخالية من قيود الوسائط الأخرى  إلى ذلك، فقد سمحت هذه البيئة

تقييم    :المردودقياس   ­ وامكانية  المساتعة  خيارات  توافر  في  الأولى  المرتبة  ارنسرنت  عبر  المنصات  تحسل 
 المخرجات.
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   دور التكنولوجيا في التأثير على سلوك العميل  :رابعالالمطلب 

الهاتف الذكي، والرمبيوتر اللوحي إلى تغيير سلوك العميل تعكل كبير،    :أدّت السرنولوجيا الحديةة مةل 
ة تمدى السحو  الذي سسحدثه هاته الأجهزة، وبالمقابل ف     على الرغم من أ  هذا الأخير لم  كن على درا

  أسلفنا عادة النظر في الطر قة السي أصب   فرر بها عميل اليوم، فرما  ركبير  انسعار ارنسرنت ساهم تعكل  
بلغت نسبة اكنسعار في أمر كا  حيث  مليار شخص،    5,3،  2022اكنسرنت عام    اسسخدام  ساتقا فقد بلغ انسعار

في ثلاثة أرباع    (4G)كما توفرت الآ  شبكات العيل الراتق  ،  %85.2  في أوربا  ، بينما بلغت %95العمالية  
، كما يسعه  (GSM)و    (3G)على شبكات    ةآسيا مقسصر اكنسعار في افر تيا ودو   نسبة  زا   تك    إك أنهالعالم،  

إلى قفزات هائلة في اسسخدام   -الواسعة والسر عة-مما سيؤدي بهاته السغطية    (5G)العالم اليوم نحو تقنيات  
  .(Kingsnorth, 2019, p. 58) نسرنت، وسسؤثر على سلوكيات السسوّق لدى الأفراد ار

صة  ا كانت عليه ساتقا. الآ  أصب  هناك معسمعات مسخصّ رت عادات الناس عمّ وتغيّ   ،لقد تغيّر المعهد 
دة، أصب  انسباه الناس مسعسّسا عبر العديد  تاسسمرار عبر قنوات ووسائط رقمية مسعدّ دة للغا ة تنعط  زأة ومحدّ ومعّ 

من القنوات والأدوات الرقمية العديدة والمساحة تاسسمرار، فعلاوة على الوسائل السقليد ة، تاتت شبكات السواصل  
تعزئة   المز د من  في  تساهم  المحمو ،  الهاتف  وأجهزة  الو ب  ومواقق  اكلرسروني  البر د  ورسائل  اكجسماعي 

 .(Stokes, 2013) عملاءاكنسباه لدى ال

في العالم الرقمي يواجه العميل عبر ارنسرنت العديد من نقاط اكتصا  )المعغّلات الرقمية( والسي تؤثر 
على اتخاذ قراراتهم، ومق تزايد اسسخدام السرنولوجيا الرقمية على نطاق واسق، تمسد نقاط اكتصا  الرقمية إلى  

القنوات   السسوّق ما وراء  وبعد عملية  وأثناء  قبل  العراء  قرارات  تؤثر على  أ   و مكن  تسمةل مهمة    .الرقمية، 
قين الحديةين في بذ  العهود السسو تية ربرا  العلامة السعار ة للمنظمة تعكل جيّد، وتقد م محسوى ذي المسوّ 

 صلة لدعم عملية اتخاذ القرار، خاصة وأ  العملاء يسفاعلو  مق العلامات السعار ة عبر نقاط اتصا  مسعددة 
(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 135) .   

اكتصا  السقليد ة والرقمية، يسم اسسخدام خرائط رحلة  للمساعدة في فهم كيفية تفاعل العميل مق نقاط  
 العكل الموالي يوض  ذلك: .العميل لنمذجة سلوك أنواع مخسلفة من العماهير المسسهدفة
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 لكي ية تفاعل العميل مع نقاط التصال التقليدية والرقمية ملخص : (6)الشكل 

 

Digital Marketing Strategy, implementation, Chadwick,-Dave Chaffey, Fiona Ellis Source:

P53. 2019,  , Slovakia,th, Neografia Printing House, 7practice 

 مر تعدة مراحل قبل اتخاذ قرار العراء، هاته المراحل  طلق عليها    أ  العميل  السابق  من العكل   ظهر
، والسي  مكن تعر فها على أنّها: نقاط اكتصا  العديدة السي  مسلرها العميل مق العلامة السعار ة   لة العميلحر  

ات وأين ومسى وكيف  فرحلة العميل هي السي تخبر تعدد المرّ للمنظمة قبل أ  يدفق مقابل الحل الذي تقدمه له،  
 . (J. Smith, 2020, p. 28) السقى العميل تالعلامة السعار ة للمنظمة قبل أ   صب  عميلا لها

عليها   تمراحل  طلق  العميل  مر  كا   المسصل  غير  العالم  الأطر   (AIDA)في  أقدم  أحد  من  وهي 
. في  (A)العمل   (D)الرشبة    (I)اكهسمام    (A): اكنسباه  وهي  المسسخدمة على نطاق واسق لوصف رحلة العميل

لها إلى تحديث،  عب تحديد مسار جديد للعميل كسسيعاب السغييرات السي شكّ   (AIDA)عصر اكتصا  تحساج  
 (5As)   طلق عليها  عبر خمسة مراحل  وذلك  -(Kotler)كما أشار  -  اكتصا ،  عب إعادة كساتة مسار العميل

 Kotler)  (Advocate)  ، الس ييد (Act)  الفعل،  (Ask)  الأسئلة، طرح  (Appeal)  العاذبية،  (Aware) الوعي:  وهي

et al., 2017, p. 62).  العكل الموالي يوض  اكنسقا  من(AIDA)  إلى(5As) : 
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 : مسار العميل المتةير في العالم المتصل(7)الشكل 

 
 fromMarketing 4.0: Moving Hermawan Kartajaya, Den Huan Hooi, Philip Kotler,  Source:

Traditional to Digital, Published by Wiley, New Jersey, USA, 2017, P 62. 

من المفيد أ  نفهم خر طة السوق عبر ارنسرنت،  (5As) المفاهيم المسعلقة برحلة العميل قبل السعمق في
 Chaffey)  والسي تلخص كيف  مكن أ  تس ثر قطاعات العملاء المسسهدفة تالأنواع المخسلفة للمؤثرات الرقمية

& Chadwick, 2019, p. 135) . 

 خريطة السوق عبر النترنت أول: 

مخسلف النقاط السي يسفاعل معها العميل قبل وأثناء وبعد عملية   قصد تخر طة السوق عبر ارنسرنت  
بهد  الحصو  على التيمة عبر ارنسرنت، العكل الموالي يوض  ارجراءات السي  قوم بها  ناهيك عن  العراء،  

 ذلك: 
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 عبر النترنت : خريطة السوق  (8)الشكل 

 
Source: Dave Chaffey, Fiona Ellis-Chadwick,Digital Marketing Strategy, implementation, 

practice, Neografia Printing House, 7th, Slovakia, 2019, P139. 

العهات الفاعلة  تظهر الخر طة أعلاه معموعة النقاط السي  مر بها العميل أثناء رحلسه العرائية، وتحديد  
 في السوق، حيث تمر تالنقاط السالية:

 ساعد تحليل السوق في تحديد وتوضي  القطاعات المسسهدفة المخسلفة، والسي لها آثار على    :تجزئة العميل .1
السسو ق اكلرسروني، وتساعد على فهم طر قة تعاطي العميل المسسهد  لوسائل ارعلام عبر ارنسرنت ومعرفة 

واقق الو ب،  مكن اسسخدام  سلوكها وأنواع المحسوى الرقمي ذات الصلة. في الحملات الرقمية أو أثناء تصميم م
 العملاء للمساعدة في فهم السفضيلات والخصائص والسلوكيات عبر ارنسرنت للأسواق المسسهدفة المخسلفة. 

  ،(Ask)و  (Bing)و  (Yahoo)و  (Google)  :عادة  ما ترو  محركات البحث الرئيسية هي  :وسطاء البحث .2
 .  (Yandex)وروسيا  (Baidu) ل: الصينمةولرن البعض الآخر مهم في تعض الأسواق 
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الناشرين .3 مواقع  أو  العلم  والمؤثرون ووسائل  والوسطاء   :الوسطاء  ارعلامية  المواقق  تنع   ما  غالب ا 
المؤثر ن والمنصات اكجسمابية في جذب الزوار إلى مواقعهم ارلرسرونية. تحساج المنظمات    :مةل  ،الآخرو  

 :إلى تقييم وسائل ارعلام عبر ارنسرنت وشركاء السو  ق المحسملين في الفئات الموضحة في العكل
المشهورة  - الخبارية  العلم  وسائل  السقليد ة،مواقع  ارعلام  وسائل  تعمل  وهي  المةا :   :  سبيل  على 

(FT.com) ،(The Times) ،(Guardian)مةلا: ، في العزائر (chourouk.com) , (nahar.com) . 
   .(Marketing Land)و  (ClickZ.com)و   (Econsultancy)  :: على سبيل المةا مواقع الوسائط المتخصصة  -
 . (LinkedIn)و (Twitter)و  (Instagram)و (Facebook): على سبيل المةا : منصات التواصل الجتماعي -
السعار  - مقارنة  المةا :    : مواقع  سبيل    (Gocompare)و  (Pricegrabber)و  (Google Shopping)على 
 . (Mysupermarket.com)و  (Confused.com)و (Shopping.com)و
ساجر، حيث  قومو  ت حالة حركة المرور  الالساتعة على إيرادات من    منظمات : تحصل الالشرقات التابعة  -

، من خلا  الحصو  على عمولة مدفوعة على أساس نسبة  منظمات إليه وعرض منسعاته على مواقق هاته ال
 . (Jumia)، في العزائر مةلا موقق (Amazon)و (AliExpress) :البيق أو مبلغ ثابت. على سبيل المةا 

ا  المدونون:  - ا، لرنهم قد  كونو  مؤثر ن جد  ، ولديهم قدرة على جذب جمهور عر ض  غالب ا ما  كو  هؤكء أفراد 
   .ةواسسمالسهم كتخاذ قرارات شرائية في صال  المنظم

الوجهة: .4 المسوق  مواقع ومنصات  الزائر ن    و   حاو   الوجهة جذب  ذلك مواقق لمواقق ومنصات  تما في   ،
 طر ق البيق تالسعزئة، والخدمات المالية، والسفر، والمصنعين، والعركات الأخرى. المعاملات عن 

، ونعني ته الميزات الفر دة السي تقدمها  )  )OVPsعرض التيمة عبر ارنسرنت   أ ضا إلى  (7) عير العكل  
  ، جانب ا رئيسي ا  عب مراعاته في السخطيط   (OVPs) عسبر  ،  المنظمة في خدماتها وحاكت تواجدها عبر ارنسرنت 

تعربة فر دة عبر  على    للحصو   هتطو ر   مقابل المنافسين والسفرير في كيفية  (OVPs)تقييم  على المسوقين     عب 
   .(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 137) ارنسرنت 

 (5As) رحلة العميلثانيا: 
 ُ عار عادة  إلى المسار الذي  سلره العميل للوصو  إلى منسج أو خدمة ما وشرائه تاسم  رحلة العميل .

 بنية مسعددة الأتعاد تركز على اسسعاتات العميل المعرفية والعاطفية والسلوكية   : والذي يسم تعر فه على أنه
  .(Wedel et al., 2020, p. 445) ت كملها رحلة العراء والحسية واكجسمابية لعروض العركة خلا  فسرة

 مكن للعميل أو المسسهلك اكسعا  المحسوى الرقمي والسفاعل معه عبر    ،الرقمية   الوسائطنظر ا لسعزئة  
نقاط   من  عملية    اكتصا ،العديد  في  مسعرجة    حلزونيةربما  خطيّ و أو  ترو   ما  الحملات  نادر ا  )تاسسةناء  ة 

 
 -   سنتطرق بالتفصيل إلى عرض القيمة عبر الإنترنت(OVPs) 95، أنظر الصفحة . 
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 ,Google)  (Marshall & Gohar, 2018السسو تية المباشرة مةل إعلانات الدفق لرل نقرة السي تظهر على تحث  

p. 110) . 

هي قرارات اجسمابية،  فالعديد من قرارات العراء  تعكس    (5As)رحلة العميل  إلى أ     (Kotler) عير  
خاصة مق تسارع وتيرة الحياة وكةرة المحسوى الرقمي، وانخفاض فسرة اكنسباه نسيعة السعست الذهني الذي تحدثه  

 ,Kotler)  النصيحة حو  قراراتهم السسو تيةالوسائط الرقمية، لذلك فهم يلعؤو  إلى الأصدقاء والعائلة لأخذ  

Kartajaya, et al., 2021, p. 117)  .   ّلرةير من المنظمات من تعديد تعربة العميل  ان السحو  الرقمي  فقد مك
طرق، تعدة  القرار  صنق  في  سبيل    والس ثير  الميسافيرس   :المةا على  تقنيات  والذكاء      (Metaverse)أدّت 

اكصطناعي إلى ظهور أنواع جديدة من المؤثر ن الرقميين الذين يؤثرو  على اتخاذ قرارات العملاء في نقاط  
 :ذلكالعكل الموالي يوض   ،(Akram et al., 2022, p. 2) مخسلفة في رحلة العميل

 : رحلة العميل(9)الشكل 

 
Marketing 5.0: technology Philip Kotler, Hermawan Kartajaya, Iwan Setiawan,  Mar Source:

for humanity, Wiley Publishing Inc, Hoboken, New Jersey, 2021, P 116. 

العميل أثناء رحلة العةةةةراء، بدءا من مرحلة الوعي  المراحل الخمس السي  مر بها     ظهر العةةةةكل السةةةةابق
  إلى مرحلة الس ييد:

هذه    ، تسسهد عميلهذه المرحلة هي المرحلة الأولى عندما نسحدا عن رحلة ال:  (Aware)  مرحلة الوعي .1
 ,J. Smith)  هناك نوعا  رئيسيا  من الناس في هذه المرحلة  .المنسجالأشخاص البعيدين عن شراء    المرحلة

2020, p. 31) : 
 ؛ تالضبط ي الذين  ععرو  أ  لديهم حاجة، لرنهم ك  عرفو  ما ه ­

 
 - هو فضاا ا تفاضتضااث  ا ث تد و س وتلااا تمشا ه للاا    محو مي تمو لا ث فحو ىوكل لوشل يحلف تمللاا فلاضة هث يحلف اايو  ل  تقنية الميتافيرس :

  اواوشث )ل  وضت )Universe( اي تقا  لااام  ل  )Verse( ,ل أ(  تمك ولاوشث )تموصااال تموللاا ل   حل تميوتملاة تو  )Meta( قلاااللا  تم لاااي تىو 
 ..alrabh.com www  :محلزلاس أشكض،  تمو مي(
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 . الأشخاص الذين ك يدركو  حسى أ  لديهم حاجة ­

ك  ف نه  وعليه  لمعاكلهم،  إجاتات  الأشخاص عن  ثم  يبحث  احسياجاتهم،  أو  تمعاكلهم  إعلامهم  من  بد 
لحلها الطرق  الوعي على  .إبلاغهم عن أفضل  إنعاؤه في مرحلة  يسم  الذي  المحسوى   .J)   عب أ  يسضمن 

Smith, 2020, p. 31): 
 ؛ الرسائل الخبارية والتسويق عبر البريد اللكتروني ­
 ؛المستندات التقنية ­
 ؛ منشورات المدونة ­
 ؛ قوائم المراجعة ­
 ؛ الرسوم البيانية ­
 .تحديثات الوسائط الجتماعية ­

أ  ترو     عب لة  حإليه، وهو أ  المعلومات السي تقدمها المنظمة في هاته المر   اكشارةهناك تنبيه  عب  
لأنه من النادر أ  تعد من يبحث عن المعلومات مقابل الدفق، خاصة إذا كانت المعلومات مسوفرة    معانية،

تطر قة معانية من طر  المنافسين، فالهد  الحتيقي في هاته المرحلة هو تنو ر عقو  العملاء المسسهدفين  
 وليس تحقيق الرب  من البدا ة. 

ثم  قومو   ضو  لها  العملاء تعد ذلك تمعالعة جميق الرسائل السي يسعرّ  قوم    :(Appeal)الجاذبية  مرحلة   .2
بعد و     .(Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 117)   نعاء ذاكرة قصيرة المدى أو تضخيم الذاكرة طو لة المدىت

من المرج  أ  تدخل تعض العلامات السعار ة في القائمة المخسصرة ضمن  جمق المعلومات من طر  العميل،  
في هذه المرحلة،  فهم العملاء المحسملو  رسائل العلامة السعار ة    .(Kotler et al., 2017, p. 62)  ه تفضيلات

أو البحث    ،لمعاكلهم  الو ب لقراءة الحلو وقس ا في اكطلاع على موقق  و   قد  قض  لذلك،  .منظمةوعروض ال
  ات السي  كسبها العملاء الآخرو ، العهاد اكطلاع على    وأ  ،المنظمة لمنسعاتها  ترو جمساتعة    وأ  ،عن احسياجاتهم

 . (Sertis, 2022)  ذلكوما إلى 

في الصناعات شديدة السنافسية حيث ترو  العلامات السعار ة وفيرة و سم تحو ل المنسعات إلى سلق )على  
 ,.Kotler et al) فئات السلق اكسسهلاكية المشب ة(،  عب أ  ترو  جاذبية العلامة السعار ة أقوى  :المةا سبيل 

2017, p. 62) . 

أ    المهم  ف نه من  المنظمات في  وعليه  المرحلة  تعمل  السي  هاته  الرئيسية  الرلمات  السفرير في  على 
ببارة عن مصطلحات تسسهد     الأولى  عادة ما ترو  الرلمات الةلاا إلى الأربق  . تسسخدم في محركات البحث 

 ,J. Smith, 2020)، أو الحاجة السي  سعى لسلبيسها العميل على حل لهاعلى وجه السحديد المعكلة السي يبحث 

p. 31).   
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 :(J. Smith, 2020, p. 31) في مرحلة العاذبية ههناك أنواع للمحسوى الذي  عب على المنظمات السفرير ت
 ؛ الندوات عبر النترنت والبث المباشر والحداث الحية ­
تقدمها المنظمة من خلا   نعر دراسات الحالة السي تسحدا عن الفوائد السي  مكن أ     مكن دراسات الحالة: ­

 ععل   ما الذيللعميل    ظهريل  نمنافسيالوبين    خدمات المنظمة  بين، أو حسى مقارنة موضوبية  السعامل معها
ااخسياره   ؛فر د 

والشهادات: ­ الدليل    المراجعات  رثبات  والعهادات  المراجعات  اسسخدام  ا  أ ض  وتعز ز    اكجسماعي، مكن 
 ؛ المحسملين العملاء ة المنظمة أماممصداقي

ا تعكل خاص في هذه المرحلة    (LinkedIn)   عدّ   :(LinkedIn)نشاء قوائم العملء المحتملين على  إ ­ مفيد 
 عملاء محسملين. اللسوليد 

بدافق من فضولهم، عادة  ما يساتق العملاء من خلا  البحث النعط عن العلامات  :  (Ask)السؤال  مرحلة   .3
ارعلام،  السعار ة السي ينعذبو  إليها للحصو  على مز د من المعلومات من الأصدقاء والعائلة، أو من وسائل  

.  مكن للعملاء  (Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 117)  هذه هي مرحلة السؤا   المنظمة،مباشرة من    أو
  ا رو  إجراء مز د إما اكتصا  تالأصدقاء للحصو  على المعورة أو تقييم القائمة المخسصرة ت نفسهم. عندما  قرّ 

فقد يبحةو  عن مراجعات للمنسعات عبر ارنسرنت.  مكنهم    للمنظمات،  من البحث عن تعض العلامات السعار ة
المبيعات للحصو  على مز د من المعلومات.  مكنهم   ا اكتصا  تمراكز اكتصا  والسحدا إلى وكلاء  أ ض 
ا من خلا  دمج   ا مقارنة الأسعار وحسى تعربة المنسعات في المساجر. اليوم، أصب  الطلب أكةر تعقيد  أ ض 

الرقم قد العالمين  المسعر،  في  للمنسعات  العملاء  تصف   أثناء  المسصل(.  )غير  والمادي  ارنسرنت(  )عبر  ي 
ا عن معلومات على هواتفهم المحمولة. نظر ا لأ  العملاء قد ينسقلو  إلى قنوات مسعددة للحصو   يبحةو  أ ض 

 ,.Kotler et al)  شيوع ا   على مز د من المعلومات، تحساج العركات إلى السواجد على الأقل في القنوات الأكةر

)2017, p. 62.   
الفعل   .4 فسيقرّ :  (ACT)مرحلة  السؤا ،  مرحلة  في  المعلومات  من  تمز د  العملاء  اقسنق   السصر  و   ر إذا 

(Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 117).  أ  إجراءات العميل المطلوبة ك   المنظمة  من المهم أ  تسذكر
يسفاعل العملاء تعكل أعمق من خلا    نة،معيّ . تعد شراء علامة تعار ة  فقط  تقسصر على إجراءات العراء

   .(Kotler et al., 2017, p. 62) البيقاكسسهلاك واكسسخدام تارضافة إلى خدمات ما تعد 

في هذه المرحلة، ينبغي على المنظمات اسسخدام عروض المبيعات، ومقاطق الفيديو الخاصة تالمنسج،  
وصفحات المقارنة، وشهادات العملاء الرّاضين، ودراسات الحالة، وعرض ارصدار السعر بي المعاني.  مكن  

ينبغي على المنظمة  ا  مكن،  أ ضا تقد م اكسسعارات والمحسوى السةتيفي لمساعدة العميل على الفعل ت سرع م
 : أ  تعمل على

 ؛ لسحقيق مبيعات أكبرالسركيز على اسسراتيعية المحسوى  ­
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 ؛ السقييمات، عروض الأسعار، العروض السوضيحية المعانيةالسركيز على السعارب المعانية، المعاورات،  ­
محادثة قسم المبيعات، عن طر ق اكتصا  تالهاتف أو اكلسقاء شخصيا رجراء محادثة مق العميل لمناقعة   ­

  .(J. Smith, 2020, p. 31) المعكلة، أو تلبية الحاجة، والعمل على   ادة ثقسه في المنسج أو الخدمةكيفية حل 

العميل تالوكء للعلامة السعار ة، وقد يسخذ قرارا إ عابيا    تمرور الوقت قد  حسّ :  (Advocate)مرحلة التأييد   .5
،  لوقت والعهد لنيل اسسحسا  العميلتعاه المنظمة والمنسج، فبعد أ  تسعى المنظمات إلى بذ  الرةير من ا

ُ طلب منهم    أ   ، لذلك تعدهم يدافعو  عن منسعات المنظمة تعكل عفوي دو  ينعكس هذا إلى الس ييد والمناصرة
 ذلك، و روو  قصصا إ عابية للآخر ن، خاصة في حاكت اكسسعلام من طر  الآخر ن أو وجود دعوات سلبية 

(Kotler et al., 2017, p. 62) . 

تسرك المنظمة العميل وراءها،    أكيوصي الرةير من المسوّقين الناجحين، أنه تعد إجراء عملية البيق،  
 ععر أنه جزء من معسمعها. فهم يوصو  دائما تارتقاء على    تحيث تععله عب أ  ترو  حاضرة من أجله،  

 : (J. Smith, 2020, p. 31) ، فمن المهم التيام بة العميل الدائم المحسوى ذات الصلة لهذه المرحلة تالذات 
ــويق عبر البريـد اللكتروني ­ يسعرفو  على المنسعةات    م: التيةام تحملات البر ةد اكلرسروني السي تععلهالتســـــــ

 ؛والخدمات واكسسمرار في تةتيفهم ورعايسهم
 ؛: تطو ر اسسراتيعية مسّسقة ردارة وسائل اكعلام اكجسمابيةةتحديثات منصات التواصل الجتماعي ­
رسةا  مقاطق فيديو عبر  اق البث المباشةر و  المسةسمر معهم عن طر : السواصةل البث المباشـر ومقاطع الفيديو ­

 ؛البر د اكلرسروني
 ؛: التيام تمنعورات جديدة على الأقل مرة واحدة كل أسبوعمنشورات المدونات ­
 ؛الحالة والس كد من تحديةها سات : التيام بدرادراسات الحالة ­
ا طر قة رائعة لخلق صةةوت ل تعد البودكاسةةت : البودقاسـت ­ من أجل اكسةةسماع  للمنظمة،   السعار ة ةعلاملأ ضةة 

 .من طر  العملاء
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 للتسويق اللكتروني التخطيط الستراتيجي : المبحث الثاني 
للسسو ق   اسسراتيعي  نهج  اتباع  المسسحيل  قو   اكلرسرونيمن  تخطيط  تقنيات  وجود  فوجود  ،   ةدو  

 مكن قضاء    ا  بدو  السخطيط الفعّ و   ،(Kingsnorth, 2019, p. 96)  ليست أكةر من فررةاسسراتيعية بدو  خطة  
اكسسراتيعية أكةر   وضق  عد  لذا  ،  وا عاد الحلو ضعف الوقت والما  والموارد في محاولة إصلاح المعكلات  

النمو واكسسدامة خاصة مق انفساح الأسواق ودخو  منافسين جدد نسيعة    إلىمن ضرورة للمنظمات السي تطم   
السرنولوجيا. أحدثسها  السي  اسسراتيعية    (Kotler) طرح    السغييرات  تصميم  أساليب  حو   السساؤكت  من  العديد 

،  2007)كوتلر و أرمسسرونج،     كو  لدى مديري السسو ق معرفة بةأنه من المهم أ     أقرّ   حيث تسو ق مربحة،  
   :(68صفحة 

 ؛ )السوق المسسهد ( سسخدمهم المنظمة نالعملاء الذي ­
 .)اقسراح للتيمة(  خدمة هؤكء العملاء تصورة أفضل يةكيف  ­

تالذكر أنه القوة والضعف،    ةاسسراتيعيبلوغ  ل  وجدير  ناجحة،  عب على المنظمات السركيز على نقاط 
 . (Talkwalker, 2013, p. 10) دراسة السوق المسسهد  بدقةو البحث في المزا ا السنافسية، و ، عرض التيمةو 

السي تغطي فسرة ما تعد   اكسةةةةةةسراتيعيةبين خطط السسةةةةةةو ق   (McDonald 2003)ميزت  وفي هذا ارطار  
السةةةةةةةةنة المالية السالية )عادة من ثلاا إلى خمس سةةةةةةةةنوات( وخطط السسةةةةةةةةو ق السرسيكية السي تغطي ارجراءات 
السفصةةةةةةةةةةةيلية على مدى فسرة  منية أقصةةةةةةةةةةةر مدتها سةةةةةةةةةةةنة واحدة أو أقل، وهذا ينطبق بنفس القدر على تخطيط  

 . تطر قة مماثلةاكلرسروني السسو ق 

، المعروفة اكسةسراتيعية   اكلرسرونيتركز خطة السسةو ق   أ  (Chaffey & smith)اقسرح    في هذا الصةدد و 
 ,Chaffey & Chadwick, 2019) معاكت   أربقالربيرة تاسةةةةةةم خطة السحو  الرقمي، على   المنظمات غالب ا في  
p. 298): 

تحةديةد السغييرات السي تطرأ على القوى السنةافسةةةةةةةةةةةةةةيةة في البيئةة الةدقيقةة والبيئةة الرليةة السي سةةةةةةةةةةةةةةسؤثر على طلةب  ­
 ؛العملاء للسعارب والمنسعات عبر ارنسرنت 

 ؛تطو ر عروض التيمة للعملاء الذين  سسخدمو  الخدمات عبر ارنسرنت كعزء من عملية العراء ­
 ؛وبنية المعلومات لسقد م مقسرحات التيمة هذه كسعربة للعملاء ،تعر ف البنية السحسية للسرنولوجيا ­
 السغييرات في إدارة أنعطة السسو ق السي تؤثر على الهيكل والمهارات والأنظمة أو العمليات في المنظمة. ­

أ     هولعل المفيد  على  من  دراسسنا هذه  في  )SOSTAC(نموذج  نعسمد 
النماذج  الذي  عد    * أشهر  من 

يعية  إلى الموقف والأهدا  واكسسرات  (SOSTAC)المعسمدة في تطو ر اكسسراتيعية الرقمية. يرمز إطار عمل  
 

مذكرة بسيطة    ، وهو عبارة علىسنوات من البحث والتجريب  10بعد    )Chaffy&Smith(من طرف    في التسعينيات  )SOSTAC(نموذج  تم تطوير    -* 

خطة شركة    -في الواقع على أي نوع من الخطط    (SOSTAC)تساعد المديرين على تذكر المكونات الرئيسية لخطة اتصالات التسويق. يمكن تطبيق  

 (Smith P. 2019. p 287).، أنظر: أو خطة تسويق أو خطة اتصالات تسويقية أو خطة وسائط اجتماعية أو خطة بريد مباشر أو حتى خطة شخصية 
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خطة على أي نوع من الخطط، سواء كانت خطة منظمة أو  طبيقه  والذي  مكن ت،  والسرسيكات والعمل والسحكم
.  تسو ق أو خطة اتصاكت تسو تية أو خطة وسائط اجسمابية أو خطة بر د مباشر أو حسى خطة شخصية

 : العكل الموالي يوض  ذلك

 (SOSTAC)نموذج : (10)الشكل 

 

Source: Dave Chaffey, Fiona Ellis-Chadwick, Digital Marketing Strategy, implementation, 

practice, Neografia Printing House, 7th, Slovakia, 2019, P 299. 

على معموعة من الأتعاد السي ينبغي على المنظمة   حسوي    (SOSTAC)نموذج    من العكل يسض  أ 
 : (DEMİRBAŞ & YURT, 2022, p. 49) السركيز عليها لنعاح اسسراتيعيسها السسو تية، وهي

الآ ؟(:  (Situation Analysis)  الموقفتحليل   ▪ نحن  تحليل   )أين  إجراء    الرقمي   للسوق   (SWOT) عب 
ثقافة المنظمة، الموظفين،    :تالبيئة الداخلية تما في ذلك  ، ومراجعة العوانب المسعلقةلسوضي  الصورة الحالية بدقة 

الموارد، والبيئة الخارجية تعقيها: البيئة العزئية )الدقيقة( تما في ذلك العملاء، الوسطاء، الموردين، المنافسين، 
 .(PESTEL)والبيئة الرلية من خلا  نموذج 

البيق كهد  ككسساب  للقنوات الرقمية مةل: تحديد الأهدا    : )أين نر د أ  نصل؟((Objectives)  الهداف ▪
 .)قيمة مضافة( لرضا العملاء، واثارة إععابهم العملاء واكحسفاظ بهم، والعمل

  من خلا ،  هدا الأتلخص اكسسراتيعية كيفية تحقيق  )كيف نصل إلى هناك؟(  :(Strategy)الستراتيجية  ▪
   .(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 300) ركزوالسمالسعزئة واكسسهدا  
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المنسج والسعر هي:  و   ،أدوات   سبعة  من  مكوّ السسو قي  المز ج  الترو ن  يسضمن ذلك  :  (Tactics)  التكتيكات ▪
 والمحسوى وخطط اكتصا . ت  تما في ذلك مز ج اكتصاك  ،والدليل المادي والعمليات   فراد والسرو ج والأ  سو  قوال
المسؤوليات والهياكل والعمليات    :مةل  ،سرسيكات السفصيليةلل  اوصف تعير ارجراءات  :  (Actions) الجراءات ▪

 .خطط العمل وادارة السغيير ومهارات إدارة المعار قو والأنظمة والموارد 
الخطوة  :  (Control)   مالتحك ▪ الأداءتسمةل  مراقبة  في  الأهدا   وتقييم    الأخيرة  تحقيق  تم  قد  كا   إذا  ما 

والسرسيكية خلا   اكسسراتيعية  المسسخدم    من  تعربة  اكسسةمار  (UX)مراجعة  على  العائد  وقياس   ،(ROI)  ،
وتحسين   ،الو ب تحليلات و  ،مدى السحكم في القنوات الرقمية، تارضافة إلى (KPIs) مؤشرات الأداء الرئيسيةو 

 وعملية اربلاغ وارجراءات.  السقار ر،وتررار  السحو ل،معد  

 تحليل الوضع الستراتيجي للبيئة الرقمية المطلب الول: 

ل العالم عبر ارنسرنت والعالم غير مسصةةةةل تارنسرنت،  اختسمسق كل منظمة تمسةةةةاحة فر دة خاصةةةةة بها د 
  بيئسها السسةةةةةةةةةةةةو تية والسخطيط كسةةةةةةةةةةةةسراتيعية السسةةةةةةةةةةةةو ق اكلرسرونيوالسي  عب أخذها في اكعسبار عند تحليل  

(Chaffey & Chadwick, 2019, pp. 131–132)،  تسرو  البيئة السي  عمل فيها قسم السسو ق من عوامل داخلية
تؤثر على هي تلةةك السي  فالعوامةةل الخةةارجيةةة  أمةةا    ،وخةةارجيةةة. العوامةةل الةةداخليةةة هي مةةا  حةةدا داخةةل المنظمةةة

عوامل البيئة الرلية ك  مكن السةةيطرة    .والبيئة الرلية  أو العزئية  وتسرو  من البيئة الدقيقة  ،المنظمةخارج    البيئة
من الصةةةةةةةةعب على جهات السسةةةةةةةةو ق أ   كو  لها أي ت ثير  و   ،الفرد ة منظمات عليها إلى حد كبير من قبل ال

تسرو  البيئةة العزئيةة من العهةات الفةاعلةة القر بةة من المنظمةة والسي تؤثر على  .(Blythe, 2005, p. 60) عليهةا
 ؛(قدرتها على خدمة عملائها )المنظمة، الموردو ، وسةةةطاء السسةةةو ق، المنافسةةةو ، العمهور، أسةةةواق العملاء

القوى الةةةد موغرافيةةةة  العزئيةةةة )البيئةةةة   تسرو  البيئةةةة الرليةةةة من القوى المعسمشيةةةة الأكبر السي تؤثر علىبينمةةةا  
أنظر العةةةةةةكل   .(Armstrong et al., 2018, p. 68)  (والسةةةةةةياسةةةةةةية والةقافية واكقسصةةةةةةاد ة والطبيشية والسرنولوجية

 :السالي

 

 

 

 

 

 
 - خلال الضغط على البرلمان، أو حتى من خلال التأثير على الثقافة الوطنية بشكل   قد يكون من الممكن للشركات الكبرى التأثير على البيئة الكلية من

 .مباشر
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 مكونات بيئة المنظمة  (:11الشكل )

 
Source: Dave Chaffey, Fiona Ellis-Chadwick, Digital Marketing Strategy, implementation, 

practice, Neografia Printing House, 7th, Slovakia, 2019, P 131-132. 

 يسض  من العكل أعلاه أ  بيئة المنظمة تسرو  من النقاط السالية: 

 ة للمنظم الداخلية الرقمية تحليل البيئةأول: 
تلعب البيئة الداخلية للمنظمة دورا مهما في صةةةةةةةةياغة اكسةةةةةةةةسراتيعية السسةةةةةةةةو تية، وهذا على غرار البيئة  

تسرو  البيئة الداخلية في   .اسةةةسراتيعيات السسةةةو ق اكلرسروني في وضةةةق  مهما السي تعسبر جزءاالداخلية الرقمية 
من أنها تخسلف  البيئة الداخلية في العالم غير المسصةةةةةةل إك تحسو ها  معموعة المكونات السي  العالم الرقمي من 

 .وعبر القنوات الرقمية أنها تحدا داخل المعسمق الرقمي للمنظمةجهة 

 : ثقافة المنظمةتحليل  .1
معموعة معقدة من التيم والمعسقدات :  وفقا  لمنظور المعنى العماعي للةقافة، ف   الةقافة السنظيمية هي

بها   تدير  السي  الطر قة  تحدد  السي  والرمو   والمعسقدات   : هي أوأعمالها،    المنظمةواكفسراضات  التيم  أنماط 
 Grover)  المعسركة السي تساعد الأفراد على فهم الأداء السنظيمي وبالسالي تزودهم تمعايير السلوك في المنظمة

et al., 2022)  
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في العالم الرقمي سيكو  أ ضا لةقافة المنظمة الس ثير المباشر على اكسسراتيعية الرقمية وذلك لأسباب 
عديدة،  عب مراعاة تعض الأمور المحددة. إذا كانت ثقافة المنظمة تركز على النسائج، فهذا يدفق المدير ن إلى  

، لأنه يركز على الأداء و عسمد على البيانات لسسبق الأداء بدقة، أما (SEM)العمل على قنوات البحث المدفوع  
إذا كانت ثقافة المنظمة ك تركز على الأداء، فهذا  سم  تمز د من المرونة في السسو ق عبر المحسوى الخاص  

، واذا كا  ثقافة المنظمة تركز تعكل كبير على  (SEM)تالمنظمة، ولرن هذا قد  حبط فر ق البحث المدفوع  
 ,Kingsnorth)أ  وسائل السواصل اكجسماعي سسرو  الخيار الأفضل لخدمة العملاء  الخدمة، فمن المؤكد  

2019, p. 46).    

إلى تغيير الةقافة السنظيمية    أدى  الرقمية وتنفيذها في المنظمات السطور السر ق للسقنيات  وعلاوة على ذلك، ف
تم اسسخدام مصطل  الةقافة الرقمية لوصف الموارد الةقافية الرقمية حيث  من خلا  ضخ موارد ثقافية جديدة،  

 العديدة.

 مكن تعر ف الةقافة الرقمية على أنها معموع الموارد الةقافية المعمّعة والسي تخص جميق أعضاء    وعليه
تاخسصار، تسطلب الرقمنة أسلوبا مخسلفا   المنظمة فيما يسعلق تاسسخدام الموارد الرقمية لسحو ل أنعطة الأعما .

لمعموعة من الموارد الةقافية للمنظمة لسلائم المعسمق الذي أصب  أكةر اعسيادا على المحسوى الرقمي والمنصات  
   .(Grover et al., 2022) اكجسمابية

  :تحليل الموظفين .2
الةةةةداخلي هم موظفو  تةةةةاتعو  العمهور  على الرغم من أ  الموظفين هم جزء من البيئةةةةة  ف.  للمنظمةةةةة    

ا مةا تؤثر على مواقف  الخةةارجيةةة،الةداخليةةة وليس البيئةةة    هم، فة   الأنعةةةةةةةةةةةةةةطةةة الموجهةةة إلى البيئةةة الخةةارجيةةة غةالبةة 
. أحيان ا ينقل الموظفو  صةةةةةةورة سةةةةةةلبية عن  البيئة الخارجيةوبالمةل تؤثر مواقف الموظفين تعةةةةةةكل مسررر على  

 وك بد أ   كو  لهذا ت ثير على تصورات العمهور الأوسق. بها،المنظمة السي  عملو  

موظفي المنظمةة    ، لأ هي صةةةةةةةةةةةةةةورة مصةةةةةةةةةةةةةةغرة للبيئةة الخةارجيةة منظمةةالبيئةة الةداخليةة للوفي الواقق فة   
  .(Blythe, 2005, p. 57) إلى وكئهم والسزامهم المنظمةتحساج و  ، عكلو  سوق ا في حد ذاتها

وعليةةه إذا لم  كن لةةدى الموظفين الموقف الصةةةةةةةةةةةةةةحي  تعةةاه عملهم وخةةدمةةة العملاء، فيمكن أ   كونوا   
 .Karppinen, 2011, p)الحلقة الضةشيفة في جهود اردارة لسحقيق النمو وتقد م المنسج أو الخدمة تعودة عالية  

27).   

أما في معا  السسةةةو ق اكلرسروني ف نه من المفيد جدا أ  تقوم المنظمة تاسةةةسغلا  نعةةةاط موظفيها عبر  
القنوات الرقمية، خاصةةةة منصةةةات السواصةةةل اكجسماعي والمدونات، سةةةيفيد ذلك المنظمة في معةةةاركة موظفيها  
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للمعرفة السي تر د أ  توصةةةةلها إلى عملائها، وقيادة الحملات السسةةةةو تية وضةةةةما  نعاحها نسيعة الخبرات السي 
 .(Treadway & Smith, 2010, p. 225)يسمسق بها الموظفو ، والمساعدة في حل المعاكل المخسلفة للعملاء 

 تحليل الموارد:  .3
مراجعة الموارد  تحليل  اسسخدامها    يسضمن  السي  مكن  السنظيمية  للموارد  والمسوقعة  الحالية  المسسو ات 

تركز هذه المراجعة على تحليل الموارد المالية والبعر ة والخبرات، إضافة إلى موارد أخرى   .لأغراض السسو ق
قد تمسلرها المنظمة في العلاقات الرئيسية مق شركاء سلسلة السور د أو شركاء السحالفات الرئيسية أو معموعات  

، وبالسالي ف نه من المهم جدا معرفة الموارد السي لدى المنظمة، وكيف  (Ferrell et al., 2022, p. 59)العملاء  
  مكن اسسخدام أفضل ما لديها رنعاح خطسها السسو تية. 

   (4Ss). نموذج أطلق عليه اسم في العالم الرقمي نموذج لسحليل الموارد  (Simon)وفي هذا الصدد طرح 

 لتحليل الموارد:  (4Ss)نموذج  ▪

على مز ج من الموارد السي ينبغي على المنظمات السركيز عليها لسبنّي حملات    (4Ss) حسوي نموذج  
 السسو ق اكلرسروني وتنفيذها ومراقبسها. العكل الموالي يوض  ذلك:

 (4Ss): نموذج (12)الشكل 

 
Source: Hall Simon, B2B Digital Marketing Strategy: How to use new Frameworks and 

Models to Achieve Growth, Published by Kogan Page, New York, USA, 2020, P 301. 
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من أجل   :نلاحظ من العكل أ  تعض هذه المعاكت تعسمد على تعضها البعض، على سبيل المةا 
 : (Simon, 2020, p. 301)اسسخدام السقنيات الرقمية قد  حساج الموظفو  إلى مهارات محددة 

يسضمن ذلك معرفة الموارد البعر ة اللا مة ردارة حملات السسو ق اكلرسروني ومراجعسها من   الموظفون: ­
جميق جوانبها المخسلفة. أنواع الموارد البعر ة ذات الأهمية الخاصة هم: منعئو المحسوى، المسخصصو  في  

 وسائل ارعلام، محللو البيانات، مديرو الحملات. 
من خلا  النظر في الأدوار المطلوبة،  مكن للمنظمة البدء في فهم ما إذا كا  هناك موظفو  لديهم  

 هاته القدرات تالفعل داخل المنظمة، أو إذا كانت المنظمة تحاجة إلى مصدر خارجي.
إلى جانب ذلك، ينبغي السفرير في الرفاءات المطلوبة.  مكن أ   عمل ذلك الرفاءات   المهارات والكفاءات: ­

ومهارات السحر ر عبر محسوى الفيديو والصوت، والمحسوى المكسوب، ومهارات   ،في مهارات كساتة ارعلانات 
 ، إضافة إلى مهارات السعارة اكلرسرونية. السرجمة الفور ة

رنعاء حملات السسو ق اكلرسروني ونعرها، قد تحساج المنظمات إلى أنظمة وتقنيات    النظمة والتقنيات: ­
السسو ق أتمسة  تقنيات  ذلك  قد  عمل  القائمة على نظم    ،مخسلفة،  إنعاء وتحر ر    ،(CRM)والسقنيات  وأدوات 

 السطبيقات الرقمية الخاصة بسسبق الحملات السسو تية ذات قيمة عالية.  أ ضا قد ترو   .الفيديو
السي  عةب أ  ترو  في مسنةاو   و النمةاذج  الهيةاكةل و قةد  كو  المورد النهةائي من المز ج هو    :والنمـاذجالهيـاكـل  ­

المنظمة قبل تطو ر الحملة، قد  عةةةةةةةةمل ذلك شةةةةةةةةخصةةةةةةةةية العميل، وعرض رحلسه، ومراجعة المحسوى، وخر طة 
 رحلة العميل، وعرض المحسوى والقناة.

 الخارجية للمنظمة  الرقمية البيئةتحليل ثانيا: 
الخارج البيئة  تحليل  مكوناتها،  ي  عسبر  في  السحكم  في  ناجحة  وسيلة  وضق  هفة  عند  جدا  ي ضرور ة 

العالم الرقمي ك تخسلف  ة للمنظمات السي تنعط ضمن  ياكسسراتيعية السسو تية، وبطبيعة الحا  فالبيئة الخارج
. تساعد البيئة الخارجية في السعر  على الفرص السسو تية والمخاطر  عن البيئة الخارجية في العالم غير المسصل

  السي  عب تعنبها والحد من آثارها، العكل الموالي يوض  ذلك:والسهديدات 
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 مكونات البيئة الخارجية للمنظمة  :(13)الشكل 

 
Source: Jim Blythe, Essentials of Marketing, Published by Pearson, 3ed, London, England, 

2005, p 53. 

  ظهر العكل السابق مكونات البيئة الخارجية للمنظمة، حيث تسرو  من البيئة العزئية والبيئة الرلية.

 تسرو  البيئة العزئية )الدقيقة( من:   الجزئية: تحليل البيئة .1

الهد  من تقد م  ، فمنظمةأهم الفاعلين في البيئة الدقيقة لل   عسبر العملاء:  وجمع البيانات  العملءتحليل   .أ
 ,Armstrong et al., 2018)  هو خدمة العملاء المسسهدفين وانعاء علاقات قو ة معهمطر  المنظمة    من التيمة

p. 68).    ّر العملاء احسياجاتهم، أو قد  خسفو  تماما، لذا فمن الواض  أ  احسياجات العملاء لها أهمية  قد  غي
قصوى في البيئة العزئية للمنظمة، ومن الضروري تحديد شرائ  جديدة بدقة، ومعرفة مسى يسم تحو ل جهد  

 .(Blythe, 2005, p. 49) السسو ق إلى قطاعات أكةر ربحا

عنهم  عملية جمق وتحليل وتقد م معلومات مفيدة  العملاء والسي تعني  أتحاا  هذا  قودنا إلى السركيز على  
(Blythe, 2005, p. 121)هو السصميم المنهعي والعمق والسحليل واربلاغ عن    عن العملاء  البحث السسو قي، ف

في هذا الصدد   و   . (Armstrong et al., 2018, p. 105)  البيانات ذات الصلة تحالة تسو تية محددة تواجه المنظمة
السنفيذي لعركة  (Herbert Bohm)   قو  الرئيس   ،(Hasbro Inc) السوق أتحاا  ضرور ة   )العملاء(  :  تعسبر 

لا أعسقد أ  أي شخص  عب أ  يسخذ قرارات تسو تية بدو  شكل من أشكا  البحث، ف  منظمة،لعملية تسو ق ال
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خلق قيمة للعملاء وبناء  فمن أجل    (Kotler, 2003, p. 133)  ضيق الرةير من الوقت والما    مكن أ     هلأن
علاقات ذات مغزى معهم،  عب على المسوقين أوك  اكسساب رؤى جديدة وعميقة حو  ما  حساجه العملاء  

   .(Armstrong et al., 2018, p. 98) عيدةالسسو تية المعلومات ال وك   تي ذلك إك من خلا  ،و ر دونه

 ,.Armstrong et al)  السركيز على  العملاءوعليه ف نه ينبغي على المنظمة قبل العروع في إجراء أتحاا  

2018, p. 99) : 
 ؛ تانسظام  توفرهاأنواع القرارات السي ُ طلب  -
 ؛ حساجها كتخاذ هذه القرارات تأنواع المعلومات السي   -
 ؛ أنواع المعلومات السي تحصل عليها تانسظام -
 ؛ أنواع الدراسات الخاصة السي تطلبها تعكل دوري  -
 ؛ في الحصو  عليها والسي ك تحصل عليها الآ  المنظمة أنواع المعلومات السي ترغب  -
 ؛اسنو   ،شهر ا ،اأسبوبي ،يوميا المنظمة المعلومات السي تر دها -
 ؛المعلات والسقار ر السعار ة السي ترغب في اكطلاع عليها تعكل منسظم -
 ؛ طلاع بهاإ الموضوعات المحددة السي ترغب في أ  تبقى على  -
 ؛ أنواع برامج تحليل البيانات السي ترغب في إتاحسها -
 .السحسينات الأربعة الأكةر فائدة السي  مكن إجراؤها في نظام معلومات السسو ق الحالي -

المصادر الأولية  ، فمن مصادر أولية أو مصادر ثانو ة  السسو تية   مكن جمق البيانات من جانب آخر،  
يسم اسسخدام،هي ببارة عن تحث أصلي،   أو اخسبارات  المقابلات،  السسبيانات،  اك  حيث  منسج مق  السعارب 

ا البحث المكسبي( من المعلومات المنعورة في المعلات  في حين  المسسهلرين.     تي البحث الةانوي )و سمى أ ض 
وقواعد بيانات   ،والرسب السنو ة  ،والأدلة  ،وارحصاءات الحكومية  ،وأتحاا السوق المنعورة تعار  ا  ،والصحف
الةانو ة هيفوارنسرنت والمواد المنعورة الأخرى.    المضغوطة،الأقراص    بيانات مسسعملة   في الواقق  البيانات 

 .(Blythe, 2005, p. 123)ومسسهلرة مسبقا 

تعدر ارشارة أ ضا إلى أنه من المهم جدا على أي مسوق قبل العروع في ممارسة تحةية طرح ما إذا 
كانت المعلومات المكسسبة تسسحق أكةر من ترلفة جمعها،  مكن أ  تمةل أتحاا السوق اسسةمارا كبيرا من حيث  

إجراء أي تحث على ارطلاق الوقت والما ، ففي تعض الحاكت  كو  من الأفضل اكنطلاق في المعروع دو   
(Blythe, 2005, p. 121)  لأنه من غير الحكمة أ  ترو  ترلفة إجراء البحوا السسو تية أكبر تكةير من جدوى ،

المعروع، وعليه ف   الرةير من المنظمات تفضّل اكنسقا  إلى جمق المعلومات عن طر ق السرنولوجيا الرقمية  
   .نظرا لقلة السراليف وسهولة ارجراءات 
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وتحليلها أسهل من أي وقت مضى، وذلك    حو  العملاء  العالم الرقمي ف   العةور على المعلومات في  
البحث عن  هم   مكنلأ  كل ما  فعله الأشخاص عبر ارنسرنت يسرك تصمة بيانات. فمن جانب العملاء ف نه  

تالماوس.  مكن    تسهولة،والمنسعات    منظمات ال نقرات  ببضق  والخدمات  الأسعار  لمقارنة  المعلومات  وجمق 
ارععاب    عملاءلل إبداء  معاركة  ا  ارععاب    و أأ ض  مق    تسهولة،عدم  المعلومات  هذه  معاركة  تمت  سواء 
 أو مق الأصدقاء. منظمةال

ا في اكتعاه المعاكس دراسة هو ة عملائها، وما   للمنظمة مكن حيث  ، مكن أ  تعمل هذه العملية أ ض 
 ,Stokes)  الذي يهسمو  ته، وكيف  ععرو  تعاه العلامة السعار ة، وأفضل الأوقات والأماكن للسفاعل معهم

2013, p. 31).    والى هذا المعنى أشار(Kotler)  ي أحدثسه السرنولوجيا ساهم تعكل كبير في  ذ إلى أ  السغير ال
جمق المعلومات السسو تية والعةور عليها تكميات كبيرة، فعالم السسو ق مليء تالمعلومات من مصادر ك حصر  

من خلا  الهواتف الذكية وأجهزة  لها، فالعملاء هم من  قومو  بسوليد الرميات الهائلة من المعلومات السسو تية،  
الرمبيوتر الصغيرة والأجهزة اللوحية، وعبر السصف  عبر ارنسرنت والسدو ن والسطبيقات والسفاعلات على وسائل  

فهم  قدمو  موجة كبيرة من    السواصل اكجسماعي، والرسائل النصية والفيديو، وبيانات تحديد الموقق العغرافي،
 Armstrong)الفرص السسو تية    المعلومات من أسفل إلى أعلى للمنظمات من أجل العمل على تحليلها واقسناص 

et al., 2018, p. 98). 
السقليد ة وعبر ارنسرنت نفس الأهدا  والمباد  الأساسية، لرن أتحاا السوق عبر    العملاءتمسلك أتحاا  

 : (Stokes, 2013, p. 31) ارنسرنت لها فائدة اسسخدام السرنولوجيا الرقمية، والسي توفر معموعة من الفوائد 
 ؛في أي وقت و ارنسرنت قيد السعغيل دائم ا، مما  عني أ  البيانات مساحة تسهولة  -
 مكن الحصو    :على سبيل المةا ،  حث عن البيانات وجمعها وتخز نها مكن أتمسة العديد من عمليات الب  -

د اسسطلاعات  ، أو  مكن إعداللمنظمة  السعار ة   ةعلامالعلى تنبيه تلقائي تالبر د ارلرسروني إذا ذكر شخص ما  
 ؛ رقمية ذاتية اردارة

 ؛ مكن الوصو  إلى عدد كبير من المعاركين حو  العالم بنقرة  ر واحدة -
تحليلات الو ب وبيانات الوسائط    :تلقائي ا )مةل  المنظمة  جمق الرةير من المعلومات السي سسسسخدمها  يسم  -

 ؛اكجسمابية(
 مكن أ  ترو  أتحاا السوق عبر ارنسرنت أكةر فعالية من حيث السرلفة وسرعة ارعداد من تقنيات البحث    -

 . السقليد ة

ال أتحاا  العديد من منهعيات  أكةرها شيوعا وفائدة، اكسسطلاعات،   عملاءهناك  عبر ارنسرنت، فمن 
ومعموعات السركيز عبر ارنسرنت، ومراقبة وسائل السواصل اكجسماعي، فالمنظمة تعسمد على كل أو تعض  

 .Stokes, 2013, p)هذه الأساليب وذلك على حسب أسئلة البحث والغرض منها، إضافة إلى الميزانية والوقت 
31) . 
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 سم  إجراء اكسسبيانات عبر ارنسرنت تالسقاط البيانات على الفور، و مكن    :)الستطلعات(  الستبيانات ▪
   مكن   اكسسطلاعات،إجراء تحليل البيانات تسهولة وسرعة. تاسسخدام البر د ارلرسروني أو ارنسرنت رجراء  

 مكن إجراء اسسطلاعات الرأي العار ة عبر  كما    . السغلب على القيود العغرافية لعمق البيانات تعكل فعا  أ ضا
نات لسوليد ملاحظات منسظمة.  اسسخدام اسسطلاعات الرأي البسيطة في المنسد ات والمدوه و ارنسرنت ت قل ترلفة.   

ا طر قة سهلة لسحديد فعالية موقق   سسو تية. الحملة الو ب أو  التعد اسسطلاعات رضا موقق الو ب أ ض 

تعليقات فور ة حو  الأسئلة أو الأفرار من المعسمق  هناك اتعاه مسزايد في اكسسطلاع هو الحصو  على  
مةل قادة    :الحالي  من  بها  موثوق  اكجسماعي    الفرر،معموعة  السواصل  وسائل  السعار ة  أو ععاق  للعلامة 
 أو معسمق تحةي تم إنعاؤه مسبق ا.  للمنظمة،

الترقيز:   ▪ ارنسرنت  مجموعات  يسعمعو  عبر  الذين  المسسعيبين  ارنسرنت  السركيز عبر  تسضمن معموعات 
و سفاعلو  مق موضوع معين.  مكن الحصو  على المسسعيبين من جميق أنحاء العالم والسفاعل في الوقت 

 و مكن القو  إنهم أكةر حر ة في ردودهم لأنهم  مكن أ   كونوا معهولين في بيئة إلرسرونية.  الفعلي،

تعسبر معموعات السركيز عبر ارنسرنت مةالية رجراء محادثات صر حة ومفصلة مق الأشخاص المهسمين  
وهذا  عني أنها تؤدي إلى بيانات أولية نوبية.  مكن تعد ذلك اسسخدام هذه المعلومات    – السعار ة    لعلامةات

 رنعاء أسئلة تحةية كمية. 

السقنيات  تاسسخدام معموعة من  ارنسرنت  السركيز عبر  إجراء معموعات  اسسخدام    ، مكن  أتسطها هو 
عقد المؤتمرات الصوتية ك  هناك العديد من الخيارات المساحة. أ ضا  برنامج مراسلة نصي أو منسدى عبر ارنسرنت 

تسم   كما وتعبيرات وجهه.  ىالمسسفس  مكن أ  تسهل على الباحث السقاط القرائن من صوت حيث  المرئية،أو 
 تعض الأدوات للباحث تمعاركة شاشة سط  المكسب مق المسسعيبين لسوضي  مفهوم أو سؤا .

  . المنظمة   حدا عنس مكن ببساطة  اكسسماع  إلى المحادثة السي تفي العالم الرقمي  المراقبة عبر النترنت:   ▪
من السهل تسبق المحادثات السي تعري عبر    (  كو  سصنيف الو ب وفهرسسه)وفقا ل  الرلمات الرئيسيةفعن طر ق  

سهل  تارنسرنت  تقنيات  ، ولرن  هاللسحدا عن  منظمةارنسرنت. ك  سسخدم العملاء دائم ا القنوات السي تحددها ال
 تحديد واسسخدام القنوات السي اخسارها العملاء.  منظمةعلى ال

لل ارنسرنت  عبر  الأدوات  ارشارات    منظمةتسم   وصناعسها  حو   بسسبق  ومنسعاتها  وموظفيها  نفسها 
تالمراقبة عبر ارنسرنت أو اكسسماع عبر ارنسرنت   - أو أي شيء آخر ذي صلة  – ومنافسيها   ،   سمى هذا 

تسسخدم الأدوات الرقمية للعةور على المحادثات الموجودة واكسسفادة منها. تقوم الأداة تعد ذلك تعمق  المنظمة  ف
 ,Stokes)المسسقبلية  ، تحيث  مكن تحليل البيانات للحصو  على الرؤى بهاكل ارشارات السي تعةر عليها وترت

2013, p. 31) . 
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من المهم جدا السنبيه إلى إشكالية جمق البيانات الضخمة وعدم  ينبغي ارشارة إلى أنه  وفي سياق مسصل  
قدرة المنظمة على تفر غها واكسسفادة منها تالعكل المطلوب، مما قد يؤدي إلى وقوعها في  مسلا مة تفر غ  

 يسم الحصو  عليها عير مصطل  البيانات الضخمة إلى معموعات البيانات الضخمة والمعقدة السي  البيانات .  
 ,Armstrong et al., 2018) لسوليد وجمق وتخز ن وتحليل المعلومات المسطورة الحديةة، وذلكسقنيات البواسطة 

p. 98).   

إشكالية جمق البيانات الضخمة وغير المفيدة، والسي من المحسمل أ     (Hemann & Burbary) طرح  
إنها تعني ببساطة تعميق معلومات كةيرة جدا   .تؤدي إلى عدم القدرة على تفر غها تما  خدم مصلحة المنظمة

دو  القدرة على البحث في رؤى العملاء الحتيتية، مما  عني حصو  المنظمة على قدر كبير من البيانات مق  
على حد تعبير أحد المسؤولين  ف .(Hemann & Burbary, 2013, p. 249)توليد القليل من الأفرار السسو تية  

السخلص من و   ،البيانات الضخمةالسنفيذيين للسسو ق،  يسعلق الأمر في الواقق تالحصو  على رؤى كبيرة من  
 البيانات الصحيحة  آخر:   قو  خبير بيانات  و   ،قابلة للسنفيذ    معلومات من تلك البيانات للعةور على    99.99%

 . (Hemann & Burbary, 2013, p. 249) مهمة تحليلات السسو ق وهنا ت تي ،تسفوق على البيانات الضخمة

والسقنيات المسسخدمة في اتخاذ قرارات تسو تية سليمة تؤدي إلى نسائج  تسضمن تحليلات السسو ق الأدوات  
فعالة وعائد على اكسسةمار السسو قي. تسطلب هذه العملية جمق البيانات وتحليلها من جميق القنوات في المعالين  

لسسو ق على  المادي والرقمي، تما في ذلك البيانات الضخمة، على مدى فسرة  منية.  طبق المسوقو  تحليلات ا
المعموعات الربيرة والمعقدة من البيانات السي  عمعونها من قواعد البيانات الخاصة بهم، وأتحاا السسو ق،  

  ومصادر البيانات الأخرى   ، معاملات العملاء وارتباطاتهمو   ،والوسائط اكجسمابية  هاتف المحمو وتسبق الو ب وال
(Armstrong et al., 2018, p. 99) . 

إلى ضرورة تطو ر خطة بيانات وذلك للخروج من أ مة البيانات الضخمة، والسي تحدد   (Kotler)أشار  
كل جزء من البيانات السي  عب الحصو  عليها لسحقيق أهدا  المنظمة، فقد طرح مصفوفة البيانات والسي  

 السالي: العدو تعسبر أداة مفيدة تقوم بسعيين البيانات المطلوبة مقابل الهد ، أنظر 
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 : إطار مصفوفة البيانات(2)الجدول 
 مصادر البيانات 

بيانات   الهداف  التحليل المطلوب
 المشارقة 

بيانات  
معاملتال  

بيانات  
نقاط  
 البيع 

بيانات  
 الويب 

بيانات  
 الوسائط 

منصات 
التواصل 
 الجتماعي

* * * * * * 
العمهور تحديد سمات 

 واسسهدافه 
د  يحدت

مزيج  
الوسائط  
المناسب 
للتصالت 
 التسويقية

 رسم خرائط رحلة العميل * * * * * *
 تحليل المحسوى  *  *   
 عادة وسائل ارعلام  * * *   
 فعالية السسو ق الداخلي  *  * *  *

 

 

 

 

 

 

Source: Philip Kotler, Hermawan Kartajaya, Iwan Setiawan, Marketing 5.0: technology for 

humanity, Wiley Publishing Inc, Hoboken, New Jersey, 2021, P 143. 

إلى وجود مصادر للبيانات المسعددة، والسي تساهم في تحقيق  تحاجة    ينالمسوقمن العدو  يسض  أ   
أفتيا، وبالنظر إلى مصفوفة البيانات عمود ا ف   ذلك سيساعد  الفهم المسقارب، وهو ما طرحسه مصفوفة البيانات  

 المسوقين على فهم المعلومات السي  حساجو  إلى اسسخلاصها من كل مصدر بيانات.

هي    المعاركةبيانات  و مةل بيانات المعاملات    ساتق ا، تعض أنواع البيانات المذكورة في القائمة المرقمة  
ليست كل البيانات الداخلية جاهزة    ذلك،داخلية و مكن الوصو  إليها من قبل جهات السسو ق. ومق    بيانات 

ا على مدى جودة تنظيم السعلات  قد ترو  هناك حاجة لسنتية البيانات. يسضمن   وصيانسها،للاسسخدام. اعسماد 
 .إصلاح معموعات البيانات غير الدقيقة ودمج النسخ المكررة والسعامل مق السعلات غير المكسملة

هي بيانات خارجية و عب الحصو    والوسائط،مةل البيانات اكجسمابية    الأخرى، معموعات البيانات  
ا من شركاء سلسلة   مةل    التيمة،عليها من خلا  مزودي الطر  الةالث.  مكن أ  ت تي تعض البيانات أ ض 

 .(Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 141) الموردين وشركات الخدمات اللوجسسية وتعار السعزئة

يبقى أ  نلفت اكنسباه إلى موضوع خصوصية البيانات المعمعة والأخطاء السي تقق في ملف تعر ف  
العميل، فالخصوصية هي من أكةر الأشياء السي تؤرق العملاء نسيعة الرعف عن هو اتهم واهسماماتهم وهوا اتهم  

المعلوم في جمق  المسوقين  ما على  نوعا  المهمة صشبة  قد  ععل  مما  ذلك،  العملاء وغير  من  الرافية  ات 
في   اكسسهدا كسسغلالها  عالية  اتصاكت  ال  ،تطو ر  احسياجات  مق  اتساق ا  أكةر  منسعات  عملاء وتطو ر 

 مصادر 
 البيانات 

استخلاص  
 البيانات 
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(Chaffey & Chadwick, 2019).  عير  (Sharlesworth)    ووالبيانات هي سلعة  مكن بيعها من قبل إلى أ  
 أولئك الذين  عمعونها و حللونها لأطرا  ثالةة، والذين  كونو  تعد ذلك أحرارا في اسسخدامها كما  حلو لهموو

(Charlesworth, 2021, p. 17).    ولري تسسطيق المنظمة السعاوب مق هذه المعضلة ينبغي لها الس كد من أ
 .برامعها السسو تية تسوافق مق أحدا قوانين حما ة البيانات والخصوصية

على ترو ج منسعاتها وبيعها وتو  عها على المعسر ن   منظمة ساعد وسطاء السسو ق ال  الوسطاء:  تحليل .ب
في العةور على العملاء أو إجراء المبيعات    لمنظمةالبائعو  هم شركات قنوات السو  ق السي تساعد افالنهائيين.  

 ,Armstrong et al., 2018)  لهم.  عمل هؤكء تعار العملة وتعار السعزئة الذين  عسرو  و عيدو  بيق البضائق

p. 68). ا مزودي خدمات السسو ق وكاكت الأتحاا ووكاكت ارعلا  وشركات   :مةل  ،قد  عمل الوسطاء أ ض 
تقف بين    ةأي فرد أو مؤسسأ  الوسطاء هم    تمعنى  ،السو  ق السي توفر النقل والسخز ن ومنظمي المعارض 

 . (Blythe, 2005, p. 52) وتوصيلها للعملاء والمسسهلك وتساعد في إخراج البضائق منظمةال

البيئة  :  ينالموردتحليل   .ت من  جزء ا  ا  أ ض  الموردو   على   عكل  وثيق  تعكل  يؤثرو   لأنهم  نظر ا  الدقيقة 
من خلا  توفير سلق رديئة    منظمة.  مكن للمورد أ  يسسبب تسهولة في إحداا ت ثير سلبي داخل المنظمةال

 . (Blythe, 2005, p. 51) منظمةوهذا سيؤثر حسما على عملاء ال السسليم،أو عدم الوفاء تمواعيد  العودة،
ناجحة،  عب أ  توفر قيمة ورضا    منظمةينص مفهوم السسو ق على أنه لري ترو  ال:  ينالمنافستحليل   .ث

للعملاء أكبر من منافسيها. وبالسالي،  عب على جهات السسو ق أ  تفعل أكةر من معرد السريف مق احسياجات  
ا اكسساب ميزة    عملاءال من خلا  وضق عروضهم تقوة مقابل عروض    اسسراتيعيةالمسسهدفين.  عب عليهم أ ض 

 . عملاء المنافسين في أذها  ال

الواقق   توجفي  ال  د ك  لعميق  واحدة هي الأفضل  تنافسية  تسو ق  .  عب على كل منظمات اسسراتيعية 
 وعلى هذا   .(Armstrong et al., 2018, p. 61)  النظر في حعمها ومكانسها الصنابية مقارنة تمنافسيها  منظمة
أشار إلى أ  المنافسة في صناعة ما    بسحليل القوى السنافسية المؤثرة على بيئة المنظمة، حيث   (Porter)قام  

 : (E.Porter, 1998, p. 32) العكل الموالي يوض  ذلك .تعسمد على خمس قوى تنافسية أساسية
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 : القوى الدافعة للمنافسة في الصناعة (14)الشكل 

 
Source : Michael Porter, Competitive Strategy Techniques for Analyzing Industries and 

Competitors, Published By Free Press, 2ed, New York, USA, 1998, p33. 

أداة عمل تساعد على تحديد الرةافة السنافسية    والسي تعسبر  (Porter)لة  تحليل القوى الخمس     ظهر العكل
ا  من المعهد السنافسي والربحية  والغرض من ذلك هو الس كد تعكل فعّ  .(Stokes, 2013, p. 23)  وجاذبية السوق 

المحسملة للصناعة،  مكن لأي تغييرات تطرأ على هذه القوى في بيئة المنظمة أ  تؤثر تعكل مباشر على  
تنافسية أو اكسسابها    الصناعة والمنظمات داخلها لذا فمن المهم فهمها والرد عليها من أجل اكحسفاظ تميزة 

(Kingsnorth, 2019, p. 13). 
في العالم المسّصل نظرا لوجود مسسوى منافسة عالية   (Porter)ة  أ ضا تحليل نموذج القوى الخمس ل مكن  

تعكل واسق نسيعة اكنفساح الذي أحدثسه السرنولوجيا، وانخفاض جدا في السوق الرقمي، حيث أ  البدائل مساحة  
الحواجز أمام دخو  العديد من الأنعطة السعار ة العديدة عبر ارنسرنت، وتوفر خيارات ك نهائية لهاته القوى،  

 . (Stokes, 2013, p. 23) مما يدفق إلى النظر في عوامل أخرى عند وضق اسسراتيعية السسو ق اكلرسروني

تهديدا كبيرا، حيث  مكن تقد م المنسعات الرقمية العديدة    مةل اكسسبدا   :تهديد المنتجات والخدمات البديلة ▪
تسهولة  الذكية  المنسعات  المةا ،  (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 147)  أو  سبيل  الأجهزة    :على  هددت 

الطاتعات ثلاثية الأتعاد والطائرات بدو  طيار وغيرها   اللوحية سوق أجهزة الرمبيوتر المحمو ، كما هددت 
السقليد ة الراسخة  ، أ ضا عملت الرسب اكلرسرونية على  (Kingsnorth, 2019, p. 13)  الرةير من الصناعات 

كما أرغم السسو ق     على الرةير من القنوات السلفز ونية،  (YouTube)تهديد الرةير من دور النعر السقليد ة، وأثر  
السرو ج   في  السقليد ة  الطرق  عن  للاسسغناء  اكعلانية  الوكاكت  من  الرةير  واكفسراضي  المعز   الواقق  عبر 
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المنسعات والخدمات البديلة تعنا ة لسعنب    تهديد لذا  عب على المنظمة مراقبة  للمنسعات والخدمات العديدة،  
  .انخفاض الحصة السوقية

الأعما  السعار ة  قد  كو  الوافد العديد إلى السوق منافسة مباشرة وبالسالي يهدد نعاح    الداخلين الجدد:تهديد   ▪
الع  .الراسخة في  ذلك  على  الأمةلة  دخلت    )Google(  شركة،  الرقمي  الممن  ما  السي  وسرعا   البحث  سوق 

رائدة   ك  العديد   علىأصبحت  الأخرى  المنظمات  وسرعسها.تسبب  مةلا،    (Yahoo)  ة من  النسائج    كذلك   دقة 
(Amazon)   نمت ا  نظيراتهاتسرعة، وهزمت    السي  السوق   الأكةر رسوخ  الممسا  على    في  السركيز  من خلا  

فصناعة السسو ق اكلرسروني في حالة    السي منحسهم ميزة مميزة.و العملاء وادخا  اكبسرارات في السخصيص  
الس كيد على مواكبة هذه السغييرات لمواجهة الداخلين العدد، من خلا   تغير مسسمر ومن المهم على المنظمة  

السرنولوجيا  ،حضور الأحداا  الوكاكت وشركات  السرنولوجيا   ،والحفاظ على علاقات قو ة مق    وقراءة أخبار 
(Kingsnorth, 2019, p. 13).  

العالمية وعرض المز د من المنسعات  تسهل ارنسرنت اكنسقا  إلى السوق    التنافس داخل الصناعة:شدة   ▪
العبكة، المنسعات   والخدمات عبر  السمييز بين  أقل سهولة.  والخدمات   مما  ععل  العرض   أمر ا  لرةرة  ونسيعة 

الدخو    أكةر  وسهولة  السنافس  ا حدة   صب   مق  المُ   ض انخفخاصة  وتناقص  المنسج  حياة  الزمنية  دورات  هل 
 . (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 147) ةعديد ال ات منسع التطو ر كبسرار و 

 مكن أ   كو  تحو  المنظمةةة نحو العةةالم  هنةةاك العةةديةةد من العوامةةل السي  عةةب أخةةذهةةا في اكعسبةةار،
 مكن أ  ُ حدا هذا تغييرا في المعهد السنافسي لأنه من الممكن أ  كما  الرقمي عملية تطيئة ومكلفة نوعا ما، 

، وأكةر قابلية للسيطرة على السوق الرقمي، لذا ف نه ينبغي على المنظمة أكةر مرونة  الصغيرةترو  المنظمات 
اسةةةسةمار الأموا  والموارد كسةةةسغلا  السرنولوجيا تعةةةكل أفضةةةل وبالسالي كسةةةب الميزة السنافسةةةية والحد من شةةةدة  

  .(Kingsnorth, 2019, p. 13) السنافس

ة هاته  صناع ، ف    على المنظمةإذا كا  لدى الموردين قدرة تفاوضية عالية   القوة التفاوضية للموردين: ▪
هناك العديد  كو     أقل جاذبية. سسرو  القدرة السفاوضية للموردين عالية عندما  تعسبر  من الناحية النظر ة  الأخيرة

 ين المورد   إضافة إلى تهديد من الموردين، ووجود منسعات غير مسمايزة وذات قيمة عالية،    القليلمن المعسر ن و 
 . (Uçmak & Arslan, 2012) تاكندماج في الصناعة

اللامركز ة في سلاسل السور د، نظرا في العالم المسصل ف   القدرة السفاوضية للموردين تس ثر تعدة نسيعة  
المخزو   إلى  المادي  المخزو   السحو  من  السور د من خلا   تعمل على رقمنة سلاسل  الرقمية  السقنية  لأ  

ومن جانب آخر تهيمن تعض المنظمات العملاقة على الموارد الرقمية والسي   .(Dias et al., 2022)  الرقمي
  (Google)طورت    :القدرة السفاوضية العالية في سبيل إتاحسها عند الطلب، على سبيل المةا تسي  لها إمكانية  

 (Generalوأصب  لديها قدرة تور د كبيرة لعركات السيارات كة    (AOS)و    (Android)أنظمة تعغيل    (Apple)و
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(Motors  و(Audi)  السصنيق في  تسسخدمها  السي  الأنظمة  هاته  إلى  تحاجة  نفسها  تعد   & Chaffey)  السي 

Chadwick, 2019, p. 147) .     

للمشترين:  ▪ التفاوضية  للمعسر ن  القوة  السفاوضية  على    القوة  الضغط  على  المسسهلرين  قدرة  ببساطة  هي 
أحد أفضل الأمةلة على كيفية تغير    لخفض الأسعار أو تغيير منسعاتها أو تحسين خدمة العملاء.   منظمةال

الرقمي هو اكسسخدام المسزايد لوسائل السواصل اكجسماعي ومواقق المراجعة    الم في الع  نالقدرة السفاوضية للمعسر  
  عملاءتعكل علني.  قوم العديد من ال  منظمات وخدمة العملاء السي تقدمها ال  تسعيرهالسقييم ومناقعة المنسعات و 

بسضمين المراجعات في عملية اتخاذ القرار الخاصة بهم ولن  عسروا المنسعات السي تسوافق مق مسطلباتهم إذا 
 .(Kingsnorth, 2019, p. 13)أقرانهم  طر  من سلبية كانت المراجعات 

 (Michael Porter)لـ نموذج القوى الخمس  :(3)الجدول 
تهديد المنتجات  
 والخدمات البديلة 

شدة التنافس داخل  تهديد الداخلين الجدد 
 الصناعة

القوة التفاوضية 
 للموردين

القوة التفاوضية 
 للمشترين

هل هناك بدائل   -
 جيدة مساحة تسهولة؟

ما مدى سهولة   -
دخو  المنافسين العدد  

 إلى الأسواق؟ 

 كم عدد المنافسين؟  -
 

 الموردين؟ كم عدد  -
هل من السهل   -

 السبديل؟

 كم عدد المعسر ن؟  -
هل لديهم القدرة   -

 على المساومة؟ 
Source: Tracy L Tuten, Principles of Marketing for a Digital Age, Published by SAGE 

Publications, London, England, 2020, P260. 

 الكلية:  تحليل البيئة .2
ا على منافسيها  تؤثر  ، ولرن  فقط  منظمةعلى ال  الرئيسية السي ك تؤثر   عواملالرلية التعمل البيئة   أ ض 

هذه العوامل تنع  وتسغير خارج المنظمة    .(Blythe, 2005, p. 53)  وعلى العناصر الموجودة في البيئة الدقيقة
مق إمكانية الس ثير فيها. كما أ  ت ثيرها ك  كو  تعكل مباشر على    ولرنها تؤدي إلى تغيير حسمي في مسارها

)لحو ،   أنعطة المنظمة في المدى القصير وانما تمسلك إلى حد كبير ت ثيرات مؤكدة على قراراتها طو لة المدى 
 .  (100، صفحة 2007/2008

الذي  غطي اكعسبارات: السياسية والقانونية واكقسصاد ة    (PESTEL)لسحليل البيئة الرلية نسسخدم نموذج  
 العكل الموالي يوض  ذلك: .(Simon, 2020, p. 46) واكجسمابية والةقافية والسرنولوجية
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 (PESTEL): نموذج (15)الشكل 

 
 ,B2B Digital Marketing Strategy : How to use new Hall Simon من إعداد الباحث، مقسبس من المصدر:

Frameworks and Models to Achieve Growth, Published By Kogan Page, New York, USA, 2020, P 46.     

 وهي:  ظهر من العكل أ  النموذج السابق  حسوي على معموعة من الأتعاد 

  ، الضرائب، واسسقرار الحكومة، وأنظمة السعارة الخارجية تعمل البيئة السياسية  :(Political)  السياسية  عواملال .أ
(Tuten, 2020, p. 259)  إلى إضافة  المسسهلك  ،  ومعموعات ضغط  العام  والرأي  الحكومية  الوكاكت  تفاعل 

تنظر العديد من المنظمات إلى     .(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 239)  والمنظمات المدعومة من الصناعة
العوامل السياسية على أنها خارجة عن سيطرتها، حيث تسعى إلى تعديل اسسراتيعياتها كسسيعاب السغييرات في 

أصحاب  تلك العوامل، في حين تسخذ تعض المنظمات الأخرى موقفا أكةر نعاطا من خلا  السعي للس ثير على  
 .(Ferrell et al., 2022, p. 70) القرار السياسي

 ,Tuten) لها اسسخدام السقنيات الرقمية أو السرو ج ضواتطقد تسعلق العوامل السياسية في العالم الرقمي ت

2020, p. 259)،   كما  مكن أ   كو  للعوامل السياسية آثار على اسسراتيعية السسو ق اكلرسروني والسخطيط  
(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 239). 

تسرو  البيئة اكقسصاد ة من عوامل تؤثر على القوة العرائية للمسسهلرين  :  (Economic)القتصادية  العوامل   .ب
معد  النمو اكقسصادي، ودخل  أ ضا على  وعادة ما تؤثر    .(Armstrong et al., 2018, p. 80)وأنماط ارنفاق  

 . (Bhatia, 2019, p. 29) المنظمةمما يؤدي إلى حدوا تغييرات في أداء الفرد، وأسعار الفائدة والسضخم 
على الصعيد الرقمي، تؤثر البيئة اكقسصاد ة على مسسوى نعاح الأعما ، وتؤثر العوامل اكقسصاد ة  

 مكن   .على العرض والطلب وبالسالي من المهم للأسواق الرقمية تحديد العوامل اكقسصاد ة السي  عب مراقبسها
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أ  تؤثر العوامل اكقسصاد ة المذكورة ساتقا على جوانب النعاط السعاري للمنظمة، وهذا الس ثير له صلة بنفس  
 . (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 235) القدر تالأعما  السعار ة عبر ارنسرنت 

لرن    ،من تحليل أنماط العراء والسنبؤ تالطلب المسسقبلي  منظمات ال  نتمكّ   السرنولوجيا المسطورةف      ،كذلك
ا مراقبة   هذا ليس سوى جزء من صورة اكسسهلاك السي تحرك اكقسصادات العالمية الحديةة. من المهم أ ض 

السوق  تؤثر على نمو  السي  تنبؤات واقشية حو  كيفية   السغييرات في اكتعاهات  السمكن من عمل  من أجل 
 . (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 236) في المسسقبل والمنظمات  العملاءتصر  

الس ثيرات   :( Social and cultural)  والثقا ية  الديمةرا يةالعوامل   .ت والةقافية  الد مغرافية  العوامل  تعكل 
والسغييرات على مسسوى المعسمق والسي  مكن أ  تؤثر على بيئة السسو ق. فيما يسعلق تالعوامل الد مغرافية، ف    

السسو ق ه  يهم جهات  المواليد، معدكت : حعم  وما  العنس، معدكت  السو  ق حسب  النمو،  السكا ، معد  
الوفيات، مسوسط العمر المسوقق، كةافة الموقق العغرافي، السحوكت العغرافية وارقليمية، حعم الأسرة، تو  ق  

. تسغير هذه العوامل ، المهنوالمعموعات العرقية  الدخل، تو  ق الةروة، والمعموعات اكجسمابية واكقسصاد ة،
الوقت   ءببطي المنسعات والخدمات   ،وبمرور  الطلب على معظم  تقوة على حعم وطبيعة   ,Proctor)  وتؤثر 

2021, p. 31) . 

والقوى الأخرى السي تؤثر على التيم الأساسية للمعسمق وتصوراته    نظمات من المفسسرو   البيئة الةقافية  أما  
 Armstrong et)  عكل معسقداتهم وقيمهم الأساسية والذي نوتفضيلاته وسلوكياته. ينع  الناس في معسمق معيّ 

al., 2018, p. 87). 
للس ثير    عميلالعناصر الأساسية للملف العخصي الد موغرافي لل  Doherty)  &  (Ellis-Chadwickاقسرح  

ونمط الحياة، ،  العنس، و والعمر   ،والعرق   ،والسعليم  ،مسغيرات مةل: الدخل  طرحو   ، عبر ارنسرنت   سلوكهعلى  
من المهم جدا للمسوقين الرقميين أ  .  (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 156)  السركيبة الةقافية واكجسمابيةو 

الةقافية السي تؤثر على سلوك العميل العرائي عبر ارنسرنت ومعرفة الد مغرافية و  كو  لديهم فهم قوي للس ثيرات  
بذ  الرةير من    ، ولهذا  عب على المنظمة المفاهيم السي  مكن للعملاء تبنيها تسهولة وتلك السي  حساجو  إليها

  العهد لبناء العلامة السعار ة وترييف العملاء للسعامل مق العالم الرقمي.

وجود  عن  أحيانا  ترعف  الد مغرافية  اكتعاهات  تحليل  أ   وهي  إليها،  السنو ه  ينبغي  إشارة  هنا  تبقى 
معموعة كبيرة في كل معموعة قومية ك  سسخدمو  ارنسرنت على ارطلاق، فمن الواض  أ  نقص الطلب 

 Chaffey)  لطلب المسسقبلي على خدمات ارنسرنت من هذه المعموعات ينبغي أ  يؤخذ في اكعسبار عند السنبؤ تا

& Chadwick, 2019, p. 262).  

كانت السطورات السرنولوجية في السنوات الأخيرة سر عة، وأثرت   :(Technological)  التكنولوجية  عواملال .ث
السلفز و    المةا : محطات  تالرامل، على سبيل  تقر ب ا. ظهرت صناعات جديدة  الحياة  على جميق معاكت 
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. يبدو من المرج  أ   ساتقاالفضائية، وشبكات الرابلات وارنسرنت. كل هذه الصناعات كانت غير معروفة  
والنسيعة   المسسقبل.  في  العديدة سسظهر  الصناعات  من  المز د  وأ   الز ادة،  في  السرنولوجي سيسسمر  السغير 
الطبيشية تالطبق هي أ  تعض الصناعات القد مة سو  تخسفي، أو على الأقل سسواجه منافسة من اتعاهات  

تمام ا مسوقعة  الرقمية  (Blythe, 2005, p. 56)  غير  السرنولوجيا  فهم  إلى  المسوقو   لذا  حساج  وترنولوجيا  . 
  .(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 206) ارنسرنت، حيث أنه كرتراب الأخطاء عواقب وخيمة على المنظمة

السي تسعى المنظمة للاسسفادة دخلات  تمةل المسغيرات الطبيشية تلك الم:  (Ecological)  الطبيعية  عواملال . ج 
أعمالها   الطبيعة،  السسو تية،منها ردارة  تعوامل  تس ثر  السي  الأنعطة  البيئة    أو  اكسعا   لها  جدا  المهم  فمن 

والحفاظ عليها من أجل اكسسدامة البيئية. وعلى هذا الصعيد  الطبيشية السي تمةل لها المصدر الرئيسي للموارد،  
، سواء على مسسوى  ف   الأحداا الطبيشية غير المسوقعة تعكل العائق الربير في سيرورة الأعما  السعار ة

 السسو ق السقليدي أو اكلرسروني. 

 مةل   ،المنسجمن المهم فهم السعر عات السي تسعلق تالصناعة والسغييرات في    :(Legal)   القانونية  عواملال . ح 
مةل   العملاء،السي تؤثر على نظام السسو ق وتفاعل    السعر عات   تلك  ة عب مراعاكما  .  قوانين تحديد الأسعار

   .(Simon, 2020, p. 47) سهااسسخدام البيانات وخصوصي

معد  اكبسرار السرنولوجي سر ق وبالسالي ف   القانو  غالب ا ما  كو  غير واض . في  في الحتيقة ف    
 مكن أ  تؤدي إلى إلحاق ضرر   اللاأخلاقية حساج المسوقو  إلى السير تحذر لأ  ارجراءات    الحالة،هذه  

  و مكن أ  تؤدي المعاعر السلبية إلى انخفاض في العمهور أو المبيعات عبر ارنسرنت   منظمة،جسيم تسمعة ال
(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 206) . 

 ( SWOTتحديد الموقف )تحليل ثالثا: 
تح يسم  ما  طرق و   (SWOT)تحليل  نموذج    من خلا ،للمنظمات    الحالي  الموقف  ديد عادة  أكةر  هو 

والضعف القوة  نقاط  لسقييم  اسسخدام ا  والسهديدات   السخطيط  أو    والفرص  أو صناعة  مكا   أو    شخص، لمنسج 
ا العسر المةالي بين مقارنة العوامل الداخلية )نقاط القوة والضعف( تالعوامل الخارجية )الفرص   و عكل أ ض 

ا سبب اسسخدام  (،والسهديدات    . (Bhatia, 2019, p. 30)  على نطاق واسق وبس ثير كبير  (2×2)مصفوفة   وهو أ ض 
 : (SWOT)نموذج  يوض  العكل الموالي
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 (SWOT) : تحليل(16) الشكل

 
Source: Philip Kotler, Gary Armstrong, Marc Oliver Opresnik, Principles of MARKETING, 

Published by Pearson (Prentice Hall), 18ed, London, United Kingdom, 2021, P 74. 
عن الفرص والسهديدات النموذجية   الظاهر في العكل أعلاه   مكن أ   كعف السحليلفي العالم الرقمي  

السي يسم تقد مها أحيان ا عبر ارنسرنت لعلامة تعار ة قائمة مسعددة القنوات. كما  كعف عن السرسيكات السي قد 
 . (Chaffey & Smith, 2017, p. 537) اكسسراتيعيةولد تعض الأفرار للخيارات تترو  مطلوبة وقد 

اكلرسروني كبد أ  يركز تالدرجة تحليل الموقف في عالم السسو ق  إلى أ     (Chaffey & Smith) عير  
والرحلات السي   الرقمية  من خلا  النظر في كيفية تفاعلهم مق المحسوى الرقمي والقنوات   ملاءعلى العالأولى  

يواجهونها السي  اكتصا   ونقاط  بها  إلى قومو   إضافة  ردود    ،  تحليل  كيفية   & Chaffey)  أفعالهممعرفة 

Chadwick, 2019, p. 143) .   سنلقي نظرة على تحليل  من خلا  العدو  السالي(SWOT)    لمنظمة عبر ارنسرنت  
  :(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 573) مسعددة القنوات 
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 لمنظمة تعمل عبر النترنت  (SWOT): نموذج لتحليل (4)الجدول 

 
 
 

 المنظمة 

 نقاط الضعف  نقاط القوة 
 وجود علامة تعار ة  -1
 وجود قاعدة عملاء -2
 وجود قنوات السو  ق -3

 تصور العلامة السعار ة -1
 اسسخدام الوسطاء -2

السرنولوجيا/المهارات )خبرة و ب   -3
 ضشيفة(

 الدعم عبر القنوات -4
 معد  الخصخصة  -5

 الفرص
 البيق العابر -1
 أسواق جديدة  -2
 خدمات جديدة -3

السحالفات/ العلامات السعار ة   -4
 المعسركة

 استراتيجية )نقاط القوة وفرصة(
من نقاط القوة لتعظيم   الستفادة
 (استراتيجية الهجوم)الفرص 

 ؛ترحيل العملاء إلى اسسراتيعية الو ب  -
تالعميل   اسسراتيعيةصقل    - اكتصا  

عبر دورة حياة العميل أو تعزئة اكلسزام 
 ؛الو ب( ارلرسروني،)البر د 

اسسراتيعية العراكة )العلامة السعار ة   -
 ؛الربط( المعسركة،

على    - قائمة  جديدة  منسعات  إطلاق 
قيمة   ذات  تعارب  أو    ، مضافةالو ب 

 بث الفيديو.  :على سبيل المةا 

 استراتيجية )نقاط الضعف وفرصة( 
مواجهة نقاط الضعف من خلل 

 استةلل الفرص 
 لستراتيجية الهجوم(بناء نقاط القوة ) 
اسسراتيعية مكافحة الوساطة )إنعاء  -

 ؛أو اكسساب(
البحث عن اسسراتيعية اقسناء  -

 ؛ السسو ق
اسسراتيعية اكسسحواذ القائمة على   -

 ؛العركات الساتعة
صقل اسسراتيعية اكتصا  تالعملاء  -

 الو ب(. ارلرسروني،)البر د 
 التهديدات 

 للسعراخسيار العميل  -1
 الوافدو  العدد  -2

 منسعات تنافسية جديدة  -3
 صراعاتو قنوات  -4

تهديد منصات السواصل   -5
 اكجسماعي

 تهديد الاستراتيجية نقاط القوة و 
من نقاط القوة لتقليل  الستفادة

 التهديدات 
 )استراتيجية دفاعية(

 ؛منسعات جديدة للإنسرنت فقط انساج -
 ؛الو بإضافة قيمة إلى خدمات  -
  السحسين من اسسراتيعية السموقق؛ -
شر ك مق العلامة السعار ة اخسيار  -

 ؛ السرميلية
إنعاء شبكة اجسمابية خاصة /  -

 مراجعات العملاء.

 تهديدالاستراتيجية نقاط الضعف و 
 مواجهة نقاط الضعف والتهديدات 

بناء نقاط القوة للستراتيجية )
 (الدفاعية

السسعير السفاضلي عبر اسسراتيعية  -
 ؛ ارنسرنت

اكسساب / إنعاء شركة خالصة ذات   -
 ؛ قاعدة ترلفة أقل

اسسراتيعية إشراك العملاء لز ادة  -
السحو ل ومسوسط قيمة الطلب والتيمة 

 ؛ الدائمة
اسسراتيعية إدارة السمعة عبر   -

 ارنسرنت/ العلاقات العامة ارلرسرونية.
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Published By Routledge (Taylor  ,Digital Marketing Excellence Smith, Pr, Chaffey Dave Source:

& Francis), 5ed, Abingdon, United Kingdom, 2017, P 573. 

 للتسويق اللكتروني  العامةوالةايات الهداف الثاني: المطلب 
بسحليل  يسم صياغة الأهدا  العامة للسسو ق اكلرسروني تعد أ  تقوم المنظمة    (SOSTAC)وفقا لنموذج  

وعلى هذا الأساس تعمل المنظمة على وضق الأهدا  ، ت وتعنب السهديدا ،لسسو تيةوتحديد الفرص ا ،الوضق
للمنظمات  أهمية الأهدا   إلى    في هذا المطلب   سطرق  ضمن لها النعاح وتحقيق الر ادة في السوق. سن تعكل  

المؤشرات الذكية لوضق إضافة إلى    للسسو ق اكلرسروني،  (4Rs)ومعرفة نموذج    السي تنعط في المعا  الرقمي،
   . كخسبار وقياس أهدا  السسو ق اكلرسروني   (VQVC)معالعة أسلوب  إلى جانب  ،  (SMART)  العامة  الأهدا 

 لأهداف العامةل (4Rs)أول: نموذج 
من  أو هد  نهائي.    اتعاهالأهدا  ضرور ة لأي مسعى تسو قي، فبدونها لن  كو  للاسسراتيعية أي  

   :(Stokes, 2013, p. 25) المهم عند وضق الأهدا  السركيز على
 ؛ المنظمة بحث عنهات الغرض أو النسيعة السي الهد  أو  ­
 ؛ حاو  تحتيقهتالذي الهد   ­
 معرفة طر قة النعاح.  ­

إلى أ  وضق الأهدا   ساعد على توفير البيانات الدقيقة لسوقعات الأداء، مةل مدى    (Hamper) عير  
نمو المبيعات، والنسب المئو ة لحصص السوق، والعائد على اكسسةمار والأرباح، تحيث  مكن قياس معظم  

 . (Hamper, 2014, p. 7) اكسسراتيعية لسطو رهذه الأهدا  أثناء عملية المراقبة واسسخدامها 

  تحتيقه أ  الأهدا  هي بيانات رفيعة المسسوى حو  ما تحساج المنظمة    (KingSnorth)يرى  من جانبه  
،  تلبية معموعة من المعايير قصد  الأهدا     نموذج لهيكلةبسطو ر    قام وفي هذا السياق  من أجل الوفاء برؤ سها.  
 :(Kingsnorth, 2019, p. 104) والذي  عمل (4Rs) نموذج  هذا النموذج أطلق عليه

 هل تسناسب الأهدا  مق رؤ ة المنظمة؟  :(Relevant)صلة ال -
 هل تسناسب مق التيم وأهدا  العمل؟ :(Resonating)واسع الصدى ال -
 هل هي قابلة للسريف ومرنة تحيث  مكن أ  تسغير إذا لزم الأمر؟  :(Responsive) السريعة الستجابة -
   هل  مكن فهمها تسهولة؟ :(Recognizable)يمكن التعرف عليها  -

ينبغي أ  تسناسب الأهدا  العامة مق رؤ ة المنظمة، كما ينبغي أ  يسحو  الهد    (4Rs)وفق نموذج  
العام إلى عدد محدود من الأهدا  السفصيلية السي تسناسب مق التيم وأهدا  العمل السعغيلية، وتسناسب مق  

صر مسضاربة  الركائز اكسسراتيعية تحيث يسم دمج الأهدا  لسسلاءم مق تعضها البعض دو  أ   كو  هناك عنا
ر لسحقيق الهد  العام. تمعنى آخر سسحسوي اسسراتيعية المنظمة على أهدا  عامة  يوترو  قابلة للسريف والسغي 
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تندرج تحسه، وبالسالي من خلا  الس ثير المسسلسل    وسيكو  لرل هد  عام أهدا  واسسراتيعيات وخطط عمل
لن خذ مةا  على هد    ادة المبيعات، إذ  مكننا إنعاء سلسلة من الأهدا    .يسم تحقيق الهد  العام للمنظمة

 : (Kingsnorth, 2019, p. 104) واكسسراتيعيات، أنظر العكل الموالي

   التخطيط داخل المنظمةتدفق  :(17)الشكل 
 

 
An Integrated approach to online  Strategy:Digital Marketing  ,KingsnorthSimon  Source:

marketing, Published by Kogan Page, 2ed, London, England, 2019, P 104. 

محددة، هدا  أ في العالم الرقمي ك  كو  الأمر مخسلفا عند وضق اكسسراتيعية الرقمية للمنظمة، فبدو  
 ,Charlesworth)  يسضاء  احسما  نعاح أي حملة رقمية أو معروع تعكل كبير تحيث ك تسسطيق المنظمة

2021, p. 17) : 
 ؛ تحديد ما إذا كا  النعاط عبر ارنسرنت ناجحا -
 ؛ لأي عملية عبر ارنسرنت  (ROI) رتقييم العائد على اكسسةما  -

تعكل واض  ومحدد وفي نفس الوقت  مكن تحتيقها  سها  تسم صياغ عب أ   أهدا  أكةر فاعلية  ولبلوغ  
لصياغة الأهدا  إلى    اسسخداماينسب إطار العمل الأكةر  ولذلك  في ارطار الزمني الذي تم تحديده مسبقا.  

(Peter Drucker)    نموذج   أ ضا والذي  طلق عليهفي مفهومه  اردارة تالأهدا(SMART).  

 
 

 -  010أنظر قياس العائد على الاستثمار، ص . 
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 (SMART GOAL)ثانيا: تحديد الهداف الذقية 
هو ببساطة وسيلة للذاكرة تساعد فالأهدا .    لصياغة  (SMART)  نموذج  منظمات تسسخدم العديد من ال

ا وسسخدم غرضها في النها ة.  خمس  من    (SMART)يسرو  نموذج    على الس كد من أ  الأهدا  مدروسة جيد 
 وهي:  ذكية مكن لها وضق أهدا  ت رئيسية  مؤشرا

ن سيطلق على خطة عمل المنظمة،  عب أ   كو  الهد  واضحا تغض النظر عمّ :  (Specific)محدد   .1
 ؛ حسى يسم الوفاء تخطة العمل اكسسراتيعية لمعرفة ما الذي  عب تحتيقه تماما وخالي من الغموض 

من الأهمية تمكا  أ   كو  هناك متياس واض  حسى  عر  كل المعنيين   :Measurable)) قابل للقياس .2
. يسي  هذا أ ضا فهم مقدار السقدم الذي تحر ه المنظمة نحو تحقيق  مسى تم تنفيذ الخطة اكسسراتيعية للعمل

 ؛خطة العمل الخاصة بها
 عد وضق خطط عمل واقشية أمرا تالغ الأهمية، ف ذا كانت خطة العمل   :(Achievable)للتحقيق  قابل   .3

الخاصة تالمنظمة غير قابلة للسحقيق، فلن تسمكن من تحتيقها أبدا، مما  عني في النها ة أنه ك  مكن تحقيق  
 ؛الأهدا  على ارطلاق

 عب أ  ترو  خطة العمل ذات صلة تالهد ، فوجود خطة عمل غير    :(Relevant)صلة  واقعي أو ذات   .4
 ؛مرتبطة تالعمل الأوسق تعست اكنسباه عن تحقيق الهد 

تحساج خطة العمل الخاصة تالمنظمة إلى إطار  مني ومعالم محددة أ ضا، فسحديد   :(Timely)  بزمنمرتبط   .5
 موعد نهائي  من  خطة العمل فرصة أكبر تكةير للسسليم.

 النواع الرئيسية لهداف التسويق اللكتروني : لثاثا

  العكل الموالي  لأنفسها،لري نفهم الأنواع الرئيسية لأهدا  السسو ق اكلرسروني، والسي حددتها المنظمات  
 : (Bhatia, 2019, p. 33) يوض  ذلك
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 : أنواع أهداف التسويق اللكتروني (18)الشكل 

 
An Integrated approach to online  Strategy:Digital Marketing Simon Kingsnorth,  Source:

marketing, Published by Kogan Page, 2ed, London, England, 2019, P 106. 

كل هد  من هاته الأهدا   حسوي على معموعة   ظهر العكل أربق أنواع لأهدا  السسو ق اكلرسروني،  
 : (Kingsnorth, 2019, p. 106)وهي كما يلي من الأهدا  السفصيلية، 

المصلحة:   .1 أصحاب  إلى  المستندة  السسو ق  الهداف  لعمليات  المالي  تالأداء  مرتبطة  أهدا   عادة  هذه 
 من أبر ها ما يلي:  ،منظمةلل
 ؛ والعلامات السعار ة الرئيسية منظمةأهدا  اريرادات الرقمية العاملة لل المبيعات )اليرادات(: ­
 ؛ عبر القنوات الرئيسية: تسعلق ت هدا  بيق وحدات معينة  مبيعات الوحدات ­
 ؛ :  تيس الأداء مقابل معاكت اكسسةمار الرئيسيةعائد الستثمار ­
صافي الدخل )قبل   السالي:  النحو والسي تحسب على    منظمة :  تيس الرفاءة السعغيلية للالعائد على المبيعات ­

 ؛ الفوائد والضرائب( مقسوم ا على المبيعات 
اريرادات تعد بيق منسج أو  والذي يسم حساته عن طر ق:    منظمة: ُ عرّ  ت نه الرب  المسبقي للإجمالي الربح ­

ا منه ترلفة البضائق المباعة  ؛ خدمة مطروح 
ا منه إجمالي السراليفصافي الربح ­  ؛ : محسوب على أنه إيراد مبيعات مطروح 
 .: أهدا  لخفض السرلفة من خلا  السواجد على القنوات الرقميةخفض التكلفة ­
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:  عب تطو ر هذه الأهدا  فيما يسعلق تالسوق أو الفئة أو المنطقة المحددة لهداف المستندة إلى السوق ا .2
 تعمل الأشياء المهمة ما يلي: المنظمة، السي تعمل فيها 

 ؛ التيادة عبر صناعة أو قطاع معين: القطاعأو  قيادة الصناعة ­
 ؛: التيادة عبر قناة مبيعات محددةقيادة القناة ­
 ؛: التيادة عبر منطقة عمل محددةالقيادة القليمية ­
 ؛القنوات الرقمية برتطو ر منسج أو خدمة ع  الخدمة:أو  تطوير المنتج ­
التكنولوجية ­ التطورات  المواكبة  ترنولوجيا  السحوكت   منظمة: مطاتقة  الخارجية  و   مق  السرنولوجية  اكتعاهات 

 ؛المهمة
 ؛ الناشئة في السوق  عبر المنصات   منظمة: تطو ر عمليات التطوير العمليات الرقمية ­

سسو ق تعكل الو   ،تسعلق هذه الأهدا  بسطو ر شرائ  العملاء المسسهدفة  الهداف المستندة إلى العميل: .3
 تعمل أهدا  العينة الرئيسية ما يلي: ،  مرب  لهم

 ؛: الأهدا  المسعلقة بسحسين الوعي تالقنوات الرقميةالوعي ­
  أو   ةد موغرافي  فئةسعلق تعر حة معينة أو  ت : وضق أهدا  ككسساب عملاء جدد عبر ارنسرنت  الستحواذ ­

 ؛ياسسهلاك سلوك
  المبيعات أو   ادة   المبيعات أو مسوسط قيمة  بز ادة معد  السحو ل أو   ادة معد   الأهدا   سعلقت:  التحويل ­

 ؛قطاع معينفي المبيعات 
 ؛ من طر  العملاء بز ادة مسسو ات المعاركة أهدافه سعلقتعنصر غير ملموس هو   : المشارقة ­
كحسفاظ تالعملاء العدد عبر ارنسرنت، و  ادة تررار العراء، ونسبة العملاء  ا  لأجل  أهدا وضق  :  الحتفاظ ­

 ؛ القسائمالذين  سسخدمو  نقاط الوكء أو 
: تحسين معدكت رضا المسسهلك تما في ذلك الوقت المسسغرق، وحل العكاوى لأو  مرة، ومسوسط  االرض ­

 ؛العملاء محادثات وقت السعامل مق 
 ؛: تحسين الخدمة العاملة، والوفاء، وعوامل السخصيص الخدمة ­
 : وضق أهدا  لبناء المصداقية، وتحسين الةقة، وما إلى ذلك. المصداقية ­

أو كسب الميزة  المنافسة المباشرة    الأهدا  الموضوعة لمواجهةتسعلق ت:  الهداف القائمة على المنافسة .4
 تعمل الأهدا  الرئيسية في هذا المعا  ما يلي:و  السنافسية،

السوقية  التموقعأو    حصة السوق  ­ المسعلقة بز ادة الحصة  السوقية  : الأهدا   أو    ينمنافسللمقابل الحصة 
 ؛ قطاعاللعلامة السعار ة عبر ا تموققتحسين 

: يسضمن معموعة من الأهدا  المعسركة للحاق تالوجود الرقمي لمنافس هو الرائد الظهور الرقمي  مواكبة ­
 ؛ في السوق في نفس القطاع



 الطار النظري للتسويق اللكتروني   الفصل الول 

  

89 
 

و  ادة جسمابية،  اك  المنعورات هدا  لسطو ر  توضق الأ   :  وسائل التواصل الجتماعي  مواكبة التةيرات في  ­
 ؛ كبار المنافسين لمواجهةالمعاركة، ومعدكت النعر، والمعاعر ار عابية ل عيتفالمععبين، و عدد 

والعروض الترويجية   التكافؤ التنافسي والقيادة في مجالت أخرى مثل قابلية استخدام الموقع والتصميم   ­
 .الرئيسيين واكسساب مكانة قياد ة في معاكت تنافسية أخرى المنافسين ت للّحاق: يسضمن أهداف ا والشراكات

 اللكتروني للتسويق  (SMART) الهداف الذقية لختبار وقياس  (VQVC)أسلوب : رابعا
أسلوبا  سسخدم كخسبار ما إذا كانت المنظمة تسسخدم الأنواع الصحيحة من الأهدا     (VQVC)  تطبيق  عد  

للوجود عبر ارنسرنت، فمن المهم قياس حركة    (SMART)والمقاييس، فبالنسبة لأهدا  السسو ق اكلرسروني  
 ,Chaffey & Chadwick)  ، يسضمن هذا الأسلوب النقاط السالية التيمة والسرلفة، إضافة إلى قياس العودة و المرور

2019, p. 315) :   

 :مقاييس الحجم )حرقة المرور( .1
 على مقاييس محددة للحعم، منها: (Google Analytics)تحسوي أنظمة السحليلات الرقمية مةل 

 ؛الز ارات الفر دة أي عدد الأفراد الذين يزورو  الموقق في فسرة محددة ­
 ؛إجمالي عدد المرات السي تم فيها الوصو  إلى الموقق بواسطة أفراد مخسلفينالز ارات ارجمالية أي  ­
 للصفحات السي شاهدها الأفراد. معاهدات الصفحة أي العدد ارجمالي ­

  مكن اسسخدام هذه الوسائل مق الأهدا  ومراقبة الأداء.

الجودة: .2 عبر    مقاييس  السعربة  فعالية  الزوار   ارنسرنت،لفهم  جودة  تقييم  على  السحو ل  مقاييس  تعمل 
 وتعاربهم. تعطي هذه السدابير إشارة إلى كيفية تفاعل الزائر مق الموقق وتعمل: 

 ؛معد  اكرتداد أي النسبة المئو ة للزائر ن الذي  غادرو  فورا تعد معاهدة صفحة واحدة فقط ­
 ؛المسسغرق في الصفحة أو الوقت المسسغرق في الموققمدة ووقت المكوا، و سم قياسه كمسوسط الوقت  ­
 عدد الصفحات في الز ارة، والذي يوض  عدد الصفحات السي  عاهدها الزائر في المسوسط. ­

   :تظهر مقاييس التيمة مقاييس القيمة: .3
 ؛فعالية اكتصاكت  ­
 ؛ لسسو ق اكلرسروني في الأعما  السعار ةامساهمة  ­
 ؛ عملية شراء أو نية شراءالبحث عن نسائج تظهر   ­
 ؛تالنسبة إلى مواقق السعارة اكلرسروني، تسعى المنظمة إلى معرفة معدكت المبيعات، ومسوسط قيمة الطلب  ­
 ؛ عند اكسما  اجراءات المسسخدمين (Google Analytics)إعداد أهدا  مخصصة للنعاط السعاري في  ­
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معرفة قيمة الهد  لرل   ارة كسعيين قيمة لهد  مةل: السنز لات، فيمكن حينئذ مقارنة السسو ق عبر وسائل   ­
وهذا أمر قوي ،  (Twiter)أكةر أو أقل قيمة من    (LinkedIn)السواصل اكجسماعي تالبر د اكلرسروني، أو هل  

 ؛للغا ة للسحقق من اكسسةمارات السسو تية
عن اريرادات لرل   (Google): تالنسبة إلى المواقق السي تقوم بسسبق السعارة اكلرسرونية، سسبلغ  عائد الزيارة ­

 ؛  ارة، مما يسي  تحليلا معابها لسحليل قيمة الهد 
    :  مكن تحديد الصفحات السي تحث على إنعاء التيمة، مما يسي  تحسين رحلة العميل.قيمة الصفحة ­

،  والسرو ج لها المسةةةةةةةةةسخدم  تعربةإنعةةةةةةةةةاء وترلفة ترلفة المحسوى   ،السرلفةمقاييس  تعةةةةةةةةةمل  مقاييس التكلفة: .4
عادة ما تسةةةسخدم ترلفة اككسسةةةاب لسقييم فعالية وسةةةائل  و .  ئط المدفوعة والمملوكة والمكسسةةةبةتراليف الوسةةةاو 

 .ارعلام

 معايير تطبيق الستراتيجية التسويقية   :ثالثالمطلب ال
كسب  اإلى السركيز على العملاء.  عب عليه  منظمة لسحقيق النعاح في السوق السنافسية اليوم، تحساج ال

من المنافسين، ثم الحفاظ عليهم وتنميسهم من خلا  تقد م قيمة أكبر. ولرن قبل أ  تسمكن من    جدد   عملاء
أوك  احسياجاتهم ورشباتهم. وبالسالي، يسطلب السسو ق السليم تحليلا  دقيق ا    منظمةإرضاء العملاء،  عب أ  تفهم ال

 للعملاء. 

ا   .تعكل مرب  في سوق معين  عملاءأنها ك تسسطيق خدمة جميق ال  منظمةال  دركت هناك أنواع كةيرة جد 
في وضق  مكنها من خدمة تعض    منظمات ومعظم ال  ،من اكحسياجات   لديهم أنواع مخسلفة  عملاء الذينمن ال

كل   على  وبالسالي،  عب  أفضل.  تعكل  السوق   منظمةالعرائ   القطاعات  ارجمالي    تقسيم  أفضل  واخسيار 
تعزئة السوق   اكعسماد على مبدأ  لخدمة القطاعات المخسارة تعكل مرب . تسضمن هذه العملية  سسراتيعيات اكو 
  .Armstrong et al., 2018, p. 48)( (السمركزوقق )والسم سسهدا اكو 

  (Segmentation) التجزئةاستراتيجية أول: 
إلى أ  السعزئة هي مفساح السسو ق، وأنه إذا كانت هناك قاعدة ذهبية للمسوقين،    (Peter Doyle)أشار  

لسببين: الأو ، وهو أ  الناس غير مسعانسين، فالعملاء مخسلفو  و ر دو   وذلك    ،  السعزئة  قاعدة ببساطة    فهي
السبب الةاني،   .لعملاء مخسلفينأشياء مخسلفة، فمن أجل إرضائهم ف نه يسعين على المنظمة تقد م حلو  مخسلفة  

تعسبر السعزئة خيار اسسراتيعي    .(Chaffey & Smith, 2017)  لدفق أسعار مخسلفة  اسسعداد هو أ  الناس على  
 : أهم الفوائد السي تسرتب عليها تعزئة السوق  الآتي عدو ال لخص ي .ضروري للمنظمة وذلك لعملة من الفوائد 
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 : فوائد التجزئة (5)الجدول 
 التوضيح الميزة

 عملائها تعكل أفضل  فهم منظمة  مكن لل السعزئة،من خلا   تحليل العملاء
عند السركيز على جزء صغير من  والمنافسينمن الأسهل تكةير السعر  على المنافسة  المنافسينتحليل 

 السوق 
الموارد أ  تركز تعكل أكةر فاعلية على عدد قليل  تعاني من نقص السي  منظمات مكن لل السخصيص الفعا  للموارد 

 السوسق في إجمالي السوق  بدك  من ،عملاءالمن 
 صورة واضحة عن أفضل عملائها منظمة صب  السخطيط أسهل تمعرد أ   كو  لدى ال تخطيط السسو ق اكسسراتيعي 

 مكن أ  يؤدي السقسيم العيد إلى   ادة الحعم ارجمالي للسوق من خلا  جلب عملاء  توسيق السوق 
لرنهم لم  كونوا على درا ة تالمنسج في   النموذجي،جدد يسناسبو  مق ملف تعر ف العميل 

 السابق
England, , Published by Pearson, 3ed, London, Essentials of MarketingBlythe,  Jim :Source

2005, P 98. 

عند إنعاء خطة السسو ق اكلرسروني، ف نه من المفيد السمييز بين السعزئة اكسسراتيعية للسوق والسعزئة 
فبسبب السقدم في اكتصاكت وترنولوجيا    ،(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 333)  السرسيكية عبر ارنسرنت 

ارنسرنت، ظهرت مناهج السعزئة الفرد ة. هذه المناهج ممكنة لأ  المنظمة لديها الآ  القدرة على تسبق العملاء  
السابق والحالي،  مكن بدرجة عالية من الخصوصية. من خلا  العمق بين البيانات الد مغرافية وسلوك العراء  

تعديل البرامج السسو تية تطرق تسم  لها تمطاتقة احسياجات العملاء ورشباتهم وتفضيلاتهم بدقة. هناك ثلاثة  
 : (Ferrell et al., 2022, p. 114) أنواع من مناهج السعزئة الفرد ة

ا  منظمةعندما تنعئ    الفردي:التسويق   .1 ا  منسع  ا تسو تي ا فر د  لرل عميل في العر حة المسسهدفة،   أو برنامع 
وحدات دقيقة جدا ن البيانات الضخمة جهات السسو ق من تقسيم السوق إلى  تمكّ   ف نها تسسخدم السسو ق الفردي.

ال على  عميل.  و فردي.  العميل  للحصو   لرل  حتيتية  علو انعاء شخصية  ذلكبناء   للى  تنفيذ  منظمة  ،  مكن 
 ,Kotler, Kartajaya, et al., 2021)  تعكل خاص   السسو ق الفردي، وتخصيص عروضها وحملاتها لرل عميل

p. 137).  
 عير السخصيص العامل إلى توفير منسعات وحلو  فر دة للعملاء الفرديين على نطاق  التخصيص الشامل:   .2

تما في ذلك السحكم في المخزو  في   -السور د    سل لى جانب ارنسرنت، سمحت السطورات في إدارة سلافواسق.  
 . العمليات الة من حيث السرلفة و بسخصيص المنسعات تطرق فعّ  منظمةلل -الوقت الفعلي 

  اسسلام ، حو  فررة طلب موافقة العملاء قبل  (Seth Godin)، الذي قدمه  ارذ يدور تسو ق    التسويق بالذن: .3
ذلك،   ومق  السسو تية.  الفالرسائل  تعمل  أ   ارذ ،  عب  طلب  رشب   صديقك  منظمةعند  في  صادقة    ةلد ه 

 Kotler et)  العلامات السعار ة والعملاء وض  هذا العلاقة الأفتية بين  و طعم.  د ه  اد لوليس كصيّ   مساعدةال

al., 2017, p. 47). 
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 عبه السسو ق الفردي، إك أنه  خسلف من حيث أ  العملاء  خسارو     تارذ على الرغم من أ  السسو ق  و 
ارذ     منظمةفي السسو ق تارذ ،  من  العملاء الف.  الذي تنعط فيه المنظمةسوق  الأ   صبحوا جزء ا من قطاع  

هي    ذ المسسخدمة في السسو ق تارو الأداة الأكةر شيوع ا  ف  السسو تية.  اتاسسهدافهم على وجه السحديد في جهوده
ت رسا  بر د إلرسروني دوري حو  السلق والخدمات السي لمنظمة  البر د ارلرسروني، حيث  سم  العملاء ل  وائمق

  لأنه ،  مناهج السعزئة الفرد ة الأخرى   تخسلف علىتميزة رئيسية    تارذ يسمسق السسو ق    اهسمام تعرائها.  ملديه
تاكسسهدا  الدقيق فقط للأفراد المهسمين تمنسعاتهم، وبالسالي القضاء على جهود السسو ق المهدرة    منظمة سم  لل
   .(Ferrell et al., 2022, p. 114) غير الضرور ة والنفقات 

 (Target)الستهداف استراتيجية ثانيا: 
تالنظر إلى الأهدا     كسسهدافه عب على المدير ن تحديد العزء الأفضل    قطاعات،السوق إلى    عزئةتعد ت

 عمل اسسهدا  السوق تقييم جاذبية كل قطاع من قطاعات السوق واخسيار شر حة واحدة أو   .منظمةالعامة لل
القطاعات السي  مكن أ  تحقق فيها أكبر قيمة للعميل تعكل مرب     منظمةأكةر للدخو .  عب أ  تسسهد  ال

أساسية مفسوحة    اسسراتيعيةخيارات    ثلاا هناك    .   (Armstrong et al., 2018, p. 48)  وتحافظ عليه تمرور الوقت 
 : (Blythe, 2005, p. 104)للمسوقين

ا تاسم السسو ق    :التسويق المرقز )شريحة واحدة( .1 ق المسخصص  . يركز المسوّ المسخصص ُ عر  هذا أ ض 
 على كونه الأفضل ضمن شر حة صغيرة واحدة.

وتقد م مز ج تسو قي مخسلف لرل   أكةر، عني السركيز على قسمين أو  :التسويق المتمايز )متعدد القسام( .2
 منهما.  

ا أساسي ا تسسخدمه جميق الفئات    :التسويق غير المتمايز .3 عادة ما  قدم المنسعو  الذين  قومو  بذلك منسع 
 العمر ة. 

عبر   للاسسهدا   والربحية  النمو  حيث  من  جاذبية  الأكةر  القطاعات  تحديد  الرقمي  مكن  العالم  في 
القطاعات   ترو  هاته  المسسهدفة في وضق عدم اكتصا ،  ارنسرنت. قد  القطاعات  معابهة أو مخسلفة عن 

 ,Chaffey & Chadwick, 2019)  تسضمن تعض الأمةلة على شرائ  العملاء المسسهدفة عبر ارنسرنت ما يلي

p. 335) : 

من    %20قد يؤدي اسسخدام ارنسرنت إلى تقد م عروض مخصصة لأفضل  شريحة العملء أكثر ربحية:   .1
 تررار الأعما  والمبيعات.مق  العملاء أكةر ربحية، 
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 لخدمة هؤكء العملاء و  ادة وكئهم.  *(إكسسرانت ) نعاء شبكة مكن إ: (B2B) الشرقات الكبيرة شريحة .2

الربيرة بهد  اسسهدافها،   منظمات عادة ما يسم تخصيص النفقات إلى ال  :(B2B)شريحة الشرقات الصةيرة   .3
الصغيرة كعر حة مسسهدفة من خلا  تخصيص تراليف إضافية.  مكن    منظمات لرنه من النادر السركيز على ال

الصغيرة   منظمات قد  كو  عدد الاسسخدام ارنسرنت للوصو  إلى هاته العر حة تعكل أكةر فاعلية وب قل ترلفة،  
السي  مكن الوصو  إليها بهذه الطر قة كبيرا، ومن الممكن أ  ترو  اريرادات الفرد ة لرل واحدة صغير نسبيا،  

 إك أ  اريرادات العمابية السي يسم تحتيقها من خلا  اسسهدافهم عن طر ق ارنسرنت قد  كو  كبيرا. 

 مكن لعركة   :على سبيل المةا  :العملء الذين يصعب الوصول إليهم باستخدام الوسائط الخرى  شريحة .4
  كوسيلة لسحقيق ذلك. ارنسرنت الس مين السي تسطلق إلى اسسهدا  السائقين الأصغر سن ا اسسخدام 

التجاريةشريحة   .5 للعلمة  الموالون  تقد م خدمات   :العملء  ارنسرنت   مكن  للعلامة   عبر  الموالين  لعذب 
 السعار ة لدعمهم في دورهم كمدافعين عن العلامة السعار ة. 

 مكن أ   قدم الموقق ارلرسروني    ذلك،على العكس من  :  العملء غير الموالين للعلمة التجاريةشريحة   .6
 الحوافز والسرو ج ومسسوى جيد من جودة الخدمة لمحاولة اكحسفاظ بهؤكء العملاء.

عبر منصات   اكسسهدا من المفيد أ  نؤكد على ضرورة تركيز المنظمات على    في سياق مسصل،
t eتاعسبارها إحدى أهم قنوات السسو ق اكلرسروني خاصة في الدو  النامية، فقد أشار  السواصل اكجسماعي

al)  (Ferrell  من حياتنا اليومية، فهي جزء من الأعما     اإلى أ  منصات السواصل اكجسماعي أصبحت جزء
وعمليات السسو ق، فرل منصة تسسهد  شر حة جمهور مخسلف، فلذلك من المهم لمحسرفي السسو ق فهم الفروق 

مكونا حاسما في أي اسسراتيعية    تقسيم وسائل السواصل اكجسماعييعسبر  كل منصة، ف  برومسطلبات كل شر حة ع 
كسسهدا    (Facebook) مكن للعلامات السعار ة للمنظمة إنعاء صفحات على  وعلى هذا  سسو ق اكلرسروني.  لل

من البالغين  سسخدمو     %65أ   البالغين وكبار السن، حيث تعير ارحصائيات إلى    فئة  شر حة واسعة من
(Facebook)    ،للمراهقين هي  المفضلة  اكجسمابية في حين أ  أكبر العبكات    ، (2020)ثقف:  (Instagram)  ،
(Snapchat)  ،(TikTok)،    م وهو ما  طلق عليه   سنة  25 سسخدمهم الأشخاص الذين تقل أعمارهم عن  حيث  

 )Twitter( مكن اسسهدا  عدد كبير من السياسيين والمعاهير عبر  كذلك  ،  )Alpha(والعيل    Zالعيل    عر حةت

 
حاسبات مقصورة على مؤسسة ما ولكنها تستخدم نفس أسلوب الإنترنت ومتصلة بالانترنت مع وجود وحدة حماية تسمى    الاكسترانت: هي شبكة -* 

، تاريخ الزيارة:  www.almerja.com، وتحمي الشبكة من الاختراقات والقراصنة والمتسليين على الشبكات، أنظر  )Fire Walls(الجدران النارية 

05/01 /2024 . 

 -   165سنتطرق بشيئ من التفصيل إلى التسويق عبر منصات التواصل الاجتماعي، أنظر ص . 

 -  ذكر)Kotler(    في كتابه)Marketing 5.0(  ــية ــهدوا نفس الأحداث المهمة،    فرضـ ــأوا خلال نفس الفترة قد شـ ــخاص الذين ولدوا ونشـ أن الأشـ

وذكر أنه في  وبالتالي فإنهم يتشــاركون نفس الخبرات الاجتماعية والثقافية، ومن المرجح أن يمتلكوا مجموعات مماثلة من القيم والمواقف والســلوكيات.  

ال معـ ا الحـالي تعيش خمس مجموعـات من الأجيـ د، الجيـل  وقتنـ ا. أنظر  Z، والجيـل  Y، الجيـل  Xا وهي: جيـل طفرة المواليـ  ,Kotler et al)، والجيـل ألفـ
2021, P 34). 

http://www.almerja.com/
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(Ferrell et al., 2022, p. 114)،    الفئة العمر ة الأكةر شيوع ا  عاما وهي    34إلى    25وذلك للفئة العمر ة بين
(Jansen, 2023) . 

المرة الأولى السي  صلو     منليسوا دائم ا مسسعدين للعراء  الرقميين     نالزائر أ   ارشارة أ ضا إلى    ىتبق 
  السعار ة   ةعلامال  ىتبقلري  إعادة اكسسهدا ،    مبدأ  اسسخدام لذا ينبغي  .  اكلرسروني للمنظمةموقق  الفيها إلى  
  ها إعادة اسسهدا  إعلانات  للمنظمة    مكن  .(J. Smith, 2020, p. 26)  تعد عدة أ ام  همفي صدارة اهسمامات  للمنظمة

الذين  اروا   للزائر ن  حملة  الوعرضها  إنعاء  خلا   من  تالفعل.  ارعلانية موقق  النعاط     العبكة  تعديد  مق 
 . (LocSea, 2015, p. 149) السسو قي كنوع فرعي

 (positioning) التموقعاستراتيجية ثالثا: 

أذها  معموعة مسسهدفة من    السموققمصطل    عير   للمنظمة في  السعار ة  العلامة  إدراك  كيفية  إلى 
 : (Chaffey & Smith, 2017) العملاء، فهو يسمحور حو  مفهومين رئيسيين

 ؛(؟اخسيار المنظمة للعر حة المسسهدفة والسوق المسسهد ، )ما ه -
وكيف  مكن    ، ععل العميل  فضل منسج المنظمة على منسعات المنافسين  يفوائد العلامة السعار ة، )ما الذ  -

   .(؟سنافسيةال ميزة التحقيق 

المنسج بناء على سمات مهمة، تشبارة    عملاءهو الطر قة السي  حدد بها الالمنسج  تموقق    أ   (Kotler) قو   
 طلق أ ضا على تموقق العلامة  تالنسبة للمنسعات المنافسة.    عملاءأخرى المكا  الذي  حسله المنسج في أذها  ال

تمعنى المز ج الرامل من الفوائد السي يسم على أساسها    ،(OVPs)السعار ة  السعار ة اسم عرض التيمة للعلامة  
يوض  العكل الموالي عروض التيمة المحسملة السي قد تضق عليها العركة تمييز العلامة السعار ة للمنظمة،  

 . منسعاتها
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 اقتراح القيمة الممكنة  :(19)الشكل 

 
Source: Gary Armstrong, Stewart Adam, Sara Denize, Mechael Volkov, Philip Kotler, 

Principles of Marketing, Published by Pearson (Prentice Hall), 7ed, Australia, 2018, P 190. 

)أكةر لأكةر، أكةر لنفس العيئ، أكةر لأقل، نفس العيئ لأقل، أقل   الخمسة  في العكل تمةل الخلا ا
)نفس مقسرحات قيمة مربحة )السمايز والسموقق الذي  من  المنظمة ميزة تنافسية( ومق ذلك ف   الخلا ا    لأقل(

)نفس العيئ لنفس  تمةل مقسرحات قيمة خاسرة، وتمةل الخلية    العيئ لأكةر، أقل لأكةر، أقل لنفس العيئ(
 .(Armstrong et al., 2018, p. 190) في أحسن الأحوا  اقسراحا هامعيا العيئ(

 عبر ارنسرنت، و سضمن ذلك (OVPs) مكن أ ضا تطو ر عرض التيمة  في سياق السسو ق اكلرسروني  
(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 342) : 

 تطو ر المحسوى والخدمات عبر ارنسرنت وشرحها من خلا  الرسائل السي تحث على:  ▪
  ؛تعز ز مصداقية العلامة السعار ة الأساسية ­
من العلامة السعار ة عبر ارنسرنت، تحيث ك  مكنه الحصةو  عليها    ا حصةل عليه تالفوائد السيإخبار الزائر  ­

 من المنافسين أو الوسطاء. هامن العلامة السعار ة في وضق عدم اكتصا  وك  مكنه الحصو  علي
توصةةةيل هذه الرسةةةائل لعميق العملاء المناسةةةبين عبر ارنسرنت وغير المسصةةةلين بنقاط اكتصةةةا  تمسةةةسو ات   ▪

 مخسلفة من السفاصيل، من الخطوط السعر فية إلى المحسوى الأكةر تفصيلا  على موقق الو ب أو المطبوع.

 ,Chaffey & Chadwick, 2019) الحصةةةةو  على عرض قيمة واضةةةة  عبر ارنسرنت له فوائد عديدةإ  

p. 342)  : 
  ؛ ساعد في تمييز موقق السعارة ارلرسرونية عن منافسيه ) عب أ   كو  هذا هدف ا لسصميم موقق الو ب( ­



 الطار النظري للتسويق اللكتروني   الفصل الول 

  

96 
 

  ؛ ساعد في السركيز على جهود السسو ق تحيث  كو  موظفو المنظمة واضحين تع   الغرض من الموقق ­
ا، فيمكن  ­   ؛منظمةاسسخدامه للعلاقات العامة، و مكن تقد م توصيات شفهية حو  الإذا كا  العرض واضح 
 أو منسعها. منظمة مكن ربطه تمقسرحات المنسج العاد ة ل ­

 تحليل التموقع:  ▪
والخدمات    العملاء المنسعات  حو   تالمعلومات  مرة  و مةقلو   كل  في  المنسعات  تقييم  إعادة  ك  مكنهم 

العراء قرار  فيها  ينظّ   .يسخذو   العراء،  عملية  اللسبسيط  وال  عملاءم  والخدمات  فئات   منظمات المنسعات  في 
 و ضعونها في أذهانهم. 

منسعاتهم    تموقق. لرن المسوقين ك ير دو  ترك  منسعات تمساعدة المسوقين أو بدونه الم  عملاء ضق ال
للصدفة.  عب عليهم تخطيط المواقف السي سسمن  منسعاتهم أكبر ميزة في الأسواق المسسهدفة المخسارة، و عب 

   .Armstrong et al., 2018, p. 186)( عليهم تصميم مز ج تسو قي رنعاء هذه المواقف المخطط لها

بسحليل السموقق في أذها  العملاء عن طر ق اسسخدام الخرائط اردراكية، والسي    و  عادة ما  قوم المسوق
  تظهر تصورات العملاء لعلامسهم السعار ة مقابل تلك الخاصة تالمنسعات المنافسة على أتعاد العراء المهمة 

(Kotler, Armstrong, et al., 2021, p. 222) يسطلب إنعاء الخرائط اردراكية ثلاا خطوات .  (Tuten, 2020, 

p. 177) : 
 ؛ تحديد السوق )ارطار المرجعي السنافسي( واحسياجات السوق المسسهد  -
 ؛ اخسيار أتعاد الخر طة -
 . رسم موقق كل علامة تعار ة منافسة -

 خر طة إدراكية لسوق سيارات الدفق الرباعي الفاخرة في الوك ات المسحدة الأمر كية:   (20)يوض  العكل  
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 خريطة إدراكية لسيارات الدفع الرباعينموذج  :(20)الشكل 

, of MARKETING PrinciplesMarc Oliver Opresnik, Armstrong,  Garyphilip Kotler,  Source:

Published by Pearson (Prentice Hall), édition 18ed, London, United Kingdom, 2021, P 221. 

اتعاه السعر  إلى موضق العلامة السعار ة المسصورة على تعدين:    الخر طة  على  عير موضق كل دائرة  
 )الرفاهية مقابل الأداء(، و عير حعم كل دائرة إلى الحصة النسبية للعلامة السعار ة في السوق.   واتعاه الأداء

الرائدة في    (Cadillac Escalade)وبالسالي، مقارنة تسيارات الدفق الرباعي الفاخرة الأخرى، ينظر العملاء إلى  
السوق على أنها سيارة ر اضية مسعددة اكسسخدامات )كبيرة الحعم، وفخمة، سعر معسد ، مق توا   بين الفخامة  

  .(Kotler, Armstrong, et al., 2021, p. 221) والأداء(

  لرسروني بين السسو ق اك  فيما يسعلق تالخرائط اردراكية  ك يوجد فرق محدد في معا  السسو ق اكلرسروني،  
فلا ينبغي أ     ،في الخر طة اردراكيةأنه من المهم تضمين الرقمية    إكوأي شكل آخر من أشكا  السسو ق.  

اكعسبار أنه من الأخذ تعين  هذا تارضافة إلى    .(Kingsnorth, 2019, p. 18)  بها كو  لها نهج منفصل خاص  
السهل على المنظمة اسسغلا  السرنولوجيا المنسعرة تعكل واسق من أجل تحسين موقق علامسها السعار ة على  

وانعاء موقق و ب   ،(Photoshop)  على   العذاتةات  ععار التصميم  الخر طة اردراكية للعميل، فب مكا  المنظمة  
،  (Google)علانات  روانعاء حساب    على المنصات اكجسمابية،  ات وانعاء حسات   ، (WordPress)تاسسخدام  

و راها    تحسل الصدارة،  سعار ةال  سهاعلامالأسبتية في جعل    -السبهاقة في اسسخدام الرقمية-  ى المنظمةلد ليكو   
ور  تقر ب ابالآك   الفور  على  الأشخاص  من  الملايين  الخر طة ما  على  المناسب  المكا   احسلا   وبالسالي   ،
 اردراكية.  
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 المطلب الرابع: أساليب وطرق تقييم ومراقبة الستراتيجية التسويقية للتسويق اللكتروني 
، لذلك من الضةةةةةةروري على المسةةةةةةوقين  مراجعة دور ة لمعالعة أوجه الخللتحساج الخطة السسةةةةةةو تية إلى 

النظر في الأسةاليب والطرق السي تسةاعد المنظمة على جعل اكسةسراتيعية السسةو تية تسةير وفق النهج المخطط 
له لسحقيق الأهدا  السسةةةةةةةو تية، ومن هذا المنطلق تعسبر أدوات وطرق تقييم اكسةةةةةةةسراتيعية السسةةةةةةةو تية كتياس  

، وقياس العائد على (UX)للأهدا  العامة، وقياس تعربة المسةةةةةةةةةةةةةسخدم   (KPIs)مؤشةةةةةةةةةةةةةرات الأداء الرئيسةةةةةةةةةةةةةية  
 من أهم الوسائل السي تساعد على تقييم ومراقبة الخطة اكسسراتيعية للسسو ق اكلرسروني.  ،(ROI)اكسسةمار 

 (KPIs)قياس مؤشرات الداء الرئيسية أول: 

المنظمةتحد   أ   تعد  الرئيسية  هاأهداف   د  الأداء  تطو ر مؤشرات  إلى  تحساج   ،(KPIs)  الأداء . مؤشرات 
السعاري.   هانت تحقق أهدا  نعاطافي تحديد ما إذا ك  هالمساعدت  المنظمة  الرئيسية هي السدابير السي تخسارها

ك تتيس   المنظمة  نت ا. إذا ككسسراتيعيسها السسو تية  على المسار الصحي    في حاجة إليها للحفاظفالمنظمة  
تعمل    ها الخاصة ب  سسو قال  اسسراتيعيةما إذا كانت    ةعرف تسمكن من مالسعاري، فلن    هاوفق ا لأهدا  نعاط  هانفس

 . (Diamond, 2019, p. 17) نعاط السعاري الأكبرالوتدعم أهدا  

هي المقاييس المسسخدمة لسقييم أداء العملية،   (KPIs)ف   مؤشرات الأداء الرئيسية    (Chaffey et al)وفقا لة  
، كما  مكن ارشارة إليها ت نها  (Chaffey et al., 2006, p. 551)أو ما إذا كا  قد تم تحقيق الأهدا  المحددة  

 . (Marshall & Gohar, 2018) السقدم نسبة التياسات الرقمية السي  سسخدمها المسوقو  لسسبق

 Chaffey) للوجود عبر ارنسرنت تعمل  (KPIs)  الرئيسية، مؤشرات الأداء  (Chaffey & Smith)وفق ا لةةةةةة  

& Chadwick, 2019, p. 303): 
 ق؛: عدد الزوار المنفصلين والأفراد للموق الزوار الفريدون  -
 ؛: العلسات أو الز ارات إلى الموققالعدد الجمالي -
 ؛ فرد  لرل الز ارات  عدد : مسوسط تكرار الزيارات -
 ؛الموقق في الزوار  قضيه الذي الوقت  طو : مسوسط المدة -
 ؛: النسبة المئو ة للزوار الذين يسحولو  إلى معسركين )أو  صبحو  عملاء(معدلت التحويل -
 ؛: من خلا  عملية العراء عبر ارنسرنت معدلت الستنزاف -
 . ألغوا اشسراكهم: النسبة المئو ة للمعسركين الذين انقضوا أو معدلت الزعاج -

 (KPIs) على السفرير في كيفية صةياغة مؤشةرات الأداء الرئيسةية ةمسةاعد للالعدو  الموالي  مةل نموذج 
 :السسو تيةهدا  الأفيما يسعلق ت
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 (KPIs): نموذج اختيار مؤشرات الداء (6)الجدول  
 المؤشرات المقترحة  أهم الهداف 

معاركات الوسائط اكجسمابية، إجاتات الوسائط اكجسمابية، إعادة توجيه البر د    ادة الوعي تالعلامة السعار ة 
 اكلرسروني، رواتط ارحالة 

 عمليات اكشسراك في المدونة، تعليقات المدونة، معد  السحو ل، إكما  النموذج رعا ة العيل الناشئ
السعليق، عمق الصفحة )عدد الصفحات المسسهلرة(، السنز لات، معاهدة الصفحة،     ادة المعاركة

 الرواتط الخلفية، الوقت المسسغرق في الموقق، معد  النقر 
اريرادات المس ثرة تالمحسوى )المحسوى الذي تم اسسهلاكه قبل البيق(، المبيعات خارج   %X  ادة إيرادات المبيعات بنسبة 

 ارنسرنت 
 معد  اكرتداد، المساتعين، معد  اكحسفاظ  تحسين الوكء/ اكحسفاظ تالعملاء 
 معاركات وسائل السواصل اكجسماعي، السعليقات، عدد المساتعين، الرلمات العفهية تععيق العملاء على المعاركة

 قياس السحو لات في عربة السسوق، عدد الصفحات المقصودة، عدد السحو لات   ادة عمليات البيق/البيق السقاطعي

, Published by One for Dummies-In-Digital Marketing AllDiamond Stephanie,  Source:

Wiley, 6ed, New Jersey, USA, 2019, P18. 

 :  (UX)قياس تجربة المستخدم ثانيا: 
هي جودة السعربة السي يسمسق بها العخص عند السفاعل مق تصميم ما، وهذا ك    (UX)تعربة المسسخدم  

 ,Treadway & Smith) قسصر على تصاميم الموقق اكلرسروني أو تطبيقات المنصات اكجسمابية، أو غيرها 

2010, p. 203)، بل يسعدى ذلك إلى العالم غير المسصل. 

السي  سسخدمها   الوسائط  انسعار  تسبب  للغا ة  مهما  أمرا  للمسسخدم  فر دة  تعربة  تصميم  أصب   لقد 
الأشخاص للوصو  إلى ارنسرنت.  عد فهم كيف وأين ومسى يسفاعل المسسخدمو  مق المنظمة أمرا ضرور ا  

رد إنعاء موقق الرسروني  لسزو دهم ت فضل تعربة، فلم  عد تارمكا  افسراض أ  المسسخدمين سيكونو  راضين تمع
مميز، لأنهم ببساطة يسفاعلو  عبر وسائل الرسرونية أخرى كسطبيقات الهواتف المحمولة، أو منصات السواصل 
اكجسماعي، أو البر د اكلرسروني، لذا ف   تقدير هذه اكخسلافات السياقية في اكسسخدام أمر تالغ الأهمية لخلق  

 .    (Kingsnorth, 2019, p. 266)تعربة رائعة 

إلى أ  اكخسلا  الأساسي الذي توفره تعربة المسسخدم هو تطبيق    (Jesse James)وعلى هذا أشار  
سياق معين، مدفوعا بنفسية وسلوك المسسخدمين أنفسهم بدك من السركيز المسسقل على السصميم أو العكل، 

ركة  وبالسالي ت خذ تعربة المسسخدم في اكعسبار معرفة وفهم الزوار، وفهم دوافعهم ومواقفهم، ومراعاة جودة المعا
 ,Bhatia)السي يرغب المسوق في أ   عر ها المسسخدم و سذكرها تمعرد اسسخدامه رحدى القنوات اكلرسرونية  

2019, p. 59).  في احسياجات المسسخدم    المنظمة تعكل جيد خلا  إعداد اسسراتيعيسها الرقمية   عب أ  تفرر
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بةالسطبيق    تسعلق  تقنية  أي قيود أو احسياجات   من وجهة نظر تعار ة أو  المنظمةتفرضها   مكن أ     وأي قيود  
 .(Treadway & Smith, 2010, p. 203)والأهدا  

السركيز )الحدس(، و   تعكل جيد   وتصميم المعلومات   اكسسخدام،دائم ا في سهولة    السفرير عب    عام،تعكل  
وهنا ينبغي ارشارة إلى أنه عادة ما    العمالي، والوظائف العامة.العانب  ، و المعروضة  العناصر  يةهيكل على  

 :(Bhatia, 2019, p. 59) اكسسخدامبين تعربة المسسخدم وسهولة يسم الخلط 
واكنسقاكت تسهولة   ات سهولة اكسسخدام تسعلق تالسفاعلات القائمة على المهام. إنها القدرة على تنفيذ العملي  ­

 ؛ بينما ترتبط تعربة المسسخدم تالعناصر السعر بية السي  ععر بها المسسخدم عند تفاعله مق الموقق   ،على الو ب 
 ؛ بينما تعربة المسسخدم تععلها ذات مغزى وقيمة وبديهية،سهولة اكسسخدام تععل المهمة سهلة  ­
تسضمن سهولة اكسسخدام تقليل الخطوات والحواجز، بينما تهد  تعربة المسسخدم إلى خلق اتصا  عاطفي.   ­

اكسسخدام تما  فعله المسسخدمو  وكيف ينعزونه، بينما تسعامل    سهولةوبالسالي، على المسسوى الأساسي، تسعلق  
 تعربة المسسخدم مق ما  ععر ته المسسخدمو  تع   معاركسهم. 

 تجربة المستخدم:   لقياسالدوات المستخدمة  ▪

هي أداة توض  المكا  الذي تحرك فيه المسسخدمو ، وحوّموا تالماوس على الموقق    :(Heatmap)برنامج   ­
 ؛ اكلرسروني للمنظمة

قابلية الستخدام ­ المسسخدم  اختبار  تاخسبار تعربة  لهم  المسسخدمين، و سم   مباشرة مق  : هو تحث  عمل 
 الخاصة تالمنظمة، مما  من  الفرصة لمعرفة أين هي معاكت السحسين وأين توجد السحد ات؛

سسخدم في اخسبار قابلية اكسسخدام لمراقبة المكا  الذي يبحث فيه المسسخدم  غالب ا ما  ُ :  تتبع مقلة العين ­
 ؛ تالضبط أثناء تفاعله مق الصفحة )الصفحات( السي يسم اخسبارها

و ب لسمكين إصدارات مسعددة الطر قة اخسبار يسم تنفيذها تسهولة على موقق : هي الختبار متعدد المتةيرات ­
 ؛ من الصفحة للسعغيل في وقت واحد وتحديد أفضل أداء

 ,Kingsnorth)   عيق اسسخدامها في جميق مواقق الو ب لسقد م بيانات مفصلة عن سلوك الزائر:  تحليلت الويب ­

2019, p. 271) . 

  (UX)إلى أنه من المهم أ   كو  العمل على تصميم تعربة المسسخدم  وبناء على ما سبق ينبغي ارشارة  
مسوافق تعكل وثيق مق اكسسراتيعية السسو تية، وكذلك مق قيم العلامة السعار ة، وك ينبغي فصل تعربة المسسخدم  

 .وتصميمها على اسسراتيعية السسو ق اكلرسروني الخاصة تالمنظمة

 (ROI)قياس العائد على الستثمار ثالثا: 

المسوقين   العديد من  كا   السسو تية تعكل جيد.  أموالهم  إنفاق  الس كد من  السسو ق   عب على مديري 
دو  السفرير ملي ا في العوائد المالية    مبهرة،ة على برامج تسو تية كبيرة ومكلفة وحملات إعلانية  ر ّ ينفقو  تحُ 
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 بناء العلامات السعار ة وتفضيل المسسهلك . لقد اعسقدوا أ  السسو ق   على إنفاقهم. غالب ا ما كا  هدفهم عام ا
 ,.Armstrong et al)  عنه نسائج إبدابية غير ملموسة، والسي ك تصل  تسهولة لمقاييس ارنساجية أو العائد ينسج  

2018, p. 57)  
تاسسراتيعية  ارنفاق المعاني    تم اسسبدا و لرن في الأوقات اكقسصاد ة العصيبة اليوم، تغير كل ذلك.  

على  جديدة والمساءلة  تركز  السسو ق  ربط    قياس  عن  اليوم  المسوقو   ُ حاسب  مضى،  وقت  أي  من  أكةر 
اسسراتيعياتهم وترسيكاتهم بنسائج أداء تسو قي قابلة للتياس. أحد مقاييس الأداء السسو قي المهمة هو العائد على  

هو صافي العائد من اكسسةمار السسو قي مقسوم ا على تراليف   اكسسةمار السسو قي. عائد اكسسةمار السسو قي
 ,.Armstrong et al)   تيس الأرباح الناتعة عن اكسسةمارات في أنعطة السسو ق. حيث  اكسسةمار السسو قي

2018, p. 57) 
 R عند قياس عائد اكسسةمار المالي، يسم قياس كل منفقد  كو  من الصعب قياس عوائد السسو ق.  

عند شراء قطعة من المعدات، ترو  مكاسب ارنساجية الناتعة عن العراء واضحة إلى   :على سبيل المةا  ،Iو
 .  (Armstrong et al., 2018, p. 57) حد ما. ولرن ك يوجد حسى الآ  تعر ف ثابت لعائد اكسسةمار السسو قي

على   عوائد    المسوقينينبغي  حو   اسسراتيعية  أكةر  تعكل  السسو قالأأ   فرروا  على    يداء  رنفاقهم 
  : تقييم العائد على اكسسةمار السسو قي من حيث مقاييس أداء السسو ق التياسية، مةل  منظمةالسسو ق.  مكن لل

الوعي تالعلامة السعار ة أو المبيعات أو الحصة السوقية. تقوم العديد من العركات بسعميق مةل هذه ارجراءات 
مقاييس أداء السسو ق في شاشة واحدة تسسخدم لمراقبة  لمعموعات ذات مغزى    -  في لوحات معلومات السسو ق

تمن  المسوقين السدابير السفصيلية السي  حساجونها لسقييم    السي (1)أنظر الملحق رقم    -أداء السسو ق اكسسراتيعي 
 .(Armstrong et al., 2018, p. 57) اسسراتيعيات السسو ق الخاصة بهم وتعديلها

 نفقات التسويق على أنها استثمارات تنتج عوائد في شكل علقات عملء أكثر ربحية  :(21)لشكل ا

 

 

  
 

 

 

Source: Gary Armstrong, Stewart Adam, Sara Denize, Mechael Volkov, Philip Kotler, 

Principles of Marketing, Published by Pearson (Prentice Hall), 7ed, Australia, 2018, P58. 
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 سسخدم المسوقو  مقاييس تركز على العملاء لس ثير السسو ق، مةل: اكسساب العملاء، واكحسفاظ بهم،  
وقيمة عمر العميل، وحقوق ملرية العملاء، حيث ك تلسقط هذه المقاييس الأداء السسو قي الحالي فحسب، بل 

ل العملاء،  مق  القو ة  العلاقات  الناتج عن  المسسقبلي  الأداء  أ ضا  العكل  تلسقط  ينظر  نفقات    (21)ذلك  إلى 
السسو ق تاعسبارها اسسةمارات تنسج عوائد في شكل علاقات أكةر ربحية مق العملاء، حيث تؤدي اسسةمارات 
السسو ق إلى تحسين قيمة العملاء ورضاهم، مما يؤدي بدوره إلى   ادة جذب العملاء واكحسفاظ بهم، و ؤدي 

لعملاء ارجمالية للمنظمة. فز ادة حقوق العملاء فيما  ذلك إلى   ادة قيم عمر العملاء الفرديين، وحقوق ملرية ا 
 .(Armstrong et al., 2018, p. 58) السسو قي يسعلق بسرلفة اكسسةمارات السسو تية تحدد عائد اكسسةمار 
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 خلصة الفصل:

القر  الواحد والععةةةةةةر ن تطورات عديدة نسيعة ظهور السرنولوجيا الرقمية السي  شةةةةةةهد السسةةةةةةو ق منذ بدا ة 
سةةاهمت في برو  السسةةو ق اكلرسروني كآلية تعسمد عليها الرةير من منظمات اليوم لسحقيق البقاء والنمو داخل  

الموجه  الأسةةةةةواق، ومق الأحداا المسسةةةةةارعة والسغيرات المسلاحقة أصةةةةةب  من الضةةةةةروري فهم فلسةةةةةفة السسةةةةةو ق  
تالسرنولوجيا فظهرت مفاهيم عديدة مسعلقة تالسسةةةو ق اكلرسروني، وأصةةةبحت اسةةةسراتيعيات هذا الأخير تسماشةةةى  

السسةةةو ق العةةةاملة، وظهرت طرق جديدة ومبسررة لأدوات المز ج السسةةةو قي، بل   ت تعةةةكل مسوا ي مق اسةةةسراتيعيا
سرنولوجيا في العديد من المعاكت ومنها توسةةعت لسعةةمل أدوات أخرى، كما ت ثر سةةلوك العميل تسةةبب دخو  ال

توجهاته العةةةةةةةةةةةةرائية بدءا من مرحلة الوعي إلى مرحلة الفعل والس ييد، وأصةةةةةةةةةةةةب  ت مكا  المنظمات خلق الطلب  
 تاسسخدام قوة ارنسرنت، مق إمكانية اكتصا  والسفاعل وبناء علاقات طو لة الأمد مق العملاء.

ومن جهة أخرى وجدت الرةير من المنظمات نفسةةةةةةةةةةةةةها أمام تحد حتيقي حسم عليها رسةةةةةةةةةةةةةم السوجه الذي 
ينبغي عليها سةةةلوكه لمواكبة الحداثة ومواجهة السنافسةةةية العالية السي أضةةةحت تعسمد على وسةةةائل وطرق جديدة 

في فلسةةةةةةةةةةةةةفات السسةةةةةةةةةةةةةو ق السقليدي، وعلى هذا أخذ رواد الفرر  ةالمعروف  الطرق السنافسةةةةةةةةةةةةةيةتخسلف تماما عن  
السسةةةةةةو قي تالسفرير في السخطيط اكسةةةةةةسراتيعي للسسةةةةةةو ق اكلرسروني، والبحث عن كيفية إجراء تحليل للوضةةةةةةق 
اكسةةةةةةةسراتيعي للبيئة الرقمية، انطلاقا من ثقافة المنظمة في العالم الرقمي، وتحليل الموظفين الذين لديهم القدرة 

سةةةةةةةةةةةةةةسغلا  الموارد السي تسيحهةا الأدوات الرقميةة، وصةةةةةةةةةةةةةةوك إلى تحليةل ى السعةامةل مق السرنولوجيةا الحةديةةة، واعل
توجهات العملاء والوسةةةةةةةةةةطاء والموردين والمنافسةةةةةةةةةةين، ومعرفة ت ثيرات هذا السوجه العديد على معا  أعمالهم، 

ا تم  ومن جهة أخرى تحليل البيئة السةةةةةةياسةةةةةةية واكقسصةةةةةةاد ة والد مغرافية والطبيشية والقانونية للبيئة الرقمية. كم
السفرير أ ضةةةةةا في الأهدا  والغا ات العامة السي تسماشةةةةةى مق السسةةةةةو ق اكلرسروني من خلا  تحديد الأهدا  
الذكية وفق رؤى السسةةةو ق اكلرسروني، ثم وضةةةق تصةةةور كسةةةسراتيعيات السعزئة واكسةةةسهدا  والسموقق في ظل 

السسو ق اكلرسروني.



  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني:
للسسو ق اكلرسروني  سنفيذيارطار ال  
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 تمهيد:
نعاح اكسسراتيعية السسو تية الرقمية من أجل دعم مركزها السنافسي وتحقيق حصة  تسعى المنظمات إلى  

الرقمي، ومعرفة قدراتها في السعامل سوقية معسبرة، فبعد أ  تقوم المنظمة بوضق اكسسراتيعية المناسبة للعالم  
مق المسغيرات الخارجية وما تحسو ه من فرص وتهديدات، والمسغيرات الداخلية وما تحسو ه من نقاط قوة وأوجه 

، )السعزئة، اكسسهدا ، السموقق(  (STP)  ضعف، تارضافة إلى معرفة اكسسراتيعية المناسبة لسطبيق مباد 
 ت تي المرحلة الأهم وهي مرحلة الممارسة والسطبيق. 

تسم عملية الممارسة والسطبيق من خلا  المز ج السسو قي اكلرسروني، حيث تسعى المنظمة إلى اسسخدام  
أدواته المخسلفة للوصو  إلى أهدافها السسو تية وتحقيق حاجات ورشبات عملائها. فبناء المز ج السسو قي للسسو ق  

واض  بين العلماء حو  الأدوات المناسبة  اكلرسروني  عسبر عملية معقدة نوعا ما، خاصة لعدم وجود اتفاق  
المز ج    في  وسقالأو  تالسالسي يسطلبها السسو ق اكلرسروني. لذلك قمنا في هذا الفصل وبالسحديد في المبحث  

انطلاقا من كو  أدواته أكةر العناصر مرونة للس قلم مق العالم الرقمي،   (7Ps)السسو قي اكلرسروني الخدمي  
، ناهيك عن وجود تعض  المز ج الأكةر دراسة من طر  الرةير من الباحةين والمفرر نتارضافة إلى كونه  

الذي  عسبر  و   (4Ps)  من المز ج السسو قي السقليدي  (5Es)  الدراسات السي تطرقت إلى مز ج تسو قي أكةر تطورا
ينبغي  وعلى هذا الأساس  ،  الرةير من المنظمات اليومالسي تعهدها  السحو  الرقمي    مسطلبات   مقأكةر ديناميكية  

واعسماد أتعاده في    في معا  السسو ق اكلرسرونينظرا لأهميسه    (5Es)إلى مز ج    خلا  هذا المبحث   ارشارة
   .مسغير دراسسنا )السسو ق اكلرسروني(

مناسبة لسطبيق ممارسات  أما في المبحث الةاني فسيسم السطرق إلى القنوات الرقمية تاعسبارها وسيلة جد  
 مكن للمنظمة اسسخدام تسو ق المحسوى من خلا     :المز ج السسو قي اكلرسروني الخدمي، فعلى سبيل المةا 

اكلرسروني،   المنسج  ومواصفات  وخصائص  منافق  لعرض  الفيديوهات  على  البر د وااكعسماد  عبر  لسسو ق 
اكلرسروني الذي  مكن اكعسماد عليه في تحسين اسسراتيعية السرو ج وذلك من خلا  تعث الرسائل الرقمية 

 للعمهور المسسهد ، وتعر فهم تمخسلف العروض السرو عية.  

السسو قي   المز ج  اسسراتيعية  لسطو ر  اسسغلالها  السي  مكن  الرقمية  القنوات  من  الرةير  فهناك  وعليه 
 ، كمواقق الو ب، والهواتف المحمولة، ومحركات البحث.اكلرسروني الخدمي

 وعليه سيكو  شكل الفصل الةاني على النحو السالي: 
 : إطار عمل المز ج السسو قي في ظل السسو ق اكلرسروني؛ المبحث الول
 .  دور قنوات السسو ق اكلرسروني في دعم أدوات المز ج السسو قي اكلرسروني الخدمي: المبحث الثاني
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 التسويق اللكتروني المبحث الول: إطار عمل المزيج التسويقي في ظل 
تسخذ المنظمة القرار تع   اكسسراتيعية السسو تية العاملة، ترو  على اسسعداد للبدء في تخطيط   تعد أ 

. المز ج السسةةةةةةةةةةةةةو قي هو معموعة الخطط (Armstrong et al., 2018, p. 50)تفاصةةةةةةةةةةةةةيل المز ج السسةةةةةةةةةةةةةو قي  
)العلاق،  والسةةةةةياسةةةةةات والعمليات السي تمارسةةةةةها اردارة السسةةةةةو تية بهد  إشةةةةةباع حاجات ورشبات المسةةةةةسهلرين  

وتنفيذ أنعةةةةةةةةةطسهم   لها  والسخطيط  اكسةةةةةةةةةسراتيعيات إطار عمل للمسةةةةةةةةةوقين لوضةةةةةةةةةق ، أو هو  (12، صةةةةةةةةةفحة  2008
في الوقت  و  ، نه وضةةةةةةق المنسج المناسةةةةةةب )أو معموعة منه( في المكا  المناسةةةةةةب كما تم تعر فه تالسسةةةةةةو تية.  

سةةةةنة   (Jerome McCarthy)وقد تم اقسراحه من طر   ،  (Hall, 2022, p. 13) وبالسةةةةعر المناسةةةةب  ،المناسةةةةب 
وكيزا   سةةةسخدم كعزء أسةةةاسةةةي من صةةةياغة وتنفيذ اسةةةسراتيعية السسةةةو ق من قبل العديد من الممارسةةةين    1960

(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 377).  وهي: المنسج    ،يسرو  المز ج السسةةةو قي السقليدي من أربعة عناصةةةر
(Product)  السعر ،(Price)  السو  ق ،(Place)  السرو ج ،(Promotion)   ،تبدأ  (26، صفحة  2016)محسن و جعفر ،

 .(4Ps)، وهي ما  طلق عليها بة Pكل هذه العناصر تحر  

ذلك  السسو قيثلاا    Pitner)و  (Boomsأضا     تعد  للمز ج  السركيز على    من خلا   عناصر أخرى 
والعمليات   ،(Physical Evidence) ، والدليل المادي(People)الأفراد    :المضافة هي  ة الةلاثالعناصر  الخدمات.  
(Process).   وهي ما  طلق عليها بة(7Ps). 

.  وخدماتها   سلعهاعلى مراجعة وتعر ف القضا ا الرئيسية السي تؤثر على تسو ق    منظمات ال  (7Ps)تساعد   
 : (Helmold, 2020, p. 31) (7Ps)إلى  (4Ps)العكل الموالي يوض  تطور المز ج السسو قي من 

 (7Ps) إلى (4Ps)(: تطور المزيج التسويقي من 22) الشكل

 
Total Revenue Management (TRM) Case Studies, Best Practices and Industry Marc Helmold,  Source:

Insights, Published by IUBH International University, Springer Nature, Berlin, Germany, 2020, 31%.  
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في العالم الرقمي اخسلف الباحةو  في تحديد المز ج السسو قي المناسب للسسو ق اكلرسروني، فهناك من  
مق اخسلافات في الممارسة والسطبيق، وهناك من    (4Ps)يرى ت نها تسرو  من نفس العناصر الأربعة السقليد ة  

كما  (7Ps)والسي تخص المز ج السسو قي الخدمي  -السالفة الذكر-أضا  العناصر ارضافية الةلاثة الأخرى 
العكل   منهم:    (22) ظهرها  السسو قي  الفرر  رواد  جمهور  أيّده  الذي  السوجه   ) & )chadwickChaffyوهو 

. وهناك تعض الأدبيات السي ذهبت إلى وجوب السوسق في عناصر المز ج السسو قي  Tracy((و   ))Stokesو
+ تصميم الموقق، الأمن، المعسمعات اكفسراضية،  4Ps)وتعمل:    (4PsP2C2S2)أدوات    10اكلرسروني لسعمل  

 .( 119- 118، الصفحات 2012فارة،  )أبو  خدمات الزبو ، الخصوصية، السخصيص(

مق ظهور لرن  و   ،(4Ps)أ  المز ج السسو قي اكلرسروني يسرو  من عناصر     (Bhatia)في حين يرى  
  وهي: مفهوم السسو ق العامل ونمو المنصات عبر ارنسرنت، تمت إضافة أربعة عناصر أخرى إلى القائمة،  

 .(Bhatia, 2019) (Performance)  والأداء  (Programme)  والبرامج(Process)   والعملية   (People) الأشخاص 

ينبغي إضافة عنصر جديد وهو    (7Ps)أنه تارضافة إلى عناصر    (Chaffey & Smith)من جانبه يرى   
، لأنه يرى أنه ك  مكن لأي منظمة أ  تنع  بدو  شركاء، و عب أ   كو  هناك موظفو   (Partners)العراكة  

 . (Chaffey & Smith, 2017)مسخصصو  في السسو ق تالعراكات 
إلى أنه  عب إعادة صياغة المز ج السسو قي من الأساس، وتعو ض    (Kotler)ومن  او ة أخرى أشار  

(4Ps)    بة(4Cs)  المعسرك اكبسرار  تعمل:  المسداولة(Co-creation)والسي  العملة   ،(Currency)  السفعيل  ،
المحادثة(Communal activation)المعسمعي  ،(Conversation)  أ يرى  فهو  أقوى   ،  العناصر  هاته  اسسخدام 

لسحقيق النعاح في اكقسصاد الرقمي، و رى أنه من الضروري جعل العميل والمنظمة  حصلا  على التيمة  
  .(Kotler et al., 2017)معا، خاصة في العالم المسصل الذي يزداد فيه معاركة العميل في قرارات المنظمة  

مطور للمز ج السسو قي، وهو نموذج  وجود أحدا نموذج  تعض كسبه الحديةة إلى  إك أنه أشار أ ضا في  
(5Es)     والذي تم تطو ره من طر(Pfoertsch)    و عمل  سحو  الرقمي للمنظمات،  على عمليات الرقمنة والك جاتة

العديد: النموذج  الحلو     هذا  وادارة   Exchange the)المعرفة    تباد   ،(Evolve the Solution)تطو ر 

knowledge)،    التيمة على    ، (Expand the Value)توسيق  إشراك  ،  (Extend the Access)الوصو   القدرة 
 (4Ps)المز ج السسو قي السقليدي  وهو نموذج مطور في الأساس من  ،  (engage the brand)العلامة السعار ة  

 . (Save)و (Siva)ونموذج 

 
 -  :أنظر إلى كتابDigital Marketing. Strategy, Implementation and Practice. 

 -  :أنظر إلى كتابThe Essential Guide To Digital Marketing Emarketing . 

 -  :أنظر إلى كتابPrinciples of Marketing for a Digital Age . 

 -   لم  يرى الباحث أن هاته العناصــر من المزيا التســويقي الالكتروني لم يتم التطرق إليها بهذا الشــكل من طرف رواد الفكر التســويقي، حيث أنني
ــر المذكورة في هذا المزيا ق تم تناولها    دأقف على هذا المزيا في جميع الكتب الأجنبية التي إطلعت عليها خلال هذا البحث، إلا أن الملاحظ أن العناصـ

تسـويق  في مجالات أخرى، على سـبيل المثال: تصـميم الموقع الالكتروني والمجتمعات الافتراضـية تم التطرق إليهما عند الحديث على تحسـين قنوات ال
 الالكتروني، أو التطرق إلى عنصر التخصيص في سياق الحديث على الأفراد في المزيا التسويقي الخدمي.
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كتفاق  نظرا  (7Ps)وبناء على ما سبق، يرى الباحث أنه ينبغي السطرق إلى المز ج السسو قي الخدمي  
كةير من الباحةين على أنه المز ج الأمةل للعالم الرقمي، تعرط إعادة ترييفه ليسماشى مق خصوصيات السسو ق  

  اكلرسروني الخدمي.. العكل الموالي يوض  نموذج للمز ج السسو قي اكلرسروني

 (: نموذج للمزيج التسويقي اللكتروني الخدمي 23الشكل )

 
Source: Engaio digital newsletter, The 7Ps of Online Marketing Mix, www. engaiodigital.com, 

Date Of visite: 06/05/2023. 

لأنه  عسبر المز ج الأنسةةةةةةةةةب للسحوكت الرقمية والسرنولوجيا    (5Es)كما ينبغي معالعة المز ج السسةةةةةةةةةو قي  
 .(5Es)الحديةة السي  عسمد عليها السسو ق اكلرسروني. العكل الموالي يوض  نموذج للمز ج السسو قي 
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 (5Es)تسويقي للمزيج انموذج ل(: 24الشكل )

 
The Genesis of - MarketingH2H Uwe Sponholz, Philip Kotler, Waldemar Pfoertsch,  Source:

Human-To-Human Marketing, Published by Springer, Switzerland, 2021, P 164. 

 المنتج والتسعير اللكتروني المطلب الول: 
، وهو المحور الذي تدور عليه تتية العناصر  ارلرسروني عسبر المنسج من أهم عناصر المز ج السسو قي 

 عسبر من عناصر المز ج    ارلرسرونيإذ أ  وجوده  عني اسسمرار المنظمة والعكس، كما أ  السسعير    الأخرى 
    المهمة لأنه العنصر الوحيد الذي  عود على المنظمة تالرب  و ضمن اسسمرار سها. ارلرسرونيالسسو قي 

 (Product)المنتج اللكتروني أول: 
. فهو ببارة على  (Kotler, 2003, p. 155)تقدمه    ذي  معظم المنظمات نفسها من خلا  المنسج العرّ تُ 

أي شيء  مكن تقد مه للسوق من أجل اكهسمام أو اكسسحواذ أو اكسسخدام أو اكسسهلاك، والذي قد يلبي حاجة  
. فالمنسج ك  عني سوى الأشياء الملموسة مةل  (Kotler, Armstrong, et al., 2021, p. 235)لدى المسسهلرين  

السيارات أو المعروبات أو أي شيء مادي، بل  عمل كذلك الخدمات والأحداا والأشخاص والأماكن والأفرار،  
ك ينظر عميل اليوم    وعلى هذا الأساس،.  (Kotler, Armstrong, et al., 2021, p. 235)أو مز ج من كل ذلك  

إلى المنسج على أنه جسم مادي  حصل عليه رشباع حاجة ما، بل أصب  يركز على حزمة الفوائد، وهذا  عني  
ت   المنسج هو أكةر من معرد خصائص فيز ائية. تشبارة أخرى، المنسج هو الخصاص الأساسية والفوائد السي  



 للتسويق اللكتروني  تنفيذيالطار ال   الثاني الفصل 

  

110 
 

تعسرك فيها المنظمة مق منافسيها، إضافة إلى الخصائص ارضافية والسي هي الميزات والفوائد السي ينفرد بها  
 . (Blythe, 2005, p. 147)المنسج وتععله مسميزا عن منسعات المنافسين 

إلى أ  المسسهلرين دائما ما يربطو  بين العلامة السعار ة للمنظمة ومعموعة    وفي هذا ارطار أشار معد 
،  2014)مجدل، المنافق السي  حصلو  عليها جراء اسسخدام أو اسسهلاك المنسج، والسي  مكن تلخيصها فيما يلي 

 :(98صفحة 
 ؛ سعره(المنافق المسعلقة تالمنسج )خصائصه،  -
 ؛ المنافق الناجمة عن العلاقات الناشئة عن عملية العراء )مواقف البائعين( -
 . المنافق المسعلقة تالمعاعر )أحاسيس اكنسماء إلى معموعة من مسسعملي العلامة السعار ة( -

إلى أنه هناك أربق مسارات تساعد المنظمة على معرفة المنسج الذي ينبغي عليها    (Kotler)أشار  كما  
 : (Kotler, 2003, p. 155)بيعه وهي 

 ؛بيق شيء موجود تالفعل -
 ؛صنق شيء  طلبه شخص ما -
 ؛توقق شيء ما سيطلبه شخص ما -
 صنق شيء لم  طلبه أحد، ولرنه سيمن  المعسر ن فائدة ما. -

تانسقالنا إلى العالم الرقمي  مكن تعر ف المنسج اكلرسروني ت نه المنسج الذي  مكن تبادله تعكل آلي تماما، 
ومن ثم فهو ك  حساج إلى تو  ق مادي، أي أنه  مكن إتمام عملية البيق والعراء كاملة من المنز  أو المنظمة،  

شراء برنامج جاهز من  رافية عليه، مةل  غو سم تداو  هذا المنسج عبر شبكة اكنسرنت دو  ت ثير للحدود الع
الحاس جها   على  مباشرة  وتحميله  ميكروسوفت  تالعميلو شركة  الخاص  ذلك    .ب  من  السسو ق  أوك  فهم    

المنسعات اكلرسرونية والسلق الماد ة    مقاكلرسروني ك يسعامل إك في هذه النوبية من المنسعات، لأنه يسعامل  
   .(98، صفحة 2020)العايدي،  والخدمات وكافة أشكا  المنسعات تمفهومها العامل

وعليه، ينبغي على الرةير من المنظمات السي تعمل عبر ارنسرنت وعبر القنوات الرقمية تمييز منسعاتها،  
وأ   كو  لها سمات وعناصر مرتبطة بها تميزها عن منسعات المنافسين، على عكس المنسعات في العالم غير  

 ,Bhatia)اجر القر بة من العميل  المسصل، تحيث ك يسطلب الأمر سوى توفرها، وتوفر طرق السو  ق في المس

2019, p. 41)  فارنسرنت تلعب دورا رئيسيا في ارتباط المنسج ومواصفاته تالمواصفات العالمية، حيث تساهم .
ارنسرنت في إعطاء المعلومات عن المنسعات المنافسة. ومن جانب آخر ف   تعض المسسهلرين  كو  لديهم  

ساح لهم اكخسيار تفضيل مباشر في الحصو  عن المنسعات من خلا  العروض المقدمة عبر ارنسرنت، حيث ي
 . (98، صفحة  2015)العديلي، بين البدائل المساحة 
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خةلا  مةن  ارنةسةرنةةةةةةةت،  عةبةر  الةمةنةسةج  عةرض  فةي  الةسةفةرةيةر  الةمةنةظةمةةةةةةةة  عةلةى  يةنةبةغةي  ذلةةةةةةةك  عةلةى   وعةلاوة 
(Kingsnorth, 2019, p. 9) :  

  ؛ مكن بيعه عبر ارنسرنت أم ك  المنظمة ما إذا كا  منسج -
  ؛عرض الأو  وللمنسج لمنظمةالقنوات المفسوحة ل البحث عن -
  ؛هاتف المحمو لسرو  أكةر ملاءمة لعمهور ارنسرنت أو الو  ،فرص لععلها مرنةال السركيز على -
 ؛ نمنافسيالتخسلف عن عروض ، م قيمة حتيتية للمسسهلك تقد  -
 ؛تعكل فعا  للحفاظ على قوته وصيانسه العرض  تحديث  -
 ، وهل  عب التيام بذلك؟ الرقمي مكن إضافسها أو اسسبعادها للعميل السي  ميزات ال البحث عن -

 خصائص ومواصفات المنتج اللكتروني:  .1
)أبو   يما يل اكنسرنت عبر   طرحه   عري  الذي المنسج بها يسصف السي  والصفات إ  من أهم الخصائص  

 : (125- 124، الصفحات 2012فارة، 
 في في العالم منظمة أي من فيه  رغب و المنسج الذي ير ده   تعةةراء  قوم أ  نسرنت ار عبر المعةةسري  ت مكا  ­

  ؛ير ده الذي الوقت  المنظمة وفي هذه فيه تقق مكا  أي
المنسوج، إذ أ  أحد أهم شةةروط نعاح   نعاح في حاسةةما دورا يلعب  والمعلومات  البيانات  توفر مسةةسوى  أصةةب  ­

ومعلومات كافية عن المنسج، فالمسةةةسهلك يسعه إلى شةةةراء المنسعات المطروحة عبر اكنسرنت هو توفير بيانات  
 ؛المنسعات السي تسوفر عنها بيانات ومعلومات كةيرة

عبر   المعةةةةةةةةةةسري  ف   العالم ارلرسرونية في الأعما  لمنظمات  المسوفرة الدفق نظم السسةةةةةةةةةةليم ونظم تموجب  ­
ميدا  الأعما  ارلرسرونية أسةرع منها ممكنة، وتعد سةرعة السسةليم في  سةرعة ت قصةى البضةاعة يسسةلم اكنسرنت 

 ؛تكةير في ميدا  السعارة السقليد ة وخصوصا عندما ترو  العملية تعارة إلرسرونية كاملة
تقلص العلاقة السقليد ة بين سةةةةةةعر المنسوج وعمره، حيث ليس تالضةةةةةةرورة أ  ترو  هناك علاقة عكسةةةةةةية بين   ­

 المنسج أصب   عسمد على عناصر أخرى جديدة؛ رسعر منسوج ما وعمره، إذ أ  سع
وكبيرة  توفر عدد كبير جدا من المنسعات في شةةةبكة ارنسرنت، وهذا يسي  للمعةةةسري اكلرسروني فرصةةةا واسةةةعة   ­

 للسسو ق اكلرسروني؛
انسعةةةار الرةير من المنسعات في شةةةبكة ارنسرنت، كطرح منسعات معانية تسةةةسعمل ك داة ترو ج لسسةةةو ق وبيق   ­

 منسعات أساسية.

مما سبق  مكن القو  أ  المنسج اكلرسروني يسميز تالقدرة على اكبسرار المعسرك، ونعني ته اكسسراتيعيات  
رة من السفرير، الموجهة لسطو ر المنسعات العديدة، من خلا  اكنعاء المعسرك واشراك العملاء في مرحلة مبكّ 
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وبالسالي  مكن للمنظمات تحسين معد  نعاح تطو ر المنسعات العديدة، كما  سم  ارنعاء المعسرك للعملاء 
 .(Kotler et al., 2017, p. 50)أ ضا بسخصيص المنسعات والخدمات، وبالسالي إنعاء عروض ذات قيمة عالية  

 خدمة(:-مزيج العروض )منتج  .2
خمس حاكت أطلق عليها  مز ج العروض  والذي يبدأ   (Pahatia)بهد  تعظيم قيمة العروض طرح  

تمنسج ملموس خالص بدو  أي عنصر من عناصر الخدمة، و نسهي تمنسج  كو  ببارة على خدمة خالصة  
العكل  الخمس.  الحاكت  العروض لأي منظمة عبر أي من هذه  بدو  مكوّ  مادي.  مكن تصنيف مز ج 

 الموالي يوض  ذلك:

 خدمة( -(: حالت عرض مزيج )منتج25الشكل )

  
Source: Puneet Singh Bhatia, Fundamentals of digital Marketing, Published by Pearson 

(Prentice Hall), 2ed, uttar Pradesh, India, 2019, P 41. 

حاكت لمز ج العروض والسي تبدأ من السةةلق الملموسةةة فقط إلى الخدمات غير    5 ظهر العةةكل السةةابق 
 ملموسة فقط.

هي المنظمات السي تقوم بسسو ق منسعات ماد ة ملموسة فقط، تحيث  كو  أساس المنسج مكوّ     :Aالحالة   ▪
السكر، المل ، الصلب، وما إلى ذلك، وعادة ما ترو  المنسعات   :مادي في العكل، وطبيعسه ترو  سلعة، مةل

  الوسائط ة للسواجد عبر  عدّ الملموسة دو  وجود أي نوع من أنواع الخدمة. هذه المنسعات عادة ما ترو  غير مُ 
 الرقمية، على الرغم من وجود معا  للسمييز. 
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الهواتف المحمولة، السيارات، الأثاا،   :تعمل منسعات ملموسة تحسوي على عنصر الخدمة، مةل  :Bالحالة   ▪
وما إلى ذلك. هذه المنسعات هي في الأساس منسعات ملموسة، ولرن  مكن للمسوقين إضافة عناصر التيمة  
الرقمية )العماليات، السخصيص، الراحة، المعلومات، مراجق العملاء، مقاطق الفيديو السعر بية، وغيرها( و مكن  

لمسسهد ، وهذه المنسعات  مكن بيعها عبر مواقق السعارة اكلرسرونية، وتخصيص  إضافة تعربة خدمة للعميل ا
 قدر ك ت س ته من العناصر غير الملموسة. 

في هذه الحالة  حسوي العرض على مز ج مسساو من عناصر المنسج الملموس والخدمة المضمنة   : Cالحالة  ▪
المنسزهات السرفيهية السي تبيق خدمات وفي نفس الوقت تقدم سلق ماد ة، كذلك المطاعم    :فيه، على سبيل المةا 

حيث  كو  الطعام ملموسا وخدمة تقد م الطعام هي العزء غير الملموس. تسميز هذه الحالة بوجود سوى عدد 
إلى عناص تحساج  العروض لأنها  هاته  مسساو من  تقد م مز ج  السي  مكنها  المنظمات  من  من  قليل  قو ة  ر 

 المنسعات والخدمات في محفظسها والسي  صعب تحتيقها والحفاظ عليها في كةير من الأحيا . 

في هذه الحالة  عكل العزء غير الملموس الخدمة الأساسية، بينما يسم بناء العزء الملموس كعنصر  :  Dالحالة   ▪
دعم، مةل: السفر العوي حيث الخدمة الأساس هي السفر وتقد م سلق كالوجبات الخفيفة والمعروبات هي 

ق المنسج، حيث يسم  العزء الملموس، ولرن  مكن أ  ترو  هناك منظمات موجهة نحو الخدمة تنسقل إلى تنسي
 تقسيم كل من ميزاتها وعملياتها الرئيسية وبيعها على أنها المنسج في حد ذاته. 

تسضمن هذه الحالة منسعا له سمات غير ملموسة تالرامل، على سبيل المةا ، المنسعات الصحية،    :Eالحالة   ▪
والخدمات الصحية الأخرى، اكسسعارات عبر ارنسرنت، خطوط المساعدة الداعمة، وما إلى ذلك.  عب السنو ه  

ة تعار ة جيدة على  هنا إلى أ  هذه الأنواع من عروض الخدمات الخالصة  مكن أ ضا أ  ترو  ذات علام
   .(Bhatia, 2019, p. 44)الرغم من أنها قد ك تحسوي على أي جانب ملموس أو مادي 

 الآثار الرئيسية للتكنولوجيا الرقمية على عنصر المنتج في المزيج التسويقي: .3
حيث تطرح السرنولوجيا الرةير  في الس ثير على تعض المنسعات،   ارئيسةي ا مكن أ  تلعب السرنولوجيا دور 

 من الخيارات لسنو ق أو تغيير أو تطو ر أو انسعار المنسج.

تالنسبة لبعض المنظمات، قد ترو  هناك خيارات    :خيارات لتنويع المنتج الساسي وتحويله لمنتج رقمي ▪
،  (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 382)لسنو ق المنسج وطرحه على شكل منسج رقمي وتقد مه عبر ارنسرنت 

على سبيل المةا : المنسعات السي تقدمها وسائل ارعلام والسي من السهل تغيير شكلها إلى منسعات رقمية،  
على  القدرة  لديهم  ذلك، حيث  إلى  وما  السلفز وني  والمحسوى  والأفلام  والموسيقى  للرسب  تالنسبة  الحا   كذلك 

 .(Bhatia, 2019, p. 41)اكنسقا  مباشرة من المنسعات الماد ة إلى منسعات رقمية 

عندما  عسري العميل جها  حاسوب أو هاتفا محموك جديدا، ف نه ك  عسري  خيارات لتةيير المنتج الموسع:   ▪
المكوّ  المادي الملموس فقط، ولرنه  حصل أ ضا على المعلومات المقدمة من البائق ودليل السعليمات والسعبئة  
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أمةلة على    (Chaffey & Smith)والضما  وخدمة المساتعة الفنية، وهذه هي عناصر المنسج الموسق.  قسرح  
كيفية اسسخدام ارنسرنت لسغيير المنسج الموسق: كسقد م الموافقات، العوائز، العهادات، قوائم العملاء، ملاحظات  
أثناء   المسسخدمين  لمساعدة  الأدوات  دمج  العملاء،  خدمة  الأموا ،  اسسعادة  عروض  الضمانات،  العملاء، 

  اخسيارهم للمنسج واسسخدامهم له.
و  في السعر  على العلامة السعار ة  مكن للمنظمات تقد م    ينعذب العملاء إلى الموقق و بدؤ فبمعرد أ

، حيث يسم  (Freemium)محسوى معاني أو عينة من المحسوى أو المنسعات السعر بية، من خلا  توفير محسوى  
تععيق المز د من العملاء على الدخو  في علاقة مدفوعة الأجر مق المنظمة، وفي حاكت أخرى قد يسم فرض 

 .   (Chaffey & Chadwick, 2019, pp. 385–386) علاوة على الخدمات العديدة المبسررة

تمن  القنوات الرقمية إمكانية الوصو  الفوري إلى الأسواق المسسهدفة وتوفر    سرعة تطوير منتج جديد: .5
منصات تسي  تطو ر المنسعات العديدة تسرعة أكبر حيث  مكن اخسبار الأفرار والمفاهيم العديدة واسسرعا   

 .Chaffey & Chadwick, 2019, p)خيارات المنسعات المخسلفة من خلا  أتحاا السوق عبر ارنسرنت  

387) . 
 منظمةات  حةث التحيةث عن تطو ر منسعةات جةديةدة أو إضةةةةةةةةةةةةةةافةة قيمةة رقميةة للعملاء.    (Ghosh)يسحةدا 

 :(Chaffey & Smith, 2017, p. 64)السركيز على على 
 ؛ينالحالي ءعملاالالمعاملات لقاعدة توفير معلومات إضافية أو خدمات  ­
أو عن    تالمنظمةتلبية احسياجات شةرائ  العملاء العدد عن طر ق تعميق أصةو  المعلومات الحالية الخاصةة   ­

 ؛ت أعما  جديدة تاسسخدام ارنسرنت طر ق إنعاء مقسرحا
علا  أو بيق المنسعات  في جذب العملاء لسوليد مصةةةةةةةادر جديدة للإيرادات مةل ار ات المنظمةاسةةةةةةةسخدام قدر  ­

 ؛السرميلية
 النظر في المنافسين الذين  قدمو  تعض التيمة السي تقدمها المنظمة. ­

الجديد: ▪ المنتج  انتشار  السنافسية   (Quelch & Klein)أشار    سرعة  القدرة  على  الحفاظ  أجل  أنه من  إلى 
 ,Chaffey & Chadwick, 2019)للمنظمات، يسعين عليها طرح منسعات جديدة تسرعة أكبر في الأسواق الدولية  

p. 388)،    وهذا ك يسسنى إك من خلا  السرنولوجيا السي تدعم هاته الخاصية، تارضافة إلى ذلك أكدMalcolm) 

(Gladwell     من خلا خاصة  العديدة،  المنسعات  تبني  معد   في  الس ثير  في  العفهي  السواصل  أهمية  على 
   . (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 388)ارنسرنت 

وبناء على ما سبق ف   المسوقين تحاجة إلى أ   كونوا على درا ة تالطرق السي تسغير بها احسياجات  
اكحسياجات  تلك  لسناسب  المنسعات  تقدمها معموعة  السي  الفوائد  ترييف  تحيث  مكن  المسسهلرين ورشباتهم، 
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، وعليه ف نه من المهم جدا اكسسفادة من معلومات أتحاا السوق  *والرشبات، وهذه هي وظيفة أتحاا السوق 
لمعرفة المنسعات العديدة السي  مكن تطو رها، أو المنسعات القد مة السي  مكن ترييفها، ومعرفة المنسعات السي 

  .(Blythe, 2005, p. 147)تقسرب من نها ة عمرها ارنساجي 

 (Price)التسعير اللكتروني ثانيا: 
هو معموع جميق   على نطاق أوسق، و أو خدمة.    سلعةالسعر هو مبلغ الما  الذي يسم تحصيله مقابل  

 Armstrong)  خدمةالأو    السلعة التيم السي يسخلى عنها العملاء من أجل الحصو  على مزا ا امسلاك أو اسسخدام  

et al., 2018, p. 258).  هو  سعرالف (P) الةاني الذي  مكن أ   كو  علم ا أكةر منه فن ا  (Kingsnorth, 2019, 

p. 9)  ،يُ ف في المز ج    العناصر الأخرى ، تاسسةناء  نسج إيرادات هو العنصر الوحيد في المز ج السسو قي الذي 
ا أحد أكةر عناصر المز ج السسو قي مرونة،  . و تراليف  تمةلالسي    السسو قي  مكن تغيير الأسعار  حيث  هو أ ض 
 تسرعة.  

 عد السسعير هو المعكلة رقم واحد السي تواجه العديد من المدير ن السنفيذيين للسسو ق،   ،في الوقت نفسه
الف تعكل جيد   منظمات العديد من  السسعير  تسعامل مق  على سبيل   .(Armstrong et al., 2018, p. 258)  ك 

 عد فرض القليل من الرسوم على المنسج )خفض الأسعار( فرصة للمنظمة لز ادة القدرة على البيق،    :المةا 
ولرنه في الحتيقة  حقق ربحا ضئيلا قد ك  غطي السراليف، إلى جانب أنه  عذب المنافسين الذي  حاولو  أ  

السقليل من نظرة العميل للمنسج لأ      قلدوا السعر المطروح أو  قللوا منه، وأ ضا سيؤدي خفض السعر إلى 
. ومن جانب آخر  العميل غالبا ما  عسقد أ  أولئك الذين يبيعو  تسعر أقل على الأرج   عرفو  قيمة أشياءهم

 ,Kotler)قد يؤدي فرض الرةير من الرسوم )رفق الأسعار( إلى فقدا  كل من البيق والعميل على حد سواء  

2003, p. 153) . 

ا رنساج أي   منظمةتسقاضاه السينخفض السعر الذي  وعلى هذا،   في مكا  ما بين السعر المرتفق جد 
لسحقيق   ا  جد  المنخفض  والسعر  العكل  الطلب  يلخص  السعر   (26)رب .  تحديد  في  الرئيسية   اكعسبارات 

(Armstrong et al., 2018, p. 258) . 
 

 

 

 

 

 
 . 69لمزيد من التفاصيل حول أبحاث السوق وجمع البيانات، راجع ص  -* 



 للتسويق اللكتروني  تنفيذيالطار ال   الثاني الفصل 

  

116 
 

 تحديد السعر ت(: اعتبارا26الشكل )

 
Source: Gary Armstrong, Stewart Adam, Sara Denize, Michael Vikov, Philip Kotler, Principles 

of Marketing, Pearson Australia, 2018, P 258. 

 من العكل  مكن اسسخلاص النقاط السالية: 
فلن    المنسج، ذا أدرك العملاء أ  السعر أكبر من قيمة  ف  ،تحدد تصورات العملاء لتيمة المنسج سقف الأسعار ­

   ؛ عسروا المنسج
فسسس ثر    تراليفه، ذا قامت العركة بسسعير المنسج ت قل من  ف  ،للأسعار  المناسبة  تحدد تراليف المنسج الأرضية ­

 ؛أرباح العركة
هذين   ­ بين  سعرها  تحديد  والخارجية   النتيضين،عند  الداخلية  العوامل  من  عدد  مراعاة  العركة  على   عب 

وطبيعة    ومز عها،واسسراتيعية السسو ق العاملة للعركة    المنافسين،تما في ذلك اسسراتيعيات وأسعار    الأخرى، 
 السوق والطلب. 

 : (Armstrong et al., 2018, p. 259) قسرح العكل ثلاا اسسراتيعيات تسعير رئيسية 
  ؛السسعير على أساس قيمة العميل ­
 ؛السسعير على أساس السرلفة ­
 السسعير القائم على المنافسة.  ­
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تعدر ارشارة إلى أنه ينبغي السفر ق بين السعر والتيمة السي  حصل عليها العميل جراء حصوله على  
 هناك فرق كبير بين السعر والتيمة، ومن السخر ة أ   عر  العخص سعر كل    )scar WilesO(المنسج.  قو   

 إلى السفرير في السمييز في التيمة.   منظمات تحساج ال. لذلك (Kotler, 2003, p. 153)شيء وك  عر  قيمسه  

التيمة هي مز ج من الخدمة والفوائد المسصورة والسعر، حيث قد  كو  العملاء على اسسعداد لدفق سعر  
 ,Stokes)  أعلى للحصو  على تعربة أفضل، أو إذا شعروا أنهم  حصلو  على شيء أكةر من معرد المنسج

2013, p. 23).    ذكرولذلك  )Kotler(     يسعاملو  مق السسعير ك داة إسسراتيعية    هم الذين  المدير ن الأذكياءأ
للعملاء.   التيمة  لخلق  افرئيسية  أرباح  مباشر على صافي  ت ثير  لها  يؤدي كما  .  لمنظمةالأسعار  أ    مكن 

. وعلى هذا (Armstrong et al., 2018, p. 258)  السحسن البسيط في السعر إلى   ادة نسبة الربحية بنسبة كبيرة
ف   المسوقين  حساجو  إلى تحديد السعر الذي اعسبره العملاء قيمة جيدة مقابل الما ، مق السماح للمنظمة  

 : يوض  ذلك العدو  السالي ،السعر من طر  المنظمة لتحديد )Blythe(مراحل حددها  8بسحقيق الرب . هناك 

 الثمانية لتحديد السعار (: المراحل 7)الجدول 
 الشرح المرحلة

إلى   ادة   لمنظمةهل تسعى ا، فللمنظمةأهدا  السسعير مسسمدة من الأهدا  العامة   تطوير أهداف التسعير 
 تعظيم الأرباح؟تسعى إلى  حصسها في السوق أم 

تقييم قدرة السوق المستهدف على 
 الشراء وتقييم السعر

كما أ  دخل المعسري وتوفر  للسعر، ميل المعسرو  إلى أ   كونوا أكةر حساسية 
 اكئسما  يؤثرا  تعكل مباشر على القدرة على شراء المنسج على ارطلاق. 

 تحديد الطلب 
حاد في   نخفاضابسيط في الأسعار إلى الرتفاع اك يؤديالسي  تعض المنسعاتهناك 

في  هناك منسعات أخرى، ك يؤثر اكرتفاع الربير  بينما ،الطلب )مةل البنز ن(
 تالنسبة للمنسعات الأخرى )مةل المل (.  الأسعار على الطلب

 تحليل تكلفة الطلب وعلقات الربح

إلى تحليل تراليف إنساج العنصر مقابل السعر الذي سيسحمله  منظمةتحساج ال
مق الأخذ في اكعسبار الرب  المطلوب. سيعمل حساب السرلفة كلا  من  السوق،

سيسم تحديد هذه   ،المنسجالسراليف الةابسة وتراليف الوحدة لعمل كمية معينة من 
 وسو  تسعلق تسعر البيق.  السوق،الرمية من قبل 

 تقييم أسعار المنافسين 
ا للأسعار السي   ا النظر في   ،يسحملها المنافسو  سيعمل هذا مسح  ولرن سيسعين أ ض 

إمكانية دخو  منافسين جدد. قد ترو  الأسعار أعلى من أسعار المنافسين من أجل  
   .العاليةإعطاء انطباع تالحصر ة أو العودة 

 واكسسراتيعية المناسبة لذلك السسعير، عب اخسيار سياسة  اختيار سياسة التسعير 

 تطوير طريقة التسعير
هنا  طور المنسج آلية تسيطة لسحديد الأسعار في المسسقبل. إ  أتسط طر قة هي 

ك ت خذ في   الطر قة هذهلرن  ،الهامعياسسخدام تسعير السرلفة الزائدة أو السعر 
 .العملاءحساسية  اكعسبار

 فيكو  تحديد السعر الفعلي أمر ا تسيط ا.  شاملة،إذا تم تنفيذ الخطوات الساتقة تطر قة  تحديد سعر معين 
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Source: Jim Blythe, Essentials of Marketing, pearson Edition, 3th, 2005, P 201. 

عدم  نة و و مر الديناميكية و التسسةةةةةةةةم عملية تسةةةةةةةةعير المنسعات السي تباع عبر اكنسرنت تفي العالم الرقمي، 
، والأسةةةةعار قد تسغير يوميا، وأحيانا في اليوم الواحد، وتسقلب الأسةةةةعار وفقا لمسغيرات مسعددة مةل المزا ا الةبات 

ومن جانب   .(90، صففحة  2020)العايدي،   والفوائد السي تسحقق للمعةسري تعد إجراء عملية العةراء وحعم المبيعات 
فةةةة مةةةةةل  آخر  السسةةةةةةةةةةةةةةوق،  مقةةةةارنةةةةة  البحةةةةث ومواقق  انسعةةةةةةةةةةةةةةةةةةار محركةةةةات     )www.pricerunner.co.uk(  و أ

)www.pricecheck.co.za(،  و  أ)www.nextag.com( ععةةل من السةةةةةةةةةةةةةةهةةل على العملاء مقةةارنةةة أسةةةةةةةةةةةةةةعةةار  ،
. Stokes, 2013, p) الراملةهذا  ععل ارنسرنت سةةةةةوق ا للمنافسةةةةةة شةةةةةبه  و   ،المنسعات عبر عدد من تعار السعزئة

23).   

لذلك حيث ك توجد نفقات عامة. ،  أقل  الأسةةةةةةةةةعارترو   في تعض القطاعات ت      ارنسرنت   تسةةةةةةةةةم كما 
وذلك تسةةبب   فذ البيق تالسعزئة.ا عسبر الرةيرو  أ  البيق عبر ارنسرنت  عب أ   كو  أرخص من البيق من من

, Kingsnorth)أنةه ك توجةد هنةاك حةاجةة لنعةةةةةةةةةةةةةةر المنسعةات عبر منةافةذ السو  ق السقليةد ةة ممةا  قلةل من السرةاليف 

2019 ,p. 9).   

 التسعير الديناميكي عبر النترنت: ▪

ا في العصةر الرقمي من السسةعير التياسةي إلى السسةعير الديناميكي. السسةعير   يسطور مفهوم السسةعير أ ضة 
ا في تعض الصةناعات مةل  الديناميكي الضةيافة وشةركات الطيرا . لرن السقدم في السرنولوجيا جلب   :ليس جديد 

تعمق كمية هائلة من البيانات، مما ،  هذه الممارسةةةةةةةةةة إلى صةةةةةةةةةناعات أخرى.  قوم تعار السعزئة عبر ارنسرنت 
 سةةةةةةم  لهم ت جراء تحليلات البيانات الضةةةةةةخمة، وبالسالي تقد م أسةةةةةةعار فر دة لرل عميل. تاسةةةةةةسخدام السسةةةةةةعير 
الديناميكي،  مكن للعةةةةةركات تحسةةةةةين الربحية عن طر ق فرض رسةةةةةوم مخسلفة على عملاء مخسلفين بناء  على 

., Kotler et al) قق المساجر، والعوانب الأخرى لملف تعر ف العميلأنماط العةةةةةةةةةةةةراء السار خية، والقرب من موا

2017 ,p. 50). 

 مكن للبائعين عبر ارنسرنت   :المةا  قدم السسةةةعير الديناميكي العديد من المزا ا للمسةةةوقين، على سةةةبيل  
تالسنقيب في قواعد البيانات الخاصةةةةة بهم لمعرفة رشبات مسسةةةةوق معين، وتصةةةةميم المنسعات لسناسةةةةب سةةةةلوكه، 
والتيام بسسعير هذا المنسج وفقا لذلك، أ ضا  مكن تعديل الأسعار وفقا للسغيرات في الطلب أو السراليف، وحسى 

 .(Armstrong et al., 2018, p. 277)اس يومي أو حسى ساعة تساعة  تغيير الأسعار لبعض العناصر على أس

كذلك الحا  تالنسةةةةةةةبة للعميل، تحيث  مكنه اكسةةةةةةةسفادة من ارنسرنت والسسةةةةةةةعير الديناميكي، والولوج إلى 
و   (Yahoo)و  (Shopping) مكن من خلا   :، على سةةةبيل المةا -كما أسةةةلفنا سةةةاتقا-مواقق مقارنة الأسةةةعار  

(Shop Bot)   و(GetPrice)   إجراء مقارنة فور ة للمنسعات والأسةةعار من آك  البائعين، تارضةةافة إلى العةور
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على أفضةل منسج وأفضةل تائق ت فضةل سةعر، كما  مكن للعملاء الذين لديهم معلومات حو  الأسةعار السفاوض 
 .  (Armstrong et al., 2018, p. 277)من أجل الحصو  على أسعار أقل 

تسبب أ  معظم  مةير ا للعد .     كو  السسعير الديناميكي  مكن أ   إلى أنه    (Armstrong et al)أشار  
العملاء سينزععو  عند اكسعا  أ  أحد العملاء قد حصل على فرصة اقسناء المنسج تسعر أقل من السعر  

لمعرد أنه اتصل    %10قد ينزعج ركاب الطائرة من عميل دفق أقل بنسبة    :الذي قاموا بدفعه، على سبيل المةا 
 .  أو اشسرى عبر ارنسرنت في الوقت المناسب 

فهو  عد  الأسعار وفق ا لقوى السوق، وغالب ا  ،   عسبر السسعير الديناميكي منطتي ا في العديد من السياقات 
عدم اسسخدام السسعير الديناميكي للاسسفادة    في  ذرما  عمل لصال  العميل. لرن  عب على المسوقين توخي الح

العملاء، من  معينة  معموعات  المُ   من  منهم،همّ خاصة  المهمة   ين  العملاء  تعلاقات  ارضرار   وبالسالي 
(Armstrong et al., 2018, p. 277) . 

   اللكتروني المطلب الثاني: التوزيع والترويج
السو  ق   السسو قي    ارلرسروني  خذ  المز ج  المنظمة    ارلرسرونيمكانا مهما في  بين  فهو همزة الوصل 

 عسبر من العناصر    ارلرسرونيمباشرة، كما أ  السرو ج  المباشرة أو غير  السو  ق  الوعملائها عن طر ق قنوات  
الأدوات المناسبة لسقد م المعلومات الرافية لعذب   اسسخدامالمهمة أ ضا، فلا  كفي طرح المنسج في السوق دو   

   نحو شراء المنسج والسعر ف تالمنظمة. العميل

 : (Place) اللكتروني التوزيعأول: 
تعير سياسة السو  ق في المز ج السسو قي إلى كيفية تو  ق المنسج على العملاء، والسفرير في القنوات  
تقليل تراليف المخزو    المنسج إلى المسسهلك لسحقيق توفره على نطاق واسق، مق  السي تساعد على وصو  

. كما  مكن تعر ف السو  ق على أنه عملية إ صا   (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 416)والنقل والسخز ن  
المنسعات إلى المسسهلك النهائي أو المعسري الصناعي عن طر ق معموعة من الأفراد والمؤسسات السي يسم  

 .  (2021)لهوا ي و رات ، مكانية وحيا  ة للمنسعات و  عن طر قها خلق منافق  مانية

عملية السو  ق هي نقل المنسج من نقطة ارنساج إلى المسسهلك تكفاءة وفعالية، تحيث إ  الغرض من  
 ,Blythe)   عب أ   صل المنسج تحالة جيدة، و لائم حاجة المسسهلك، وأ   صله في المكا  والزما  المناسبين

2005, p. 212)  ولذلك أشار ،(Kingsnorth)   إلى إشكالية السو  ق غير العيد للمنسج، حيث قا  أ  وجود المسعر
في المكا  الخط  يؤدي إلى تقليل ارقبا  من طر  العميل وبالسالي قلة المبيعات، أو الأسوأ من ذلك وهو 
وجود المسعر في المكا  المناسب ولرنه  فسقد إلى وجود مخزو  لسغطية الطلب على المنسج، أ ضا قد  كو   

- اك وجود للمنسج في المسعر، وقد  كو  المسعر في المكا  المناسب، ولرن عدم عرضه تعكل صحي   هن
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 .Kingsnorth, 2019, p) عد عاملا من عوامل السو  ق غير العيد   -تحيث يسمكن الأشخاص من العةور عليه

10) . 

إلى    (Kotler)ينبغي ارشارة هنا إلى أهمية قنوات السو  ق لضما  إ صا  المنسج إلى المسسهلك.  عير  
 عدة قنوات للسو  ق ت طوا  مخسلفة، كما هو موض  في العكل السالي:  أنه هناك

 الستهلكي والصناعي  (: قنوات التوزيع27الشكل )

  
, Published by Pearson of MARKETING PrinciplesMarc Oliver Opresnik, Armstrong,  Garyphilip Kotler,  Source:

(Prentice Hall), 120dition 18ed, London, United Kingdom, 2021, P 347. 

اسةةسخدام قوة المبيعات الخاصةةة ته أو   مسةةوق لتعض قنوات السو  ق المعةةسركة.  مكن ل  (27)يبين العةةكل  
البيق لأنواع مخسلفةة من الوسةةةةةةةةةةةةةةطةاء، والةذين يبيعو  بةدورهم لهؤكء  هعملاء. أو  مكنةلارنسرنةت للبيق مبةاشةةةةةةةةةةةةةةرة ل

ا أكبر من وجود ف   ج، العملاء. من وجهة نظر المنسِ  ا أكبر للقناة.  ، عني سيطرة أقل الوسطاءعدد   وتعقيد 

السدفق المادي   في القناة مرتبطة تعدة أنواع من السدفقات. وتعمل  نظمات علاوة على ذلك، ف   جميق الم
للمنسعةةات، وتةةدفق الملريةةة، وتةةدفق المةةدفوعةةات، وتةةدفق المعلومةةات، وتةةدفق السرو ج.  مكن لهةةذه السةةدفقةةات أ  

 .(Kotler, Armstrong, et al., 2021, p. 346) القليلة معقدة للغا ةتععل القنوات ذات المسسو ات الواحدة أو 
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ومما ك شك فيه ف نه ينبغي للمنظمة أ  تقوم ببناء قنوات السو  ق تعكل جيد، وهذا الدور ينطوي على  
 :(Armstrong et al., 2018, p. 302)أعضاء هاته القنوات، حيث يؤدو  العديد من الوظائف الرئيسية منها 

جمق وتو  ق البحوا السسةةةةةو تية والمعلومات اكسةةةةةسخبار ة حو  الفاعلين والقوى في البيئة السسةةةةةو تية اللا مة  ­
 ؛للسخطيط والمساعدة في السباد 

 ؛تطو ر ونعر اكتصاكت المقنعة حو  العرض  ­
 ؛معهمالمعسر ن المحسملين والسواصل  إ عاد  ­
السصنيق والسدر ج والسعميق والسعبئة    :مةل  احسياجات المعسري، تما في ذلك أنعطةتعكيل العرض وتناسبه مق   ­

 ؛والسغليف
 ؛ السوصل إلى اتفاق تع   السعر وشروط العرض الأخرى تحيث  مكن نقل الملرية أو الحيا ة ­
 ؛ انقل البضائق وتخز نه ­
 ؛ الحصو  على الأموا  واسسخدامها لسغطية تراليف عمل القناة ­
 .تحمل مخاطر تنفيذ عمل القناة ­

الأخبار والبث ارذاعي،   :في العالم الرقمي  سةسخدم المسةوقو  ارنسرنت للسو  ق المباشةر للمنسعات، مةل
وغيرها من السةةةةةةةةلق والخدمات، فهناك قيمة كبيرة لعملية إدارة السو  ق من خلا  اسةةةةةةةةسخدام السرنولوجيا الحديةة، 
وبةذلةك فة   العلاقةة بين المنظمةة وشةةةةةةةةةةةةةةركةاء السو  ق قةد تة ثرت كةيرا بنمو ارنسرنةت، حيةث قةدمةت هةاتةه الأخيرة  

نوات السو  ق والذهاب مباشةةةةةرة إلى المعةةةةةسر ن النهائيين، وهي ما وسةةةةةائل تسةةةةةاعد على اكسةةةةةسغناء عن تعض ق
 .(90، صفحة 2020)العايدي،  (Disinter Mediation)  عدم الوساطة   طلق عليها

وفي واقق الأمر ف    عدم الوسةةاطة  قد وفّر فرصةةا ومعةةكلات للمنسعين والبائعين، تحيث تمكّن مبسرروا  
القنوات الرقميةة في إ عةاد طرق جةديةدة رضةةةةةةةةةةةةةةافةة قيمةة للقنةاة من أجةل أ   حلوا محةل البةائعين السقليةديين، لةذلةك  

لسعنب معةةةةةةةةةةةكلة الخروج من السةةةةةةةةةةةوق ف نه من المهم جدا على الوسةةةةةةةةةةةطاء السقليديين اكسةةةةةةةةةةةسمرار في اكبسرار  
(Armstrong et al., 2018, p. 309)،   :وهذا ما حدا للرةير من المنظمات السي لم تدرك خطورة الوضةق، مةل

(Amazon)    السي اسةةةةسطاعت أ  تحيّد دور الرةير من دور النعةةةةر، و(Netflix)   السي اسةةةةسطاعت أ  تقزّم دور
 الرةير من دور السينما، وغيرها.

ومن  او ةة أخرى، لم  عةد من الضةةةةةةةةةةةةةةروري عرض المنسعةات والخةدمةات على حسةةةةةةةةةةةةةةب الموقق العغرافي  
للعميةل، فمن خلا  جعةل المنسعةات مرئيةة عبر ارنسرنةت،  مكن للمنظمةة الوصةةةةةةةةةةةةةةو  إلى السةةةةةةةةةةةةةةوق العةالمي، 

قمية السي فالمفساح هو الوصةةةةةةةةو  إلى مكا  تواجد العميل المحسمل عبر ارنسرنت، ومعةةةةةةةةاركسهم في القنوات الر 
 .(Stokes, 2013, p. 25) سسخدمونها، ولهذا السبب  عد اخسيار اكسسراتيعية الرقمية المناسبة أمرا حيو ا 
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نوا ضةةةةةةرورة العةور على   ومن أجل ضةةةةةةما  السواجد العيد عبر ارنسرنت، ينبغي على المسةةةةةةوقين أ  يؤمِّ
والبحةةةةث المةةةةدفوع    (SEO)مسةةةةاجرهم عبر ارنسرنةةةةت، وذلةةةةك من خلا  السركيز على قنوات البحةةةةث المعةةةةاني  

)SEM(  وغيرها من القنوات الرقمية الأخرى ،(Kingsnorth, 2019, p. 10) وعلى هذا، ينبغي على المدير ن .
 ,Kingsnorth, 2019)العمل على تحقيق وصةةةةو  العملاء إلى مساجر المنظمة عبر ارنسرنت وذلك من خلا  

p. 89): 
 ؛تسهيل السنقل والعةور على المعلومات والمنسعات السي ير دها العميل -
 ؛ضما  الوصو  المادي أو الرقمي للعناصر الموجودة في المخا    -
ضةةةما  العمل العيد للموقق اكلرسروني أو المسعر اكلرسروني للس كد من تسةةةليم المنسج إلى العميل تالعةةةكل   -

  العيد.  
 مؤثرات النترنت على وظيفة التوزيع: .1

 : (85، صفحة  2014/2015)مطالي،    على وظيفة السو  ق من خلا  مؤشرات كةيرة من بينها   اكنسرنت تؤثر  
 اكسساب  فرصة إلى تارضافة الزبائن، كسستبا  والسعهيزات المرافقة العمل، تساعات  المسعلقة السرلفة  خفض  -

 ؛ مقرها عن  جغرافيا البعيدين الزبائن
 حيث  كو   النهائي، المسسهلك  إلى المنسوج وصو  ومساتعة المنظمة  والسزامات  تالطلب  الوفاء في السرعة -

 ؛العركة موقق عبر العحن عملية مراحل كامل مساتعة العميل ت مكا 
 ؛ساعة 24 طيلة مفسوحة  العبكة أ  اعسبار على العاجلة الطلبات  مواجهة -
 ؛ قبل المنظمات  من تسرعة السور د  واعادة المعيبة السلق قبو  في أكبر ومرونة البيق تعد  ما خدمات  في   ادة -
 في المنظمات ارنساجية شعق مما اكنسرنت  على المنظمات دخو  مق محدودة أصبحت  الوسطاء تراليف -

 ؛مواقعها من اكنسرنت  عبر المباشر السسو ق عمليات  تطبيق
 تحتيقها إلى  سعى السي العروط أفضل لسحقيق واجراء المقارنات  ير دها السي المعلومات  كل على الحصو  -

  والسعر. العودة حيث  من وذلك

 التوزيع اللكتروني: أساليب  .2

السو  ق عبر اكنسرنت تعد أ   قوم العميل تعملية العراء عبر العبكة، و خسلف أسلوب   تعري عملية 
- 248، الصفحات  2012)أبو فارة،    طبيعة المنسج )سلعة أو خدمة(، وفيما يلي توضي  ذلك  تاخسلا السو  ق  

249) : 
الداعمة الموجودة في الميدا  الواقعي )أي    اللوجسسيةعلى النظم    اكعسماد : وذلك من خلا   توزيع السلع .أ

 ؛، أما السو  ق فيكو  واقشيا(افسراضياعملية البيق والسرو ج ترو  

 
 -  159سنتطرق بشيء من التفصيل إلى موضع التسويق عبر محركات البحث، أنظر ص . 
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كةر تراملا،  أمكانية تحقيق تعارة إلرسرونية  إ: تما أ  الخدمات غير ملموسة، ف   هناك  توزيع الخدمات .ب
 و سم تو  ق الخدمة ت ساليب كةيرة منها: 

من خلا  الدخو  إلى الخدمة المطلوبة عبر كلمة سر  حصل    :البائعة  توزيع الخدمة عبر موقع المنظمة  -
 ؛ عليها المعسري ارلرسروني تعد أ  يدفق الةمن المطلوب من خلا  أساليب دفق إلرسرونية

 ؛ و كو  ذلك تعد دفق الةمن المطلوب  :(Download) توزيع الخدمة بأسلوب التحميل -
: وهو السو  ق الذي  عري جزء منه تصورة إلرسرونية، والعزء الآخر  كو  في العالم الواقعي، التوزيع المختلط  -

 ؛كحعو ات الفنادق السي تسم عبر اكنسرنت 
في السو  ق خاصة في المنسعات الرقمية وحعو ات الفنادق وتسبق عمليات العحن   البر د ارلرسروني  اسسخدام  -

   ليهم.إلمنسعاتهم السي في طر قها 

 (Promotion) اللكتروني الترويجثانيا: 
  نقصةةةةةةةةةةد تالسرو ج تلك الأنعةةةةةةةةةةطة السي تنقل مزا ا المنسج إلى العملاء المسةةةةةةةةةةسهدفين وتقنعهم تعةةةةةةةةةةرائه

(Armstrong et al., 2018, p. 50)  فهو تنسةيق في جهود البائق من أجل إقامة منافذ للمعلومات، وتسةهيل بيق ،
إلى أ  السرو ج هو جزء    (Kotler).  عةةةةةةير (13، صةةةةةةفحة  2008)العلاق، السةةةةةةلق والخدمات أو قبو  فررة معينة  

من اكتصةةاكت السسةةو تية الذي يسرو  من رسةةائل المنظمة المصةةمّمة لسحفيز الوعي تمخسلف سةةلعها وخدماتها 
، تحيث  مكن اسسخدام واحدة أو أكةر من الوسائط، مةل (Kotler, 2003, p. 33)من أجل اكهسمام بها وشرائها  

البر د المباشةةةةةةةر والصةةةةةةةحف والمعلات والسلفز و  والراديو واللوحات اكعلانية والسسةةةةةةةو ق عبر الهاتف وشةةةةةةةبكة 
، إضةةةةةةةةةةافة إلى تقنيات الواقق المعز  والواقق اكفسراضةةةةةةةةةةي والذكاء  (P. Smith & Zook, 2020, p. 9)ارنسرنت  

 اكصطناعي.

وجدير تالذكر أ  عنصر السرو ج قد شهد تغيرات كبيرة نسيعة الدور الذي لعبسه السرنولوجيا الحديةة في  
، فانسقل الدور من معرد إعلانات تسيطة  خلق قدرة هائلة من طر  المنظمات في بناء اتصاكت تسو تية قو ة 

أو حوار مباشر مق العميل، إلى وجود العديد من القنوات اكتصالية الرقمية السي يسم من خلالها ابلاغ العميل  
، وجعل العميل مدفوع برؤ ة واضحة ومسراملة حو  المنسج وفوائده (92، صفحة  2020)العايدي،  تمنافق المنسج  

(Kingsnorth, 2019, p. 10) إضافة إلى المعاركة والسعاو  واكنضمام إلى محادثات العملاء، من أجل بناء ،
 .(Stokes, 2013, p. 23)العلاقات معهم وتحفيزهم على اتخاذ قرار العراء 

   :(92، صفحة 2020)العايدي، وحسى  مكن بناء اتصاكت تسو تية رقمية ناجحة وصلبة كبد من 
 ؛معرفة الطرق السي  مكن أ   صل بها العميل لموقق المنظمة ­
 ؛معرفة الصفحات الأكةر انسعارا على شبكة ارنسرنت  ­

 
 - غي أن تسود  في الآونة الأخيرة تم إطلاق مصطلح الاتصالات التسويقية المتكاملة بدل المزيا الترويجي للتعبير عن حالة الترابط والانسجام التي ينب

   .( 40، صفحة  2008)العلاق، بين عناصر المزيا الترويجي نفسها، وبينها وبين عناصر المزيا التسويقي آنفة الذكر 
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 الصحيحة لعمل حملة إعلانية على شبكة ارنسرنت.معرفة الطرق  ­

أنه هناك ثلاا قرارات رئيسةةةةةةةية مهمة حو  اكسةةةةةةةسةمار للسرو ج عبر    (Chaffey & Chadwick) عةةةةةةةير  
 :(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 429)ارنسرنت 

نظر ا لوجود ميزانية ثابسة رنعةةةةةاء الموقق :  الســــتثمار في الترويج للموقع مقارنة بءنشــــاء الموقع وصــــيانته ­
وصةيانسه والسرو ج له،  عب أ  تحدد خطة السسةو ق ارلرسروني الميزانية لرل منها لضةما  وجود توا   معقو  

 السرو ج للموقق.وعدم نقص السمو ل في 
 عب تحقيق السوا   بين هذه :  السـتثمار في تقنيات الترويج عبر النترنت مقارنة بالترويج خارج النترنت ­

السقنيات. عادة  ما يسعاو  اكسةةةةةسةمار السرو عي غير المسصةةةةةل تارنسرنت اكسةةةةةسةمار السرو عي عبر ارنسرنت.  
الطباعة للإعلا  عن المواقق، بينما سةةةةةةيسم اسةةةةةةسخدام المطبوعات  يسم اسةةةةةةسخدام الوسةةةةةةائط السقليد ة مةل تحيث  

ا على نطاق واسق بواسطة شركات   لسوجيه حركة المرور إلى مواقعها. (com.)والسلفز و  أ ض 
المبلغ الذي  عب دفعه مقابل   :على سةةةةةةةبيل المةا :  الســـــتثمار في تقنيات الترويج المختلفة عبر النترنت ­

 مقابل ارعلا  عبر ارنسرنت، وكم سعر السسعيل في محرك البحث؟ إعلا  البانر
وعلى المسسوى العملي تسسخدم المنظمات ارعلانات والبيق العخصي وترو ج المبيعات والعلاقات العامة  
وأدوات السسو ق المباشر لعذب اكنسباه واكهسمام، وهو ما  طلق عليه تالمز ج السرو عي، فهو  عبه إلى حد  

ية المناسبة حسى  كو  السرو ج  تعيد الوصفة، حيث  عب إضافة هاته المكونات في الوقت المناسب وبالرم
 . العكل الموالي يوض  كيفية عمل المز ج السرو عي.(Blythe, 2005, p. 240)اك فعّ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 - عةةير مصةةطل  البانر    (Banner )  ج أو  نسصةةورة قد تحسوي على رسةةوم أو نصةةوص أو ارثنين معا، والسي يسم من خلالها ارعلا  عن موقق أو م إلى
يسم ارعلا  عنه، وذلك لأ   خدمة، عند الضةةةةغط على هذه الصةةةةورة من خلا  أحد مسةةةةسخدمي ارنسرنت يسم نقل المسةةةةسخدم إلى الصةةةةفحة أو الموقق الذي  

  :، تار خ الز ارة www.alrab7on.com، أنظر: البنرات ارعلانية: أنواعها وأحعامها وكيفية اسةةسخدامها كالمحسرفين، الصةةورة ترو  مربوطة براتط )لينك( 
22 /08 /2023 . 

http://www.alrab7on.com/
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 (: قي ية عمل المزيج الترويجي28) الشكل

 
, 2005, P240.thearson Edition, 3P, Essentials of MarketingJim Blythe, : Source 

حو  منسعاتها    منظمةيسم إرسا  رسائل من الحيث    ،السرو عي  المز جكيفية عمل    (28)يوض  العكل  
والموظفين ومعموعات الضغط والعمهور الآخر. نظر ا   عملاءوعن نفسها عبر عناصر المز ج السرو عي إلى ال

  السرو عي   لأ  كل معموعة من هذه المعموعات تسلقى الرسائل من أكةر من جها  إرسا ، ف   عناصر المز ج
ا على تعضها البعض تحيث  ك  مكن تنفيذ  ومن جانب آخر    .السسو تية  تسعارض الرسائل   عب أك  تسغذى أ ض 

وك  مكن تنفيذ مهام العلاقات العامة تاسسخدام    ارعلا ،المهمة السي تدعو إلى البيق العخصي عن طر ق  
ت  صا  الرسالة إلى العميل )والمسسهلك( ت كةر الطرق فعالية، وسيعسمد اخسيار    يسعلق  السرو جفترو ج المبيعات.  

 . (Blythe, 2005, p. 240) الطر قة على الرسالة والمسلقي والس ثير المطلوب 
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 المزيج الترويجي أدوات(: 29الشكل )

 
Source: Philip Kotler, Gary Armstrong, Marc Oliver Opresnik, Principles of MARKETING, 

Published by Pearson (Prentice Hall), 18ed, London, United Kingdom, 2021, P 415.  

 وهي:  في العالم الرقمي أدوات المز ج السرو عي (29)يبين العكل 

 (:Digital Advertisingالعلن اللكتروني ) .1
المنظمات، وهو الأكةر   عد ارعلا  من أكةر الوسةةةةائل انسعةةةةارا ك صةةةةا  الرسةةةةائل السسةةةةو تية من طر  

ظهر ارعلا    ة المنظمةة بيق منسعةاتهةا. فبةارضةةةةةةةةةةةةةةةافةة إلى طرق ارعلا  السقليةد ةةفهمةا في نظر العميةل بنيةه 
اكلرسروني كوسةةةةيلة أكةر فاعلية للس ثير المباشةةةةر على العمهور المسةةةةسهد . حيث عرفه العلاق ت نه اسةةةةسخدام  
السقنيات السمكينية وفنو  العرافيك لسصةةةةو ر خصةةةةائص المنسعات الرسرونيا ت تعاد ثلاثية ورسةةةةوم مسحركة غا ة  

 
 -  انت الإعلانات  استعمل في الإعلان التقليدي عدة وسائل كالبريد، والكتالوج، والصحف، والتلفاز، والراديو، واللوحات الاعلانية، وغيرها. في البداية ك

ان البشر يستخدمون  لفظية وذلك منذ ظهور الانسان على وجه الأرض، فكانت الرسائل تمر من خلال التواصل اللفظي للترويا لشيء ما، إلى جانب ذلك ك

 : (History of Advertisingتحت عنوان    Sagar Joshiالنقوش والكتابة على الجدران وورق البريد لإيصال أفكارهم ورؤاهم، حيث جاء في مقال لـ  
(What you Need to Know   قبل الميلاد عندما قام أحد ملاك العبيد بوضع   3000إلى أن أول ظهور للإعلان كان في مصر القديمة وبالتحديد عام

، أما في العصر الحديث  www.g2.comإعلان على ورق البردي يبحث فيه عن عبد هارب، كما احتوى على ترويا لمتجر النسيا الخاص بهم أنظر  

مع ظهور الصحف والمجلات في القرنين السادس عشر والسابع عشر، حيث ظهرت الجرائد الأسبوعية في إيطاليا وألمانيا وهولندا    فيعود ظهور الإعلان
 . وبريطانيا، وحملت هاته الجرائد إعلانات لتغطية تكاليف الطباعة والتوزيع
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وسيلة   ت نه  رّ كما عُ   ،(171، صفحة  2008)العلاق، في اكتقا  تحيث ترو  اكسسعاتة للرسالة اكعلانية فور ة  
قنةابيةة المسطورة وليس على أسةةةةةةةةةةةةةةاس السة ثير  تفةاعةل مبةاشةةةةةةةةةةةةةةرة وفور ةة للسة ثير تعمهور  عسمةد على السقنيةات ار

 .(41، صفحة 2008)العلاق،  السقليدي الواقعي عبر الوسائل السقليد ة

حو  ت ثير ارعلانات عبر اكنسرنت على المسةةةةةةةةةسهلرين والمنظمات. ، في دراسةةةةةةةةةة أجراها أحمد وآخرو  
قاموا تالسحقيق في فعالية إعلانات الوسةائط الرقمية عبر ارنسرنت ك داة اسةسراتيعية لبناء اسةسدامة للعلامة  حيث 

السعار ة للمنظمة، ومن خلا  النظر في ت ثير القنوات المخسلفة وجدوا أ  قنوات ارعلا  عبر الوسائط الرقمية  
ارنسرنةت ممةا  خلق اسةةةةةةةةةةةةةةسةدامةة للعلامةة السعةار ةة  لهةا تة ثير إ عةابي وهةام على فعةاليةة الوسةةةةةةةةةةةةةةائط الرقميةة عبر 

(J.Martines-Lopez & D’alessandro, 2020, p. 94). 

ونظرا لأهمية ارعلا  اكلرسروني في خلق الس ثير المباشةةةةةةةةةةةةةر على العميل المسةةةةةةةةةةةةةسهد ، ينبغي النظر  
 :(Kotler, 2003, p. 20)تعنا ة إلى 

 ؛المنظمة من هذا ارعلا الرسالة الرئيسية السي سسحصل عليها  ­
 ؛معرفة الأشياء السي ير د أ   عرفها أو  صدقها أو  فعلها المعلن إليه ­
 ؛احسمالية ت ثير هذا ارعلا  على العميل كتخاذ ارجراء الضمني ­
 ؛الأشياء السي تعمل تعكل جيد، وماالذي  عمل تعكل سيئ ­
 ؛معرفة شعور العميل عند تعرضه للإعلا  ­
 البحث عن المكا  والزما  المناسبين ك صا  الرسالة اكعلانية. ­

 الشكال الرئيسية للإعلن عبر النترنت: ▪

 : سةةسخدم في هذا النوع من ارعلا  خدمات مةل :(Search-Related Ads) العلنات ذات الصـلة بالبحث ­
(Adwords)   و(Adsense)   من(Google)    ك علانات سةةةةةةياقية، حيث تظهر ارعلانات والرواتط النصةةةةةةية جنبا

. في هةةذا النوع من البحةةث  عةةةةةةةةةةةةةةسري المعلن (yahoo)أو    (Google)إلى جنةةب مق نسةةائج محرك البحةةث على  
مصةةةةةةةةةةةةةةطلحةةات البحةةث من موقق البحةةث و ةةدفق فقط إذا نقر العميةةل على الموقق الةةذي  حسوي على ارعلا .  

 Armstrong et)نسائعه تسةةهولة، و مكن قياس  كو  دائما قيد السعةةغيلالبحث هو نوع من الوسةةائط  فارعلا  ت

al., 2018, p. 416). 
قد تظهر ارعلانات المصورة عبر اكنسرنت في أي مكا  على شاشة    :(Display Ads) العلنات المصورة ­

على   (Banner)المسةسخدم، وغالبا ماترو  مرتبطة تالمعلومات السي يسم عرضةها، حيث تظهر على شةكل نافذة 
 سار العاشة أو على  مينها أو في أي مكا ، وتقوم بدعوة المسسخدم للنقر عليها والولوج إلى محسوى ارعلا   
ثم تحر كه إلى التيام تعملية العةةةةةةراء. تسضةةةةةةمن ارعلانات المصةةةةةةورة الرسةةةةةةوم المسحركة، والفيديو، والصةةةةةةوت،  

  .(Kotler, Armstrong, et al., 2021, p. 500)والسفاعلات 
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  :(Personal selling) البيع الشخصي .2
 عر  البيق العةةةةةخصةةةةةي ت نه السقد م العةةةةةخصةةةةةي والعةةةةةفهي لسةةةةةلعة أو خدمة أو فررة بهد  دفق العميل 

ينطوي على تفاعل ثنائي  ، فالبيق العةةةخصةةةي  (44، صةةةفحة  2008)العلاق،  المرتقب نحو شةةةراءها أو اكقسناع بها 
كتصةةةةةةةةةةةةاكت  لباقي عناصةةةةةةةةةةةةر ااكتعاه بين مندوب المبيعات والعميل، على عكس اكتصةةةةةةةةةةةةا  أحادي اكتعاه  

السسةةةةو تية الأخرى )تاسةةةةسةناء تلك السي تسضةةةةمن وسةةةةائط تفاعلية(. يوفر البيق العةةةةخصةةةةي فرصةةةةة لسخصةةةةيص 
ا كما   لسرييف الرسةالة أثناء تفاعل العميل مق مندوب المبيعات،  أ ضةا  فرصةةو الرسةالة لعميل فردي،   يوفر أ ضة 

 شةكا  أخرى الأفرصةة رثبات فوائد المنسج السي قد  كو  من الصةعب أو حسى المسةسحيل نقلها تعةكل فعا  مق 
 .(Percy, 2023, p. 141) لاتصاكت السسو تيةل

جمق  وعلى هذا الصةةةةةةةةةةةعيد  عب على المنظمة تطو ر مهارات فرق المبيعات الساتعة لها، وتدر بهم على  
تةارضةةةةةةةةةةةةةةافةة إلى السنقيةب، وتحةديةد ، المعلومةات وبنةاء العلاقةات )والسي بةدورهةا  مكن أ  تخلق ميزة تنةافسةةةةةةةةةةةةةةيةة(

ا عن    ،المواعيد، وكساتة الرسةةةةةةةائل، والسةةةةةةةفر، والسدر ب  واردارة، فالعديد من مندوبي المبيعات مسةةةةةةةؤولو  أ ضةةةةةةة 
تعض رعةا ةة العملاء، وخةدمةة مةا تعةد البيق، والسرفيةه، وجمق المعلومةات اكسةةةةةةةةةةةةةةسخبةار ةة، والسنبؤ، وفهم العملاء،  

 .(P. Smith & Zook, 2020, p. 351)وغيرها وتطو ر حلو  مخصصة، 

أما في العالم الرقمي فقد سةةةةةةةةاعدت السرنولوجيا على تقصةةةةةةةةير المسةةةةةةةةافة بين مندوبي المبيعات والعميل، 
وأصةةب  اكتصةةا  أكةر حيو ة وفعالية بين الأطرا  نسيعة اسةةسخدام الوسةةائط المسعددة والصةةوت والصةةورة الحية 

، ولعب مندوبو المبيعات دورا حيو ا في حث العملاء للسوجه  نحو القنوات  (51، صةةةةةةفحة  2016/2017)بو رورة، 
، كما أصةةةةةب  البيق عبر البث المباشةةةةةر (Habel et al., 2021)الرقمية من خلا  السرو ج المكةف لهذه القنوات 

،  (Zhang et al., 2023)أهم قناة للبيق العةةخصةةي حيث تمةل للمسةةوقين فرصةةة كبيرة لسفاعل العميل ومعةةاركسه 
وظهر السسةةةةةةةو ق عبر المؤثر ن للسرو ج لمنسعات المنظمات تاعسبار أ  لديهم ت ثير كبير لدى فئة واسةةةةةةةعة من 

 العمهور. 

  : (Sales Promotion) المبيعات رويجت .3

مهمة في بناء اتصةاكت تسةو تية مسراملة  فهي  عادة ما ترو  أنعةطة ترو ج المبيعات في شةكل حوافز.  
المسةةةةةةةةةةةاتقات، القسةةةةةةةةةةةائم، عينات المنسعات )المعانية(، ، ك(Kitchen & Tourky, 2021, p. 189)  اسةةةةةةةةةةةسراتيعي ا

السخفيضةةةةةةةات، الأحداا الخاصةةةةةةةة، حزم المكافآت، برامج الوكء، مواد  ،  ةالمسةةةةةةةسردّ الأقسةةةةةةةاط، العوائز، المبالغ  
مسةةةةةةةاعدة العملاء، المرتععات وارصةةةةةةةلاحات، الفواتير   المبيعات )أوراق البيق، الرسيبات، العروض السقد مية(،

(Bhatia, 2019, p. 25).   مكن أ  يوفر ترو ج المبيعات فرصةة للعملاء للحصةو  على أكةر مما توقعوا، وفي 
 .(Bhatia, 2019, p. 88)نفس الوقت تقلل من المخاطر المرتبطة تالعراء 
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في سةةةةةةةةةةياق السسةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني يركز الرةير من تعار السعزئة عبر ارنسرنت على  ترو ج المبيعات،  
خاصةةةةةة للمسةةةةةسهلرين السةةةةةلبيين، من خلا  تقد م القسةةةةةائم الرقمية أو الحسةةةةةومات أو السخفيضةةةةةات على الحعم، 

منهم عن الصةةةفقات  %92مسةةةسهلك، يبحث    1000إلى أنه من بين    (Jiang et al)واسةةةسخدام الروبونات.  عةةةير  
 ,.Jiang et al)في معظم الأوقات  (Coupon) سةةةةةةةةةسخدمو  الروبونات   %45تاسةةةةةةةةةسخدام القسةةةةةةةةةائم، وأكةر من  

المبيعات من طر  المنظمات في مناسةةبات خاصةةة، ك بياد رأس السةةنة،   رو ج، كما أنه غالبا ما يسم ت(2021
الةةذين  عملو  على تحفيز المز ةةد من   (Aliexpress)و    (Walmart)و    (Amazon)وغيرهةةا، وهةةذا على غرار  

 الطلب من خلا  عروض القسائم والروبونات. 

 :(Public Relations)علقات العامة ال .4
  منظمةمة رشةةةةةةةةراك مخسلف فئات العمهور في ال، من الأنعةةةةةةةةطة المصةةةةةةةةمّ (PR)تسرو  العلاقات العامة 

  السقليد ة . قد تسضةةمن العلاقات العامة(Kotler, Armstrong, et al., 2021, p. 454) وبناء علاقات جيدة معهم
معموعة من النعاطات، كالعلاقات الصحفية، بناء علاقات معسمشية، بناء علاقات مق المعرعين والمسؤولين 
الحكوميين، علاقات مق المسةةسةمر ن، العمل مق المسبرعين أو أعضةةاء المنظمات غير الربحية، الدعا ة للمنسج  

 والعلامة السعار ة.

من منظور اكتصةةةةةةةاكت السسةةةةةةةو تية الرقمية، يرتبط نعةةةةةةةاط العلاقات العامة عبر ارنسرنت ارتباطا وثيقا  
بسحسةةةةين النسائج، وك سةةةةيما تحسةةةةين محركات البحث )بناء الرواتط( وتسةةةةو ق العةةةةراكة والسسةةةةو ق عبر وسةةةةائل 

، والذي  مكن أ   عةمل العمل مق وتو  عهالسواصةل اكجسماعي. كما أنه يرتبط ارتباط ا وثيق ا بسسةو ق المحسوى  
 .(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 774) المؤثر ن لعرض المحسوى الذي تم تطو ره

أو إدارة السواصةةةةةةةل مق    ،هي العلاقات ارعلامية  عبر ارنسرنت علاقات العامة لل  الرئيسةةةةةةةية  نعةةةةةةةطةالأإ  
المؤثر ن عبر ارنسرنةةةةةت  IRM(  أنواع مخسلفةةةةةة من 

(    الرئيسةةةةةةةةةةةةةةيين الرأي  قةةةةةادة   & )KOLs(  (Chaffeyأو 

Chadwick, 2019, p. 775)،    ،تقدم طر ق ا منخفض السرلفة  والسي  مكن أ والسي تعد جزء ا من تسو ق المحسوى
ا في جذب الزوار و  ادة الرواتط إلى موقق ت مكن أ  كما  . تالعلامة السعار ة للمنظمةلز ادة الوعي  سةاعد أ ضة 

 .(Chaffey & Smith, 2017, p. 37) ما

 :    (Direct Marketing)التسويق المباشر .5
يسضمن معموعة القنوات السي تسضمن الوصو  مباشرة إلى المسسهلرين والسسو ق لهم من خلا  الرسائل 

تالسحب( )السسو ق  الواردة  والقنوات  الدفق(  المباشرة )رسائل  هو شكل من  ف .(Bhatia, 2019, p. 54)الصادرة 
 

 -   إدارة علاقة المؤثرين)IRM(:    عملية منظمة لإدارة وقياس مدى وصـول المؤثرين بشـكل مسـتمر كبرناما حملات تعتمد على أصـول المحتوى  هي

  (Chaffey & Chadwick, 2019)، أنظر:  والأنشطة "الدائمة" مقابل أهداف محددة

 - lKo   هو اختصـار لــــــKey Opinion Leader    وقد تم اسـتخدام المصـطلح لأول مرة لتعيين قادة الرأي الرئيسـيين قبل اسـتخدامه الآن فيما يتعلق

ــة. يمكن اعتبار المؤثرين الرقميين   ــيما في مجال الموضــ ، للمزيد حول  KOLعلى أنهم   Youtubersأو   Instragrammersببعض المؤثرين، لا ســ
  www.definitions-marketing.com الموضوع أنظر:  
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الم تسواصل  حيث  العرض،  توصيل  للاسسعاتة    نظمات أشكا   طر قة  وتوفر  مسبق ا  محدد  عميل  مق  مباشرة 
ا تاسم السسو ق تاكسسعاتة المباشرةو   .بين الممارسين المباشرة ا من .  ُ عر  أ ض  يسضمن السسو ق المباشر عدد 

واعلانات المعلات   ،اللوحات ارعلانية،  ارعلانات السلفز ونية  :على سبيل المةا ؛  اسسراتيعيات السسو ق السقليد ة
السسو ق عبر البر د  أما في معا  السسو ق اكلرسروني فيمكن أ   عد    والسسو ق عبر الهاتف.    ،واعلانات الراديو

ا من أشكا  السسو ق المباشر  . (Helmod, 2022, p. 46) ارلرسروني واعلانات الدفق لرل نقرة أ ض 

يسضمن السسو ق المباشر لرسالة تعار ة أو    )البريد اللكتروني ا الرسائل القصيرة(:  عبر  التسويق الخارجي ▪
تقنيات صادرة مةل البر د ارلرسروني أو الرسائل القصيرة على الهاتف   : ترو ج لعمهور مسسهد  تاسسخدام 

المحمو  )خدمة الرسائل القصيرة(.  عسبر هذا النوع من السسو ق من أكةر الوسائل فعالية من حيث السرلفة  
ا أداة قو ة رنهاء السحو لات حيث  مكن تخصيص   ولد ه أعلى عائد اسسةمار مقارنة تالقنوات الأخرى. إنها أ ض 

 . درجة عاليةالرسائل ب

للسواصل   عملاءيسضمن توفير منسدى لل  )مكالمات خدمة العملء ا الرقام المجانية(:  عبر  التسويق الداخلي ▪
 وتطو ر اتصا  أثناء هذا اكتصا . للمنظمة، مق العلامة السعار ة

المستخدم(: ▪ الرد على اسسعاتة    تسويق الستجابة )تعليقات  السعار ة مق    هتفاعل عند    العميليسم   العلامة 
تطر قة    -تعليق مسسخدم أو محادثة عبر ارنسرنت أو حسى شكوى عبر البر د   :المةا على سبيل    ،للمنظمة

والخدمة   والمعاركة،  والرعا ة،  الةقة،تيم  ك  تعض التيم،واظهار    ،تالعميل  المنظمةتعمل على تحسين اتصا   
 .تسبناهاأ   المنظمةالسي تر د و  ذلك،وما إلى  المسفوقة،

وكخلاصة لما  سبق  مكن أ  نعمل العناصر الرئيسية للمز ج السرو عي في العالم الرقمي في العدو   
 السالي: 

 الرئيسية للمزيج الترويجي العناصر (: 8جدول )ال
 التنفيذ عبر النترنت أداة التصالت

إعلانات البحث تالدفق لرل   السفاعلية،ارعلانات الصور ة  العلن
 ؛ ارعلانات المسسهدفة في العبكات اكجسمابية نقرة،

البيق  الموقق،عبر سسو ق ال  اكفسراضيو ،موظفو المبيعات  الشخصي البيع
 ؛)تما في ذلك الدردشة الحية( والسسو ق الساتقمساعدة الت

 ؛ حوافز مةل القسائم والمكافآت وخطط الوكء عبر ارنسرنتال ترويج المبيعات
  ،والسواصل مق المؤثر ن ،العلاقات العامة عبر ارنسرنت العلقات العامة

 ،والعبكات اكجسمابية ،والرسائل ارخبار ة ،والمدونات
 ؛ والحملات الفيروسية ،والرواتط

 ؛ رعا ة حدا عبر ارنسرنت أو موقق أو خدمة الرعاية
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اكشسراك في البر د ارلرسروني تاسسخدام الرسائل ارخبار ة  البريد اللكتروني المباشر 
 ؛  المركزةعخصيةارلرسرونية ورسائل البر د ارلرسروني  ال

  ؛افسراضيةندوات عبر ارنسرنت ومعارض  المعارض
 ،على مواقق البيق تالسعزئة عرض ارعلانات السرو عية اللكترونية التجارة

  ؛وتنبيهات البر د ارلرسروني ،والسوصيات المخصصة
 ؛ تغليف حتيقي معروض على ارنسرنت افسراضية،جوكت  التعبئة والتةليف 

  فيروسي،السسو ق ال ،اكفسراضيةعن طر ق المعسمعات  اليجابية  المنطوقة الكلمة
  رواتط صديق،إرسا  بر د إلرسروني إلى  ساتق،السسو ق ال

 .أخرى 
Digital Marketing Strategy, implementation,  Chadwick,-Dave Chaffey, Fiona Ellis Source:

P. 428. 2018, , Slovakia,th, Neografia Printing House, 7practice 

سصميم المنسج  ف  .المذكورة ساتقاأدوات السرو ج    يسعاو   السواصل السسو قيينبغي ارشارة أ ضا إلى أ   
على   وبالسالي  ،إلى المعسر نأشياء غير مرئية  ولونه والمساجر السي تبيق المنسج جميعها تنقل    هوسعره وشكل

  - ،  عب تنسيق المز ج السسو قي تالرامل  منظمةالرغم من أ  المز ج السرو عي هو نعاط اكتصا  الأساسي لل
 Armstrong)  لسحقيق أكبر ت ثير  -والأدلة الماد ة    ات والعملي  فراد والأ  سو  ق )المكا (السرو ج والمنسج والسعر وال

et al., 2018, p. 342) . 

 الضا ية للمزيج التسويقي اللكتروني المطلب الثالث: العناصر 
البيئة  العناصر  ارلرسرونية    الخدمية  إ   فسفاعل  لذا  السقليد ة،  البيئة  عن  تخسلف  مميزة  لها خصائص 

، وهو ما  ارلرسرونيةك  كفي لسسو ق السلق والخدمات عبر الوسائط    (منسج، تسعير، تو  ق، ترو ج)الأربعة  
العناصر الأخرى للمز ج السسو قي الخدمي )الأفراد، الدليل المادي، العميات( واعادة ترييفها مق  يسوجب إضافة  
 العالم الرقمي.

 (People)الفراد أول: 

جديد وهو عنصر    (P)تارضافة إلى العناصر الأربعة السالفة الذكر للمز ج السسو قي، ينبغي السطرق إلى  
 ,Bhatia)،  عكس الأفراد السسو ق الداخلي وحتيقة أ  الموظفين مهمو  لنعاح السسو ق  (Kotler)وفقا لة   الأفراد.

2019, p. 31)  وأ  كل فرد في المنظمة هو سفير ومندوب مبيعات لها ،(Chaffey & Smith, 2017, p. 89) ، 
لذلك ينبغي على المسوقين اخسيار الموظفين ذوي السمات العخصية المحددة، واكهسمام تالزي الرسمي لهم، 

 ,Tuten)وتدر ب الموظفين على مخسلف مهارات اكتصا  والسواصل، وأ  ترو  لديهم معرفة جيدة تالمنسج  

2020, p. 483). 
إلى أنه  مكن أ  تؤدي جودة اخسيار الأفراد ومهاراتهم من طر  قسم الموارد البعر ة   (Ferrell) عير  

فعلها   أو  جيد  تعكل  السسو ق  اسسراتيعية  تنفيذ  نعاح  فاخسيار  (Ferrell et al., 2022, p. 244)إلى  ولهذا   ،
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تالمواقف   تسعلق  الذين  فسقرو  إلى الحافز أو لديهم معكلات    (Armstrong et al., 2018, p. 50)الموظفين 
  عسبر من القرارات الخاطئة السي يسعين على المدير ن إعادة النظر فيها.

المسصل   العالم  لد أ     نبغيي في  ارنسرنت الأفراد    ق فر ى   كو   السسو ق    عبر  في  الخبرة  من  مز ج 
معرفة  والأهم من ذلك كله،    ،ومعرفة أدوات السعغيل الآلي  ،والخبرة مسعددة القنوات   ،والمعرفة السقنية  لرسروني،اك

ا  كيفية   معرفة ما الذي سيغر هم و  ورشباتهم  العملاء  كل دوافق  معرفةاسسهدا  رؤى العملاء. كما يسضمن أ ض 
   .(Bhatia, 2019, p. 43) أكةر نحو جهود السسو ق من حيث المحسوى والعانب اربداعي

كما ينبغي الأخذ تعين اكعسبار، كيفية معاركة الموظفين للعملاء في عمليات العراء عبر ارنسرنت، إما 
من خلا  أدوار جديدة مةل الرد على رسائل البر د اكلرسروني أو الرد على اسسفسارات الدردشة عبر ارنسرنت، 

(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 430)  ارنسرنت عبر  الخدمة  أو  السلعة  تو  ق  في عملية  المعاركة  أو   ،
(Engaio Digital Newsletter, 2023) . 

تقد م الدعم للأفراد، وتحسين خدمات السخصيص،   ومن منظور آخر ف   السرنولوجيا قد ساعدت في 
والمساعدة على عرض الأفرار والمعاعر لخلق تعربة فر دة للعميل ترو  ببارة على مز ج من الخدمة  عسرك  

إلى جانب أنه في تعض الأحيا  يسم اسسبدا  الأفراد لسحل محلهم الآلة، فعلى سبيل    فيها اكنسا  والسرنولوجيا.
 مكن أ  تحل روبوتات الخدمة محل مقدمي الخدمات البعر ة لبعض الخدمات، مما يؤدي إلى تحسين    :المةا 

عنصر السخصيص وخفض السراليف، وفضلا عن ذلك  قدم الذكاء اكصطناعي ونمذجة البيانات والسخصيص  
البعر، مما يؤدي إلى تحسين في مسسوى الرضا لدى  الديناميكي خدمة أكةر تخصيصا من تلك السي  قدمها  

 .     (Tuten, 2020, p. 483)العملاء

يبقى أ  نعير إلى أ  السحدي الحتيقي هو في تنفيذ السطبيقات الرقمية تفعالية من طر  الأفراد، فعلى  
إذا كانت الأسئلة العائعة السي يسم طرحها عبر الدردشة في منصات السواصل اكجسماعي، أو   :سبيل المةا 

البر د اكلرسروني، ك تحسوي على إجاتات كافية ذات صلة برشبات العميل، أو لم يسم الرد أو إعادة اكتصا   
م السلعة أو الخدمة مرة  في الوقت المناسب، فسسرو  النسيعة عميلا غير راضي، ومن غير المرج  أ   سسخد 

 & Chaffey)أخرى، أو أنه سيخبر الآخر ن عن تعربسه من خلا  السصنيفات في محركات مقارنة السسوق  

Chadwick, 2019, p. 430) .   

 (Physical Evidenceالدليل المادي )ثانيا: 
 .Helmold, 2013, p)غالبا ما يبحث العملاء على نوع من الطم نينة ت   الخدمة سةةةةةةةسقدم تعةةةةةةةكل جيد 

، وبالسالي  سةةسخدم العملاء عناصةةر البيئة الماد ة لسقييم جودة الخدمة، وهي ما  طلق عليها ببيئة الخدمة،  (92
  دليليسم تعر ف الأو العةةةةةةةةةةةةةواهد الماد ة.  (Mensah et al., 2022, p. 15)أو معا  الخدمة، أو الدليل المادي 

 & Hashim)علاقةةةة مربحةةةة مق المنظمةةةة  المةةةادي على أنةةةه تصةةةةةةةةةةةةةةميم بيئةةةة الخةةةدمةةةة السي تقود العملاء إلى  
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Hamzah, 2014)مظهر المباني والمناظر الطبيشية  فهو مصةةةةطل   صةةةةف العوانب الحتيتية لسعربة المنسج،  ، ف
والمركبةةات والأثةةاا الةةداخلي والمعةةدات والموظفين والزي الرسةةةةةةةةةةةةةةمي واللافسةةات والمواد المطبوعةةة وغيرهةةا من 

 . (Mensah et al., 2022, p. 15)منظمة تمةاتة دليل مادي على جودة خدمة الهي ارشارات المرئية 

 واللافسات،  الخارجي،من المرافق الخارجية )السصميم  للدليل المادي    capeSService ((  نموذج  يس لف
الطبيشية  السيارات،ومواقف   المحيطة   ،والمناظر  )السصميم    ،(والبيئة  الداخلية    والمعدات،   الداخلي،والمرافق 
والروائ ( والبيئة اكفسراضية    الأرضيات،وأغطية    وارضاءة،  الحرارة،درجة    ،وجودة الهواء   والسخطيط،  واللافسات،

 غر  و   درجة،  360واطلاكت بزاو ة    الفوتوغرافية،والصور    الو ب،وكاميرات    الصفحة،تصميم  ،  الو ب موقق  )
 : (Service scape)، العكل الموالي يوض  نموذج (Mensah et al., 2022, p. 15) الدردشة عبر ارنسرنت(

 إطار لفهم العلقات بين البيئة والمستخدم في المنظمات الخدمية (: 30) الشكل

 (ServiceScape)نموذج 

 

Source: Mary Jo Bitner, The Impact of Physical Surroundings on Customers and 

Employees, Journal of Marketing, Vol 56, 1992, P.59. 

 

 -  )Service scape(إطار عمل طورته    : هو)Mary Jo Bitner(    والذي يوضح العلاقة بين المحيط المادي والمكان  1994في عام ،

في الاعتبار الأجواء   يأخذحيث  يعرف أيضًا باسم إعداد الخدمة،  .ني و الموظفأوتأثيره على تقديم الخدمة والإدراك، سواء بالنسبة للعملاء  
كما يفحص   ا،ودرجة الحرارة والإضاءة والمفروشات واللون والرائحة والموسيقى واستخدام المساحة على جودة الخدمات وتسليمها وإدراكه

 . (www.en.wikipidia.org)للمنظمة، للمزيد أنظر  على نفسية الموظفين والعميل الناتجة عن البيئة المادية ؤثرالمحفزات التي ت 
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في سةةةةةةةياق السسةةةةةةةو ق اكلرسروني،  عةةةةةةةير الدليل المادي إلى تعربة العميل مق المنظمة من خلا  موقق 
 ,Chaffey & Chadwick, 2019)الو ب، و سضةمن سةهولة اسةسخدام الموقق أو سةهولة السنقل فيه، والأداء العيد 

p. 436) فهناك حاجة إلى إحسةةاس مطمئن من طر  المنظمة، ت   تصةةميم الموقق اكلرسروني أو أي وسةةيط ،
سةق، تحيث  عطي للعميل شةعورا ب ومظهر مسّ رقمي آخر  عمل تعةكل جيد، حيث تظهر الأدوات ت سةلوب مرتّ 

تالراحة أثناء اسةةةةةةةسخدامه للوسةةةةةةةيط الرقمي. فعلى المنظمة أ  ترسةةةةةةةب ثقة الزائر، لأ  رضةةةةةةةا العميل على بيئة  
المنظمةة الرقميةة يةدفعهةا مبةاشةةةةةةةةةةةةةةرة كخطوة أخرى إلى أ  تطلةب منهم البعض من وقسهم، وخصةةةةةةةةةةةةةةوصةةةةةةةةةةةةةةيةاتهم  

 .(Chaffey & Smith, 2017, p. 92))البيانات(، وبطاقة اكئسما  الخاصة بهم 

 (Process)العمليات ثالثا: 

تعير اسسراتيعية العمليات في المز ج السسو قي إلى قيام المنظمة ت فضل الممارسات في تقد م المنسعات  
، فهي الطر قة السي تخلق عرض التيمة  (Hashim & Hamzah, 2014)للعملاء بهد  جعلهم سعداء وراضين  

وتعمل اربداع واكنضباط أثناء تقد م الخدمة،  ،(Kushwaha & Agrawal, 2015)الذي تم الوعد ته للعملاء  
وتطو ر الهياكل والحملات المخطط لها من طر  إدارة السسو ق، فهي تعكس الطر قة السي يسغير بها السسو ق  

 . (Bhatia, 2019, p. 31)من الصورة الرمز ة السقليد ة إلى نهج منظم وقائم على العمليات 

العمليات جزءا من   العملية، وتصب   يسعزأ من  العملاء جزءا ك  اكتصا ،  كو   عالية  الخدمات  في 
تعربسهم. وعليه ف نه من المحسمل أ  ك ترتقي إلى تطلعاتهم نسيعة تقد م خدمة تطيئة ومحبطة، أو ذات جودة  

مة جيدا توفير الخدمة العيدة، والعودة العالية، سيئة، أو  أكةر بيروقراطية، وفي المقابل تضمن العمليات المصمّ 
 العميل   حساج المسوقو  إلى معاركة ، لذلك  (Kushwaha & Agrawal, 2015)والسهولة السامة، والراحة للعملاء  

      . (Armstrong et al., 2018, p. 50)  شراء وخدمة أي نوع من المنسعات   في تصميم ومراقبة العمليات المسضمنة 

في سةياق السسةو ق اكلرسروني ينبغي إعادة هيكلة السنظيم كسةسيعاب السسةو ق عبر ارنسرنت وجعله جزءا  
من العمليةةات، كمةةا ينبغي على المنظمةةة تطو ر فرقهةةا للسةة قلم مق السرنولوجيةةا، واكسةةةةةةةةةةةةةةسعةةانةةة بنظم المعلومةةات  

وغ مسةسوى عالي أثناء أداء العمليات،  الحديةة لسقد م خدمات تكفاءة عالية، ووضةق أهدا  تعةغيلية نموذجية لبل
 وتعمل:

 ؛تقليل مسوسط وقت اكسسعاتة لرل بر د الرسروني، وتقليل نطاق اكسسعاتة من الأتط  إلى الأسرع ­
 ؛تقليل وقت إ عاد الحلو ، على سبيل المةا : حصر عدد جهات اكتصا  والوقت المنقضي للحل ­
 ؛تعظيم معدكت رضا العملاء ­
 .(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 434)تقليل مسوسط وقت الموظفين، والسرلفة لرل بر د الرسروني  ­
عةة وتحليلهةا  عمّ القنوات الرقميةة المخسلفةة، واكسةةةةةةةةةةةةةةسفةادة من المعلومةات المُ مراقبةة تحركةات العميةل بةدقةة عبر   ­

 ؛وتقد م السقار ر حو  اهسمامات العميل
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 ؛اكسسعاتة للسعليقات على المدونات وفي المناقعات العامة عبر منصات السواصل اكجسماعي ­
 ؛تحليل السعليقات والعكاوى واكقسراحات والمخاو  والقضا ا والفرص  ­
 & Chaffey)السعامل مق المعلومات المسحصةةةل عليها من السحليل، واتخاذ القرارات اللا مة السي تؤثر عليها   ­

Smith, 2017, p. 95). 

وفي نفس الصةةةةةةةةةدد عادة ما تسضةةةةةةةةةمن اسةةةةةةةةةسراتيعيات العمليات في السسةةةةةةةةةو ق اكلرسروني، معموعة من  
 .Chaffey & Chadwick, 2019, p)الخيارات لمعةةةةةةةةةةاركة العميل وجعله محور العملية السسةةةةةةةةةةو تية، نذكر منها

434) : 

: هنا تسةةةةةةةةسخدم المنظمة نهعا  قوده العملاء، حيث  سةةةةةةةةم  لهم تاسةةةةةةةةسخدام قناتهم  لة للعملءفضــــــا القناة المُ  ▪
المفضةةةةةةةلة للحصةةةةةةةو  على المعلومات، سةةةةةةةواء كا  ذلك عن طر ق الهاتف، أو البر د اكلرسروني أو الدردشةةةةةةةة  

هةذا الخيةار ليس دائمةا هو الخيةار المفضةةةةةةةةةةةةةةل للمنظمةة أثنةاء إدارة  الحيةة. لرن ينبغي أ  نعةةةةةةةةةةةةةةير هنةا إلى أ   
 عملياتها على الرغم من أنه  من  تقييمات جيدة لرضا العملاء، لأ  السرلفة سسرو  أعلى.

هنا تسةةعى المنظمة للس ثير على العميل، ودفعه كسةةسخدام الوسةةيلة المفضةةلة لديها   :للمنظمة  ةالقناة المفضـل ▪
ق المنظمة عملاءها على اسةسخدام القنوات عبر ارنسرنت بدك من اكتصا   للاتصةا ، على سةبيل المةا : تعةعّ 

 الصوتي تمركز اكتصا ، أو اكتصا  العسدي عند تقد م الطلب أو الحصو  على خدمة العملاء.

: تسةةسخدم المنظمة هذا (Live chat)تقديم المبيعات وخدمات العملء المســاعدة من خلل الدردشــة الحية   ▪
الأسةةةةةةةةةلوب الحديث الذي يسميز ته السسةةةةةةةةةو ق اكلرسروني، وهي إحدى أدوات الدعم السي توفرها المنظمة والسي 
 قوم من خلالها ممةل خدمة العملاء تالرد الفوري على اسةةةةةةسفسةةةةةةارات العميل المحسمل من خلا  الرساتة، وحل  

 مةة، ومحةاولةة اقسنةاع العميةل تمةدى ملاءمةة المنسج كحسيةاجاته  المعةةةةةةةةةةةةةةاكةل السي تواجهةه، وتقةد م اكقسراحةات اللا
  .(2023)ميم للأعما ، 

 (Kotler & Pförtsch)لـ  (5Es) المطور المزيج التسويقي: رابعطلب الالم
تم تطو ره كةة جةةاتةةة على عمليةةات الرقمنةةة الةةذي    ،(5Es)هو نموذج    للمز ج السسةةةةةةةةةةةةةةو قيأحةةدا نموذج  

  (SAVE)ونموذج  (SIVA)نموذج  نعةةةةةةةةةةةة في البدا ة  .المنظمات الربحية وغير الربحيةالمسزايدة في  ت والسحوك
اسسعاتة أكةر تركيز ا    النموذجا يوفر حيث  .  (4Ps)  المز ج السسو قي السقليدي  من (B2B) منظمات  تالنسبة إلى

: على أربق مباد   (SIVA)نموذج    قوم. نظمةنحو المنسج والم أسةةةةةةاسةةةةةةا الموجه (4Ps)مز ج  من  على العملاء  
ليس فقط المنسعةةات، تقةةد م المعلومةةات بةةدك  من معرد السرو ج، خلق التيمةةة بةةدك  من و تطو ر وادارة الحلو   

 نموذج  عن  (SAVE) خسلف نموذج بينمةا    .وفي أي وقةت الهوس تةالسةةةةةةةةةةةةةةعر، توفير الوصةةةةةةةةةةةةةةو  في أي مكةا   
(SIVA)   وبالسالي، ف   .  إلى السةةةةةةةةةةةوق كنقطة انطلاقالنموذجين    نظري  .في عنصةةةةةةةةةةةر السعلم كبديل للمعلومات

 منظمةةة تقرر ال  العميةةل،بةةدء ا من منظور  .  مةةة حو  العملاءهي جمق رؤى عميقةةة وقيّ لرلاهمةةا  الخطوة الأولى  
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  مةةة للعملاء الةةذين  سةةةةةةةةةةةةةةسخةةدمو  مواردهةةا وكيف  مكن ذلةةكتةة مكةةانهةةا إعةةداد عروض قيّ تعةةد ذلةةك مةةا إذا كةةا   
(Kotler, Pfoertsch, et al., 2021, p. 162). 

قةد   (5Es)إك أ  نموذج    كفئةة فربيةة للمنسج.  السعةار ةةعلامةة  لل  (Saveو  Siva)  مز عينكلا ال  لقةد تطرق 
لبلوغ قيمة عالية من الةقة  ضةمن المز ج السسةو قي المطوّرللمنظمة   ز على ضةرورة إشةراك العلامة السعار ةركّ 

  (SIVA)  نموذج  عبر  (4Ps)  المز ج السسو قي  من  الذي حصل  السطور  (31)يوض  العكل     .تالعلامة السعار ة
 الديناميكي. (5Es) نموذج إلى

 (5Es)إلى  (Siva)إلى  (4Ps)من  (:31الشكل )

 
Management, - Mindset-Das neue MarketingPförtsch, Uwe Sponholz,  Waldemar Source:

Methoden und Prozesse für ein Marketing von Mensch zu Mensch, Published By Springer 

Gabler, Germany, 2019, P 233.  

نعلم اليوم أ  الةقة في العلامة السعار ة أمر أساسي،    نحن : تقوله  (31)على العكل    (Pförtsch)   علق
نسج عن ذلك الحاجة إلى إدخا  عنصر خامس في  ، وقد  إ  لم  كن العزء الأكةر أهمية في علاقة العملاء

من الضروري فهم أ  جميق  ف نه  تارضافة إلى ذلك،  .  تالةقة العلامة السعار ة ك داة جديرة  وهو    المز ج السسو قي
 صف حالة الحملة السسو تية في وقت  أ  المز ج السسو قي    أي  ،كانت ثابسة  المسسخدمة  المز ج السسو قي  نماذج

، كما هو الحا  في المنسج أو في يس قلم مق السغييرات المسسحدثةجب تطو ر مز ج تسو قي جديد  لذلك و .  ما
جميق  لأ   كمز ج تسو قي جديد من خلا  الديناميكيات الرامنة فيه،    5Esوهكذا  خسلف نموذج  .  بيئة السوق 

ة، تحيث  ديناميكيتطر قة  تم تصميم النموذج    وعلى هذا.  موجهة نحو المسسقبل وليست وصفية فقط  هعناصر 
   .(Pförtsch & Sponholz, 2019, p. 233)  يسطلب مراقبة وتغيير ا مسسمر ن
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 و الحل  وادارة   عب تطو رمن خلا  أنه   ،منظمةالعملاء مق التسرامل جميق جوانب تفاعل  وعمليا،  
علاوة على ذلك، يسم تباد  المعرفة بين .  ، أي في ظل الظرو  المسغيرةتطر قة ديناميكيةمق العميل  (  الحل)

وال أ ضاالعميل  وديناميكية  منظمة  تفاعلية  ذلك .  تطر قة  إلى  للأضف  التيمة  توسيق  والعميل   منظمة،  عب 
إشراك العلامة )  للعلامة السعار ة  معاركة أعمق  ونسيعة لذلك ترو  هناك(.  الوصو )الوصو     فيروتو ،  (التيمة)

 ,Pförtsch & Sponholz, 2019)  ةفي العلامة السعار ة للمنظم  الةقةوهي    قيمة مضافة  ، مما  خلق (السعار ة

p. 233).   
القو  الداخلي،   (5Es)المطور    سسو قيالمز ج  ال  أ    مكن  للسسو ق  الرقمي  السحو   مسطلبات  يسضمن 

ديناميكي كنموذج  ا  أ ض  أنه مصمم  كما  المز ج،  السعار ة في  العلامة   ,.Kotler, Pfoertsch, et al)  و دمج 

2021, p. 163).    انطلاقا  ،  لمسغير السسو ق اكلرسروني  في تحةنا ك تعاد   عليهوعلى هذا الأساس سيسم اكعسماد
ينسج عنه تباد  للمعلومات من أعلى إلى أسفل ومن أسفل من كو  السفاعل مق العميل عبر القنوات الرقمية  

ت بدقة مما يسطلب إدارة وتطو ر  تحديد المعكلا  مكنونسيعة السفاعل المسسمر بين المنظمة والعميل  إلى أعلى،  
للحلو  الفور ة والسر عة، ثم   تي الدور الآخر وهو القدرة على توفير وا صا  التيمة عبر اسسغلا  القنوات  

 .للعلامة السعار ة للمنظمةعالية الةقة البناء وعلى هذا يسم الرقمية، 

 (العملء تبادل المعلومات )تفاعلأول: 
ا   العميةل  خةارج ارنسرنةت. كةانةت تفةاعلات  إلى حةد كبير السفةاعليةة تحةدا سعةارب اللسةةةةةةةةةةةةةةنوات، كةانةت   وجهة 

عز ت تقنيات ارنسرنت ووسةةةةةةةةةةةةائل ومق السطور الهائل  لوجه، أمام السلفز و ، أو من خلا  سةةةةةةةةةةةةماعات الرأس. 
، الفيديو والصةوت والصةور  عبر  سةسمسق تالسفاعل   حيث أصةب على ارنسرنت.    هالسواصةل اكجسماعي من تعارب

  والأجهزة المحمولةةة  الحةةاسةةةةةةةةةةةةةةوب أجهزة    سفةةاعةةل من خلا الو   ةعةةةةةةةةةةةةةةةاركةةالمعلم و الس  في  أصةةةةةةةةةةةةةةب  العميةةل يرغةةب و 
(Treadway & Smith, 2010, p. 24). 

أدوات قو ةةة لبنةةاء تفةةاعةةل مق العملاء وعلاقةةات تفةةاعليةةة وثيقةةة    لرسروني عةةد السسةةةةةةةةةةةةةةو ق المبةةاشةةةةةةةةةةةةةةر واك
وشةةخصةةية. كما أنها توفر قدر ا أكبر من المرونة، مما  سةةم  للمسةةوقين ت جراء تعديلات مسةةسمرة على الأسةةعار 

 ,.Kotler, Armstrong, et al)  والبرامج أو إصةةةةةدار إعلانات وعروض فور ة وشةةةةةخصةةةةةية في الوقت المناسةةةةةب 

2021, p. 518). 
أنه خلا  المرحلة الأولى من السفاعل بين المنظمة والعميل، يلعب السسةةةةةو ق اكلرسروني    (Kotler) قو   

دورا رئيسةةيا في بناء الوعي واكهسمام، وعندما يسقدم مسةةسوى السفاعل، و طلب العملاء علاقات أوثق تالمنظمة،  
ك العمل وحعةةةةةةد الس ييد  تسصةةةةةةاعد أهمية السسةةةةةةو ق اكلرسروني، فالدور الرئيسةةةةةةي للسسةةةةةةو ق اكلرسروني هو تحر 

 .(74)كوتلر، كارتاجا ا، و سيسياوا ، صفحة 
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 (5Ds)نموذج لسسيير القنوات الرقمية والذي أطلق اسم    (Chaffy & Chadwick)، أطلق  سياقوفي هذا ال
ردارة تفاعلات السسو ق اكلرسروني، والذي تحساجه المنظمة إلى تقييم تبني المسسهلك لهاته القنوات، ومعرفة 

 ,Chaffey & Chadwick, 2019)كيف  مكن إدارتها لدعم أهدا  السسو ق. يسضمن هذا النموذج النقاط السالية  

p. 52) : 

والأجهزة   ،الهواتف الذكية  تاسسخدام  منظمات مق ال  عادة  عمهورال: يسفاعل  (Digital Devices)  الجهزة الرقمية ▪
دات  والمساعِ   ،وأجهزة الألعاب   ،وأجهزة السلفز و    ،المكسبية  حاسوب وأجهزة ال  ،المحمولة  حاسوب وأجهزة ال  ،اللوحية

 . (IoT)والأجهزة المسصلة الأخرى السي تعكل إنسرنت الأشياء ، اكفسراضية
 ات، مسصفح المن خلا     الرقمية  الأجهزةعلى    : تسم معظم السفاعلات (Digital Platforms)  المنصات الرقمية  ▪

  (Instagram)و  (Facebook)  :الخدمات عبر ارنسرنت، على سبيل المةا الهاتف المحمو ، أو  أو تطبيقات  
 . (Microsoft)و (Amazon)و (Apple)و (LinkedIn)و (Twitter)و  (YouTube)و (Google)و
قنوات اتصا  مخسلفة للوصو  إلى العماهير واشراكهم،  تعسبر ك :  (Digital Media)  وسائل العلم الرقمية  ▪

 . والعبكات اكجسمابية ،ومحركات البحث  النصية، والرسائل ،والبر د ارلرسروني ،ارعلا  وتعمل:
تحساج المنظمات السي تقوم تعمق اكحصائيات حو  ملفات تعر ف :  (Digital Data)  البيانات الرقميةحماية   ▪

 العميل وتفاعلاتهم عبر القنوات الرقمية إلى الحما ة تموجب القوانين في معظم البلدا .
الرقمية ▪ أو) echnologyTDigital(  التقنية  السسو ق  :  تقنية  ،))MarTech  ترنولوجيا  تسسخدمها    وهي 
  الرقمية  رنعاء تعارب تفاعلية من مواقق الو ب وتطبيقات الأجهزة المحمولة إلى أكعاك المساجر  منظمات ال

 وحملات البر د ارلرسروني. 

  الذكاء اكصةةةةةةةةةةطناعي  إلىجانب آخر من معاكت خلق السفاعل بين المنظمة والعميل هو اكسةةةةةةةةةةسناد  
  والآكت الرقمية السي توفر تعربة تعا   بين ارنسةةةةةةةةا  والآلة للحصةةةةةةةةو  على أفضةةةةةةةةل نسيعة، و نسج عن ذلك

ارجاتة على اكسةةةسفسةةةارات الأسةةةاسةةةية والمباشةةةرة للعميل، والحصةةةو  على تفاعلات تعةةةاور ة  و  تحديد المعةةةكلة،
ينبغي اكسةةةةةةةةةةسغناء عن فرق المبيعات، حيث أنه  ك   ة هنار ينبغي ارشةةةةةةةةةةا  حو  العلامة السعار ة للمنظمة. لرن

 مكن اكعسماد على واجهة الخدمة الرقمية، وذاتية الخدمة لخدمة جمهور العملاء والحصةو  على المعلومات،  
 . (Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 182)كةر قيمة الأبينما يسم حعز مندوبي دعم العملاء للعملاء 

إلى وجود أسةةةةةلوب تفاعل مسطور جدا، وهو ما أطلق عليه تالسسةةةةةو ق    (Kotler)إلى جانب ذلك،  عةةةةةير  
المدعوم تالذكاء اكصةةةةطناعي، وهو أحد الوسةةةةائل المهمة لخلق السفاعل بين المنظمة والعميل، وذلك   السةةةةياقي

عن طر ق إنعةةةةاء نظام بيئي مسصةةةةل مسةةةةسند على أجهزة اكسةةةةسعةةةةعار المةبسة في مساجر السعزئة أو المنسزهات  
 

 - ــم منظومة ــويق اســ التكنولوجيا لتخطيط وتنفيذ وقياس  ، وهي عبارة على تقنية تعتمد على  )MarTech( -تطُلق على مجموعة تكنولوجيات التســ
متعددة   غالباً ما تسُــتخدم هذه الأدوات لتبســيط عمليات التســويق في بيئة نقاط لمسالحملات وأســاليب التســويق الأخرى، وتســهيل وظائف المســوقين، و

 .13/05/2023  :، تاريخ الزيارة www. advertising.amazon.comالقنوات، أنظر  

 -  171سنتطرق إلى موضوع التسويق عبر الذكاء الاصطناعي، راجع ص. 
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السرفيهية، أو مراكز السسةةةةةةةةوق، أو الفنادق، أو أماكن السو  ق المخسلفة، حيث تسعر  هذه المسةةةةةةةةسعةةةةةةةةعرات على 
الذي    -  مسةةةبقاالمخزّ -  الخاص ته سعر فالهو ة العميل، ثم تسصةةةل مباشةةةرة تقاعدة البيانات كسةةةسخراج ملف 

 حسوي على تعارب سةةةاتقة، وهذا لضةةةما  أ  ترو  اكسةةةسعاتة شةةةخصةةةية حقا. يسم السفاعل بين المسةةةسعةةةعرات  
ت على الهةاتف الةذكي، حيةث يسم توفير المعلومةات، والسرو ج للمنسعةات، ةبةّ والعميةل عن طر ق تطبيق  كو  مُ 

يوضةةةةةة  طر قة تفاعل    (32)العةةةةةةكل  .وغيرها من أشةةةةةةكا  اكسةةةةةةسهدا  السي تدعم قرار العميل، وتدفعه للعةةةةةةراء
 ,.Kotler, Kartajaya, et al)عةةةةةةعار والذكاء اكصةةةةةةطناعي  المنظمة مق العميل تاكسةةةةةةسناد على أجهزة اكسةةةةةةس

2021, p. 161)   : 

 آلية التسويق السياقي (:32)الشكل 

 
Source : Mar Philip Kotler, Hermawan Kartajaya, Iwan Setiawan, Marketing 5.0: technology 

for humanity, Wiley Publishing Inc, Hoboken, New Jersey, 2021, P 161. 

ا لسعارب إ عابية  مكن أ     ، والذي  خلقنظمةموقق الو ب الخاص تالمعبر    كما  مكن السفاعل فرصةةةةةةةةةةةةةة 
غالبا ما تفس  المنظمة فرصةةةةةةةةا  ف،  (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 156) تؤدي إلى بناء علاقة طو لة الأمد 

للسفاعل المباشةةةةةةةر مق العميل، من خلا  الرسةةةةةةةائل المسةةةةةةةسندة إلى الموقق السي يسلقاها العميل، وبناء على الرد،  
،  الأسةةةةلوب تاسةةةةسخدام هذا ترسةةةةل المنظمة رسةةةةالة أخرى، مما يؤدي إلى حدوا محادثة ومعةةةةاركة مق العميل. 

، من فعةةلمن الوعي إلى الأي  ،  دفق العملاء للانسقةةا  إلى الخطوة السةةاليةةة في رحلةةة العميةةل  منظمةةات  مكن لل
على   تحفيزافي أ  العملاء سةةةةةةةيكونو  أكةر    السفاعلالمناسةةةةةةةبة. ترمن فائدة    أو العروض   خلا  منحهم الحوافز

 
 -  75للاطلاع أكثر حول رحلة العميل، أنظر ص . 
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 .Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p)  شةةةةةةةةراء المنسعات، تعد أ  مروا تعدة تفاعلات في رحلة أكةر شةةةةةةةةموك  

168). 

في الحفاظ على السفاعلات   قناة،بل السسةو ق عبر أي   ارنسرنت،يسمةل أحد أكبر تحد ات السسةو ق عبر  
  طو لة المدى السي تؤدي إلى مبيعات إضةةةةافية. يسم قياسةةةةها من خلا  التيمة الدائمة والوكء وتفاعلات العملاء

(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 681). 

ا   -خاصةة في البيئة الرقمية الحالية-يوفر   واكلرسروني  السسةو ق المباشةروبناء على ما سةبق، ف    فرصة 
أداة قو ة لبناء فهو   ،للسسةةةو ق في الوقت الفعلي الذي يربط العلامات السعار ة بلحظات مهمة في حياة العملاء

وسةةةةةائل ارعلام عبر ارنسرنت    أ ضةةةةةا  معةةةةةاركة مسةةةةةسمرة مق العملاء، والمعسمق، والعلاقات العةةةةةخصةةةةةية. توفر
في الوقت الحالي من خلا  ربط العلامات    عملاءال  لسفاعلووسةةةةةةةةةةةةائل السواصةةةةةةةةةةةةل اكجسماعي منصةةةةةةةةةةةةة مةالية  

السعار ة تالموضةوعات العةائعة المهمة أو الأحداا الواقشية أو الأسةباب أو المناسةبات العةخصةية أو غيرها من 
 .(Kotler, Armstrong, et al., 2021, p. 498) الأحداا 

 تطوير وإدارة الحلولثانيا: 
بدك  فالسسةةةةةةةو ق تالعلاقات،   مفهوم مق العميل من خلا  بناء علاقات   علىيركز هذا البعد تعةةةةةةةكل كبير  

مق احسيةةاجةات  منظمةةة   عةةب أ   كو  الهةةد  هو إظهةةار كيف تسنةةاسةةةةةةةةةةةةةةةب منسعةةات الالسركيز على البيق،  من  
ك ير د المعسرو  المنسعات  ذلك،. علاوة على  لمعاكلهم وتلبية لمسطلباتهم  حلوك    ير دو    المعسر نلأ   ؛  العميل
 الحصةةةةةو  على   ر دو  و كيف سةةةةةسضةةةةةيف هذه المنسعات قيمة إلى أعمالهم.    أ ضةةةةةا  ير دو  أ   عرفوابل  ،فقط

السي و سةةةسعيبو  للمنسعات    معةةةاكلهم،  و حلو  ،  و فهمو  احسياجاتهم ،مندوبي مبيعات  سةةةسمعو  إلى مخاوفهم
حلو   ال  هةةذه   عةةب عليهم تطو ر  للعملاء،لرن قبةةل أ  يسمكن منةةدوبو المبيعةةات من تقةةد م حلو     .تنةةاسةةةةةةةةةةةةةةبهم

 ,.Kotler, Armstrong, et al) مهارات اكسةةةةةةةةسماع وحل المعةةةةةةةةكلات تعةةةةةةةةكل جيد  هذا النهجلسقد مها. يسطلب  

2021, p. 477). 

هد  أ     (Kotler) قو  المسغيرة إلى فرص مربحة.   العميلتسمةل مهمة السسةةةةو ق في تحو ل احسياجات  
 ,Kotler, 2003) مسفوقةالحلو  التقد م  و والسفاعل مق العميل واجراء محادثات معه،   ،تيمةالالسسةةو ق هو خلق 

p. 10).   عسبر (Richard Branson)     أثناء تفاعلهم    لعملاءاالسسةةةةو ق له مسعة إنعةةةةاء حلو  جديدة وارضةةةةاء أ
 .(Kotler, 2003, p. 187) مق المنسعات اليومية

السقنيةةةات الرقميةةةة منةةةدوبي المبيعةةةات تةةة دوات قو ةةةة لسحةةةديةةةد السوقعةةةات والسعر    العةةةالم الرقمي، تزود في  
، وانهةةاء المبيعةةات، وتعز ز علاقةةات العملاء. لم  عةةد العةةديةةد من همتيمةةة لالوخلق    العملاء،واشةةةةةةةةةةةةةةراك    عليهةةا،

عملاء اليوم  عسمدو  كةير ا على المسةةةةةةةاعدة السي  قدمها مندوبو المبيعات. بدك  من ذلك،  سةةةةةةةسخدمو  تعةةةةةةةكل  
مسزايد موارد ارنسرنت ووسةائل السواصةل اكجسماعي لسحليل معةاكلهم الخاصةة، والبحث عن الحلو ، والحصةو   
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  اسةسعاتة  لذلك،  سةسخدمو مبيعات. العلى المعةورة من الزملاء، وترتيب خيارات العةراء قبل السحدا إلى مندوب 
الو ب، والمعسمعات عبر ارنسرنت،  واقق وسةةةةةةةةةةةائل السواصةةةةةةةةةةةل اكجسماعي، والأجهزة المحمولة، وم المسةةةةةةةةةةةوقو  

 Kotler, Armstrong, et) والمدونات، والأدوات الرقمية الأخرى رشةةةراك العملاء في وقت مبكر وبعةةةكل كامل

al., 2021, p. 487)  بين  ، وانعةةةةةةةةةةةةةةةاء التيمةةة  ، وتطو ر الحلو  السي تلبي احسيةةاجةةاتهم، وفي النهةةا ةةة بنةةاء الةقةةة
 المنظمة والعميل.

،  تقد م الحلو  تاسسخدام اردارة اكجسمابية لعلاقات الزبائن ضرورة    على  (Kotler)وفي هذا الصدد ركز
كسةةةةةةةسخدام اردارة   حاكت هناك ثلاا . تالأسةةةةةةةلوب السقليديتحوك رئيسةةةةةةةيا عن إدارة علاقات الزبائن  والسي تعد 

 :(Kotler et al., 2017, pp. 157–158) اكجسمابية لعلاقات الزبائن
من المحادثات السي تهد  إلى اسةةةسخراج الأفرار والرؤى اكسةةةسماع إلى صةةةوت العميل، وهو المرحلة الأولى   ­

 المنصات اكجسمابية؛ رالعامة والسفاعلات عب
على المحةادثةات والسة ثير فيهةا  للمنظمةة في المحةادثةات العةامةة، من خلا  السعليق   اشةةةةةةةةةةةةةةراك العلامةة السعةار ةة ­

 للحصو  على نسائج إ عابية؛
عةةةةر  سوالسي يسوقق من المنظمات أ  تقدم حلوك لقضةةةةا ا العميل قبل أ  تنتحديد المعةةةةكلة ومعالعة العةةةةكاوى،  ­

 واسق.على نطاق 

وانعةةةةاء إلى أنه في مرحلة اكنسقا  من تحديد المعةةةةكلة من خلا  السفاعل مق العملاء   (Kotler)  عةةةةير 
الحصةةةةةةةةةو  على   ، فالهد  ليستقوم المنظمة ت نعةةةةةةةةةاء أفرار لمعالعسهاتطو ر الحلو ،  مرحلةإلى حوار معهم 

تمسةاعدة العصةف   ذلكو   معموعة كبيرة من فرص الحلو  الممكنة،فررة واحدة مةالية، ولرن العمل على إنعةاء 
، حيث يسم تقد م الحلو  على شةةةكل أفرار مسولدة تصةةةر ا، وذلك تاسةةةسخدام سةةةرد القصةةةص والرسةةةومات  الذهني

 . (Kotler, Pfoertsch, et al., 2021) والأدوات الأخرى 

  علمةةاءوظيفةةة  هةةا من خلا  اكعسمةةاد على  ر تعمةةل المنظمةةة على إدارة الحلو  وتطو   ر،من جةةانةةب آخ
   عمق علماء البيانات لذلك  ككسسةاب رؤى قابلة للسنفيذ للعملاء.  ت  بياناالسحليل  ب  الذين  قومو  بيانات السسةو ق 

 عةةةةاركو  هذه ، ثم  الضةةةةخمة و طبقو  تحليلات السسةةةةو ق ككسعةةةةا  رؤى قابلة للسنفيذ وحلو  تسةةةةو تية  همبيانات
 Kotler, Armstrong, et) الأفرار والحلو  مق مديري السسةةو ق لمسةةاعدتهم على اتخاذ قرارات تسةةو تية أفضةةل

al., 2021, p. 646).. 

خلق وتوسةةةةةةةةةةةةةةيق  لبنةاء على مةا سةةةةةةةةةةةةةةبق،  مكن القو  أ  عمليةة إدارة وتطو ر الحلو  تعسبر مرحلةة مهمةة 
جاتة على اكسةةةةةةسفسةةةةةةارات  رق تحديد المعةةةةةةاكل وارالتيمة، خاصةةةةةةة عبر القنوات الرقمية السي سةةةةةةهلت بدورها ط

 
 -  هو أحد أساليب الابداع الجماعي حيث تحاول المجموعة إيجاد حل لمشكلة ما عن طريق تجميع قائمة من الأفكار والحلول  تقنية العصف الذهني :

أفراد المجموعة بشكل عفوي، حيث يسمح للجميع بطرح الأفكار والحلول التي تخطر ببالهم دون الخوف من الانتقاد أو الرفض، ثم يتم  التي تساهم بها 
 تدوين جميع هذه الأفكار ومن ثم تقييمها في محاولة للوصول إلى حل. أنظر موسوعة ويكيبيديا. 
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وا عاد الحلو  في الوقت المناسةةةةةةةةب وبالطر قة السي تؤدي  ، السي تخص العلامة السعار ة للمنظمةوالسسةةةةةةةةاؤكت  
 ل.إلى إرضاء العمي

 العلمة التجارية الثقة فيناء بثالثا:  
للاعسمةاد على العلامةة السعةار ةة في الوفةاء   عميةلعلى أنهةا اسةةةةةةةةةةةةةةسعةداد ال تم تعر ف ثقةة العلامةة السعةار ةة
 عميل للعمل من أجل مصةال  ال  منظمةال بذ  جهود من خلا   ةموجود  يبوعدها المعلن أو الضةمني. لذلك، فه

أمةا من النةاحيةة الرقميةة فهي تعني ثقةة    .(Hanaysha, 2022, p. 2)  سطو ر علاقةات نةاجحةة معةهل  المفضةةةةةةةةةةةةةةلةة
 ,.Ferraro et al)على إنعةةةةةةةاء عالم رقمي آمن   ،والعمليات   ،والسرنولوجيا ،المسةةةةةةةسخدمين في قدرة الأشةةةةةةةخاص 

2023, p. 2)  .لةةةةةة  وفق ا  (Morgan & Hunt) في موثوقية ونزاهة   عملاء، توجد ثقة العلامة السعار ة عندما يةق ال
  .(Hanaysha, 2022, p. 2) مقدم الخدمة

العلامات السعار ة المخسلفة على الةقة  تفاعلات  تعاه    عملاءفي العالم اكفسراضةةةةةةةي، تعسمد اسةةةةةةةسعاتات ال
 (Novielli)و  (Lanubile)و (Calefato et al)ذكر ، على هذا الأسةةةةةةةةةاسو  .العلامة السعار ةت  الحتيتية  معرفةالو 

أنه   وارعا ة ثقة العلامة السعار ة. وأضةةةةةةافأ  تفاعلات وسةةةةةةائل السواصةةةةةةل اكجسماعي تلعب دور ا ضةةةةةةرور  ا في 
أو من خلا  السعليقةةات عبر    منظمةةة مكن تطو ر هةةذه السفةةاعلات إمةةا من خلا  المحسوى الةةذي أنعةةةةةةةةةةةةةةة تةةه ال

 .  (Hanaysha, 2022, p. 2) مقاييس وسائل السواصل اكجسماعيمن خلا  و  ،ارنسرنت 

في معا  السسةةةةةةةةةوق عبر ارنسرنت، تسطور ثقة العميل الأولية في السرنولوجيا المسةةةةةةةةةسعملة تمرور الوقت 
بناء على تعاربه المسرررة، لذلك ينبغي على المنظمة السركيز على أداء السرنولوجيا، والأشةةةةةةخاص الذين  قفو   

ومق نمو ثقة العلامة السعار ة بين العملاء في السةةةةةةةةةوق  ،  (Ferraro et al., 2023, p. 3)وراءها، لسطو ر الةقة  
المسسهدفة، سيكو  من الأسهل على المنظمات نقل رسائلها السسو تية المرغوبة وخلق انطباعات إ عابية حو   

 علاماتها السعار ة في أذها  المسسهلرين. 

ارنسرنت تلعب دور ا رئيسةةةةةةةةي ا في الس ثير  أ  الةقة عبر   (Dwivedi)و (Rana)و (Jadil et al)  كل من  أفاد 
ا أ  الةقة في العلامة   (Alt)و   (Dabija)و    (Pop et al) كل من   على سةةةةةةةةةلوك المسةةةةةةةةةسهلرين. كما أكد  أ ضةةةةةةةةة 

 .(Hanaysha, 2022, p. 2) المخسلفة السعار ة تؤثر تعكل إ عابي على قرارات العراء

 الوصول  القدرة علىرابعا:  
السنافس مق   منظمات بدونه ك  مكن للف  ، حظى اكتصةةةةا  المباشةةةةر مق العميل ت همية اسةةةةسراتيعية هائلة

إظهار المرونة وتصةةةةةةميم بنية    منظمات ورتاحة عرض التيمة للعملاء،  عب على ال والمنصةةةةةةات،أكبر السعار  
. أصةةةةبحت المنصةةةةات لمنظمةوليس ا ما،القناة وفق ا لرشبات العميل.  قرر العميل مسى وأين ير د شةةةةراء شةةةةيء 

 .(Kotler, Pfoertsch, et al., 2021, p. 204) ارلرسرونية ذات أهمية مسزايدة في هذا السياق
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والوفاء الفوري تاحسياجاتهم ورشباتهم، أين   ،بسسةةةةةةةليم سةةةةةةةر ق للمنسعات   طالب العملاء ،في العالم الرقمي
 إلى المنسعات ، و رغبو  في الحصةةو  على تعربة الوصةةو  (Kotler, Pfoertsch, et al., 2021) ومسى ير دو  

بدك  من  في هذا الصةةةةةدد:    (Bardhi & Eckhardt) و    (Chen & Marx)  قو   .تطر قة سةةةةةلسةةةةةة وأكةر مرونة
و فضةةةلو  الدفق مقابل تعربة الوصةةةو    ،شةةةراء الأشةةةياء وامسلاكها، يرغب المسةةةسهلرو  في الوصةةةو  إلى السةةةلق

 .(Kotler, Pfoertsch, et al., 2021, p. 18) إليها مؤقس ا

.  مكن للعميل الآ  الوصةو  إلى معموعة كبيرة ومسنوعة من  السةلوك السقليدي للعميللقد غير ارنسرنت  
المسزايدة ديناميكي ا حو   السةةةةةةةةلق والخدمات. والأهم من ذلك، أ  العميل لد ه إمكانية الوصةةةةةةةةو  إلى المعلومات 

معةةكلسه البعةةر ة حسى  كسسةةب رؤى قبل أ   قضةةي أي وقت في البحث عن المنسعات والخدمات السي قد تحل 
 .(Kotler, Pfoertsch, et al., 2021) معكلسه

إلى تحفيز وصةةةةةةةو  المنسعات إلى العميل   تؤدي الطباعة ثلاثية الأتعاد في معا  الذكاء اكصةةةةةةةطناعي  
 Kotler et)في غضةةةةةو  دقائق عن طر ق الطلب عبر القنوات الرقمية، للحصةةةةةو  على تعربة موثوقة وفور ة  

al., 2017, p. 51).  

السواجد من خلا  جعل منسعاتها مساحة في السةةةةةةةةةةوق الرقمي، تعمل المنظمات الذكية اليوم على  ،  وعليه
مواقق الو ةةب، والهواتف  عبر  والعمةةل على توفير الوصةةةةةةةةةةةةةةو  للمنسعةةات  الفوري في القنوات الرقميةةة المخسلفةةة،  

 .إجراء عملية العراءالمحمولة، والبر د اكلرسروني، والذكاء اكصطناعي، لسمكين العميل من 

 خلق وتوسيع القيمة خامسا: 
طوي السغيير الأسةةةةةةاسةةةةةةي للديناميكيات في العصةةةةةةر الرقمي على تحدي هائل لمعظم اللاعبين العالميين  ني

في العصةةةةر    وتوسةةةةيعها  جديدة حو  كيفية إنعةةةةاء التيمة والحفاظ عليها  فات ووصةةةةالذين يبحةو  عن تفسةةةةيرات  
خلق التيمة الرقمية وتحديدها لهما أهمية قصةةةةةةةةةةةةةوى تالنسةةةةةةةةةةةةةبة    كيفية  ف   إ الة الغموض عن  وبالسالي،الرقمي.  

 .النعاح في اكقسصاد الرقمي المسصل تالعبكات  لضما لصانعي القرار في مخسلف الصناعات 

 مكن تعر ف خلق التيمة ت نه حرص المنظمة على تقد م قيمة مسفوقة لعملائها، من أجل نيل فرصةةةةةةةةةةةةة  
البقاء، وتعظيم الأرباح، وتحقيق الحصةةة السةةوقية مقارنة تمنافسةةيها تحيث تسعاو  المنظمات الربرى مسةةسو ات  

وتسخطى طموحاته، وتخلق   إرضاء العملاء وتسعى إلى إدهاشهم تخلق خبرات تسو تية تسعاو  توقعات العميل
 .(156، صفحة 2022)كيلاني، له عدة أنواع من التيم )نقد ة، عاطفية، اجسمابية، وغيرها( 

 عب أ   سةود خلق التيمة طو لة الأجل على الأهدا  قصةيرة المدى لز ادة الأرباح  ومن هذا المنطلق،  
إلى أقصةةةةةةةةةةةى حد، واسةةةةةةةةةةةسبدا  الخدمات السرنولوجية السي تقدم قيمة من جانب واحد تخدمات توفر العةةةةةةةةةةةمولية 

 .(Ozuem & Willis, 2022, p. 184) واربداع
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كانت الرقمية حافز ا لخلق التيمة، حيث فسحت طرق ا جديدة كسةةةسغلا  السقنيات واعادة في العالم الرقمي، 
توفر الأجهزة الةذكيةة ثورة من البيةانةات السي يسم    .(Ronteau et al., 2022, p. 138) ذج الأعمةا انمة تعةةةةةةةةةةةةةةكيةل

اكسةةةةسفادة منها لخلق وتوسةةةةيق التيمة من قبل المسةةةةوقين،  مكن جمق المعلومات السةةةةلوكية، وتسبق المواقق السي 
تمةةت   ةةارتهةةا، والبحةةث الةةذي تم إجراؤه، والسطبيقةةات السي تم تنز لهةةا، والألعةةاب السي تم لعبهةةا، ممةةا  سةةةةةةةةةةةةةةم   

صةةو  على رؤ ة غير مسةةبوقة لسةةلوك عملائها. عندئذ  مكن للمنظمة السصةةر  بناء على هذه للمنظمات تالح
 .(Ronteau et al., 2022, p. 14)السلوكيات لخلق قيمة إضافية وتوسيعها 

ا.  تسةةةةةةليمهو   وسةةةةةةيعهاللتيمة وت نظمةالأسةةةةةةاس المنطقي لريفية إنعةةةةةةاء الم  السالي   صةةةةةةف نموذج الأعما 
ا إلى  لري ترو  الأعما      عب أ  ترو  هناك ثلاا عمليات رئيسةةةةةةةةةةةية ،Osterwalder)  & (Pigneurاسةةةةةةةةةةةسناد 
 :(Ronteau et al., 2022, p. 17)للاسسمرار، العكل الموالي يوض  ذلك )الرقمية( قابلة 

 (: النهج القائم على القيمة لنماذج العمال 33الشكل )

 
Source : Ronteau S, Muzellec L, Saxena D, Trabucchi D, Digital business models: The new 

value creation and capture mechanisms of the 21st century, Published By De Gruyter, 

Berlin/Boston, 2022, P 18. 

 ظهر العكل السابق النهج القائم على التيمة لنماذج الأعما ، حيث يسرو  من ثلاا عمليات رئيسية،  
 وهي:

https://www.scopus.com/authid/detail.uri?authorId=35192237900
https://www.scopus.com/authid/detail.uri?authorId=14036040500
https://www.scopus.com/authid/detail.uri?authorId=57200751675
https://www.scopus.com/authid/detail.uri?authorId=56786351500
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 المةا :. على سةةةةةةةةةةةبيل  منظمةإنساج التيمة أو المنفعة للمسةةةةةةةةةةةسهلرين من قبل المن خلا  وذلك  :  خلق القيمة ­
 قيمة لمسسخدميها النهائيين من خلا  تقد م نسائج البحث ذات الصلة. (Google)تخلق 

إنعةةةاء وتو  ق السةةةلق   الحوكمة والهيكل اللذا  يدعما  الأعما  السعار ة و مكنهماعن طر ق : تســليم القيمة ­
 والخدمات تكفاءة لوضق المعايير، أي السرلفة والوقت والنوبية والرمية.

: عن  من خلا  معاملاتها مق العملاء على سةةةبيل المةا  المنظمة: تحقيق الدخل من  الحصــول على القيمة ­
 المدفوعات واكشسراكات والرسوم و/أو البيانات.طر ق 

أ  الأعمةةا  اكلرسرونيةةة تخلق التيمةةة من خلا  أربق محركةةات مسراتطةةة،    (Amit & Zott)كحظ  كمةةا  
 .(Ronteau et al., 2022, pp. 20–21)وهي: الرفاءة، والسرامل، والسراتط، والسعديد 

 محرقات القيمة في العمال اللكترونية (: 34)الشكل 

 
registrSource: Ronteau S, Muzellec L, Saxena D, Trabucchi D, Digital business models: 

The new value creation and capture mechanisms of the 21st century, Published By De 

Gruyter, Berlin/Boston, 2022, P 20. 

عندما قدمت  .(Google)تاسةةةةةسخدام مةا  على شةةةةةركة   (34) مكن توضةةةةةي  الأتعاد الظاهرة في العةةةةةكل 
(Google)  كانت .  خدمة البحث لأو  مرة، سةةةةةةارع المسةةةةةةسخدمو  النهائيو  إلى اعسمادها، عادة  تسةةةةةةبب كفاءتها

ا إلى الفئة  وذلك  ،أقرب إلى مسطلبات المسةةةةةسخدمين  (Google)خوار مية ترتيب الصةةةةةفحات من   عن    أواسةةةةةسناد 
، والسي تسضةةةةمن مربق لبيضةةةةاءكا  هناك عامل جديد آخر للمسةةةةسخدمين وهو واجهة المسةةةةسخدم ا. الدفق طر ق

  (Google)أصةةةةةةةبحت   وسةةةةةةةرعسها،نظر ا كرتباط نسائج البحث وموثوقيسها  .  (Google) من  سةةةةةةةسعلامللاتحث فقط  

https://www.scopus.com/authid/detail.uri?authorId=35192237900
https://www.scopus.com/authid/detail.uri?authorId=14036040500
https://www.scopus.com/authid/detail.uri?authorId=57200751675
https://www.scopus.com/authid/detail.uri?authorId=56786351500
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مسررر ا حيث  سةةسمر المسةةسخدمو  في   (Google)من المحسمل أ   كو  اسةةسخدام .  مرادف ا للبحث عبر ارنسرنت 
ذهني لدى المسةةةةسخدم و حدا عنده وبالسالي إنعةةةةاء ت ثير    عنها،العةور على النسائج ذات الصةةةةلة السي يبحةو   

 .(Ronteau et al., 2022, pp. 20) سلوكيا آليا

وتقو سةةه من خلا  توفير الخيةةار    سراتطتةة ثير ال  إلى  (Chrome)اكخسيةةار لمسصةةةةةةةةةةةةةةف     هنةةدسةةةةةةةةةةةةةةةة  هةةد ت
إلى .  السةةةماح ت مكانية كساتة مصةةةطل  البحث مباشةةةرة  في شةةةر ط العناو نت  وذلك  (Google)اكفسراضةةةي لبحث  

تعمق البيةانةات    (Google) سةةةةةةةةةةةةةةم     ؛ إلى جةانةب هةذا(Gmail)جةانةب تسةةةةةةةةةةةةةةعيةل الةدخو  السلقةائي عبر عنوا   
مة تعةةةكل السةةةلوكية الفرد ة السي يسم دمعها تعد ذلك في الخوار مية للحصةةةو  على نسائج تحث محددة ومصةةةمّ 

والبر ةد ارلرسروني،    البحةث،)فة   معموعةة المنسعةات الرةاملةة السي تقةدمهةا العةةةةةةةةةةةةةةركةة    ذلةك،علاوة على  .  فردي
من  ، مما  عز لدى المسةةةةةسخدم تقدم السرامل( والخدمات المسةةةةةسندة إلى الموقق، وأنظمة تعةةةةةغيل الهواتف الذكية

  .(Ronteau et al., 2022, p. 20) عرض التيمة للعملاء
سم اكعسمةاد على مقةدمي الخةدمةات لسوفير ومراقبةة خلق التيمةة وتلبيةة احسيةاجات  أمةا في معةا  الخةدمةات ف

وجهود السسةةةةةةةو ق. وقد اسةةةةةةةسلزم ذلك عملية    إلى تحمل أي مسةةةةةةةؤولية عن المنسعات وا العملاء دو  أ   ضةةةةةةةطر 
تحو  وعلى هذا الأسةةةةةةاس  إنعةةةةةةاء التيمة السي  ادت من رفاهية العملاء في تعاربهم في اسةةةةةةسهلاك المنسعات. 

السفاعل  ، وهو إطار  عةرح خلق التيمة من خلا   الخدمة المهيمنة السركيز من منطق هيمنة السةلق إلى منطق  
الضةةةةةةةوء على أ    ة سةةةةةةةلط منطق الخدمة المهيمن بين المنظمة والعميل، والسةةةةةةةرعة في تطو ر الحلو  الممكنة.

ا في إنعةاء التيمة.   الخدمة  عب أ  ترو  من ذوي الخبرة من  (Moranكحظ لذلك العميل الذي  صةب  شةر ك 

(& Ghoshal  في حةد ذاتهةا، ولرن القةدرة على الوصةةةةةةةةةةةةةةو  إليهةا ونعةةةةةةةةةةةةةةرهةا وتبةادلهةا   ك تخلق التيمةة  الموارد  أ
 .(Ozuem & Willis, 2022, p. 186) والعمق بينها هي السي ترمن في صميم خلق التيمة

إنعةةةةةةةةةةةةاء التيمة وتوسةةةةةةةةةةةةيعها  عسمد تالدرجة الأولى على تفاعل المنظمة مق   مما سةةةةةةةةةةةةبق  مكن القو  أ 
عملائها خاصةةةة فيما  خص المنظمات الخدمية، السي لديها المرونة الرافية في ابسرار الحلو  السي من شةةة نها  

الةقة في العلامة السعار ة؛ لرن ينبغي ارشةةةةةةةةةةةارة إلى أ  تحقيق المراحل السةةةةةةةةةةةاتقة تطر قة معردة ك  كفي    بناء
القدرة  لسحقيق أهدا  المنظمة، لذلك، كبد لها من السفرير في الطرق والوسةةةةةةائل السي تمكن المنظمة من توفير

 يبر  دور قنوات السسو ق اكلرسروني في خلق التيمة وتوسيعها. هذا . وعلىوصو  التيمة إلى العميل على
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اللكتروني في دعم أدوات المزيج التسويقي اللكتروني  المبحث الثاني: دور قنوات التسويق 
 الخدمي

لمسسقبل السسو ق تعكل عام، من المفيد السفرير في تفاعلات العمهور  لفهم أهمية السسو ق اكلرسروني  
في الحتيقة أصب  العملاء   .(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 52)  السي تحساج المنظمة إلى فهمها وادارتها

سواء بين القنوات المسصلة ومسزايد بين القنوات السسو تية، وك يلسزمو  تقناة واحدة،   مسسمريسنقلو  تعكل  اليوم  
سقة، دو  انقطاع ملحوظ في اكتصا   و سوقعو  تعربة سلسة ومسّ تالعالم الرقمي أو القنوات السقليد ة الأخرى،  

(Kotler et al., 2017, p. 139)  يسعاملو  بها مق القنوات  روا في الطر قة السي  أ   غيّ . لذلك ينبغي على المسوقين
 .الرقمية وغير الرقمية

 حساج المسوقو  اليوم إلى توجيه العملاء في كل خطوة في طر ق سريف مق هذا الواقق العديد،  ولل 
وكلما قرر العملاء  ، تحيث  عب أ  ترو  القناة مساحة في أي مكا  وفي كل وقت  من خلا  القنوات العراء  

 جراء عملية العراء.إ

سروني،  أساس السسو ق اكلر   تاعسباره  القنوات الرقميةالسسو ق عبر  إلى    سيسم السطرق   المبحث في هذا  
منسعات  واسسخدام  ومعاركسهم تعربة شراء    العملاء   إلى  و سي  سسخدمها المسوقو  للوصالوسائل الأهم  أحد    وهو

السسو قي  هاته القنوات في دعم جهود المز ج  الذي تلشبه    ردو ال  السعر  علىسيسم    ومن خلا  ذلك،  المنظمة
 . اكلرسروني الخدمي

    في دعم أدوات المزيج التسويقي اللكتروني الخدمي  التسويق عبر البريد اللكترونيدور المطلب الول: 
قناة تسو تية تسي  للمنظمات السواصل مق عملائها  على أنه  عبر البر د اكلرسروني    السسو ق   عار إلى 

تقد م رسالة حو  المنسج    هو تشبارة أخرى    ،(Bayoude et al., 2023)  اكلرسرونيومعسركيها عبر حملات البر د  
المحسمل أو  الحالي  المسسهلك  إلى  اكلرسروني  البر د  عبر  إرسالها  حيث يسم   ، ارعلانات ،  الرسالة  ضمنتس  ، 

 & Devikar)المعلومات حو  اكسسخدام والأسعار وغيرها  ،  ، رسائل السوبية تالمنسج والعلامة السعار ةالفيديو

Garje, 2018, p. 174).   محسملين لدفعهم العملاء  الإلى    المنظمة سم تطبيقه عادة  على اكتصاكت الصادرة من  و
حملة  اليسم إرسا  رسائل البر د ارلرسروني كعزء من  تحيث  أجل تحقيق أهدا  المنظمة.    أو منعلى العراء  

رسائل  الترو     أوإلى أحداا معينة،    عن طر ق اكسسناد أو    تلقائية،تطر قة    سسو تية لمرة واحدة أو عدة مرات ال
 .(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 90) مةلا آلية، كرسائل السرحيب  ةمعغلة تطر ق 

، فهو يلعب دورا  ظل البر د اكلرسروني أداة اتصا  مهمة وجزءا من المز ج السسو قي ومن هذا المنطلق
 سم  تالسسو ق المسسهد   و   ،(Kingsnorth, 2019, p. 197)  حيو ا في الحفاظ على العلاقات مق العميل وتنميسها 
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  وبناء العلامة السعار ة القو ة من خلا  اكتصاكت المسسقة   ،الوكء والةقة  تطو ر جانب و   والمسسند إلى البيانات،
(Westergaard, 2016, p. 46)  . 

ربحية،    اكلرسرونيأحد أكةر أشكا  السسو ق  السسو ق عبر البر د اكلرسروني  عسبر    وجدت الأتحاا أ 
ينبغي ربط البر د  لذلك    ،(Griffiths, 2021, p. 283)  دوكر ا على كل دوكر يسم إنفاقه  44حيث يبلغ عائده حوالي  

  :، وذلك من خلا تعكل مباشر  ته واكهسمامللمنظمة تعهود السسو ق اكلرسروني،  اكلرسروني
القناة: ­ كوسيلة    أداء  اكلرسروني  البر د  على  السركيز  البر د  ينبغي  فس   معدكت  لأ   نظرا  فعالة،  تسو تية 

 ؛ (Mailer Mailer’s)رسروني ترتفق عاما تعد عام، وهذا حسب تقر ر سنوي لة لاك
لة    تأثير الشراء: ­ الم(Exact Target)وفقا  اكلرسروني يسصدر  البر د  يسعلق الأمر  ، ك يزا   عموعة، عندما 

 ؛تالس ثير على قرارات العراء
أ  السسو ق عبر البر د اكلرسروني    (DMA)جمشية السسو ق المباشر  أفادت    :(ROI)  الستثمارالعائد على   ­

دوكرا لرل دوكر يسم إنفاقه على السسو ق    38و بلغ مسوسط عائد اكسسةمار    ،%3800   صل إلىله عائد اسسةمار  
   ؛(2023)وائل،  عبر البر د اكلرسروني 

من المسوقين  خططو  لز ادة ميزانياتهم للسسو ق عبر    %61أ     (StrongView)أظهر    تخصيص الميزانية: ­
  قبل السوجه إلى وسائل السواصل اكجسماعي والهواتف المحمولةوالسركيز على هاته القناة  البر د اكلرسروني،  

(Westergaard, 2016, p. 46).  
 عوامل التسويق الفعال عبر البريد اللكتروني أول: 

اكلرسرونيهناك   البر د  عبر  الفعا   للسسو ق  العوامل  من  النعاح، العديد  على  تساعد  عوامل  وهي   ،
 : (Kingsnorth, 2019, p. 199)وهي

موجهة    الستهداف: .1 عناو ن  ارلرسروني  البر د  رسائل  تسطلب  اكلرسروني  البر د  عبر  السسو ق  لسععيق 
 مكن تطو ر القوائم البر د ة داخلي ا  أفضل،    اسسهدا ولسحقيق    .مرتقبيناللعملاء  كسسهدا  ا ومضبوطة مسبقا

أو خارجي ا عن طر ق شراء قوائم عناو ن البر د ارلرسروني من موردي  ،هات اكتصا من العملاء الحاليين وجِ 
ت ثير    تحقيقو نعاح اكسسراتيعية السسو تية بدقة،  وذلك ل  ،(Charlesworth, 2021, p. 69)  الخارجية  بيانات ال

 للأطرا  المعنية.  كبير

كميات كبيرة من رسائل  حيث يؤدي إرسا   ،  البر د اكلرسروني الععوائيإلى معكلة    هنا  السنبيهينبغي  
والذي  عسبر في الأصل كبر د     ،البر د الععوائي إنعاء  سسهدفة إلى  قاعدة عملاء غير م  عبرالبر د اكلرسروني  

، أو الحاق الضرر المرتقبينمن العملاء    عديد ال  ه من طر تعاهلفي    ، مما قد  سبب إلرسروني غير مرغوب فيه
 . مما  ضر تاكسسراتيعية السسو تية المسسقبليةتقنية،  تسمعة المنظمة وحدوا معكلات 
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تحسينات كبيرة في  ،  GDPR((شهدت اللائحة العامة لحما ة البيانات  ،  حل هذه المعكلةعلى  وحرصا  
المرسل إلى العملاء المرتقبين تعرط اسسخدامها تعكل   وبالسالي تقليل البر د الععوائيدقة البيانات والأذونات  
وجوب سعي المنظمات إلى تحسين مقاييس البر د اكلرسروني الأساسية الخاصة بهم  جيد، هذا تارضافة إلى  

(Kingsnorth, 2019, p. 197)؛   

عادة ما تسةةسند هذه القرارات إلى و   رسةةائل البر د اكلرسروني، رسةةا ر المناسةةب عب مراعاة الوقت     التوقيت: .2
 ,Charlesworth, 2021)  على الرغم من أنه  مكن تعربسها كعزء من عملية اكخسبار-نسائج الحملة السةةةةةةةةاتقة  

p. 69)؛ 
 ؛ تالبر د المرسلتحسين السصاميم الخاصة  من خلا   نموذج:ال .3
،  عب إجراء اخسبارات  المسةةسعملة في اررسةةا   والسرنولوجيا البر د  لضةةما  فعالية كل من محسوى  الختبار: .4

 مسغيرات مةل   اخسبار المحسوى   سضةةةةةةةةمنيلرليهما عن طر ق إرسةةةةةةةةا  عينات من رسةةةةةةةةائل البر د ارلرسروني. قد  
أو الشبارات المخسلفة السي تحث المسةةةةةةةسخدم على اتخاذ  ،المسةةةةةةةسعملة  الألوا   ةأو معموع ،سةةةةةةةطور الموضةةةةةةةوع

السرنولوجيا أشةةةةةةةةةياء مةل مدى جودة تنز لات البر د ارلرسروني على اخسبار  سضةةةةةةةةةمن  ي  قد و . المناسةةةةةةةةةب   جراءار
 ؛(Charlesworth, 2021, p. 69) خوادم عملاء البر د ارلرسروني المخسلفة وأحعام العاشة

من الوقت   ل لد ه القليلنظر ا لأ  المرسِ   ،السركيز على أ   كو  المحسوى مقنق تعكل جيد  عب    :محتوى ال .5
 في الوقت المناسب.  قرار العراءتاتخاذ   رقناع المسسلم

 تنسيقات البريد اللكتروني ثانيا: 
 ظل البر د ارلرسروني هو الطر قة الأكةر موثوقية للوصو  تعكل فعا  من حيث السرلفة إلى الأشخاص 

. في حين أ  هناك فوائد للقنوات الأخرى، مةل تسو ق الرسائل النصية  بهم  على اكتصا مسبقا  الذين وافقوا  
المكا    هو  ارلرسروني  البر د  ف    المباشر،  البر د  ال  عهود البدء  ل  المناسب أو  من  للعديد   .J)  ميزات منظرا 

Bradley, 2019, p. 62) . 
( ارخبار ة  الرسائل  تنسيقات:  بةلاثة  ارلرسروني  البر د  )ال  تي  الخاص  والبث  مخصص(،  المسسقة(، 

 )السسلسلات الآلية(.  والردود الآلية

 نحو تعد الرسالة ارخبار ة طر قة رائعة وغير مكلفة لعذب حركة المرور  :  )المتسقة(  الرسائل الخبارية .1
عند تعيين إ قاع الرسالة  فمواكبة أحدا السطورات.  ل  مهسمين  عملاء المحسملينواتقاء ال  البيئة الرقمية للمنظمة،

السركيز على  و   عملاء،حرص على عدم إرباك ال عب على المنظمة أ  ت،  (وطر قة اكرسا   )المحسوى   ارخبار ة
خبار ة  ارنعرة  نفس الترسل  ينبغي أ   سرو عية تعكل منسظم، فلا  العروض  الو   لرسرونياربر د  الرسائل    إرسا 

 
 -   GDPR)(  :ــاؤه في  يالشــخصــية والخصــوصــية داخل الاتحاد الأوربلحماية البيانات   هو قانون يرمي ، حيث يتضــمن هذا  2018ماي   25، تم انش

، مـاهي اللائحـة العـامـة  www.Support.google.comالقـانون متطلبـات قويـة ترفع من معـايير حمـايـة البيـانـات وأمـانهـا وامتثـالهـا والتـأليف بينهـا. أنظر:  

 .  18/06/2023؟ تاريخ الزيارة:  (GDPR) لحماية البيانات

http://www.support.google.com/
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 ,Kahan)  مرة في العهرإرسا  رسالة إخبار ة كل أسبوعين أو  أ  تضق في اعسبارها  بل  عب    ،مةلا  كل أسبوع

2022, p. 30).    صب  حيث  ت،  دائم ا على تطو ر رسالة إخبار ة ذات مغزى   المنظمة   عب أ   كو  تركيزكما  
 .(J. Bradley, 2019, p. 62)تالمنظمة  أعضاء قاعدة البيانات الخاصة      ارته  البر د ارلرسروني مكان ا يرغب في

  وت تي تعكل خاص يسم إنعاء عمليات البث الخاص على أساس مخصص.  :  البث الخاص )المخصص( .2
أو المنسعات العديدة.  مكن    ،أو السطورات والأخبار الخاصة تالأعما   ،أو الأحداا الةقافية  ،أثناء العطلات 

ا ممسا  ا تطر قة فعالة من حيث السرلفة  للبث الخاص عبر البر د اكلرسروني  أ  يوفر اكسسخدام الدقيق  ، عرض 
 . (J. Bradley, 2019, p. 62)كعزء من حملات محددة،  اكو  مفيد  بينما  مكن أ   

  السقاطها الرد الآلي ببارة عن تسلسلات تلقائية للبر د ارلرسروني يسم    الآلية(:التسلسلت  الردود الآلية ) .3
 يوفر تحيث  ،  )آلة(  مبيعات في شكل افسراضيال صب  مندوب    تحيث بناء  على قيام شخص ما ت جراء معين.  

على اطلاع أفضل وقادر على   عميل كو  الو   ،المعلومات الصحيحة في الوقت المناسب تالسسلسل الصحي 
 اتخاذ القرارات للسحرك إلى الأمام. 

المحادثات السي تعري والمعلومات السي تسم معاركسها في هذه العملية    رقمنة مكن  وعلى هذا الأساس،  
 سم تقسيم المحادثات  و إلى تنسيق بر د إلرسروني، حيث  مكن اكسسفادة من الرلمات المكسوبة والصوت والفيديو.  

 . إلى مقاطق وتو  عها في تسلسل آلي

الرد الآلي وسيلة كسسبدا  مندوبي المبيعات، إك أنه  مكن  أنه من غير الممكن اعسبارمن  وعلى الرغم
جهودهم.  أ   كمّ  الوقت  ل  نفس  المبيعات    ف  وفي  مكالمات  على  للرد  مؤهلين  دائم ا  ليسوا  الأشخاص 

وتسليسهم في  وعليه  مكن للبر د اكلرسروني توفير السعليم السرميلي ومعاركة العملاء  واكجسماعات والز ارات،  
 . (J. Bradley, 2019, p. 62)الوقت الذي ك تسسطيق فرق المبيعات فعل ذلك 

 قياسات الرئيسية في التسويق عبر البريد اللكتروني الثالثا: 
ينبغي للمسةةةةةةةةةةةوقين اكعسماد عليها لمعرفة مدى نعاعة الحملات السسةةةةةةةةةةةو تية  هناك تعض المعايير السي  

 :(Kingsnorth, 2019, p. 208) ، وهيعبر البر د اكلرسروني

ــليم  قابلية  .1 عروض المنظمة عبر  لمعموع العملاء الذين اسةةةةةسلموا بها معرفة النسةةةةةبة المئو ة    قصةةةةةد  :التسـ
 ؛البر د اكلرسروني

تمعنى معرفةةة النسةةةةةةةةةةةةةةبةةة المئو ةةة لعةةدد البر ةةد اكلرسروني الةةذي تم فسحةةه من طر  العملاء   :الفتح  معــدل .2
 المرتقبين؛

 المئو ة للبر د اكلرسروني الذي تم النقر عليه؛أي تحديد النسبة  :معدل النقر .3
الذي تم فسحه وأدى ذلك للنقر عليه   قصةةةةةةد ته معرفة النسةةةةةةبة المئو ة للبر د اكلرسروني   :معدل النقر للفتح .4

 واكطلاع على محسواه؛
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الهةد  من  ءات أو  أي تحةديةد النسةةةةةةةةةةةةةةبةة المئو ةة لأولئةك الةذي أكملوا فعلا ارجرا  :إجراء أو إكمـال الهـدف .5
  اررسا ؛

في البر د تحديد النسةةةةةةةبة المئو ة للأشةةةةةةةخاص الذين قاموا ت لغاء اكشةةةةةةةسراك    ىتمعن  :الشـــــترا   إلةاء  معدل .6
 اكلرسروني؛

 . البر د اكلرسروني في قواعد بيانات مدى نمو قائمة الأشخاص المسسهدفين أي معرفة  :القائمة نمو .7

البر د اكلرسروني لدعم جهود اكتصةةةاكت  السسةةةو ق عبر  ينبغي للمنظمة اسةةةسغلا    ،على ما سةةةبقوبناء  
اسةةةةةةةسهدا  عملائها تالرسةةةةةةةائل السرو عية لمخسلف السسةةةةةةةو تية، فمن خلا  البر د اكلرسروني تسةةةةةةةسطيق المنظمة  

الأنعةةةطة السسةةةو تية، تما في ذلك ارعلانات عن طر ق الصةةةور والفيديوهات والبودكاسةةةت وغيرها من السقنيات  
لما يوفره من وصةةةو  مباشةةةر إلى  سةةةسغلاله في السسةةةو ق المباشةةةرناهيك على االرقمية السي توفرها السرنولوجيا،  

سوطيد رسروني لوفضةةةةةةلا عن ذلك ف نه  مكن اكسةةةةةةسعانة تالبر د اكلالعملاء، واسةةةةةةسعاتة سةةةةةةر عة بين الأطرا . 
 رسائل الدعم المخسلفة.العملاء من خلا  الرسائل السرحيبية و  مق العامة  العلاقات 

المنسعات  كانت  السو  ق اكلرسروني خاصةةةة إذا    ات مليع مكن اسةةةسغلا  البر د اكلرسروني في التيام تكما 
السطبيقات وغيرها، فهو وسةةةيلة فعالة جدا في سةةةرعة تسةةةليم المنسج  و   ، كالبرامج والرسب اكلرسرونية%100رقمية 

ف   السرلفة   علاوة على ذلكالسقليد ة.  قنوات السو  ق  لاخسصةةةار   عسبر وسةةةيلة    للعميل المسةةةسهد ، واكلرسروني  
سةةةةةياسةةةةةة السسةةةةةعير من خلا   سةةةةةاعد المنظمة في إعادة النظر في   المنخفضةةةةةة في اسةةةةةسخدام البر د اكلرسروني

 .الخصومات ، تارضافة إلى اسسخدامه في الحصو  على قسائم خفض الأسعار

الألوا  والسباعد    تنظيم ، كعةةةةةكل الرسةةةةةالة من حيث  عسبر السنسةةةةةيق العام لمحسوى البر د اكلرسرونيكذلك  
واهسمام المنظمة تالعةةكليات السي تعطي  من الأدلة الماد ة السي تعةةير إلى جودة الخدمة والمحاذاة  بين السةةطور

طيفة تعسبر  واسةةةسخدام الرلمات البسةةةيطة واللانطباع جيد لدى العميل، كذلك سةةةرعة الرد على البر د اكلرسروني  
  .لسحقيق أهدافها السسو تيةالسي تقدمها المنظمة  حسن ارجراءات والعمليات كمؤشر جيد على 

في دعم أدوات المزيج التســـويقي   التســـويق عبر الموقع اللكتروني والهاتف المحمولدور المطلب الثاني: 
 اللكتروني الخدمي

صةةنفين مهمين من قنوات السسةةو ق اكلرسروني، الأو  مسعلق تالسسةةو ق عبر  إلى  نعةةير في هذا المطلب 
الةاني فهو السسةو ق  أما،  الهاتف المحمو أو مسصةفحات  ، وذلك عن طر ق مسصةفحات الحاسةوب  الو ب موقق 

  .عبر تطبيقات الهاتف المحمو 
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 التسويق عبر المرقع اللكتروني أول: 
، و ب في إجراءات السسو ق اكلرسروني، هي إنعاء موقق  تالنسبة لمعظم المنظمات، ف   الخطوة الأولى  

. تقدم هذه  ا لهمو خلق معسمع   عملاء عسرك فيه الهدفه الأساسي هو تقد م محسوى للعلامة السعار ة للمنظمة  
الميزات الأخرى  و  ،لأنعطةالمواقق عادة معموعة مسنوعة وغنية من المعلومات، ومقاطق الفيديو، والمدونات، وا 

 ,.Kotler, Armstrong, et al)عار ة للمنظمة  السي تبني علاقات وثيقة مق العملاء وتولد تفاعلا مق العلامة الس

2021, p. 499).    

حيث أشار   الو ب،أربق أنواع من وظائف السسو ق عبر موقق    (Warson Wang)قدم  وفي هذا الصدد،  
  لأربعة مكونات كوظيفة رئيسية له   املير الناج  هو الموقق الذي  عسمد على السطبيق الس  الو ب إلى أ  موقق  

(Truong et al., 2022, p. 477):  
 ؛ )المعلومات اكلرسرونية( فير معلومات محادثة دقيقةتو  ­
 ؛ )اكتصاكت اكلرسرونية( الفعا  والمسسمر مق العملاء تصا اك ­
 ؛ )المعاملات اكلرسرونية( والسلسة المعاملات اكلرسرونية الموثوقة ­
 . (المسسدامة )العلاقات  برامج بناء العلاقات الملائمة والمسسدامة ­

وغنية    هي معلومات دقيقةالو ب    الأساسية السي  عب أ  يوفرها موقق   لوظائفا  ، ف  ما سبقل  وتفسيرا
للحصو  على المعلومات المسعلقة تالمنسج    منظمةلل  اكلرسروني  موققاليزورو     العملاءفي الوقت المناسب لأ   

الكما  والخدمات.   تفي  المعلومات   منظمة عب مراعاة وظيفة اكتصا  تعد أ   تسم  وظيفة    ، حيث بوظيفة 
  جمق معلومات   لهاوعملائها، والسي من خلالها  مكن    منظمةاكتصا  بسباد  فوري ومسسمر للمعلومات بين ال

من تحقيق إيرادات من خلا  الحعز  منظمةال اكلرسرونيةتمكن المعاملات كما  العملاء وفهم تفضيلاتهم. عن
وبناء علاقات    على اكحسفاظ  منظمة من ميزات تساعد ال  ات تسرو  وظيفة العلاقفي حين  والدفق عبر ارنسرنت.  

 .(Li et al., 2015) تعملائها طو لة الأمد 

على شبكة ارنسرنت تقوة في  تقوم المنظمات تالسرو ج لموقعها  نظرا لأهمية الموقق اكلرسروني، عادة ما  و 
ومن خلا  ارعلانات والرواتط على تعكل عام،    اكتصا وفي وضق عدم    ،ارعلانات المطبوعة والمذاعة

إذا الو ب    الرةير من مسسخدمي ارنسرنت اليوم  سارعو  إلى السخلي عن موققلرن الملاحظ أ     ؛مواقق أخرى 
المنظمة إلى  تيدفق  هذا الأمر  ،  (Kotler, Armstrong, et al., 2021, p. 499)  كا  ك يرقى للمسسوى المطلوب 

اكعسناء تعكل    وسهل اكسسخدام من خلا     تصر ا   السفرير في الطرق السي تععل من موقعها اكلرسروني جذاتا
 فعا . السقنيات الحديةة لسصميم موقق الرسرونيجيد بهندسة الموقق اكلرسروني، والسركيز على 
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 :الموقع اللكتروني تصميم وهندسة ▪
  ، نظام الألوا ،   غطي هذا السخطيط  الموقق، حيث   جميق العوانب المرئية لواجهةعملية إنعاء   قصد بها  

لذلك  عد السصميم جزء ا    )مةل الأ رار والرواتط( وأي شيء آخر  مكن رؤ سه.   الأدوات و   ،والصور والععارات 
ا في إنعاء أصو  ناجحة ترو  جذاتة وفعالة. ومق ذلك  حساج المصممو  إلى مراعاة العوانب الفنية   مهم ا جد 

المهم  البعري  العامل  عن  فضلا   ومصممي    :مةل  ،(Stokes, 2013, p. 78)  للسصميم،  العيدين،  المبرمعين 
، وكساب المحسوى، وكساب النصوص، ومسخصصي تحسين محركات البحث، العرافيك، وخبراء قابلية اكسسخدام

، والمسخصصين في التياس والسحليل وتحسين معدكت  والمسوقينوموظفي المبيعات، والسعار اكلرسرونيين،  
اكفسراض   السحو ل، والواقق  المعز ،  والواقق  والفيديو،  السصو ر،  تقنيات،  إلى  إضافة  الموقق،  ي  وأمن 

(Charlesworth, 2021, p. 38).   

)بنية    تطو ر أي موقق الرسروني، من الضةةةةةةةةروري رسةةةةةةةةم تخطيطهقبل البدء في ينبغي ارشةةةةةةةةارة إلى أنه 
، وهذا الدور  مراحل تحسوي كل مرحلة على مصةطلحات وترو  على شةكل  المقدمة على شةكل هرمي،  و الموقق( 

والخارجيين، وبمخسلف رؤسةةاء الأقسةةام داخل  تاكسةةسعانة تالخبراء الداخليين  الو ب  موققعادة ما  قوم ته مدير 
 .Charlesworth, 2021, p)للتيةام تةارجراءات العمليةة    قوم بسمر ر العمةل إلى المطور ن تعةد ذلةك   المنظمةة،

 العكل الموالي يوض  ذلك:  ،(38
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 الموقع اللكتروني هيكل (: 35) الشكل

 
Source: Alan Charlesworth, Absolute Essentials of Digital Marketing, Published by 

Routledge, England, 2021, P 38. 

  سةةةةةةةةةةةةةةسراتيعيةةاكهو المفسةاح لنعةاح السسةةةةةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني،  عةب أ  ترو   الو ةب   ومن أجةل جعةل موقق
موقق الرسروني معز ، لذلك ينبغي على المنظمة السركيز على هندسةةةةةةةةةةةةة  تصةةةةةةةةةةةةميم و المسبعة شةةةةةةةةةةةةاملة من أجل 

  :(LocSea, 2015, p. 30) المكونات السالية
اكسةةةةةةةةةسراتيعيات المسبعة للرلمات الرئيسةةةةةةةةةية  السعر  على اكتعاهات الرئيسةةةةةةةةةية للموقق اكلرسروني، وشةةةةةةةةةكل  ­

 ؛والمحسوى تعكل عام
الخاص الو ب  موققلفسةةةةةةةةةةةين، والسوصةةةةةةةةةةةل إلى حلو  أفضةةةةةةةةةةةل الخاص تالمناالو ب  السعر  على مزا ا موقق ­

 ؛تالمنظمة
واخسيار الرلمات الرئيسية الخاصة، والسي ،  موققالالخاص ت  (Domain Name) سم المعا ك الدقيق  خسياراك ­

 ؛(Google)، للحصو  على ميزة إضافية للظهور في نسائج تحث العملاء عرفها 
 ؛توفير محسوى وصور كافية لفهم منسعات المنظمة تعكل أفضل ­
،  الوصةةةةو  إليها أ ضةةةةا ي ير دها المسةةةةسخدم معروضةةةةة فقط، بل  سةةةةهل  السركيز على عدم جعل المعلومات الس ­

تحيةث  موقق في كةل صةةةةةةةةةةةةةةفحةة، عبر الذات قيمةة، تحيةث  سةةةةةةةةةةةةةةهةل السنقةل الرةامةل   المحسوى جعةل لةذلةك كبةد من 
 ؛(Stokes, 2013, p. 85)خطوات تنقله مق ما  حساجه من الموقق  ضمن المسسخدم 
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  المنظمةة   حققو  مةا تسوقق منهم  حسفةاظ تةالزائر ن وجعلهملاالعةديةد من السعةارب لتة التيةام  ى المنظمةة عةب عل ­
 ,LocSea)  اسةةةةةسفسةةةةةار ا أو بيع ا أو مكالمة هاتفية  ذلك:  .  مكن أ   كو  هاالخاص بالو ب  التيام ته على موقق

2015, p. 30)؛ 
في تحديد ما الزائر على اتخاذ إجراء ما، لذلك تعدهم تحاجة إلى المسةةةةةةةةاعدة تحساج المنظمة عادة إلى حث  ­

ينبغي على المنظمة أ  تبقي  في هذه الحالة   . عب عليهم فعله، لسحو لهم من صةةةةةةفة الزائر إلى صةةةةةةفة العميل
، والعمل على إظهار الأماكن السي اتخاذ إجراء ما تسةةةةةةةةةيطة قدر ارمكا بباراتها السي تحث المسةةةةةةةةةسخدم على  

 ؛(J. Smith, 2020, p. 36)ت سهل طر قة ممكنة ينبغي الذهاب إليها للحصو  على رشبة العميل 
،  م مسطلباته تكيفية مسةةةةةةاعدتهم على تلبية   يهسمو  فقطر الموقق اأ   و   اعسبارها عب أ  تضةةةةةةق المنظمة في  ­

مةل:  أنت  أو  خاص تك  كيز على الرلمات السي تعةةةةةةةةعر الزائر تمدى أهميسه  الأسةةةةةةةةاس ينبغي السر هذا وعلى 
 ؛(J. Smith, 2020, p. 36) نحن  أو  خاصسنا وتعنب الرلمات السي تحسوي على مصطلحات مةل:  

والسحقق من  على شةةكل أ قونات،  ،  السواصةةل اكجسماعيوجود الرواتط المسةةاعدة للسنقل إلى منصةةات  ضةةرورة   ­
تالسواجد لذلك ينصةة  فقط لرن ك ينبغي للمنظمة السواجد في جميق المنصةةات اكجسمابية،   .عملها تعةةكل جيد 

 ؛(J. Smith, 2020, p. 36)في العبكات اكجسمابية حيث يوجد السوق المسسهد  
، كرقم الهاتف، أو عنوا  البر د اكلرسروني موققالفي صةةةةةةةفحة للاتصةةةةةةةا  )اتصةةةةةةةل بنا(  إضةةةةةةةافة وصةةةةةةةلات   ­

، خةاصةةةةةةةةةةةةةةةة في المواقق السي  كةر فيهةا اكلرسروني، لسمكين العميةل من العةور على المعلومةات السي  حسةاجهةا
 ؛(J. Smith, 2020, p. 36)معد  السحو ل 

  إضةةةةةةةافة شةةةةةةةهادات العملاء حو  تعربسهم لمنسج المنظمة، لأ  هذا الأمر سةةةةةةةيعز  من ثقةمن المفيد أ ضةةةةةةةا   ­
لرن من الأحسةةةةةةةةن أ  ترو  شةةةةةةةةهادات العميل ببارة    .في قدرة المنظمة على تلبية حاجياتهم  المرتقبين  العملاء

 ؛(J. Smith, 2020, p. 36) من خلا  الصورة الحية الآخرو  تمدى صدق العهادة على فيديو مسعل ليععر
عذاب نحو الموقق السركيز على اسةةةسخدام الألوا  تعةةةكل جذاب ومسناسةةةق، لأ  ذلك سةةةيسةةةاعد العميل في اكن ­

بين النص والخلفية مهم جدا، فلا ينبغي أ   كو  النص مبدأ السباين   :اكلرسروني للمنظمة، على سةةبيل المةا 
أ ضةةا اخسيار الألوا  للسعبير عن الأشةةياء هو  قراءته على ارطلاق،   نك  مكوالخلفية بنفس اللو  واك فالنص 
 عةةةير اللو  الأحمر إلى الحظ في الةقافات الآسةةةيو ة لرنه  عةةةكل خطرا في  :مبدأ مهم جدا، على سةةةبيل المةا 

ل الخط  والمعةةةةةةةةةكلات،  ئللسحذيرات ورسةةةةةةةةةا، لذلك  فضةةةةةةةةةل اسةةةةةةةةةسخدام اللو  الأحمر العديد من الةقافات الأخرى 
وعمليات اكرسةةا  الصةةحيحة، والأ رق للارتباطات السعةةعبية،    والخطوات السالية  والأخضةةر للإجراءات الناجحة

 ؛(Stokes, 2013, p. 78) وهكذا
أ   كو  الموقق اكلرسروني سةةةهل اكسةةةسخدام، و بدو احسرافيا وجذاتا تصةةةورة مرئية، كما  عب  من المهم جدا  ­

والتيام تعمليات السسةةةوق،  فضةةةل  الو ب   أ   كو  الموقق اكلرسروني أ ضةةةا مفيدا. فعندما يسعلق الأمر بسصةةةف 
معظم النةاس المحسوى والوظةائف العمليةة على الأنةاقةة الزائةدة، وبةالسةالي، تحسوي المواقق الفعةالةة على معلومةات 
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عميقة ومفيدة، وأدوات تفاعلية تسةةاعد العملاء على العةور على منسعات مهمة وتقييمها، ورواتط لمواقق أخرى 
ذات صةةةلة، وعروض ترو عية مسغيرة، وميزات ترفيهية. وعلى هذا ف   الحفاظ على موقق الرسروني مسميز هو  

 ؛(Armstrong et al., 2018, p. 415)مهمة معقدة ومسسمرة، وتحساج إلى ترلفة للحفاظ على جاذبية الموقق 
تسةةةةعى المنظمات اليوم عند تحديد أهدا  وغا ات السسةةةةو ق اكلرسروني، إلى   ادة حركة المرور إلى الموقق  ­

اكلرسروني الخةاص بهةا، كواحةد من أهم أهةدافهةا، لةذلةك تمعرد أ   كو  لةدى المنظمةة اسةةةةةةةةةةةةةةسراتيعيةة تسةةةةةةةةةةةةةةو ق  
ما الذي يراه الناس     نفسةةةةةةةةةةةةةها  الرسروني قو ة وتقوم بسوجيه حركة المرور بنعاح إلى موقعها، عليها أ  تسةةةةةةةةةةةةة

، لأنةه من الممكن أ   كو  لةديهةا أغلى موقق الو ةب في العةالم و بةدو رائعةا  عنةدمةا يزورو  موقعهةا اكلرسروني
من حيث السصةةةةةةةةةةميم، لرنها ك تزا  ك تحقق كل السحو لات المهمة السي تحساجها لسحقيق هدفها، وعليه ينبغي  

منظور تسةةةةةةةةةو قي  تالسركيز على عرض الميزات الرئيسةةةةةةةةةية السي  حساجها موقق الو ب الخاص بها تععله  عمل 
(J. Smith, 2020, p. 36).  

منسعاتها مساحة على    عني أ الو ب   تواجد الموقق اكلرسروني للمنظمة في شةةةةبكةأ   إلى أ ضةةةةا نعةةةةير  
المسةةةةةةةةةةةةةةسوى الةدولي، تحيةث  مكن لأي شةةةةةةةةةةةةةةخص في جميق أنحةاء العةالم   ةارة الموقق واكطلاع على مخسلف 

المنظمةةة من خلا  موقعهةةا اكلرسروني، لةةذلةةك هنةةاك معموعةةة من القرارات السي ينبغي  العروض السي تقةةدمهةةا  
 :(Charlesworth, 2021, p. 40) للحصو  على حصة في الأسواق العالميةللمنظمة اتخاذها 

، تحيةث  لةدى المنظمةة موقق الرسروني واحةد  قةدم منسعةاتهةا إلى العمهور المحلي والعمهور العةالميأ   كو    ­
، إضةةةةةةةةةافة إلى العالمية الأولىيسضةةةةةةةةةمن العديد من اللغات العالمية، وخاصةةةةةةةةةة اللغة ارنعليز ة تاعسبارها اللغة 

 ؛السرجمة الحرفية لبعض أو كل الصفحات الساتعة لموقق المنظمةإمكانية تضمين 
وذلةك مخسلفةة لرةل دولةة تهةد  المنظمةة إلى السعةارة فيهةا،   مكن اتخةاذ نهج يسمةةل في تطو ر مواقق الرسرونيةة  ­

عرض و سم ترييف محسوى وطر قة   ،(dz, .ae, .fr, .Ce.)مةلا  ،تاسةسخدام النطاقات الخاصةة تالدولة المسةسخدمة
 ؛الدو  لكهذه المواقق للسعامل مق الةقافة والقضا ا المحلية لس

تحيةةث ترو  صةةةةةةةةةةةةةةورة العلامةةة مةةادي فيهةةا،  محليةةة لرةةل دولةةة  كو  للمنظمةةة وجود  تطو ر مواقق الرسرونيةةة   ­
مق اسةةةةةسخدام العةةةةةعارات العةةةةةائعة ت لوا  وتخطيطات موحدة مق كل فروع المنظمة في البلدا    السعار ة موحدة،

  الأخرى.

  الهاتف المحمولر التسويق عبثانيا: 
 ,Kotler et al., 2017)  تعةةةكل كبير على الهواتف الذكية لأداء العديد من الأنعةةةطة   عسمد العملاء الآ

p. 154)  ، ،السسةةةةةةو ق اكلرسروني قناةفقد أصةةةةةةب  السسةةةةةةو ق عبر الهاتف المحمو  هو  ومنها عمليات السسةةةةةةوق  
. تعةةةةير تعض الدراسةةةةات إلى أ  أربعة من (Armstrong et al., 2018, p. 23)الأسةةةةرع نموا في الآونة الأخيرة  

 سةةةةةةسخدمو  هواتفهم للوصةةةةةةو  إلى حسةةةةةةاتاتهم المصةةةةةةرفية رجراء عمليات  خمس مسةةةةةةسخدمين للهواتف الذكية  
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، واجراء  الو ب   المنسج من خلا  السطبيقات أو صةةةةةةةةةةفحات  ، وتصةةةةةةةةةةف  معلومات السحو ل والدفق عبر ارنسرنت 
الأسةةةةةةعار، وقراءة مراجعات المنسعات عبر ارنسرنت، والعةور على القسةةةةةةائم واسةةةةةةسردادها، وغيرها من مقارنات  
، فقد وجدت دراسةةةةةةةةةة أجرتها سةةةةةةةةةياق خدمة ما تعد البيقفي   أما  .(Armstrong et al., 2018, p. 23)العمليات 

Alcatel-Lucent    المحمو   فضةةةةةلو  اكسةةةةةسعانة بسطبيقات الخدمة  في العديد من الدو  أ  مسةةةةةسخدمي الهاتف
، ولهذا السةةةةةةةةةبب من المهم أ  تععل (Kotler et al., 2017, p. 154) الذاتية على خدمات مكاتب المسةةةةةةةةةاعدة،

سةةةةةةةةةةةةواء من خلا   ،(Stokes, 2013, p. 85)على الأجهزة المحمولة مساحة    نفسةةةةةةةةةةةةها العلامة السعار ة للمنظمة
  ة، أو من خلا  الموقق اكلرسروني الذي يسماشةةةةةةةةةى مق  شةةةةةةةةةاشةةةةةةةةة(IOS)أو    (Andriod)السطبيقات على أنظمة  

 .الهاتف المحمو 

 ا  ر ترنولوجيا الهاتف المحمو  أمرا ضةةةةرو  عد فهم الفرص والسحد ات السي تطرحها   ،وعلى هذا الأسةةةةاس
 السفرير في النقاط السالية: للمنظمة وعليه ينبغي للسواجد العيد عبر هاته المنصة،

 ؛معد  حركة المرور على الهاتف الةابت  ­
 ؛العملاء المرتقبو  والمسصفحات السي  سسخدمها  هاتفنوع أجهزة ال ­
 ؛(Vibrant Publishers, 2020, p. 109)الموقق  سسهلره مسسخدمو المحسوى الذي  ­
 ؛تالمنظمةالمصدر الذي  عمل على ترةيف حركة المرور على الموقق أو تطبيق الهاتف المحمو  الخاص  ­
هو ليس   ، والأدوات السي تعمل تعةةةةةةةكل جيد، وماالطرق السي  سةةةةةةةسخدم بها تطبيقات الهاتف المحمو معرفة  ­

 ؛كذلك
، والسي تعمل تعةةةةكل أفضةةةةل وتوفر الأنظمة الأسةةةةاسةةةةية )ارصةةةةدارات( السي تناسةةةةب موقق أو تطبيق المنظمة ­

 .(Hemann & Burbary, 2013, p. 8) للمسسخدمينراحة 

 لمسسخدميها عبر الهاتف المحمو : توفرهاأ  أمام المنظمة  مكن  خيارات  ثلاا هناك 

منسعات  للمسةةةةةةةةةةةةةسخدمين الوصةةةةةةةةةةةةةو  إلى معلومات حو  الو ب  يسي  موقق  للهاتف المحمول:  (Web)موقع   ▪
تصميم    أ  ت خذ المنظمة في اكعسبار  لذلك  عب ،  تارنسرنت ، طالما أ  هواتفهم بها مسصف  ومسصلة  المنظمة

 ,Stokes) مق مراعاة حعم العاشة وطرق اردخا ، وتبسيط واجهة الموقق لهاتف المحمو و ب خاص تا موقق

2013, p. 150). 

على الرسةائل   اكطلاع مكانية  تين  متسةم  تطبيقات الهاتف المحمو  للمسةسخد   تطبيقات الهواتف المحمولة: ▪
لذا تعسبر السطبيقات كركيزة أسةةةةاسةةةةية في ،  الو ب  مسناسةةةةق وأكةر كفاءة من موقق السسةةةةو تية المسنوعة، ت سةةةةلوب 

حيث  عب أ  تحسوي على اكسم السعاري للمنظمة والميزات الأصلية للعها  على   مخسلفة،عمليات السسو ق ال

 
 -  لم نقف على أخر الاحصائيات حول عدد الأشخاص الذين يستخدمون هواتفهم الشخصية للوصول إلى حسابتهم المصرفية، إلا أننا نعتقد أن الرقم  

 هو في ازدياد مستمر نتيجة الانتشار الهائل للتكنولوجيا وتوسعها بشكل كبير. 
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كئق لسعنب الأعطاب والمعةاكل السي  مكن أ  تصةدر ، ومن المهم جدا أ   عمل السطبيق تعةكل  نحو مسناسةق
الدور الذي يلشبه الهاتف المحمو  مهم جدا في ومن  او ة أخرى ف  .منه مما قد  سةةةةةةةةةبب إ عاجا للمسةةةةةةةةةسخدمين

والدقة، لذا ينبغي اكعسماد على تطبيقات  من حيث سةةةةةرعة النعةةةةةر، والسخصةةةةةيص، معا  السسةةةةةو ق اكلرسروني  
  .(269، صفحة 2021)بيسى و و اني، الهاتف المحمو  للتيام بهذا الدور اكسسراتيعي 

إلى إنعةةةةاء   تحساج  ظمةالمن سةةةةر ق اكسةةةةسعاتة أ و ب   عني إنعةةةةاء موقق ســـريع الســـتجابة:  (Web)موقع   ▪
حيث يسغير تخطيطه اعسمادا على العها  الذي يسم عرضةه واحد لمعموعة كاملة من الأجهزة،  الرسروني   موقق

عها  العةاشةة الأصةغر للفيبدو تعةكل معين على سةط  المكسب للحاسةوب، ثم يسريف تعد ذلك مق حعم عليه،  
الأشةةةةةةةةكا  على محمو ، وبهذا  مكن لمعةةةةةةةةروع تطو ر واحد أ  يلبي العديد من  الهاتف  الاللوحي أو شةةةةةةةةاشةةةةةةةةة  

العدو  السالي يوضةةةةة  نقاط القوة والضةةةةةعف لرل خيار  مكن أ   .(Stokes, 2013, p. 151)  شةةةةةاشةةةةةات الأجهزة
 عروضها السعار ة على الهاتف المحمو :تفضله المنظمة لسصميم 

 خيارات تصميم العروض التجارية على الهاتف المحمول (: 9الجدول )
 التحديات  الفرص 
 مكن الوصو  إليه من أي هاتف مسصل   - Webموقع 

 ؛ تارنسرنت
الخيار الأتسط والأرخص والأسرع  تعكل عام   -

 ؛للسطو ر
 ؛ سهل اكسسخدام -
  مكن ربط المحسوى داخل وخارج الموقق وجني -

 .فوائد تحسين محركات البحث

 ؛وظائف محدودة -
 . منفصلة عن موقق الو ب الرامل  سسخدم قاعدة -

تطبيقات 
الهاتف 
 المحمول

 مكن إنعاء أدوات مسعددة اكسسخدامات  -
 ؛ وخلاقة

 ؛تفاعلية وممسعة -
 مكن أ  تخلق قيمة مضافة حتيتية من خلا   -

الأساليب المبسررة غير الممكنة عبر مسصف  
 ؛الو ب

 ؛مةالي للمهام المسرررة أو الروتينية -
 ؛ تعز ز الوكء للعلامة السعار ة -
يسي  الوصو  إلى وظائف الهاتف الأساسية  -

ومتياس  (GPS)نظام تحديد المواقق العالمي  :مةل
 ؛ السسارع والراميرا وما إلى ذلك

 ؛ مكن أ  يدر الدخل كة  تطبيق مدفوع  -

 ؛ ك  عمل على الهواتف العاد ة -
هناك حاجة رصدارات مخسلفة لماركات  -

 ؛وموديلات الهواتف المخسلفة
 حساج   -مخسلفة تمام ا ومعقدة عملية تطو ر  -

 ؛ المسسخدم إلى اخسيار تنز لها
قد ك يسوفر لدى المسسخدمين الذين ليس لديهم   - 

مساحة تخز ن إضافية للهاتف مساحة كافية لسةبيت  
 ؛ السطبيق

 عب أ  تمر جميق السطبيقات من خلا  مساجر   -
و عب الموافقة عليها في تعض  الرسمية،السطبيقات 
 الحاكت
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 عب إصدار السغييرات من خلا  تحديةات  -  .فائدة الأداء في تعض الحاكت -
 . ارصدار

 
المواقع 
سريعة  
 الستجابة

 ؛"حلا  فني ا أنيق ا و مسسقل عن العها  -
موقق واحد مسسق  مكن الوصو  إليه عبر   -

 ؛العديد من الأجهزة
 ؛ معموعة بيانات واحدة للعمل منها -
خيار مسوافق مق المسسقبل وسيعمل على معظم  -

 .الأجهزة العديدة

ا للسطو ر -  ؛ مكن أ   كو  معقد 
 حساج الموقق إلى أسلوب القاسم المعسرك الأدنى  -

 ؛ لسلبية احسياجات جميق الأجهزة
قد ك تعمل تعكل صحي  على جميق أحعام   -

 ؛وأشكا  الأجهزة
ك توجد طر قة قياسية مسفق عليها حسى الآ   -

 .لسطو ر مواقق مسعاوبة
Source: Rob Stokes. eMarketing: The essential guide to digital marketing, 5Th edition, 

Published by Quirk Education, 2013, P 151. 

موقعها اكلرسروني أو عبر الهاتف   على شبكة الو ب من خلا  تواجد المنظمة   مما سبق  مكن القو ، أ
فمن خلا  السسو ق عبر الموقق  ،  اكلرسروني الخدمي  جهود المز ج السسو قي، يدعم تعكل أو تآخر  المحمو 

على صلة دائمة    منسعاتها  تقاءاو   العلامة السعار ة للمنظمة  ض و تسهيل عر اكلرسروني والهاتف المحمو   مكن  
مما  سم  تخلق الصورة الذهنية    طلاعه على آخر المسسعدات حو  العروض السسو تية المخسلفة،وامق العميل  
عمليات    لدعمكمسعر الرسروني  الموقق اكلرسروني والهاتف المحمو    مكن اعسبار  كما    لدى العملاء،العر ضة  

أداة رائعة في عمليات السرو ج  ، إضافة إلى كونه  الخالصةالمنسعات الرقمية  ت  إذا تعلق الأمرالسو  ق خاصة  
 ، (المخصص   كارعلا )  أفرار ترو عية مخسلفة تماما عن السرو ج السقليدياكلرسروني خاصة وأنه  حسوي على  

تعطي صورة إ عابية لدى الزبو   من الأدلة الماد ة السي  أ  السصميم العيد للموقق اكلرسروني  عسبر  إلى جانب  
و حسوي  كذلك الحا  إذا كا  موقق الو ب أو السطبيق اكلرسروني سهل اكسسخدام  ،  دة ما تقدمه المنظمةتعو 

 جودة العمليات. على  دليلو عيب على أسئلة العميل فهذا على جميق ارجراءات 

تطبيق على الهاتف المحمو  لن  علب للمنظمة  امسلاك  أو  و ب    موقق  امسلاك  إلى أ   يبقى أ  نعير
محركات   برظهورهما في نسائج البحث ع ، والعمل على تحسين  بل ينبغي السرو ج لهما تاسسمرارحركة المرور،  

من أجل أو السطبيق اكلرسروني    الخاص تالمنظمةالو ب    ، لذلك ف   تحسين موققالبحث أو مساجر الهاتف
 . أفضل داء  أالسسو قي  المنظمة نعاطحقق   تحقيق أفضل مكا  في نسائج البحث أمر ضروري لري 

    في دعم أدوات المزيج التسويق اللكتروني الخدمي التسويق عبر محرقات البحثدور المطلب الثالث: 
،  المنظمة للسواجد بها تعكل دائم من أهم القنوات الرقمية السي تسعى   عسبر السسو ق عبر محركات البحث  

عار إليه أحيانا تالسسو ق   ُ و .  نظرا للدور الذي تلشبه في   ادة حركة المرور نحو الموقق اكلرسروني للمنظمة
 . )SEM(المدفوع  والبحث )SEO(تحسين محركات البحث  :و سرو  من عنصر ن رئيسينعبر البحث، 
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، حيث يبدأ غالبية الأشخاص الذين يبحةو   البواتة الأمامية للإنسرنت ينظر إلى محركات البحث على أنها  
للوصو  إلى المعلومات السي ير دو     )Yahoo(و    )Bing(و    )Google(تاسسخدام مواقق مةل  ما    عن منسج 

   طرق أخرى للعةور على المنسعات، إك أ  محركات البحث ك تزا الحصو  عليها، على الرغم من وجود  
   .(Charlesworth, 2021, p. 23) الو ب الطر ق السهل لعذب العملاء المحسملين إلى مواقق 

محركات البحث للمنظمات السي  مدى أهمية  على  )s AlexaAmazon’ (2020تؤكد الأتحاا الذي أجرتها  
 يوض  ذلك: الموالي العكل من العملاء   ارة موقعها اكلرسروني،تر د 

 أهمية محرقات البحث(: 36الشكل )

 

Source: Alan Charlesworth, Absolute Essentials of Digital Marketing, Published by 

Routledge, England, 2021, P 23. 

قد  ،موقق الرسروني لمنظمة ماأ  العديد من الأشةةةةةةةةخاص الذين قاموا بز ارة    تظهر النسائجمن العةةةةةةةةكل،  
تالنسةةبة للباحةين عن    ة هاته الأخيرةركات البحث، وهذا مؤشةةر يد  على أهميعةروا عليه في الأصةةل عبر مح

 و أ  ،على غرار تاقي الطرق الأخرى والسي جاءت عبر منصةةةةةةةةةةةةةات السواصةةةةةةةةةةةةةل اكجسماعيالمنسعات المخسلفة،  
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 .Charlesworth, 2021, p)  الخاص تالمنظمة  (URL)من خلا  اسةةةم المعا    الو ب موقق  الولوج مباشةةةرة إلى 

23). 

من    %53تعير إلى أ  أكةر من  والسي    (Bright Edge Technologies 2019)هناك دراسة أخرى أجرتها  
نسائ الو ب    حركة المرور إلى مواقق ت تي عن طر ق البحث   %15و،  (SEO)محركات البحث    جتصل عبر 

واسسغلالها تالطرق    محركات البحث لذلك كبد من اكنسباه إلى    .(Charlesworth, 2021, p. 23)  (SEM)  المدفوع
 .تخدم أهدا  المنظمةإلى نسائج مرضية للوصو   المساحة

آليات    عر  على، ينبغي السالسسو ق عبر محركات البحث   إنعاء اسسراتيعية  للحديث عنقبل أ  نعرج  
لأ  هذا الأمر مهم جدا لفهم الطرق السي  تعمل بها،  الخوار ميات السي    أهم  محرك البحث والسطرق إلى  عمل

   محركات البحث. لىعنحو الحصو  على المراتب الأولى للظهور تقود المنظمة 

 (Google)عمل محر  البحث لـ آلية أول: 
. يوفر نسائج البحث المسعلقة تمخسلف اكسسفسارات السي  طرحها المسسخدمو ب  هو موققمحرك البحث 
Google( عسبر محرك البحث  

(  أو برامج البحث الخاصة    خوار ميات ، حيث  سسخدم  من أكةر المحركات شهرة
الو ب    عد أ  تقوم المنظمة بسعغيل موققفب.  (LocSea, 2015, p. 47)  البحث ذات الصلةته للسوصل إلى نسائج  

وارسا  تفاصيل   (GWT)تالموقق من خلا  أدوات معرفي المواقق  (Google)الخاص بها،  عب أ  يسم إعلام 
إلى محسوى   (Google)البحث  يزحف محرك  تعد ذلك  ،  (Site Map)، واسسخدام خر طة الموقق  (URL)عنوا   

البحث   عند   عمالهاكسس  (LocSea, 2015, p. 197)تالمنظمة  الخاصة  الو ب    الموقق ثم  قوم بسخز ن صفحات 
 قوم تقراءة مليارات    (Google Spider Bot)برنامعا  سمى    (Google)ترسل  كما  ،  ين عنها من طر  المسسخدم

و ضيف    (Google)في قواعد بيانات  ، ثم  قوم تفهرسسها  ن محسوى جديد ومحدّا ع كل يوم تحةا  الو ب    صفحات 
عن النسائج    (Google)ى الفهرسة. عند البدء في عملية البحث، يبحث  أ ضا معلومات ذات صلة تالموقق إل

إشارة ترتيب للعةور على أفضل نسيعة    200حيث تسسخدم هاته الخوار مية حوالي  بناء على خوار مية السرتيب،  
 .J. Smith, 2020, p)نسائج البحث  المطاتقة قائمة  تعكل جميق النسائج  حيث  ،  لطلب البحث المحدد   في الفهرس

26) . 

 : (LocSea, 2015, p. 47) منها، (Google)هناك العديد من خوار ميات البحث السي طورتها 

 

 -  )Google(    في الوك ات المسحدة  أما  ٪.  90هو محرك البحث الأكةر اسسخدام ا في العالم الغربي. تبلغ حصة السوق في المملرة المسحدة حوالي
في تحديد طرق تحسين محركات البحث المسموح بها وأيها غير    الر ادة  (Google)٪. ونسيعة لذلك ، تمسلك  93.2بلغ نصيبها في السوق  ف الأمر كية  
 . (J. Smith, 2020) ، يسم عرض النسائج على الفور تقر ب ا Googleتبحث عن كلمة رئيسية أو مصطل  على  عندما مسموح ته. 
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▪ (Panda):    تسسخدم خوار مية(Panda)    الرديءلسقييم محسوى الموقق، واتخاذ قرار تع   المواقق ذات المحسوى 
في أعلى  وجعلها ذات المحسوى عالي العودةالو ب  في ترتيب مواقق (Google) ساعد كما من ناحية العودة، 

 .نسائج البحث 
▪ (Penguin):     ذات العودة العالية هو مفساح نعاح اسسراتيعية  الو ب    ققاوجود رواتط إحالة حتيتية إلى مو إ

لرن قد تحصل تعض المنظمات على رواتط إحالة  ائفة عن طر ق تباد  الرواتط أو  تحسين محركات البحث،  
ولحل هذا ارشكا  اسسخدمت  للظهور في صفحة نسائج البحث،الو ب  الحصو  عليها مقابل الما  لدفق موقق

(Google)    خوار مية(Penguim)  ذات الرواتط الخلفية    المواققمةل هذه    الأنعطة والعةور على   هاته   لسقييم مةل
 . الزائفة

▪ (Humming bird):    ، وذلك ،  تحادثيةتحث    جحيث توفر نسائ طلق على هذه الخوار مية اسم الطائر الطنا
،  هذه الخوار مية فهم وتقد م ارجاتات   قوهو  عيب عليها. تسسطي  (Google)على  عن طر ق طرح الأسئلة  

  لى نسائج البحث.إتارضافة 
▪ (Pigeon Algorithm):  محلية وعالية الدقة وذات صلة تالموضوع. تقوم بسقد م نسائج تحث   
▪ (Google Analytics):    هي أداة من(Google)    الو ب   حو  ما  حدا في موققتوفر قدرا كافيا من البيانات

وانساج الرةير من البيانات السي تساعد المنظمة في  الو ب   حيث تساعد في تسبق  وار موققالخاص تالمنظمة،  
   .(LocSea, 2015, p. 178)اسسخدامها ضمن حملاتها السسو تية المسسقبلية 

 (SEO) تحسين محرقات البحثثانيا: 
أكبر الأخطاء السي يرتربها المسوقو  عند إنعاء اسسراتيعية تحسين محركات البحث هي السركيز    إ  أحد 

منظمة في نسائج البحث،  ال  ظهار موققر  (Google)الرئيسية السي  عب أ  تدرج لدفق خوار ميات    مات لعلى الر
هدا  وغا ات لقناة  أ إنعاء  من خلا     تحسين محركات البحث   هو كيفية  حتيقة  عليه   السركيز  نبغيي   ما  لرن

والسعي لسلبية احسياجات مسسخدميه ررضائهم تعكل  ،  (Kingsnorth, 2019, p. 123)محرك البحث،  تحسين  
من خلا   محرك البحث لعمليات البحث السي ير د المسسخدمو  الحصو  عليها    أفضل، كما  عب أ   سسعيب 

 .(Charlesworth, 2021, p. 23)لمنظمة والسي تعالج المعكلة السي يبحث عن إجاتة لها رسروني للاك موققال

وجود طر قة تسيطة لسذكر اكعسبارات الرئيسية لسحسين محركات البحث، وذلك   إلى   (Kingsnorth) عير  
 ، العكل الموالي يوض  ذلك: (SEO)عن طر ق مةلث 
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 (SEO) تحسين محرقات البحث (: مثلث37الشكل )

 
An integrated approach to online  Digital Marketing StrategySimon Kingsnorth,  Source:

marketing, Published by Kogan Page, London, England, 2019, 122. 

جميق عوامل السرتيب الرئيسية  ي تركز عليها المنظمة، تارضافة إلى  سال  ات كل النعاطيبين العكل أ   
وهي: المحسوى، وتقنية تحسين محركات البحث، والرواتط. إذا كا   مكن أ  تحركها الزوا ا الةلاثة للمةلث،  

  ساسية محسوى مقنق وملائم وسر ق السنز ل وسهل السنقل و عمل عبر جميق الأنظمة الأموقق المنظمة  حسوي على  
 عسقدو  أ   الذين  و   ،يرتبط تالمنظمة عدد كبير من المواقق ذات السمعة الطيبةتارضافة إلى أنه    ،بدو  أخطاء

  طر ق النعاح   فيذو قيمة عالية، من المرج  أ  ترو  اسسراتيعية تحسين محركات البحث  موقق المنظمة  
(Kingsnorth, 2019, p. 122).   

السي ينبغي على المنظمة اتباعها لسحسين موقعها    اكعسبارات الأخرى هناك تعض  وعلاوة على ذلك،  
 :(J. Smith, 2020, p. 27)ضمن محركات البحث 

 : وذلك من خلا : الخاص بالمنظمة (Web)في العثور على موقع  (google)مساعدة  .أ
  ؛ مكن الوصو  إليها عبر الرواتط الداخليةالس كد من أ  جميق صفحات الموقق  ­
   ؛اسسخدام خر طة الموقق ­
  ؛)وحدة السحكم في البحث( (Google)إلى شركة  (URL)إرسا  عنوا   ­
 . من الوصو  إلى محسوى الموقق (Google)الس كد من أ  نظام إدارة المحسوى الخاص تالمنظمة ك  منق  ­
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 وذلك من خلا :  في فهم الموقع اللكتروني للمنظمة: (Google)مساعدة   .ب
إنعاء موقق مفيد وغني تالمعلومات، لأنه كلما  اد المحسوى الةري الذي تقوم ت نعائه، مةل مقاطق الفيديو   ­

بسصنيف الموقق في الصفحة الأولى من    (Google)والصور ومنعورات المدونات، كلما  ادت فرصة أ  تقوم  
 ؛ (J. Smith, 2020, p. 27)نسائج البحث 

  ؛فهم نية البحث لدى العمهور المسسهد  وانعاء محسوى يدعم ذلك ­
  ؛اسسخدام تسلسل هرمي واض  للموقق ­
 . (JavaScript)و  (CSS)بيانات   :الوصو  إلى الأصو  الأخرى، مةل ه مكن (Google)لةس كد من أ  ا ­
   مساعدة الزوار على استخدام الموقع: .ت
  ؛موجودة وذات فعالية عالية عب أ  ترو  جميق الرواتط صالحة وتعير إلى صفحات  ­
  ؛ تحسين وقت تحميل الموقق ­
  ؛جعل الموقق مسوافقا مق أحعام العاشات المخسلفة ­
 الموقق مسوافقا مق المسصفحات المخسلفة.جعل  ­

 وذلك من خلا :  تطبيق المبادئ الساسية لرشادات الجودة: .ث
  ؛إنعاء موقق الرسروني خاص تالمسسخدمين والزوار وليس لمعرد العةور عليه ضمن البحث  ­
 الو ب؛ إنعاء تعربة فر دة لموقق ­
  ؛الزائفة(تعنب اسسخدام حيل السرتيب )رواتط ارحالة  ­
ذات الصلة تالسوق والسي تسمسق تمساتعات أكبر من طر  العمهور    اكسسمرار في المساهمة في المنعورات  ­

 . (J. Bradley, 2019, p. 65)ولديها قوة كبيرة للظهور في محركات البحث 
   :(SEM)البحث المدفوع ثالثا: 

، هو أ  الأو  يسم  (SEM)وع  فوالبحث المد   (SEO)العوهري بين تحسين محركات البحث    اكخسلا إ   
المعهورة، أما البحث المدفوع فهو   لحعز موقق ضمن محركات البحث  حساج إلى تراليف    تطر قة معانية وك

تقوم المنظمة ت نعاء ارعلا  ثم عرضه ضمن    .عن طر ق الدفق  اكلرسروني السي تسم  ارعلا أحد أشكا   
البحث  نسائج  نظام  ، (Kingsnorth, 2019, p. 141)  صفحات  طر ق  عن   Google) سمى    أساسي  وذلك 

Adwords)    سم  او طلق عليه أ ضا(Google Pay Per Click (PPC))الأساسي،  مكن    . تاسسخدام هذا النظام
تحث  نسائج  صفحة  في  النصية  ارعلانات  شبكة(Google)  وضق  في  الصور ة  وارعلانات   ،  (Google) 

تراليف عندما ينقر  ، حيث تدفق المنظمة  (LocSea, 2015, p. 11)  (YouTube)علانات الفيديو في  ا ارعلانية، و 
 . (J. Smith, 2020, p. 23)لرل نقرة  الدفق  و طلق عليه أ ضا بسسو ق .المسسخدمو  على إعلاناتهم
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الفرصة لعرض إعلاناتهم أمام العملاء أنه يوفر للمعلِنين    (SEM)تسو ق البحث المدفوع  إ  ما  ميز  
 & Devikar) مسسعدين رجراء عملية العراء للعراء في اللحظة السي  كونو  فيها   ذين لديهم نيةالمسحمسين وال

Garje, 2018, p. 174)  ،مكن  تحيث  ،  وقت محدد عملاء عن منسعات أو معلومات محددة في  حيث يبحث ال 
 .J. Smith, 2020, p)في نفس اللحظة السي  حدا فيها هذا البحث    مسسهد علا   إ أ   عرض    (Google)  لة

23) . 

، وك تهسم  قوانين وخوار ميات وبرامجهي أ  محركات البحث هي ببارة عن    ينبغي السنو ه إليها  ملاحظة
للمنظمة السي تر د  ، وليس  )العميل(     هدفها هو تقد م خدمة للباحث ، لأ المدرجة في قوائمها  تالمنظمات كةير ا  

على أ  ترو  حذرة من اكعسماد الرلي  منظمة  . لذلك،  عب على أي  الظهور في الصفحات الأولى للبحث 
البحث   البسيط في خوار مية   (SEO)المعاني  قوائم محرك  السغيير  يؤدي  لحركة مرورهم عبر ارنسرنت. قد 

موقق المنظمة من المراتب   خسفاءامحرك البحث أو   ادة نعاط تحسين محركات البحث من أحد المنافسين إلى  
 . (Charlesworth, 2021, p. 23) دد جعملاء من احسمالية الحفاظ أو الحصو  على مما  قلل   الأولى للبحث 

ترو     والظهور في المراتب الأولى،  حسن اسسغلا  السسو ق عبر البحث وعليه، فالمنظمات السي تعيد  
سي ينبغي  عسبر من الوسائل ال من المنافسين، كما    أفضلتعكل  لديها القدرة على توفير العروض السسو تية  

، هذا توفير المنسج وظهوره في الوقت المناسب   اسسغلالها في عمليات السو  ق نسيعة قدرتها علىللمنظمات  
  .تارضافة إلى الميزة السي يسمسق بها السسو ق عبر البحث في دعم السرو ج خاصة ارعلانات المدفوعة

المزيج التسويقي اللكتروني  في دعم أدوات    التسويق عبر منصات التواصل الجتماعي دور  المطلب الرابع:  
 الخدمي 

السقليد ة، تحسوي على  في الآونة الأخيرة أصبحت معظم   رواتط المواقق اكلرسرونية أو حسى الوسائط 
(Facebook)    أو(Twitter)    أو(LinkedIn)    أو(YouTube)  أو(Instagram)  أو  (Pinterest)   أو مواقق تواصل
في السابق كا  المسوقو  ينظرو  إلى وسائل السواصل اكجسماعي على أنها معرد منصة  ف  خرى.أاجسماعي  
لسوسيق معاركة  توفر فرصا    ، أما الآ  فقد تاتت (Charlesworth, 2021)  مق العملاء في بيئة اجسمابيةللسفاعل  

 .  (Armstrong et al., 2018, p. 22)  يسحدثو  عن العلامة السعار ة للمنظمةالعملاء وجعلهم 

تقنيات تعسمد على الحاسوب، تعمل على تسهيل وانعاء وسائل السواصل اكجسماعي ت نها   مكن تعر ف
 ,Devikar & Garje, 2018)كات اكجسمابية  بعبر المعسمعات والعوتباد  المعلومات والأفرار واكهسمامات  

p. 17)  ،  تحسوي على معموعة من الأفراد أو العماعات  تركيبة     مكن النظر إليها على أنها  ومن  او ة أخرى

 
 -   عل   الاجتااع ، أو الت  تسفا  بفبتا  التواصف   الاجتااعنة  تعتبر أعوام التسفعناا  اوول  م  الرر  الاايف ،    البداية الحرنرنة لوروا الاوا

ل للتواصفففف  م  أصففففد فا فل و مة فل ب  الفداا ففففة ب   فدايفة عفام   (اانفدي وونراز )الإنترنف،، ين  صففففا      فففف ا، وأطلق علنفل  (1995)مو عفا اجتافاعنفا

(clasmates.com) :(63، صفحة  2019)مؤسسة الباحث للاستشارات البحثية،  ، للازيد أنور. 
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السقنيات الرقمية في أي وقت ومن أي  شبكات تفاعلية تسم  تالسواصل لمسسخدميها عبر    داخلأو المنظمات،  
 .( 2019)مؤسسة الباحث للاسسعارات البحةية، مكا  من العالم 

في العالم، مليار مسسخدم للإنسرنت    4.1كا  هناك حوالي    ))Internet World Stats  رحصائيات وفقا  
لة   أي ما  قرب من ثلةي إجمالي  مليار منهم منصات السواصل اكجسماعي    2.5 سسخدم    ))Statistaووفقا 

 . (Kingsnorth, 2019, p. 175) مسسخدمي ارنسرنت 

مليار شخص  سسخدمو     5.18حوالي  الآ  يوجد    .هذه الأرقام تعكل ملحوظ في السنوات الأخيرةنمت  
بلغ عدد مسسخدمي منصات السواصل اكجسماعي   وقد من سكا  العالم،    %64.6ارنسرنت في العالم، أي حوالي  

 العكل الموالي يوض  ذلك:. (2023)كباشي، في العالم مليار مسسخدم  4.8حوالي   2023في أفر ل 

حسب منظمة   2027و  2017إجمالي مستخدمي منصات التواصل الجتماعي بين سنة (: 38الشكل )
(Statista) 

 
Source: How Many People use Social Media in 2023, www.Oberlo.com, Date of Visit: 

04/06/2023. 

 
 -  )Internet World Stats(: نترنت في العالم، وإحصـاءات السـكان، وإحصـائيات فيسـبوك، وبيانات  لإهو موقع دولي يعرض أحدث مسـتخدمي ا

   www.internetworldstats.com، أنظر:  دولة ومنطقة في العالم، من أفغانستان إلى زيمبابوي  250الإنترنت، لأكثر من أبحاث سوق  

 - )Statista( :  ًإحصـائية    1،000،000تحتوي منصـتها على أكثر من   للشـركة، هي شـركة ألمانية متخصـصـة في بيانات السـوق والمسـتهلكين. وفقا

ــوع من أكثر من   80،000حول أكثر من  ــدر    22،500موض ــناعة    170ومص  .wwwمليون يورو، أنظر:    60  وتدر عائدات تبلغ حوالي  مختلفة، ص
ar.wiki5.ru   

http://www.oberlo.com/
http://www.internetworldstats.com/
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إلى   2017عدد مسةةةةسخدمي منصةةةةات السواصةةةةل اكجسماعي بين سةةةةنة  من العةةةةكل نلاحظ أ  الز ادة في 
مليار   0.31قدر بةةةةةةةة  الز ادة السنو ة    أ  مسوسط  ، حيث مليار مسسخدم  5.85إلى أ   صل إلى قد يرتفق    2027

 حسل    )okoFaceb( ك يزا ،  2023لعةةةهر أفر ل   )Kepios analysis(حسةةةب إحصةةةائيات  و .  سةةةنةمسةةةسخدم كل 
  2.96، حوالي 2023حيث بلغ عدد مسةةةةسخدميه سةةةةنة  أكةر منصةةةةات السواصةةةةل اكجسماعي   ارة، الصةةةةدارة في 

 مسةةةةسخدمين لل  حيث تبلغ إمكانية وصةةةةو  ارعلانات   (YouTube)    تي تعد ذلك ،نعةةةةط شةةةةهر ا  بليو  مسةةةةسخدم
مليار مسةةةةسخدم نعةةةةط  2على    لك  قما    (WhatsApp)بينما لدى مليار شةةةةخص،   2.527إلى على هذا الموقق 

وبلغت إمكانية وصةةةو  ارعلانات   مليار مسةةةسخدم نعةةةط شةةةهر ا،  2إلى    (Instagram)في حين وصةةةل شةةةهر ا، 
مليار   1.092إلى  (TikTok)على وصةةةةةةةةةلت و مليار شةةةةةةةةةخص،   1.036حوالي   (Facebook Messenger)على  

بينما  مليو  مسسخدم نعط شهر ا،    700فلد ه   (Telegram)، أما تالنسبة لةةةة  سنة كل شهر  18شخص تالغ فوق 
  مليو  مسةسخدم  373فيمسلك حوالي   (Twitter)مليو  مسةسخدم نعةط شةهر ا، أما    450حوالي   (Pinterest) ملك 

(Data reportal, 2023).    

دورا مهما في تسةةةو ق السةةةلق والخدمات في تلعب السواصةةةل اكجسماعي   وسةةةائلف   الأسةةةاس،   وعلى هذا
على السواجد    أ  تحرص المنظمة، ولذلك ينبغي  (Devikar & Garje, 2018, p. 173)  أي وقت ومن أي مكا 

السي تمسلك المليارات من   المنصةةةةةةةةةةةات  خاصةةةةةةةةةةةة تلكها،  همالإ وعدم ،  منصةةةةةةةةةةةات هاته ال  عبرالدائم والمسةةةةةةةةةةةسمر 
الذي  عةةكلو  من منظور تسةةو قي سةةوق مغري لطرح مخسلف السةةلق والخدمات والبحث    عةةطيننال  المسةةسخدمين

 عن مكانة سوقية مميزة.      

 ضق السسو ق عبر وسائل السواصل اكجسماعي نفسه تسرعة في صميم اسسراتيعيات    وفي واقق الأمر،  
مةالية للسسو ق في الوقت الفعلي،   قناة  تاعسبار أنه ،(J. Smith, 2020, p. 2)  المنظمات السسو ق للعديد من  

مهمة، أو  و تمواضيق شائعة  حيث  مكن للمسوقين إشراك العملاء من خلا  ربط العلامة السعار ة للمنظمة  
 .Armstrong et al., 2018, p)عملاء حداا مهمة أخرى في حياة الأحداا واقشية، أو مناسبات شخصية، أو أ

23) . 

فرصة للمنظمات لبناء علامسها السعار ة من خلا  السحديةات والعروض ومن جانب آخر ف نها تعسبر  
العملاء،   دعم  وعمليات  و والمساتقات  المنظمة،  ومنعورات  في معاركة صفحة  الأشخاص  يبدأ  ابداء فعندما 

والسعر ف تالموقق الرسمي   أكبر لعلامسها السعار ة،  ارععاب تالمحسوى المقدم، سيكو  لدى المنظمة وصوك 
 ,LocSea, 2015) حصو  على ترتيب أعلى في سياق محركات البحث في ال هذا الأخير ساعد  امم للمنظمة،

p. 111).   

 
 - )analysisKepios (:   هي شركة استراتيجية تساعد المؤسسات في جميع أنحاء العالم على فهم السلوكيات الرقمية المتطورة للأشخاص، وفهم ما

 . 11/01/2024، تاريخ الزيارة: /https://sg.linkedin.comتعنيه هذه التغييرات لتحقيق النجاح المستمر. راجع  

https://sg.linkedin.com/
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حملات الفي    للمنظمةالعلامة السعار ة  حديد الهد  من اشراك   تضرورة  إلى    (Charlesworth) عير  
ما إذا كا  العملاء لديهم اكسسعداد للسعامل مق  خلا  معرفة  ، من  عبر منصات السواصل اكجسماعيالسسو تية  

إلى  للتيام تارجراءات الضرور ة السي تععلها نعطة في هذا المعا ،    المنظمة عبر وسائل السواصل اكجسماعي
وهل  سسحق ذلك أم    ،مواقق السواصل اكجسماعيجانب السركيز على العهد الذي سسبذله المنظمة للسسو ق عبر  

ت طبيعة المنسج أو العلامة  ومعرفة ما إذا كان،  هاته القنوات معرفة العائد من اكسسةمار عبر  إضافة إلى  ك،  
تناسب العهود السسو تية عبر المنصات    ىمد   معرفةأ ضا  و أو اهسماما من طر  العملاء،  السعار ة ك تولد شغفا  

خارج معا  ارنسرنت ككل )السسو ق اكجسمابية مق العهود الأخرى المبذولة عبر القنوات الرقمية الأخرى أو  
 .(Charlesworth, 2021, p. 79) السقليدي(

 لجودة التسويق عبر منصات التواصل الجتماعي العتبارات الرئيسية أول: 
لأجل  ها  علي  السركيزهناك تعض اكعسبارات السي ينبغي على المنظمة  إلى أنه    (Kingsnorth)   عير  

 :(Kingsnorth, 2019, p. 176)في عمليات السسو ق عبر منصات السواصل اكجسماعي، منهاانخراط المنظمة 
ل ­ المسسوى  أهدا  عالية  بة:  لتحديد  مسعلقة  أهدا   المةا ،  إدارة  قناة، على سبيل  المبيعات،  الوعي،  النمو، 

 ؛السمعة، خدمة العملاء، قيادة الفرر، الوصو  إلى جماهير جديدة
العباب أم كبار السن، الذكور أم ارناا، الأشخاص المهنيين أم  فئة  معرفة عملاء المنظمة تعكل دقيق ) ­

 ؛ الطبيعيين، الأشخاص المرحين أم العادين(
على   ­ العملاء،  تواجد  مكا   أو   (Snapchet)أو    (Facebook)أو    (Twitter)أو     (Instagram)معرفة 

(Pinterest)  ؛ أو المنسد ات 
معرفة أوقات تواجد العملاء على ارنسرنت، خلا  ساعات العمل، في المساء، في أوقات الرحلات، عندما  ­

 ؛ كو  لديهم وقت فراغ، عندما  كونو  مق الأصدقاء أو تمفردهم
السي   ­ القنوات  ومعرفة  بدقة،  المنافسين  اسسراتيعية  والمواضيق  تحديد  الرلمات  عن  والبحث  بها،  يسواجدو  

  ؛الرئيسية السي يركزو  عليها، وأين  حققو  معاركات عالية
بناء العخصية اكجسمابية للمنظمة، ومعرفة الطر قة السي تمةل بها نفسها عبر منصات السواصل اكجسماعي،   ­

كذلك ينبغي أ     .وثقافسها السنظيمية  تحيث  عب أ  ترو  مسسقة تماما مق شخصية العلامة السعار ة للمنظمة
تميزها عن تاقي المنافسين من خلا  المحسوى    بها داخل المعسمق اكفسراضي   ترو  للمنظمة نبرة صوت خاصة

 ؛الذي تقدمه لعملائها
معرفة اسسراتيعية المحسوى الخاص تالمنظمة، ومعرفة الريفية السي تسلاءم بها مق وسائل السواصل اكجسماعي،   ­

 ؛ معسمعات الوتخصيص محسوى منفرد لرل معسمق من 
معاركة محسوى الآخر ن الذي لد ه صلة تعملاء المنظمة، هذا يؤدي إلى بناء علاقات مق منظمات أخرى   ­

 ؛ أو أفراد آخر ن
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اكلرسروني   ­ العفهي  اكتصا   طر ق  عن  المناسب،  الوقت  في  معهم  والسفاعل  للعملاء،  العيد  اكسسماع 
)eWOM(؛ 
 ؛ إحسواء جميق اللغات السي  مكن السفاعل بها مق عملاء المنظمة ­
 (Salesforce Marketing،  (Brandwatch)ارعسماد على أدوات مراقبة وسائل السواصل اكجسماعي مةل:   ­

(Cloud  ،(Hootsuite)  ،(Keyhole)  ، والرسائل للمحسوى  وكيف  سسعيبو   المنظمة،  عملاء  ما  قوله  لفهم 
   المخسلفة.

 مصفوفة التسويق عبر منصات التواصل الجتماعي ثانيا: 

مصةةةةةفوفة السسةةةةةو ق عبر منصةةةةةات السواصةةةةةل اكجسماعي وهي إحدى الوسةةةةةائل     (Charlesworth)طرح  
  عةةةةةةكل، التعةةةةةةكل فعا   المفيدة لسعر ف المنظمة تطرق اسةةةةةةسغلا  السسةةةةةةو ق عبر وسةةةةةةائل السواصةةةةةةل اكجسماعي

 الموالي يوض  ذلك:

 (: مصفوفة التسويق عبر المنصات الجتماعية 39الشكل )

 
, Published by Absolute Essentials of Digital MarketingAlan Charlesworth,  Source:

Routledge, England, 2021, P 75. 
 

 - )eWOM(   )حوارات الرقمية والسعليقات والمحادثات في  تال   ، يسعلق هو مصةةطل   سةةسخدم في البحث الأكاد مي   : )الكلم الشــفهي اللكتروني
شةةةبكات ومدونات الوسةةةائط اكجسمابية رشةةةراك جمهورهم المسةةةسهد  في  و   لرسروني ممارسةةةو السسةةةو ق اك   ه أسةةةواق المسةةةسهلرين. غالب ا ما  سةةةسخدم 

،  2020شلاط،  )بودخيل،  هراء، و بن   أو    ( Chaffey & Chadwick, 2019, P 128) للمز د من المعلومات أنظر:    . )eWOM(محادثات  
 . ( 57صفحة  
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و حسوي على الرسائل  الأفقي  المحور  على محور ن،  تحسوي    المصفوفةوفق ما جاء في العكل السابق ف    
للسواصل مق عملائها وهي رسائل مخصصة تمعنى الرسائل الفرد ة السي ترسل تعكل  السي تسسعملها المنظمة  

السي ترو  في معملها رسائل موجهة إلى العمهور    (One to Many) العمابية، والرسائل  (One to One)فردي  
فيحسوي على طرق اسسغلا  المنصات    العموديمحور  في قطاع سوقي محدد، أما ال  معين  العام أو جمهور

من خلا  صفحسه  )المعلومات السي يدلي بها العميل  على الملف العخصي للعميل    بناء    ، وذلكةاكجسمابي 
     .تنعره المنظمة عبر صفحاتها على هاته المنصات على المحسوى الذي   العخصية(، أو بناء  

العلقات ▪ للعميل:  خانة  العخصي  الملف  العلاقات من خلا    ،  مكنبناء على  وبناء  السواصل  للمسوقين 
   ؛)علاقات عامة( السي ك ترو  ترو عية في طبيعسهاو وسائل السواصل اكجسماعي  مخصصة عبر رسائل

الخدمة: ▪ تقد م إجاتات ونصائ  ومساعد يسي     خانة  البيق أو دعم    ،ات للمسوقين  تعد  كعزء من خدمة ما 
   ؛فردي عبر الرسائل المخصصة مسسوى   ، تحيث ترو  علىعملاءلل
(  جمهور مخصّص سي  للمسوقين بث رسالسهم السرو عية )مةل عروض الخصم( لمساتعيهم )ت   الوسائط الذاتية: ▪

 مكن للعمهور المسسهد  و   طبيعة هذا العمهور،تاكعسماد على    ،اكجسماعيكمحسوى على وسائل السواصل  
مةل  معه،  السواصل  إبداء   السفاعل  منصات  على  وجودهم  ذلك  و عمل  السوجيه.  واعادة  والمساتعة  ارععاب 

 ؛ اكجسماعي السي توفر وظائف البحث الداخلي والخارجي لسلبية احسياجات البحث واكسسعاتة
،  للمنظمة   تسي  للمسوقين معاركة معلومات منسعاتهم ومعلومات عن العلامة السعار ة  ة:البداعي  طالوسائ ▪

تما في ذلك العروض السرو عية، مق جمهور أوسق من العملاء المحسملين تاسسخدام ارعلانات البرمعية السي  
 . (Charlesworth, 2021. P. 76) تسسهد  بيانات المسسخدم

 تفاعل العملء عبر وسائل التواصل الجتماعي جودة لقياس  المقاييس النموذجيةثالثا: 

 السعار ة للمنظمة من خلا : جودة تفاعل العمهور مق العلامة ما يسم قياس عادة  

عدد مرات السحدا عن العلامة السعار ة تعكل مسررر من قبل الأفراد، وكذلك  أي  :  محادثات العلمة التجارية ▪
 ؛ السعليقات والردود على الملفات العخصية الرئيسية على وسائل السواصل اكجسماعي

  مق جمهورها عبر جميق المنصات الرئيسية   للمنظمة  كيف تفاعلت العلامات السعار ة  أي:  نشر المحتوى  ▪
 ؛ السي تسسخدمها

عبر مخسلف المنصات اكجسمابية    المنظمة  جمهور  تفاعل  مراقبة   وذلك من خلا   :التفاعل عبر المنصات ▪
وعدد المنعورات والمعاركات أو إعادة ععاتات  لذلك ف   مساتعة جودة السعليقات ومسسوى ار السي تنعط بها،  

مساعدة في قياس جودة السفاعل وقوة المحسوى الذي يسم  العوامل  ال  تعسبر من  ، كلهاونسبة المعاهدات السغر د  
 ؛ معاركسه من طر  المنظمة
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العامةمستوى  قياس   ▪ المعاعرالمشاعر  قياس  ا  أ ض  المةا   ،:  عب  يبدوعلى سبيل  قد  جيدا حصو    : 
منها سلبية، فهذا  عير   99,000، ولرن إذا كانت  نسيعة معاركسها لمحسوى معينتعليق    100,000على    المنظمة

في قياس    للمساعدةجميق أدوات مراقبة وسائل السواصل اكجسماعي العيدة  تفعيل  لذلك ينبغي    إلى وجود معكلة.
 .(Kingsnorth, 2019, p. 193) ، ومحاولة معالعة معكلة السعليقات السلبيةالمعاعر

منظمة إمكانية عرض ليوفر ل  مما سبق نسسطيق القو ، أ  السسو ق عبر منصات السواصل اكجسماعي
السسو تية،  منسعاتها لعمهور عر ض مما   إمكانية توسيق العروض  لها  وذلك من خلا  اكعسماد على  يسي  

هذا تارضافة إلى    تعكل جيد،  الصور والمقاطق الصوتية ومقاطق الفيديو السي تعرض المنسج تكل تفاصيله 
ومقاطق الفيديو القصيرة، والرةير  لسرو ج عبر الصفحات الرسمية للمنظمة وصفحات الآخر ن،  كونها وسيلة ل

كما تعبر وسائل السواصل اكجسماعي على شخصية  من الطرق والأساليب السي تدعم العهود السرو عية للمنظمة،  
تنعط فيه، وهو الأمر الذي  عسبر كدليل مادي   ذيفي الوسط اكفسراضي البرا  شخصيسها  إالمنظمة من خلا   

ا ومصداقية  قوة  الحتيقي،  على  العالم  في  تلمنظمة  المعلومات،   دعمكما  وتباد   المسسمر،  السفاعل  خاصية 
العمليات وارجراءات المخسلفة  جهود المنظمة في    السي توفرها المنصات الرقميةوارجاتة على اكسسفسارات،  
       السي ترو  في صال  العميل.

في دعم أدوات المزيج التسويقي اللكتروني   الصطناعيالتسويق باستخدام الذقاء دور المطلب الخامس: 
 الخدمي 

يسم تطبيق مصةةةةةةةةطل  الذكاء اكصةةةةةةةةطناعي عندما تحاكي الآلة الوظائف المعرفية السي يربطها البعةةةةةةةةر 
  ت نه  (Kotler)وقد عرفه . (Charlesworth, 2021, p. 16)مةل السعلم وحل المعكلات   تالعقو  البعر ة الأخرى 

 ,Kotler)تطبيق تقنيات محاكاة ارنسةةةةا  رنعةةةةاء التيمة والسواصةةةةل معها وتقد مها وتعز زها عبر رحلة العميل 

Kartajaya, et al., 2021, p. 20) . 

قدرات المسةةةةةةةةةوقين البعةةةةةةةةةر ين، من خلا  في معا  السسةةةةةةةةةو ق يهد  الذكاء اكصةةةةةةةةةطناعي إلى محاكاة 
والواقق   ، وأجهزة اكسةةةةسعةةةةعار، وروبوتات المحادثة،(NLP)معالعة اللغات الطبيشية   معموعة من الأدوات مةل

 .Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p)، وغيرها  (BlockChain)، والةةةةة  (LoT)، وانسرنت الأشياء  (AR)المعز   

20). 

لسي تمن  المنظمة القدرة لذلك  عد الذكاء اكصةةةةةةةةةةطناعي أحد أهم قنوات السسةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني الحديةة ا
قةة المعلومةات المسعلقةة تةالمنسج بسلةك المعلومةات السي  حسةاجهةا العملاء المحسملو  في الوقةت الحةالي على مطةات

 .Thaichon & Quach, 2023, p)وبالعةةةكل الذي من المرج  أ   عةةةسروا فيه أكةر من غيرهم على نحو فعا  

، و من  المنظمة اخسيار أفضل اكنطباعات السي يبديها العملاء نسيعة عملية العراء بدك من اخسيار أفضل  (6
كما يهسم تمعالعة المهام الضةةةةةةةةةةيقة، مةل وضةةةةةةةةةةق ارعلانات    ،(Beckermann, 2023, p. 152)المسةةةةةةةةةةسخدمين  
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إلى جةةةانةةةب قةةةدرتةةةه على تفسةةةةةةةةةةةةةةير    ،(Helmod, 2022, p. 87)الرقميةةةة، تعز ز دقةةةة السنبؤات، خةةةدمةةةة العملاء  
الأفرار من البيانات الضةةةخمة، ومن منعةةةورات وسةةةائل السواصةةةل اكجسماعي، وسةةةعل المعاملات  واسةةةسخلاص 

ن  ن الذكاء اكصةةةةةةةةةةةةطناعي من تعميق العملاء في معموعات، مما  مكّ مكّ والبيانات السةةةةةةةةةةةةلوكية الأخرى، كما  ُ 
المنظمات من إجراء السعزئة واكسةةةةةةةسهدا  تاكعسماد على البيانات، واجراء عمليات السخصةةةةةةةيص في عروض 

  .(Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 104)المنسج والسسعير وحملات تسو ق المحسوى، وغيرها 

 أدوات الذقاء الصطناعي أول: 
تزداد تطبيقات الذكاء اكصةةةةةةةطناعي تعةةةةةةةكل مسةةةةةةةسمر في المسةةةةةةةسقبل القر ب عندما يسي   من المسوقق أ  

 للمنظمات إمكانية تصميم المنسعات الذكية، وابسرار عروض الخدمات العديدة، وابسرار نماذج أعما  جديدة
(Taichon & Quach, 2023, p. 3)  .أدوات الذكاء اكصةةطناعي من طر  المنظمة  عسبر ميزة    لذلك ف   تبني

  تنافسية  مكن للمنظمة من خلالها أ  ترسسب المكانة السوقية المعسبرة.

لمعرفة أهم الأدوات السي  عسمد عليها الذكاء اكصطناعي في توصيل التيمة للعميل في الوقت والمكا  
 المناسب، العكل الموالي يوض  ذلك:

 (: أدوات الذقاء الصطناعي40الشكل )

 

, Performance Excellence in Marketing, Sales and PricingMarc Helmod,  Source:

Published By Spriger Nature, 2022, P 90. 

 

وفق ما جاء في العكل السابق ف   أدوات الذكاء اكصطناعي تسرو  من العناصر السالية: 
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أدى تقةةدم الةةذكةةاء اكصةةةةةةةةةةةةةةطنةةاعي إلى توسةةةةةةةةةةةةةةيق نطةةاق المهةةام السي  مكن للروبوتةةات  روبوتـات المحـادثـة:   .1
، والسي في السعاملتحمل سةةةةةةةةةةةةاعات العمل ومرونة كبيرة  على    حيث تسميز تقدرتهاالصةةةةةةةةةةةةنابية السعامل معها. 

مسةةةةةةةةةةةةاعدة   ها مكن ، كما(Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 109) إلى إنساجية أفضةةةةةةةةةةةةل  في النها ة تؤدي
كما ،  (Hall, 2022, p. 310) العةةراء  ات العملاء المحسملين في اكسةةسفسةةارات وارشةةادهم تعةةكل طبيعي في عملي

 ,Helmod, 2022)ق  تحفيز ة للمساعدة في إنهاء عملية البي ات  مكن لروبوتات الذكاء اكصطناعي تقد م شهاد 

p. 87).   

لأتمسة العمليات المسرررة ذات الحعم الربير مق عدم وجود معا  للخط .   روبوتات المنظمات تسةةةسخدم ال
ا أتمسة    مةل الخلفية،للإدارة المالية للمكاتب    ها أ ضةةةةةةاغالب ا ما يسم اسةةةةةةسخدام إعداد الفواتير والدفق.  مكن أ ضةةةةةة 

 .Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p) إعداد الموظفين ومعالعة كعةةو  المرتبات  مةل  البعةةر ة،إدارة الموارد  

110).   
ــل النتاج .2 ــلسـ ــية:  سـ ارنساج    سةةةةةم عادة في المنسعات السةةةةةينمائية، تحيث   هاته الأداة   سةةةةةسخدمت  الفتراضـ

وذلك تاسةسخدام تقنيات    نساجها تعةكل حتيقيتصةور المعةاهد المعقدة السي  مكن إالمسةاعدة في اكفسراضةي إلى 
أ   عةةةةةةةةير ارنساج اكفسراضةةةةةةةةي إلى تقنيات تسةةةةةةةةم  للمخرجين تالسخطيط  وعموما  مكن  ،  الذكاء اكصةةةةةةةةطناعي

 .(Helmod, 2022, p. 90)سينمائي تاسسخدام الأدوات الرقمية والسصور واكما  أي منسج 
معموعة من السعارب العملية  اكفسراضةةةية والمرنةتسضةةةمن عمليات المحاكاة المحاكاة الفتراضــية والمرنة:   .3

لسعليم الموظفين حو  الأنظمة وتحسةةةةين العمليات في جميق معاكت سةةةةلسةةةةلة التيمة.  مكن أ  تركز المحاكاة 
أو تصةةةةةميم سةةةةةلسةةةةةلة السور د. الغرض من  القدرات على السصةةةةةميم أو السصةةةةةنيق أو تخطيط   اكفسراضةةةةةية والمرنة

 ,Helmod, 2022) وتبدكت عناصةةةر سةةةلسةةةلة التيمة  لمدخلات المحاكاة هو فهم الآثار المسرتبة على مسغيرات ا

p. 90). 

في معةةا  الةةذكةةاء ميةةات المسقةةدمةةة    هي نظم تسةةةةةةةةةةةةةةسخةةدم السرنولوجيةةا والخوار   النظم اللكترونيـة المتكـاملـة: .4
نات تعةةةكل اإلى تحليل البياكصةةةطناعي لسطو ر نظم ترامل مسعددة الوظائف والسطبيقات، تهد  هذه الأنظمة  

 ذكي، واتخاذ القرارات الذكية، وتعز ز الأتمسة والسحكم الذكي في العمليات.

ــياء   .5 أو حسى    أو البرامج أو الأشةةةةةةةةياء أو الأشةةةةةةةةخاص   المسراتطة  نظام من الأجهزة  هو:  (IoT)انترنت الشـــ
عةةةةةةةةبكة عبر تفاعلات من آلة ال مكنها نقل البيانات عبر    (UIDs)  تمعرفات فر دة  الذين يسم تزو دهم الحيوانات 
 .(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 947) دو  تدخل تعري  (M2M)إلى آلة 

والبيانات    والعبكات والسطبيقات   حما ة أجهزة الحاسوب   ممارسة  هو: (Cyber Sécurité)  المن السيبيراني .6
وكةذلةك منق  ، السنظيميةةوذلةك للحفةاظ على ثقةة العملاء واكمسةةا  للمسطلبةات  والأنظمةة من السهةديةدات الرقميةة،  

    .(Amazon ،2023)ببتة النعاط عبر العبكة غير المرغوب فيه أي انقطاع للعمليات السعار ة تسبب 
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ــحابية .7 ــبة السـ ، (NIST)الأمر كي للمعايير والسرنولوجيا حسةةةةةب تعر ف المعهد الوطني   :(ICloud) الحوسـ
بناء على الطلب  عبر ارنسرنت  الوصةةو  الدائم والملائم   مكن تعر ف الحوسةةبة السةةحابية ت نها: نموذج لسمكين  
(  السطبيقات، ...)العبكات، الخوادم، وحدات السخز ن،  لمعموعة معسركة من موارد الحوسبة السي تمت تهيئسها  

)  دا ،   الخدمة وفرنعةةةةةةةةةةةةةرها وتوفيرها تسةةةةةةةةةةةةةرعة مق بذ  أقل جهد من قبل اردارة أو السفاعل مق موالسي  مكن  
 .(100، صفحة 2016

هو اسةم ارنساج الصةناعي للطباعة ثلاثية الأتعاد، وهي عملية يسم السحكم فيها  :  (AM)التصـنيع الضـافي   .8
عن طر ق ترسةيب طبقات رقيقة من  (Helmod, 2022, p. 90)  وتخلق كائنات ثلاثية الأتعاد  الحاسةوب بواسةطة  

ببناء منسعات ذات    ، مما  سةةةةم  للمصةةةةنعينمعين وصةةةةف رقميالآخر بناء على  بعض الالمواد تعضةةةةها فوق 
  قد صةةةةنعسها السرنولوجيا السقليد ةتصةةةةميم هندسةةةةي عالي السعقيد في عملية واحدة بدك من مزج مكونات مسعددة 

  .(4، صفحة 2017)سيمو ، جيفري، و جاكوب،  

الرقمية أو الأشةةةةةياء إلى تصةةةةةور الفرد للعالم  هو مفهوم اسةةةةةسراتيعي يدمج المعلومات  :  (AR) المعززالواقع  .9
للعميل، لسحقيق  تاكسةةةةةةةةةةسعانة بوسةةةةةةةةةةائط أخرى، بهد  عرض أو توضةةةةةةةةةةي  أو إبرا  فوائد المنسج    ، وذلكالفعلي

 .(Hinsch et al., 2020)أهدا  المنظمة 

كاملة للبيئة اكفسراضةةةةية السي  حصةةةل  يوفر الواقق اكفسراضةةةةي للعملاء تعارب   :(VR)الواقع الفتراضــي   .10
، حيث  مكنه تعسةيد نه موجود داخل هاته البيئةت من طر  المنظمة، مما  خلق لد ه ارحسةاس  عليها العميل 
  الميزات السالية:

  ؛العم( السمق، اللمس، الرؤ ة،المنسعات مسعددة الحواس )محاكاة تعارب  ­
 ؛واسسخدامه وتعربسه، المنسج،تعديلات ديناميكية في عرض ت جراء العمليات السفاعلية السي تسم   ­
  ؛إضفاء الطاتق المكاني على تعارب المنسج ووضعها في سياقها ­
عن طر ق الصةةةةةةةةةةةةةةور الرمز ةة أو    اكفسراضةةةةةةةةةةةةةةيةة،السفةاعلات اكجسمةابيةة حو  المنسعةات والخةدمةات والسعةارب   ­

 .(Wedel et al., 2020) تُعد السواجد عن 

ــخمة  .11 تسطلب تقنية الذكاء اكصةةةةةةةةطناعي حعم ا هائلا  ومعموعة مسنوعة من    :(Big Data)البيانات الضـــ
 لمسصةةةةةةفحات ، حيث يوفر اكسةةةةةةسخدام اليومي  من وقت لآخر  ات وتحسةةةةةةين الخوار مي  الأجهزة،البيانات لسدر ب 

   وتطبيقات المراسةةةةةةةةةلة الحصةةةةةةةةةو  على البيانات تعةةةةةةةةةكل هائل  اكجسمابية والبر د اكلرسروني الوسةةةةةةةةةائطو الو ب 
(Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 20)  ،  وحل    أدوات الذكاء اكصةةةةةةةةةطناعي في السعلم الآليمما  سةةةةةةةةةاعد

    .المعكلات 
 :معموعة من السطبيقات ارضافية السالفة الذكر لأدوات الذكاء اكصطناعي  (Kotler)أضا  

 
 -   72لمزيد من المعلومات حول البيانات الضخمة، راجع ص . 
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فمن تطور مةير في معا  البرمعة اللغو ة العصةبية،  تعسبر هذه السقنية    :(NLP)معالجة اللةة الطبيعية   .12
سةةةةةةةةةواء عن طر ق الرساتة أو النطق، فهي  خلالها  مكن تعليم الآكت محاكاة طر قة اكنسةةةةةةةةةا  في السواصةةةةةةةةةل،

، خاصةةةةةة لسلك الآكت السي تسطلب مدخلات لغو ة، كما هو الحا  جانب مهم في تطو ر الذكاء اكصةةةةةطناعي
 في المساعدين الصوتيين.

 مكن للعملاء البحث والسسةةةةةةةةةوق عبر المسةةةةةةةةةاعدين الصةةةةةةةةةوتيين، تحيث  مكن  ومق هذا السطور الأخير،  
وحةه على التيام تعملية      قار  المنسعات و قدم توصةيات تعة   العلامة السعار ة للمنظمةللمسةاعد الصةوتي أ

 .(Kotler, Kartajaya, et al., 2021, pp. 105–106) العراء بناء على القرارات الساتقة

الصةةورة أو الوجه   كيفية مسةة   تعليم أجهزة الحاسةةوب  تسةةسخدم هذه السقنيات عادة في تقنيات السـتشـعار: .13
 مخسلف العمليات في مخصةةةةةةةةص  كسةةةةةةةةسخدامها تعةةةةةةةةكلاسةةةةةةةةسدعائها مسةةةةةةةةسقبلا  ثم  نات  اوتخز نها في قاعدة البي

 منظمة  مكن لل  اكجسماعي،عند تصةف  الملايين من منعةورات وسةائل السواصةل   :المةا على سةبيل  ،  السسةو تية
ا كما  ،لهم عةةةكرال رسةةةائلوارسةةةا     منسعاتهامسةةة  صةةةور الأشةةةخاص الذين  عةةةسرو  و سةةةسهلرو     مكنهم أ ضةةة 

كما  مكن اسةةةةةسخدام مسةةةةةسعةةةةةعرات المنافسةةةةةة ودعوتهم للسبديل. المنسعات تحديد الأشةةةةةخاص الذين  سةةةةةسخدمو   
تحديد الملف العةةةةةةةةخصةةةةةةةةي الد موغرافي والحالة  في اللوحات اكعلانية الرقمية، فمن خلا  السعر  على الوجه 

  الوجه على المحسوى   تعابير  السقاط ردود    مكنتقد م المحسوى المناسةةةةةةةب. كما   معلنينلل  عميل،  مكنالعاطفية لل
أ ضةةةةا في ترنولوجيات السةةةةيارات أجهزة اكسةةةةسعةةةةعار  وتسةةةةسخدم  .  حسةةةةين إعلاناتهمسلمعلنين  ال المعلن عنه، لدفق

 ,Kotler, Kartajaya, et al., 2021)لسغذ ة الذكاء اكصةطناعي لفهم الظرو  المحيطة تالسةيارة  ذاتية التيادة، 

pp. 107–108).   

هو سلسلة طو لة من البيانات المعفرة، والمو عة تطر قة ك مركز ة، على  :  (BlockChain)  البلو  تشين .14
العالم، والسي تسةةم  لأطرا  كةيرة ت دخا  المعلومات، والس كد  الملايين من أجهزة الحاسةةوب والأشةةخاص حو  

منها، وكل جها  حاسةةوب أو جهة في هذه السةةلسةةلة  ملك نفس المعلومات المعةةفرة والآمنة، عبر سةةلسةةلة قو ة 
من الةقة، وفي حالة إضةةةافة عقود واتفاقيات الرسرونية للبلوك تعةةةين، يسم الس كد من تحقق العةةةروط آليا، ودو   

 .(155، صفحة 2021)اسماعيل،  أو عبث تعري  تدخل

 تطبيقات الذقاء الصطناعي في مجال التسويقثانيا: 
الذكاء  منظمات من ال٪  50، اسةةةةةةةةةسخدمت  McKinsey Analytics((وفق ا لمسةةةةةةةةة  عالمي أجرته شةةةةةةةةةركة  

و ؤدي اسةةسخدام الذكاء اكصةةطناعي إلى   ادة بنسةةبة   أعمالها،اكصةةطناعي في واحدة على الأقل من وظائف  
 .(Thaichon & Quach, 2023, p. 42) منظمات من هذه ال٪ 75 بذلك في تعربة العملاء كما أفادت ٪ 10

 
 -  )McKinsey(: لتقييم قرارات الإدارة عبر القطاعين العام والخاص.   وكمي نوعي أمريكية. وهي تقوم بإجراء تحليل اسـتشـارات إدارية هي شـركة

وتمول مؤسـسـة أبحاث معهد ماكينزي العالمية وتنشـر تقارير حول مواضـيع الإدارة وقد أل فت    1964تنشـر ماكينزي مجلة ماكينزي الفصـلية منذ عام 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AD%D8%AB_%D9%86%D9%88%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%AB_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A
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الدور الحاسةةةةم للذكاء اكصةةةةطناعي في جعل إدارة السسةةةةو ق أكةر اسةةةةسباقية    اته اكحصةةةةائيات وضةةةة  هت
.  مكن لحلو  السسةةةةةةةةةةو ق المسقدمة والمبسررة السي تعمل تالذكاء وتعمل تعةةةةةةةةةةكل آلي وذكيوقائمة على البيانات  

مما يسي  السواصةةةةةل    المخسلفة،اكصةةةةةطناعي السريف تسةةةةةرعة مق اتعاهات السةةةةةوق المسغيرة واحسياجات العملاء 
 المسسمر ذي الصلة مق العملاء.

 إطار عمل تطبيق الذقاء الصطناعي في التسويق : (41الشكل )

 
Source: Park Thaichon, Sara Quach, Artificial Intelligence for Marketing Management, 

Published by Taylor & Francis, New York, USA, 2023, Pp 42-43.   

شةةهرة سةةر عة سسةةب اك فسةةر العةةكل السةةابق إطار عمل تطبيق الذكاء اكصةةطناعي في السسةةو ق، حيث  
  تما في ذلك أتحاا السسةةةةةةةةةةةو ق والسسةةةةةةةةةةةو ق اكسةةةةةةةةةةةسراتيعي وعمليات السسةةةةةةةةةةةو ق  السسةةةةةةةةةةةو ق،في جميق معاكت  

(Thaichon & Quach, 2023, p. 43): 

تمكّن الأنظمة السي تعمل تالذكاء اكصةةةةةةةةطناعي المسةةةةةةةةوقين من جمق آراء العملاء من : بحوث التســــــويق .1
 منظمات والمراجعات على منصةةةةةات ال  اكجسماعي،ووسةةةةةائل السواصةةةةةل   الرأي،مصةةةةةادر مخسلفة )اسةةةةةسطلاعات  

وما إلى ذلك( واسةةةةةةةةةةةةةسخدام البيانات الضةةةةةةةةةةةةةخمة ككسسةةةةةةةةةةةةةاب فهم عميق لرؤى العملاء    خارجية،الساتعة لعهات 
 ؛والسوق 

 
 (McKinsey)هي مجموعة وظيفية ضـمن شـركة ف (McKinsey Analytics)أما   .، أنظر موسـوعة ويكيبيدياالعديد من الكتب المؤثرة حول الإدارة

ــة. ــداخلي ال ــة  التحليلي ــدرات  الق تطوير  ــدعم  ل العملاء  مع  ــاركون  يتشــــ أنهم  كمــا  للعملاء.  ــة  تحليلي وحلولاً  ــات  ــان البي على  تعتمــد  رؤى  ــدم  أنظر:    تق
www.rocketblocks.me . 

http://www.rocketblocks.me/
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ا  :  التسـويق السـتراتيجي .2  منظمة لسنبؤ تاكتعاهات السسةو تية وتحليل أداء الالذكاء اكصةطناعي  ل مكن أ ضة 
وبالسالي تزو د المدير ن تالمدخلات اللا مة كتخاذ القرارات اكسةةةةةةةسراتيعية مةل اسةةةةةةةسراتيعية    السةةةةةةةوق،وظرو  
 ؛وما إلى ذلك السوق،وتحديد موقق  السعار ة،العلامة 

من ناحية الممارسةةة، اسةةسخدم المسةةوقو  تطبيقات الذكاء اكصةةطناعي لأتمسة الأنعةةطة  : عمليات التسـويق .3
العروض الذكية والخدمة الفائقة والسخصةةيص الآلي )اسةةسهدا  ارعلانات / إعادة اكسةةسهدا   :السسةةو تية مةل

 والسوصية والسواصل والسسعير(.

ما سةبق  مكن القو  أ  الذكاء اكصةطناعي من أحد أهم وسةائل السسةو ق الحديةة السي تعةهد يوما تعد م
، فمن جهة المنسج فقد  تغييرات في معا  السسةةةةو ق، والسي تؤثر على المز ج السسةةةةو قي اكلرسروني الخدمييوم  

الةةذي  حسةةاجةةه العميةةل في الوقةةت    تقنيةةاتةةه المخسلفةةة من إظهةةار المنسجأتةةاح الةةذكةةاء اكصةةةةةةةةةةةةةةطنةةاعي عن طر ق  
  ف   الذكاء اكصةةةةةةطناعي قد عمل على دعم عمليات السو  ق  ،، كذلكالمناسةةةةةةب ووفق حاجات ورشبات العميل

تسةاعد على تو  ق  الوصةو  في الوقت والمكا  المناسةبين، تارضةافة إلى تعض السقنيات السي  من خلا  توفير 
عمليات السرو ج من خلا  تطر قة مسطورة كالطاتعات ثلاثية الأتعاد، كما سةةةةاعد الذكاء اكصةةةةطناعي     المنسج

برامج ترو عية  سةةةةةةةةةلوكيات العميل والسي ترجمت فيما تعد إلى أجهزة اكسةةةةةةةةةسعةةةةةةةةةعار السي سةةةةةةةةةاهمت في السقاط 
مقدمي الخدمة في تسةةةةةةةةسهد  حاجات العميل الرامنة، كما عمل الذكاء اكصةةةةةةةةطناعي على دعم جهود الأفراد 

ين  كما سةةةةةةاعد المنظمة في تحسةةةةةةالمعمعة، تعر فهم تالملف العةةةةةةخصةةةةةةي للعميل من خلا  البيانات الضةةةةةةخمة  
  لخصوصية كل مرحلة من رحلة العراء.عملياتها والتيام تارجراءات المناسبة وفقا 
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 خلصة الفصل:

يلعب المز ج السسةةةةةةةةو قي في ظل السسةةةةةةةةو ق اكلرسروني دورا حاسةةةةةةةةما في توجيه نعةةةةةةةةاط المنظمات عبر  
الأدوات المناسةةةةةبة لعمل السسةةةةةو ق اكلرسروني،  القنوات الرقمية المخسلفة، وعلى الرغم من اخسلا  الباحةين في 

إك أنهم أجمعوا على أ  المز ج السسةةةةةةةةةو قي اكلرسروني كبد له من أدوات إضةةةةةةةةةافية تفرضةةةةةةةةةها الطبيعة الرقمية  
لنعةةةةةةةةةةاط السسةةةةةةةةةةو ق، وعلى كل حا  ف   المز ج السسةةةةةةةةةةو قي اكلرسروني الخدمي هو ارطار العملي للسسةةةةةةةةةةو ق  

نفيذ اسةةةةةسراتيعية المنظمة السي تسةةةةةعى إلى بناء العلاقات المربحة مق القطاعات  اكلرسروني فمن خلاله  مكن ت
المسةةسهدفة، وتحقيق القدرة السنافسةةية السي تمكنها من معابهة المنافسةةين، ومحاولة تحر ك واثارة أسةةباب السغيير  

 والسطو ر داخل المنظمة على كافة المسسو ات.

تارضةةافة إلى ذلك وبما أ  السسةةو ق اكلرسروني  عسمد على القنوات الرقمية المسنوعة ك داة للسواصةةل مق  
تنميةة العلاقةات معهم، كةا  كبةد من إدخةا  أدوات المز ج السسةةةةةةةةةةةةةةو قي اكلرسروني  تبةاد  المعلومةات و العملاء و 

ر صةا  التيمة إلى العميل تطر قة رقمية، ف صةب  ت مكا  المنظمة تقد م الخدمات  الخدمي داخل هاته القنوات 
عبر البر د اكلرسروني ومواقق الو ب ومنصةةات السواصةةل اكجسماعي وغيرها، وظهرت أسةةاليب جديدة للسسةةعير 

وأصةةةةةب  من السةةةةةهولة تمكا  إجراء عمليات السو  ق خاصةةةةةة فيها  خص المنسعات يز تالديناميكية العالية،  تسم
الرقميةةة البحسةةة، وتهيةة  المنةةاخ لظهور طرق واجراءات مبسررة في السرو ج للخةةدمةةات لم ترن معروفةةة في العةةالم 

ي غير المسصةةةةل، وظهر الذكاء اكصةةةةطناعي لدعم جهود المز ج السسةةةةو قي، وغيرها من الأسةةةةاليب العديدة الس
اع السنافسي الحاد.أصبحت ضرورة ينبغي على المنظمات اكعسناء بها لمواجهة الصر 
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 تمهيد:
مكةفة،  منافسة  و   كبيرة  تحد ات   خاصة في معا  السسو ق اكلرسروني  تواجه المنظمات في سياق أعمالها

في جميق الميادين، بهد  قيادة   السنافسةةةةةةةيةالسحد ات واسةةةةةةةسيعابها بروح من  مما يسطلب منها إدراكا وفهما لسلك
 عب عليها أ ضةا تحقيق القدرة و تطر قة تضةمن لها السميز وتفادي المخاطر المسعلقة تالمنافسةة،  عملية السحو  

على السريف مق السحوكت الحةةديةةةة، وذلةةك لضةةةةةةةةةةةةةةمةةا  السفوق السةةةةةةةةةةةةةةوقي وتعنةةب السحةةد ةةات المسزايةةدة من قبةةل 
 المنافسين.

ومق ذلك أصةةةةةةب  اسةةةةةةسناد المنظمات إلى العمل تالموارد المساحة واكسةةةةةةسعداد للسريف مق مسغيرات البيئة  
غير كا  لسلبية احسياجات جميق المنظمات في جميق المعاكت، خاصةةةةةةةةةةةة مق تسةةةةةةةةةةةارع وتيرة السغيير وارتفاع 

. وا  أحةد  لةذلةك كةا  لزامةا على المنظمةات أ  تُظهر  قظةة كةافيةة للسصةةةةةةةةةةةةةةر  تسةةةةةةةةةةةةةةرعةة قبةل منةافسةةةةةةةةةةةةةةيهةاقوتةه، 
على الأسةةةةبتيات السنافسةةةةية    اكعسماد ترزات الحيو ة كمسلاك هذه القدرات وتحقيق السفوق واكسةةةةسمرار ة هي  المر 

حديةة تهد  إلى جذب العملاء والحفاظ عليهم من خلا  خلق قيمة تسعاو  التيمة السي  قدمها كاسةةةةةةةةةةةسراتيعية  
 المنافسو .

ارطار النظري للأسةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةية وذلك في ظل السسةةةةةةو ق  ومن خلا  هذا الفصةةةةةةل سةةةةةةيسم معالعة  
أهميسها  مدخل خاص بسعر ف الأسةةةةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةةةةية و   هحيث سةةةةةةةةةةةةيسخلل وهذا في المبحث الأو   اكلرسروني،

الأسةس العامة كما سةيسضةمن هذا الفصةل الحديث على  اكسةسراتيعية للمنظمات السي تواجه المنافسةة العةرسةة،  
بناء الأركا  الأسةةةةةةةاسةةةةةةةية ل  والسي تمةللبناء الأسةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةية وهي الأتعاد السي سةةةةةةةنعسمدها في تحةنا هذا 

ثم السطرق تعد ذلك إلى قواعد اخسيار المنظمة لأسةةةةةةبتياتها السنافسةةةةةةية وترتيبها حسةةةةةةب  سةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةية،  الأ
الأولو ات السي تراها مناسةةةةةةةةةةةبة لسحقيق القدرة السنافسةةةةةةةةةةةية والسغلب على المنافسةةةةةةةةةةةين، حيث سةةةةةةةةةةةيسم تقد م نماذج 

سةةةةنحاو  الربط بين المسغيرات المخسلفة كما ومقاربات نظر ة توضةةةة  العلاقة بين أتعاد الأسةةةةبتيات السنافسةةةةية،  
للدراسةةةةةة تاقسراح نموذج نعسبره ك ضةةةةةافة علمية قمنا بسقد مها في هذا البحث، وهو ببارة على نموذج لسةةةةةلسةةةةةلة 

تيات  التيمة للقنوات الرقمية حيث سةةةةةنسعر  من خلاله على مسةةةةةاهمات السسةةةةةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةةةةةب
 .  ةالسنافسي

ودور السسةةةةةو ق اكلرسروني في النهوض بهاته    المقاوكتيةأما المبحث الةاني فيسناو  موضةةةةةوع المعةةةةةار ق  
حيث سةةةةةةيسم السعر  على المفاهيم الأسةةةةةةاسةةةةةةية المسعلقة تالمقاوكتية والمقاو ، ثم أنواع وتصةةةةةةنيفات   المعةةةةةةار ق،

الحديث على و المعةار ق المقاوكتية، وفي الأخير سةيسم السطرق إلى المقاوكتية الرقمية ضةمن اكقسصةاد الرقمي،  
 السسو ق الر ادي للمعار ق المقاوكتية ومعرفة أتعاده المخسلفة وأهم اسسراتيعياته.   
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 في ظل التسويق اللكتروني  : الطار النظري للأسبقيات التنافسيةولالمبحث ال  
وهذا الخلط من طر  العديد من الباحةين بين الأسبتيات السنافسية والمزا ا السنافسية،    يسم الخلطعادة ما  

مسراتطا  كونهما  من  تماما  ، ناتق  مخسلفا   الحتيقة  في  السنافسية    لرنهما  فالأسبتيات  المفهوم،  جهة  من 
(Competitive Antecedence)    السنافسية  أو الأولو ات(Competitive Priorities)    ،( 22، صفحة  2012)الفرجاني  

السنافسية  أو   ساسية تمةل الأركا  الأ المزا ا  بناء  والسي تعسبر  ،  (167، صفحة  2007/2008)لحو ،    العامة في 
 . مصدرا وسببا للحصو  على الميزة السنافسية

، لأ     (Porter)لةةةة  وبين اكسسراتيعيات السنافسية العامة   الأسبتيات السنافسية  الخلط بينعدم  ينبغي  كما 
 ,.Lopes et al)  المخسارسةوق  التصةل إلى بدائل المنافسةة في وحدة الأعما  في قطاع    (Porter)  اسةسراتيعيات 

2019, p. 243).   

  السي  الصةةةناعة في  السنافسةةةي  موقفها  هو المنظمة  لنعاح  أهمية والمحدد   الأكةر العامل أ   (Porter) يؤكد 
  تنافسةةةةةةةةةية(،  )ميزة جيد   تنافسةةةةةةةةةي  موقف  لسحقيق  هعلي  ترترز ما  كو  لديها  أ   عب   منظمة كل وأ   بها، تعمل
  السنافسةةية،  الأسةةبتيات  أتعاد   هي  وأتعاد   عوامل خلا  من  وانما  طر ق الصةةدفة،  عن  تحتيقها   مكن ك  ميزة وهي

   عطي  الذي تالعةةةةكل  وترتيبها  الأسةةةةبتيات، هذه  من  المناسةةةةبة  إ عاد السوليفة  ضةةةةرورة على  (Porter)شةةةةدد   ذلكل
  .(23، صفحة 2012)الفرجاني،  نسيعة ممكنة أفضل

السنافسةةةةةية هو المنافسةةةةةة والحفاظ على النمو، والذي يسم    ات للأسةةةةةبتيالهد  الرئيسةةةةةي  إلى أ    أشةةةةةاركما 
السنافسةةةةةةية عندما تسوقف عن كونها معرد عامل تنافسةةةةةةي    ت سةةةةةةبتياتها  عر تُ  المنظمةعلى المدى الطو ل، لأ   

  ترتبط ارتباط ا مباشةر ا تالقدرة السي تمسلرها  الأسةبتيات من المهم أ  نذكر أ   ف  .تنافسةية  اسةسراتيعية لديها  وتصةب 
   .(Lopes et al., 2019, p. 243) لسقد م المنسج أو الخدمة المحددة المنظمة

السنافسةةةةية هي اكسةةةةسراتيعيات السي تم تحديدها على أنها معةةةةسركة    الأسةةةةبتيات أ     (De Siqueira) قو   
 ؛ تز د هذه اكسةةةةةةةةةةسراتيعيات من قوة القدرة السنافسةةةةةةةةةةية وعادة ما ترتبط دائم ا تالعوامل الخارجيةمنظمات، و بين ال

نظر ا لحتيقة أ  و  ؛اكسةسراتيعية المناسةبة لهاووضةق    الأسةبتيات الوظيفة الرئيسةية للإنساج هي فهم وتحديد هذه ف
 Lopes et)  خصةةةائصةةةها واجراءاتها الخاصةةةة، ف نها تحدد اسةةةسراتيعيسها وفق ا للأهدا  السي تحددها  منظمةلرل 

al., 2019, p. 243). 

جميق القرارات والبرامج وارجراءات المنفذة في   الأسبتيات  عب أ  توجه هذه   (Nogueira et al)وفق ا لة و 
  ،والعمليةةةات   ،)الموقق والقةةةدرة، والسركيبةةةات والمعةةةدات، وترنولوجيةةةا المنسعةةةات   للمنظمةةةة  معةةةاكت القرار الهيكلي

تخطيط ومراقبة إضةةةةةافة إلى السنظيم، وادارة الموارد البعةةةةةر ة، واللوجسةةةةةسية(. السحسية )والسرامل الرأسةةةةةي( والبنية  
 .(Lopes et al., 2019, p. 243) ارنساج وادارة العودة
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واسةةةةةةةةسرماك لمسطلبات تحةنا، نسةةةةةةةةسعرض في هذا المبحث أهم المفاهيم المسعلقة تالأسةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةية  
الأسةس العامة لبناء المزا ا السنافسةية، وذلك من خلا  تناو  أتعاد الأسةبتيات السنافسةية السي نعالج  ثم  وأهميسها،  

 إلى   سعرض كما سةةةةةةيسم ال، اكبسرار(،  سسةةةةةةليمال ،المرونةفي هذا البحث وهي: )السرلفة، العودة،    اعسمادهاسةةةةةةيسم  
سةةةلسةةةلة التيمة  ل  مقسرح موذجوأخيرا الوصةةةو  إلى ن  لأسةةةبتياتها السنافسةةةية وكيفية ترتيبها،فلسةةةفة اخسيار المنظمة 

     بين أتعاد المسغير المسسقل والمسغير الساتق.  من خلا  اكرتباط العلائقي الدراسة مسغيرات الذي يربط بين و 

 مفهوم السبقيات التنافسية المطلب الول: 
ومعرفةةة القةةدرات الفهم العيةةد لحةةاجةةات ورشبةةات العملاء، وتحةةديةةد الأهةةدا  السعةةةةةةةةةةةةةةغيليةةة للمنظمةةة،  إ   
 سةةةةةةةةةةةةةةةاعةد المنظمةة في تحةديةد  مرغوبةة،حةاجةات ورشبةات العملاء إلى قةدرات  السي تحسةاجهةا لسحو ةل  الوظيفيةة  

 .، وبالسالي تحقيق الميزة السنافسيةتما  ضمن تفوقها على منافسيها أسبتياتها السنافسية

 تعريف السبقيات التنافسيةأول: 
الأتعاد السي يسوجب أ     ت نها: بعض التعددت آراء الباحةين حو  مفهوم الأسةةةةةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةةةةةية فيرى  

)البرديني،    مسلرها النظام ارنساجي لغرض تمكين العركة من اكسسعاتة لطلبات السوق السي تسنافس من خلالها
 .(30، صفحة 2014

أهدا  الآداء السي من خلالها تسةةةةةةةاهم وظيفة العمليات في تحقيق الميزة السنافسةةةةةةةية    ت نها:و رى آخرو   
 .(33، صفحة 2014)البرديني،  المعسمدة على العمليات 

عةةاليةةا في تفوقةةا  هةةا  نهةةا قةةدرة المنظمةةة على تقةةد م قيمةةة لعملائهةةا، والسي تعطيأعلى  ،  الغةةالي   عرفهةةاكمةةا  
، صةةةةةةفحة  2019)العدوا ،    ورغم ذلك تحقيق الأهدا  بنسائج عالية ،الأسةةةةةةواق على المنافسةةةةةةين مهما كانوا أقو اء

28). 

يسوجةةب على إدارة العمليةةات أ     سيتعةةاد اللأاأنهةةا:  على   (Ritzman & Krajewski)  عرفهةةا كةةل منو 
، صةةفحة  2020)بلقاسةةمي و جميل،   هفي  لطلب السةةوق الذي تسنافس  كسةةسعاتةمن ا  لمنظمةا  تمكينلغرض    تمسلرها

316). 

على أنها معموعة الأهدا  والغا ات السي وضةةةةةعسها المنظمة والسي سةةةةةسوجه    (Hung et al)عرفها وقد  
قرارات اردارة واجراءاتها، وتمةل السركيز المسةسقبلي للمنظمة على العمليات السعةغيلية فيها، وتعةير إلى الموقف  

 . (24، صفحة 2020)دغ ،  تدعم اسسراتيعية المنظمةالسي اكسسراتيعي المطلوب في السوق 

عملاء مقارنة تقدرة منافسةةةةةةةةةها على  لاط القوة السي تمسلرها لسلبية توقعات اقكما  مكن تعر فها على أنها ن 
 .(24، صفحة 2020)دغ ،  فعل العيئ نفسه
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تمسلرها عملية معينة، وسلسلة التيمة السي تخلقها تلك تعاد تعغيلية مهمة  عب أ   أ  ت نها:  وعرفت أ ضا
 .(40، صفحة 2014)البرديني،  العملية، وترو  قادرة على التيام بها ررضاء الزبو  الداخلي والخارجي

وتعز ز الميزة السنافسةةةةةية  تعةةةةةير الأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية إلى الوصةةةةةو  إلى السنافسةةةةةية وتحقيق القدرات كما 
 . (Lin & Tseng, 2016) للمنظمة

الأتعاد السي تؤثر تعةةةكل مباشةةر    :إلى الأسةةةبتيات السنافسةةةية ت نها  (Roth & Miller)أشةةةار كلا من  وقد  
في اسةةةةةةةةةةسراتيعية المنظمة وآدائها تالرامل وهي العوامل الأسةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةية السي تحقق للمنظمة السميز والسفوق على 

هي الراتط بين اسةةةةسراتيعية العمل واكسةةةةسراتيعيات  ف، (29، صةةةةفحة  2020)سةةةةميك،    المنافسةةةةين في المدى الطو ل
 .(Torjai et al., 2015, p. 2) الوظيفية

معموعة من المهام    سةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةية على أنهاإلى الأ (Karthikeyan & Devi) أشةةةةةةار كل من  كما
الواجب التيام بها من أجل دعم الميزة السنافسةةةةةةةية للمنظمات في السةةةةةةةوق والسي تسضةةةةةةةمن   ادة ارنساج وتحقيق  

 .(30، صفحة 2020)سميك،  الرب 

العملاء من المنسعةةات   نهةةا القةةدرات السنظيميةةة المسوقعةةة اللا مةةة لسلبيةةة توقعةةات  تةة  وقةةد عرفةةت أ ضةةةةةةةةةةةةةةةا
 . (Torjai et al., 2015, p. 2)  والخدمات 

سارها المنظمة، وتركز عليها في تقد م المنسعات وتلبية  خالأتعاد السي ت  :كما  قصةد تالأسةبتيات السنافسةية
أكةر من القدرات أ  تحصةةةةل على مزا ا مقابل المنافسةةةةين، إذ    إحدى أوطلبات السةةةةوق، وتسةةةةسطيق عن طر ق 

ينبغي على المنظمة أ  تركز على واحدة أو أكةر من القدرات السي تسةةةةم  لها تالأداء المسفوق على منافسةةةةيها  
 .(316، صفحة 2020)بلقاسمي و جميل،  سنافسيةالميزة اللغرض كسب 

  مةلتتعاد السعةغيلية السي  هي ببارة على معموعة من الأ  السنافسةية  مما سةبق  مكن القو  أ  الأسةبتيات 
مواجهة الصةةةراع  أجل  من  عمليا  فهي أتعاد تقوم بدعم المنظمةبناء المزا ا السنافسةةةية للمنظمة، العامة ل سةةةسالأ

و سةعى إلى تحقيق  أهدافها على المدى القصةير والمسوسةط والطو ل،  لها   حققوضةما  المركز الذي  السنافسةي،  
  .واكحسفاظ بهمرضا العملاء 

 أهمية السبقيات التنافسيةثانيا: 
في تبني   منظمةات أنةه تسةةةةةةةةةةةةةةبةب ترةيف القةدرة السنةافسةةةةةةةةةةةةةةيةة النةاتعةة عن العولمةة، بةدأت ال  (Porter)يةدعي 

تنافسةةةةية حسى    ات أسةةةةبتي منظمات تخسار ال  ن القطاع الذي تنسمي إليه. لذلكاسةةةةسراتيعية تمكنها من اكسةةةةسفادة م
 .(Lopes et al., 2019, p. 242) تسمكن من النعاح والبقاء في السوق 
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وعلى هذا الأسةةةةاس، تركز الرةير من المنظمات على تحديد واخسيار أسةةةةبتياتها السنافسةةةةية نظرا لأهميسها  
البالغة في ضةما  اسةسمرار ة وسةير عمليات ارنساج في أحسةن الظرو ، ومسةاهسها في بلوغ أفضةل النسائج مما 

ا تسةةاهم في إ عاد أفضةةل وأحدا   سةةاهم في الوصةةو  إلى الرفاءة ارنساجية ونعاح الأعما ، إضةةافة إلى كونه
)سةةةةةميك، اكسةةةةةسراتيعيات والخطط السي تسةةةةةاعد على توظيف اكبداع واكبسرار لدى العاملين وتعةةةةةعيعه وتنميسه  

 . (30، صفحة 2020

المدى إلى سةةةةةبتيات السنافسةةةةةية على تحو ل أهدا  المنظمة من أهدا  قصةةةةةيرة  من جانب آخر تعمل الأ
أهدا  طو لة المدى، كما تضةةةةةةةيف طاتعا جديدا للعمليات ارنساجية يسسةةةةةةةم تالمرونة وسةةةةةةةرعة السسةةةةةةةليم والسرلفة 
المنخفضةةةةةةةةةةةة، وهذا يؤدي بدوره إلى كسةةةةةةةةةةةب ثقة العملاء واكحسفاظ بهم، وتععل المنظمة على اسةةةةةةةةةةةسعداد دائم 

جديد فيما  خص اكسةةةةسراتيعيات اردار ة وارنساجية  هو    ومسةةةةسمر لمواجهة الصةةةةراع السنافسةةةةي ومواجهة كل ما
وغيرهةةا من اكسةةةةةةةةةةةةةةسراتيعيةةات السي تهةةد  إلى تطو ر الأداء لبلوغ أهةةدا  المنظمةةة وتحقيق حةةاجةةات ورشبةةات  

 .(31، صفحة 2020)سميك، العملاء  

 سبقيات التنافسيةال مضامينثالثا:  
 (Skinner)فيما يسعلق تمسة لة تحديد العناصةر السي  مكن أ  تصةب  أسةبتيات تنافسةية للمنظمات، عمل 

  والسرلفة المنخفضةةةةةةة ،والمرونة  ،والسسةةةةةةةليم في الوقت المحدد   ،العودة  السنافسةةةةةةةية السالية:  تيات سةةةةةةةبعلى تقد م الأ
(Díaz-Garrido et al., 2011).   و عسبر(Skinner)    من بدأ تاكهسمام تالأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية، وذلك سةةةةةنة أو

 (Hillو   (Ferdows de Meyer)و  (Adem & Swamidass)من طر    تعةةده ، ثم توالةةت الأتحةةاا من1969

(And Klompmaker   و (Krajewski and Ritzman)   و (berry Bozarth)  ،   الأتعةاد حيةث اتفقوا جميعةا على
 الخامسة وهي: اكبسرار  الأسبتية  (Leong Snyder and Ward)  ثم أضا  الباحةا  ،(Skinner)السي جاء بها  

 .(31، صفحة 2020سميك،  )
الموقق المسميز الذي تحسله العمليات في هيكل أنعةةةةطة العةةةةركة أ    (Scheroder)  في هذا الصةةةةدد يرى و 

السرلفة والعودة والمرونة والسسةةةةليم، وتسةةةةمى هذه الأسةةةةبتيات   :في   تي من خلا  أسةةةةبتياتها السنافسةةةةية والمسمةلة
  .(23، صفحة 2012)الفرجاني،  تمرامي الأداء

السنافسةةية    للأسةةبتيات تحديد أربعة أتعاد رئيسةةية  إلى   (Diaz et al)و   (Ward et al) كل من   كما ذهب 
 :(Baştuğ & Yercan, 2021, pp. 157–158) وهي السنافسية أهمية الأسبتيات لسقييم مدى 

  تقليةل، و ت ترةاليف ارنسةاج، واسةةةةةةةةةةةةةةسخةدام القةدراخفض  إنسةاجيةة العمةالةة، و   ةادة    ،: تمةا في ذلةكأهميـة التكلفـة ▪
 مناسب؛تقد م السلق تسعر و  المخزو ؛

مسةةانةةة المنسج الطو لةةة، والأداء الرائق للمنسج والموثوقيةةة، والسةةةةةةةةةةةةةةرعةةة في حةةل   ،: تمةةا في ذلةةكأهميـة الجودة ▪
 ؛ ، وجودة مسسقرة مق معد  عيب مقبو عكاوى، وسهولة خدمة المنسج، والسوافق مق مواصفات السصميمال
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 وتقليل مهلة السصنيق؛  ،والسسليم في الوقت المحدد  ،السسليم السر ق وقت ، ذلك: تما في سرعة التسليم ▪
الدخو  السر ق للمنسعات العديدة، والسعديلات السر عة في السصميم، والسعديل ،  تما في ذلك:  أهمية المرونة ▪

السةةةةةر ق للقدرة، والسغيرات السةةةةةر عة في الحعم، ومعموعة واسةةةةةعة من المنسعات، والسغيرات السةةةةةر عة في مز ج 
 .المنسعات 

السرلفة    :إلى أ  الدراسةةةةات السةةةةاتقة تقدم تارجماع أنه  مكن اسةةةةسخدام مز ج    Liu) (Lyons & عةةةةير  و 
 Pathak)  في سةةينار و السةةوق الديناميكي الحالي  والعودة والمرونة والسسةةليم واكبسرار لسمةيل الأداء السعةةغيلي

et al., 2021, p. 6). 

يسضمن إدخا  منسعات  و نظر مفررو  آخرو  إلى عناصر أخرى، على سبيل المةا : اكبسرار، والذي  
وعناصةةةر السسةةةو ق   ،وأحعام الدفُعات  ،مسةةةسو ات المخزو    ،حما ة البيئة  ،خدمة الزبائن ،وعمليات إنساج جديدة

 .(Díaz-Garrido et al., 2011, p. 118) وقوة المبيعات  ،وعلاقات العملاء ،وارعلا  ،ترو ج المبيعات  :مةل

  ،وحما ة البيئة   ،خدمة ما تعد البيق :مةل  أسةةةةبتيات أكةر حداثة  (Eloisa Diaz-Garrido)أضةةةةا    كما 
-Díaz)  والسسةةةةةةةةةةليم  ،والمرونة ،والعودة ،السرلفة :إلى الأسةةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةةية الرلاسةةةةةةةةةةيكية الأربعة المسمةلة في

Garrido et al., 2011, p. 118).  

إلى الأسةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةية على أنها أتعاد اكسةةةةةةسراتيعية السنافسةةةةةةية، و حددها تالسرلفة،    (Buffa)و نظر  
أ  الأسةةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةةية هي معموعة من المعايير   (Wiled)والمرونة، و ؤكد   ،والعودة، واعسماد ة السعهيز

والسسةةةةةةةةةةةليم في الوقت    ،والمرونة الربيرة ،والعودة العالية  ،والمسمةلة تالسرلفة المنخفضةةةةةةةةةةةة منظمةالمسعلقة ت داء ال
إلى تسةمية الأسةبتيات السنافسةية تعوامل نعاح السصةنيق و حددانها تالسرلفة،   (Roth & Miller)المحدد، و ذهب 

 .(23، صفحة 2012)الفرجاني،  والعودة، والمرونة، والسسليم

حدى ععةةةةةةةر أسةةةةةةةبتية تنافسةةةةةةةية مخسلفة تعةةةةةةةمل: السةةةةةةةعر إإلى   (Frohlich & Dixon) عةةةةةةةير  في حين  
 ، المنخفض، اسةةةةةةةسعاتة السصةةةةةةةميم، اسةةةةةةةسعاتة الحعم، خط ارنساج الواسةةةةةةةق، المطاتقة، الأداء، سةةةةةةةرعة السسةةةةةةةليم

 & Baştuğ)،  (24، صةةةةةةةةةةةةةةفحةة 2020)دغ ،   واكعلانةات   ،والسو  ق الواسةةةةةةةةةةةةةةق ،وخةدمةة مةا تعةد البيق  ،واكعسمةاد ةة

Yercan, 2021, p. 158). 

  المنخفضةة، والعودة السرلفة    الأداء، وتسضةمنإلى الأسةبتيات السنافسةية على أنها أهدا    (Slack)و عةير  
وأ   .فضةةةةةةلا على اكعسماد ة في تسةةةةةةليم المنسعات   ،تسةةةةةةليم المنسعات   العمليات، وسةةةةةةرعةوالمرونة في  العالية،
 .(23، صفحة 2012)الفرجاني،   نها من الحصو  على الميزة السنافسيةلهذه الأهدا   مكّ  منظمةتحقيق ال

توقعات رضةةةةةةةةاء وتلبية  رالسنافسةةةةةةةةية    سةةةةةةةةبتيات السركيز على الأ يسةةةةةةةةهلف ،ما فيما  خص قطاع الخدمات أ
تنافسةةةةةةةةةةةية حاسةةةةةةةةةةةمة لقطاع    سةةةةةةةةةةةبتيات ك   ،والمرونة ،والسرلفة  ،اكبسرار :العملاء. ينظر الباحةو  تارجماع إلى
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بين مباد  العودة والسسةةةةةليم لعمليات الخدمة، وبالسالي    ةتقد م خدمات عالية العود   الخدمات اللوجسةةةةةسية.  عمق
 .Pathak et al., 2021, p)  السنافسةةية لصةةناعة الخدمات   سةةبتيات  عسبر تقد م خدمات عالية العودة أحد أهم الأ

مراجعة الأدبيات المسعلقة ببحوا الأسةةةةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةةةةية من طر  العديد من العدو  السالي يوضةةةةةةةةةةةة   .  (3
 المفرر ن:

 السبقيات التنافسية وفق آراء عدد من الباحثين(: 10الجدول )
 الباحثين  السنة للأسبقيات التنافسيةالبعاد المقترحة 

 * العودة 
 * المرونة 

 * السرلفة المنخفضة 
 * أداء السسليم 

1984 Miller And Wilmann 

 * العودة 
 * المرونة 

 * السرلفة 
 1990 * السسليم 

Ferdows And 

DeMeyer 

 * العودة 
 * المرونة 

 * السرلفة المنخفضة 
 Ward et al 1996 * أداء السسليم 

 العودة * 
 * المرونة 

 * السرلفة المنخفضة 
 * أداء السسليم 

1997 Vickery et al 

 * العودة 
 * المرونة 
 * اكسسعاتة

 * السرلفة 
 * السسليم 
 * الرفاءة

1997 Fisher 

 * العودة 
 * المرونة 

 * السرلفة 
 Rosenzweig et al 2003 * السسليم 

 * العودة 
 * المرونة 
 * اكسسعاتة

 * السرلفة 
 السسليم * 

 * الرفاءة
2007 Chopra And Meindl 

 * العودة 
 * المرونة 
 * اكسسعاتة

 * السرلفة 
 * السسليم 
 * الرفاءة

2007 Selldin And Olhager 

 * العودة 
 * المرونة 

 * السرلفة المنخفضة 
 )السرعة والموثوقية( * أداء السسليم 

2008 Sarmiento at al 

 * العودة 
 * المرونة 

 اكسسعاتة* 

 * السرلفة 
 * السسليم 
 * الرفاءة

2009 Vachon et al 

 * تعظيم اكسسفادة من القدرات
 * تخفيض المخزو  

 * تخفيض ترلفة ارنساج 
 * تحسين اكنساجية

2009 Chi et al 

 Saarijarvi et al 2012 * كفاءة السرلفة * اكبسرار 
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 * المرونة 
 * السعاو  

 * السرعة 
 * المصداقية 

 اكعسماد ة * 
 *المرونة 

 * العودة 
 * السرلفة 
 * السرعة 

2012 Kruger 

 * العودة 
 * المرونة 

 * السرلفة 
 * السسليم 

2013 Thurer et al 

 * العودة 
 * المرونة 

 * السرلفة 
 * السسليم 
 * اكبسرار 

2014 Russell And Millar 

Source : Sedat Bastug, Funda Yerca, An explanatory approach to assess resilience: An 

evaluation of competitive priorities for logistics organization, Journal Of 

Transport Policy, Vol 103, Elsevier, 2021, P 158. 

هي الأسةبتيات السي  السي سةيسم اعسمادها في هذا البحث،   الأسةبتيات السنافسةيةمما سةبق يرى الباحث أ  
والأكةر   نظرا لأ  هةةاتةةه الأتعةةاد هي الأتعةةاد أكةر شةةةةةةةةةةةةةةهرة بين البةةاحةين،  (Russel & Miller 2014)اقسرحهةةا  

من حيث   المعسمدة،وأتعاد الأسةةبتيات السنافسةةية    السسةةو ق اكلرسرونيوجود ارتباط قوي بين  ، إضةةافة إلى حداثة
هذا    ، والسةةةةةرعة في السسةةةةةليم،في العمليات اكبسرار ، والمرونة القدرة على   :مةل  ته على تحقيق هاته الأتعاد ر قد 
أكةر ديناميكية للس قلم مق مسطلبات السسةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني، وعليه  مكن عرض النموذج   هاضةةةةةةةةةةافة إلى كونتار

 نحن تصدد اعسمادها:سبتيات السنافسية السي السالي للأ
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 (Russell & Millar)(: البعاد التنافسية وفق 42الشكل )

  ) Millar &Russell (2014 من إعداد الباحث تاكعسماد على نموذج  المصدر:

 المطلب الثاني: السس العامة لبناء المزايا التنافسية )أبعاد السبقيات التنافسية(
:  العناصةةةةةةةةر الخمس، وهي من حيث   قياس الأسةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةيةهناك إجماع شةةةةةةةةامل على أنه  مكن  

سةةةةةةةةةةةةةنسعر  في هذا    .(Baştuğ & Yercan, 2021, p. 157)بسرار  ، واكسسةةةةةةةةةةةةةليم، والالمرونة، و لعودة، واسرلفةال
 .أهم المفاهيم المسعلقة بهاته الأتعاد  على  المطلب 

 : (Cost) التكلفةأول: 

في اسةةةسغلا   نظمة في السنافسةةةية، خصةةةوصةةةا وأنها تعكس فعالية الم  ةالحاسةةةم  واملالع  منتعسبر السرلفة 
ت ترلفسها المسوسةةةةةةةةطة عن سةةةةةةةةعر منسعاتها في السةةةةةةةةوق، أي أ  قيمة لّ ترو  تنافسةةةةةةةةية إذا قَ   نظمةمواردها، فالم

واحدة  . تعسبر السرلفة  (95، صةةةفحة  2016/2017)را س،    السي تنسعها  المنسعات ها المسةةةسهلرة تقل عن قيمة  ارد مو 
، أتعاد أخرى للأسةةةبتيات السنافسةةةية. حسى مق ظهور  منظمات كةر اسةةةسخدام ا من قبل الالأو   سةةةبتيات من أقدم الأ

 .(Lopes et al., 2019, p. 245)والأكةر جاذبية  ف نها ك تزا  الأكةر اسسهداف ا
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 قصةةةةد ت سةةةةبتية السرلفة: قدرة المنظمة على التيام تعمليات ارنساج والسو  ق ت قل النفقات مما  سةةةةم  لها 
. كما  مكن تعر فها  (84، صةةةةةفحة  2009الموسةةةةةوي و علي،  )تخفض الأسةةةةةعار، أو البيق بنفس أسةةةةةعار المنافسةةةةةين  

ت نها اردارة السي تعمل من منظور فرري وسةةةةلوكي مسطور تقصةةةةد تقد م منسج تمواصةةةةفات تعةةةةبق أذواق الزبائن  
وبسراليف منخفضة وب سعار حتيتية وأ   كو  للمنسج العديد من اكسسعماكت البديلة في ظل ما هو مساح من 

 .(225، صفحة 2021)الزيدي و التعب ، موارد وتقنيات مسطورة 

  البنةاء القوي للمرافق ذات النطةاق الفعةا ، والسةةةةةةةةةةةةةةعي الحةيةث لخفض السرةاليف من  ،السرلفةة  إدارةتسطلةب 
البحةث والسطو ر، والخةدمةة، وقوة    :وتقليةل السرلفةة في معةاكت مةةل،  ، والسحكم في النفقةات العةامةةةالخبر  منحنى

   واكسةةسفادة من معلومات   ،اكسةةسةمار الأمةل للموارد البعةةر ة  و  ،(E.Porter, 1998, p. 35)المبيعات، وارعلا   
إنعةا  العمةل وتلافي    تقو م الأداء تمةا  سةةةةةةةةةةةةةةهم في تخفيض الهةدر في الوقةت والمواد المسةةةةةةةةةةةةةةسخةدمةة والةدقةة في

  .(84، صفحة 2009الموسوي و علي، ) الأخطاء وتحديد الطر قة الأمةل لأداء العمل

عائدات أعلى من المسوسةةةةط   هاالسرلفة  حقق لمركز منخفض  ل  المنظمة   امسلاكأإلى   (Porter)أشةةةةار 
 ضةةةةةةد  دفاع ا  لمنظمةل  إدارة السرلفة المنخفضةةةةةةة  من ت. قو ة  تنافسةةةةةةية  قوى   وجود   من  الرغم على  ،تهااصةةةةةةناع في

حسى تعد المنافسةةةةةةةةةةة القو ة من ها جني العوائد  ت مكان  يزا  ك  أنه  تعني  المنخفضةةةةةةةةةةة  تراليفها  لأ   ،سةةةةةةةةةةينالمناف
ضةد المعةسر ن الأقو اء لأ  المعةسر ن ك   منظمةالمركز منخفض السرلفة عن ال  أ ضةا . يدافقالمنظمات الأخرى 

السرلفة المنخفضةة دفاع ا  كما تعةكّللخفض الأسةعار إلى مسةسوى المنافس السالي الأكةر كفاءة.  الضةغط مكنهم  
علاوة ضةةةةةةةةةةةةد الموردين الأقو اء من خلا  توفير المز د من المرونة للسعامل مق الز ادات في ترلفة المدخلات.  

في وضةةةةةةةةةق ملائم مقابل البدائل تالنسةةةةةةةةةبة لمنافسةةةةةةةةةيها في  منظمة ضةةةةةةةةةق المركز منخفض السرلفة ال  ،على ذلك
 من جميق القوى السنةةافسةةةةةةةةةةةةةةيةةة الخمس  منظمةةةالصةةةةةةةةةةةةةةنةةاعةةة. وبةةالسةةالي، فةة   المركز منخفض السرلفةةة  حمي ال

(E.Porter, 1998, p. 36). 

 إدارة التكلفة في العالم الرقمي: ▪
يرى الباحث أنه  مكن للمنظمات الناشةةةةةةةةةةةةةطة عبر ارنسرنت السحكم في السرلفة تطر قة أكةر كفاءة نسيعة  

العوامل المسةةةةةةةةةةاعدة على ذلك. في العالم الرقمي  مكن انسهاج معموعة من ارجراءات السي تقلل معموعة من 
 من ارتفاع السراليف، نذكر منها:

 حقق السسةةو ق اكلرسروني مزا ا كةيرة مةل: السقليل من نفقات ارعلا ، واكسةةسغناء عن الوسةةطاء السقليديين،   ­
ت سةةةةةةرع وقت ممكن، وغيرها من المزا ا، مما  سةةةةةةاهم    -خاصةةةةةةة الرقمية الخالصةةةةةةة-ووصةةةةةةو  تعض المنسعات  

 ؛ار منخفضةتعكل أو تآخر تالسخفيض في مسسوى السراليف، وهو ما  ساعد على البيق ت سع

 
 -  67يمكنكم الاطلاع على القوى التنافسية الخمس لبورتر، راجع ص . 
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 سةةاهم السسةةو ق عبر البر د اكلرسروني في المسةةاعدة على   ادة السفاعل مق العملاء والسقليل من وقت تسةةليم   ­
في أقل وقت ممكن، مما  العروض السسةةةةةةةةةةةةو تية، وفي نفس الوقت يوفر القدرة على اسةةةةةةةةةةةةسهدا  آك  العملاء

 ؛ ساعد على خفض تراليف الوصو  وبناء العلاقات المربحة مق العملاء
، مما عبر هاته القنوات   سةم  السسةو ق عبر الموقق اكلرسروني والهاتف المحمو  من سةهولة طرح المنسعات  ­

من اكسةةةةةةةةةةةسغناء عن المساجر السقليد ة واككسفاء تالمواقق   -خاصةةةةةةةةةةةة الرقمية منها- مّرن الرةير من المنظمات  
اكلرسرونية والسطبيقات لسو  ق السةةةلق والخدمات للمسةةةسهلرين، وهذا  سةةةم  للمنظمة تالسقليل من تراليف السو  ق  

 ؛تعكل كبير
 عمل السسةةةو ق عبر البحث في تسةةةهيل ارجراءات المسعلقة تالسرو ج للموقق اكلرسروني للمنظمة، فمن خلا   ­

 مكن الوصةةةةةةةةةةةةو  إلى العروض السسةةةةةةةةةةةةو تية لمخسلف منسعات المنظمة، خاصةةةةةةةةةةةةة إذا   (SEO)البحث المعاني  
تحصةةةةةةةةةلت على المراتب الأولى في محركات البحث، وهو الأمر الذي يدفق المنظمة إلى السقليل من أسةةةةةةةةةاليب 

 ؛السرو ج السقليد ة مرتفعة السراليف
 عز  السسةةو ق عبر منصةةات السواصةةل اكجسماعي في بناء علاقات وكء مق العمهور، فهو وسةةيلة جد فعالة  ­

في تحةةديةةد الحةةاجةةات الرةةامنةةة للعملاء، ومعرفةةة ميوكتةةه ورشبةةاتةةه المخسلفةةة، من خلا  السركيز على البيةةانةةات 
لمنسعات تما يسناسةةةةةةةةةب مق المسحصةةةةةةةةةل عليها، مما  قلل من العهود الضةةةةةةةةةائعة لبلوغ رضةةةةةةةةةا العميل، وترييف ا

   ؛مسطلباته، وبالسالي السقليل من تراليف السصنيق ومن تراليف البحث والسطو ر، وغيرها
ا في السراليف، ووقس ا أقل للمعاملات،   السسو ق عبر الذكاء اكصطناعي،  شهدت الأتمسة في عمليات  ­ انخفاض 

نعت الآكت للتيام تالمهام السي تقلل أو تقضةةةةةةي على الخط  البعةةةةةةري. من ، حيث وتقليل الأخطاء اليدو ة صةةةةةةُ
 مكن للمرء أ  يرى فوائد مةل السواصةةةةةل المبسةةةةةط والوضةةةةةوح في المسةةةةةاءلة   العمليات،خلا  اعسماد الأتمسة في  
 .(KPMG, 2021) وتقليل السراليف والأخطاء

 (Quality) الجودةثانيا: 
تعسبر العودة كسةةةةلاح تعسمد عليه المنظمات لمواجهة الصةةةةراع السنافسةةةةي داخل القطاع، وذلك من خلا  
 محاولة توفير المنسعات السي ترو  ضمن توقعات العميل، بل وفي تعض الأحيا  قد تسعاو  هاته السوقعات. 

محددة )معايير العودة(. حيث  العودة ت نها تحسةةةةين أداء العملية والمنسج واكلسزام تمعايير   مكن تعر ف  
النةةةةاج  والسعةةةةةةةةةةةةةةغيةةةةل   تعسبر جودة للسةةةة سةةةةةةةةةةةةةةيس  النهةةةةائيةةةةة مهمةةةةة  الخةةةةام والممةةةةارسةةةةةةةةةةةةةةةةةةات والمنسعةةةةات   المواد 
أ  العودة العةةةةةةةاملة هي فلسةةةةةةةفة وسةةةةةةةلوك إداري    (Kanji)  عسبر َ .  (Panoutsou et al., 2020, p. 62)المسةةةةةةةسمر

 مهدا  السةةةةةةبيل لةقافة أسةةةةةةاسةةةةةةها الوكء من قبل العملاء ورضةةةةةةاهم، تارضةةةةةةافة إلى أدوات السحسةةةةةةين المسةةةةةةسمر 
سيد مصطفى عندما عر  العودة ت نها: توافر   وفي نفس اكتعاه ذهب ،  (33، صفحة  2017)الدرمكي و الظافري،  

خصةةةةةةائص وصةةةةةةفات في المنسج تعةةةةةةبق احسياجات وتوقعات العميل، و س تى ذلك بسرجمة هاته اكحسياجات إلى 
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تما يسوافق  ،إ  تطلب الأمر  تصةميم للمنسج مق جودة تنفيذ هذا السصةميم وتقد م المنسج مق الخدمات المصةاحبة
، وقد عرفت العمشية الأمر كية للعودة  (12، صةةةةةةةةةةةفحة  2019)بلية، وحاجات وتوقعات العملاء حاليا ومسةةةةةةةةةةةسقبلا  

(The American Society for Quality) ما، الذي  حمل داخله  ل الخصائص العاملة لريا   يالعودة ت نها: تمة
 كو  فر ق إدارة المنظمة صةةةةر حا وعلى دراسةةةةة  شةةةةباع الحاجات الصةةةةر حة والضةةةةمنية، و عب أ  القدرة على إ

 .(49، صفحة 2015)أبو النصر، الحديةة  نظمةت   إدارة العودة العاملة مكمل ردارة الم

من الضروري أ  ترو  العودة مسماسكة تما يسفق مق توقعات العميل، والسركيز على أداء وعليه ف نه  
، وك (Lopes et al., 2019)ارنساج والمنسج تعكل صحي ، فالعودة ترتبط ارتباطا مباشرا تالعمليات وبالسخطيط 

 :  (KPMG, 2021, pp. 13–14)من هذه المؤشرات    ، مكن بلوغ العودة العالية إك بوجود مؤشرات تد  على ذلك
  تخفيض كةافة العيوب ما تعد إطلاق المنسج بنسبة عالية خلا  فسرة عام واحد، أو سسة أشهر؛ ­
 ؛تحسين مسسوى رضا العملاء ­
 تحسين مسسوى اكمسةا  للخدمة؛ ­
 تباين العهود المقدمة لبلوغ توقعات العميل؛ نسبة تخفيض  ­
 بها تنظيم عمليات السسليم؛ة في الطر قة السي يسم إجراء تغييرات جذر ة وتحوليّ  ­
 اكبسرار الدائم والمسسمر في عمليات السحسين؛ ­
وضةةةةةةق آليات الحوكمة القو ة، وعناصةةةةةةر للمراجعة المسةةةةةةسمرة، ورصةةةةةةد عمليات السنفيذ للحفاظ على مبادرات   ­

 العودة؛
 التيمة. ق من مسسوى فر توجيه التيادة والممارسين لسغيير طر قة تفريرهم نحو تحقيق تعربة عملاء ثابسة و  ­

 الجودة في العالم الرقمي: ▪
في العالم الرقمي تسةةةةةةةةةةةةعى المنظمات إلى تحقيق العودة المطلوبة السي يبحث عنها عملاؤها، وذلك من  
خلا  البحث عن الصةةةفات الأسةةةاسةةةية السي ير دها العميل جراء تعربسه للعةةةراء، ومن ذلك، السرنولوجيا الرقمية  

ة وممسعة، لذلك تقاس مدى جودة المنسعات يل إجراءات الحصةةةو  على تعربة سةةةلسةةةالمسطورة السي تسةةةهل للعم
، كما تقاس العودة في العالم لمن خلا  الوظيفة السرنولوجية السي تسةةةةسعملها المنظمة أثناء رحلة العمي لرقميةا

فالمنظمات اليقظة السي   ومدى السحكم العيد في القنوات الرقمية، تسةةةةةةةةرعة اكسةةةةةةةةسعاتة لرشبات العميل،الرقمي  
القوة السي تسمسق بها المنظمة في   لديها المرونة الرافية للسعامل مق المسغيرات السةةةر عة لحاجات العميل، تعكس

معرفة ما  طم  العميل في الحصو  عليه، وسرعسها في تلبية ذلك، كذلك ف   الدقة في الحصو  على النسائج  
سةةةئلسه تعسبر أ ضةةةا من العوامل الحاسةةةمة السي أوالفائدة السي  حصةةةل عليها العميل من ارجاتات على مخسلف  

تعبّر عن وجود العودة المطلوبةة السي يبحةث عنهةا العميةل، مةةا  على ذلةك، فة نةه من المعرو  أ  أي تحةث 
السي غالبا ما يسم طرحها  للأسةةةةةةةةةةةةةئلةد معموعة كبيرة من ارجاتات غير الصةةةةةةةةةةةةةحيحة  على الو ب  مكن أ  يولّ 
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تعةةةكل غير مؤكد، أو تمت صةةةياغسها تعةةةكل سةةةيئ، في هاته الحالة ف نه كلما كانت هناك دقة في محاولة فهم 
ما ير د العميل الوصةةو  إليه من أسةةئلسه ف   ذلك دليل على حرص المنظمة لبلوغ العودة كما  حددها العميل.  

سلبية توقعات ل تحصةةةةةةةةةيل العودة المطلوبة  في تحليل البيانات الضةةةةةةةةةخمة عاملا أسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةيا في  دقةكما تعسبر ال
 .(Beckford, 2023, p. 14) العملاء والحصو  على نسائج جد مرضية

تحد ات مخسلفة لأنهم  قدمو  عروضا في أسواق أكةر تعقيدا،   ةرقميال  تواجه المنظمات   ،ومن جانب آخر
بنسخة رقمية )مواقق الو ب، السطبيقات، منصات    ، قدمو  منسعات مخسلطة تعرض عبر المساجر الرقمية  حيث 

السعارة اكلرسرونية( وفي نفس الوقت تعرض أ ضا عبر المساجر السقليد ة، في هذه الحاكت من المرج  أ   
تعد المنظمة نفسها في تحد حتيقي وهو عدم توافق العودة بين المنسج الظاهر على القنوات الرقمية وما هو  

المس إك على  مطروح حتيقة في  لم  عاهدها  منسعات  الحتيقة  عسري  الرقمي في  العميل  السقليد ة، لأ   اجر 
القنوات الرقمية، فقد ترو  الألوا  أو الأحعام مخسلفة تماما عما ير ده العميل أو  حساجه، نسيعة عدم قدرته  

 .    (Beckford, 2023, p. 15) على اللمس أ  الععور أو تعر ب المنسج ماد ا

 مكن    هي تسلاشى مق إتمام المعاملة، وكو غير ملموسة وفور ة،  ، فالخدمةودة الخدمةأما فيما  خص ج
ك  عسمةد قيةاس العودة في الخةدمةات على مةا حةدا تةالفعةل أثنةاء تقةد م الخةدمةة،  لةذلةك  السحقق منهةا أو تةدقيقهةا، 

 العةاليةة  لمةا حةدا، فمفسةاح العودة في تقةد م الخةدمةة هو المهةارات  لمبةادلةةعلى كيفيةة تعربةة أطرا  ا  تقةاس ولرن
   .(Beckford, 2023, p. 16)العيدين  والمعرفة والسعليم

لفهم فعةاليةة السعربة عبر ارنسرنت، تعمةل مقةاييس السحو ل على   أنه (Chaffey & Chadwick)أشةةةةةةةةةةةةةةار 
 Chaffey)  الزائر مق الموقق وتعةةةةةملتقييم جودة الزوار وتعاربهم. تعطي هذه السدابير إشةةةةةارة إلى كيفية تفاعل  

& Chadwick, 2019, p. 315) : 
معد  فالنسةةةةةةةةةةةبة المئو ة للزائر ن الذين  غادرو  فور ا تعد معةةةةةةةةةةةاهدة صةةةةةةةةةةةفحة واحدة فقط. أي  :معدل الرتداد ­

 ؛أو السعربة / اكرتداد المرتفق علامة على ضعف جودة حركة المرور
أو الوقت المسةةةةةسغرق في   ،كمسوسةةةةةط الوقت المسةةةةةسغرق في الصةةةةةفحة  ،والذي يسم قياسةةةةةه  :مدة ووقت المكوث ­

 ؛الموقق
عدد الصةفحات السي  عةاهدها الزائر في المسوسةط.  مكن القو  إ  معدكت وهو    :عدد الصـفحات في الزيارة ­

 لعودة لأنها توض  نسبة الز ارات السي تسحو  إلى نسائج تعار ة.اوالبيق هي أهم متياس  الفعلالسحو ل إلى 

 (Delivery) التسليمثالثا:  
خفض المدة   لىالسركيز ع لا من خ نظمات منافسةةةةةةةةة بين الملسةةةةةةةةاسةةةةةةةةية للأيم تمةاتة القاعدة ال عد السسةةةةةةةة

.  ( 243، صةةةةةفحة  2021)عبد ارله، الوشةةةةةاحي، و محمود،    ت قصةةةةةر وقت ممكن  منسعات الزمنية والسةةةةةرعة في تقد م ال
و عةةار إليه أ ضةةا تاكعسماد ة في السسةةليم، ومدى تلبية العداو  الزمنية، واكسةةسعاتة السةةر عة لطلبات الزبائن،  
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، لذا تعسمد عليه المنظمات ك سةةةبتية تنافسةةةية تضةةةمن  (70، صةةةفحة  2020)المطيري،  والسسةةةليم في الوقت المحدد  
، صةةةةفحة  2014)خليل و النوري، لها السةةةةرعة ضةةةةمن الوقت المقدر بين تار خ اسةةةةسلام طلبية الزبو  وتار خ تلبيسه  

55). 

الرشبة في مسةةةةةةةاعدة العملاء على الفور وتزو دهم تالخدمة. و نعكس ذلك في سةةةةةةةرعة    ته أ ضةةةةةةةا  عنيون
تقد م الخدمة وكيفية السعامل مق مسطلبات العملاء )العةةةةةكاوى والأسةةةةةئلة( لأ  حسةةةةةن السعامل مق تقد م الخدمة  

، و ععله أقل عرضةةةةةةةةة وحل المعةةةةةةةةكلات  عطي العميل مؤشةةةةةةةةر ا إ عابي ا للقضةةةةةةةةاء على حالة عدم اليقين والقلق
   .(Doush, 2019, p. 20)للانسظار 

، وهو الوقت المطلوب لسطو ر وتصةةةةةةميم منسج جديد وانساجه،  رته أ ضةةةةةةا، السةةةةةةرعة في السطو و قصةةةةةةد  
كا  للمنظمة ميزة قياد ة    ،فرلما كا  الوقت المنقضي لحظة توليد الفررة حسى السصميم النهائي وارنساج قصيرا

 . (55، صفحة 2014)خليل و النوري، تسفوق بها على المنافسين 

عني اسسعداد المنظمة لسقد م المنسج للعميل تسهولة، وهو ما ينبةق من   السسليم    ف    (Daniela)ووفقا لةةةةةةة  
 :(Doush, 2019, p. 20)وجهة نظر مزود الخدمة من خلا  

 أداء الخدمة ت قصى سرعة؛ ­
 إتمام الخدمة في أقل من الوقت المسوقق للعميل؛ ­
 كيفية مواجهة المعكلات وحلها ت سرع وقت ممكن. ­

 التسليم في العالم الرقمي: ▪
يرى الباحث أنه لز ادة سةةةةةةةةةةرعة السسةةةةةةةةةةليم في العالم الرقمي فعلى المنظمة اكهسمام تالسو  ق اكلرسروني،  
وذلةك من خلا  العمةل على جعةل المنسج مسةاح للعميةل عنةد الطلةب في وقةت ومكةا  الحةاجةة إليةه، ممةا  حقق لةه 

  القنوات الرقمية المخسلفة، تحيث منافق  مانية ومكانية، أي العمل على توسةةةةةيق تواجد المنظمة رقميا من خلا
 سةهل على العميل الوصةو  للعلامة السعار ة للمنظمة، واكخسيار بين البدائل المخسلفة، واتخاذ قرار العةراء في 

 أسرع وقت ممكن.

وفي هذا السةةةةةةياق ف   للسسةةةةةةو ق عبر البر د اكلرسروني الدور الفعا  في تحقيق أسةةةةةةبتية السسةةةةةةليم، نظرا  
المنظمةةة، تحيةةث  مكن للعميةةل الحصةةةةةةةةةةةةةةو  على المنسج تمعرد تةةالعميةةل    السي تربط  (One To One)للعلاقةةة  

 أ ام من الأسبوع. 7ساعة من اليوم، وطوا   24السواصل مق المنظمة عبر البر د اكلرسروني خلا  
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اكعسماد ة نظرا للعودة العالية السي  ، على   ادة نسبة  كما  عمل الموقق اكلرسروني المصمم تعكل جيد 
م بها، مما  ععل العميل  عةةةةةةةةةعر تالأما ، و ز د من ثقسه تالعلامة السعار ة للمنظمة، فيدفعه ذلك رتمام  مّ صةةةةةةةةةُ 

 . ممكن عملية العراء، والحصو  على المنسج ت سرع وقت 

ومن جانب آخر فبمعرد اعسماد المنظمة على السو  ق اكلرسروني ف   ذلك سةةةيقلص من دور الوسةةةطاء، 
و صب  منسج المنظمة مساح للعميل دو  الحاجة إلى وسيط، وهذا  عسبر نقطة قوة للمنظمة السي تسعى لسحقيق  

سبتية السسليم خاصة تالنسبة للمنسعات الرقمية الخالصة، السي  سسطيق العميل الحصو  عليها ت قصى سرعة  أ
 ممكنة.

  تسةةليملوجسةةسية مهمسها   وشةةبكات  علاوة ذلك، لعب السسةةو ق اكلرسروني دورا رئيسةةيا في ظهور منظمات 
دورا   والأنظمةة  المنسعةات إلى العملاء الةذين  طلبونهةا عن طر ق القنوات الرقميةة، حيةث تلعةب هةذه المنظمةات 

تعسمد على الذكاء اكصةةطناعي  و عسبر نظام أوليفري من بين الأنظمة السي    .تسةةر ق عمليات السسةةليممهما في 
 :(Olivery ،2023) الفوائد الرئيسية لنظام اوليفري ، ومن بين سسليمعمليات ال ر قوالسحليلات البيانية لسس

السسةليم وتحسةين تو  ق العةحنات، مما ُ قلِّل  :  سةاعد النظام على تحسةين عمليات  تحسـين الكفاءة اللوجسـتية ­
 ؛من الوقت اللا م لسلبية الطلب و قلل من ترلفة العحن

:  سةةسخدم النظام تقنيات السعلم الآلي لسحسةةين دقة السوصةةيل وتعنب الأخطاء ارنسةةانية،  زيادة دقة التوصــيل ­
 ؛مما يؤدي إلى تعز ز رضا العملاء و  ادة الوكء للعلامة السعار ة

ــين تجربة العملء ­ : يسي  النظام للعملاء تسبق شةةةةةحناتهم بدقة والحصةةةةةو  على معلومات تفصةةةةةيلية حو  تحسـ
 ؛و عز  ثقة العملاء في العركة ،حالة العحنة، مما يز د من شفافية العملية

:  عمل نظام أوليفري كقاعدة للابسرار في صةةناعة العةةحن والسوصةةيل، حيث يسي   البتكار والتطوير المسـتمر ­
 .تعربة مخسلف النماذج والمعار ق العديدة لسحسين الخدمات والسرنولوجيا

 (Flexibility) المرونةرابعا:  
تعسبر المرونةةة تعةةد تنةةافسةةةةةةةةةةةةةةي مهم، لمةةا لةةه من أهميةةة تةةالغةةة في قيةةاس قةةدرة المنظمةةة على السةة قلم مق  
المسغيرات السي تحصةةةةل في بيئسها، سةةةةواء على حعم ارنساج، أو المنسج وتصةةةةميمه أو على مسةةةةسوى العمليات،  

 Kitchen)لعميل العميقة  أو حسى على مسةةةةةسوى التيم العامة للمنظمة طالما أ  هذا السغيير  عكس احسياجات ا

& Tourky, 2021, p. 155)  مكن تعر ف أسةةةةةةةةةبتية المرونة على أنها قدرة المنظمة على اكسةةةةةةةةةسعاتة تفعالية  .
للظرو  المسغيرة، فالمرونة اسةسعاتة سةر عة لسغير حعم ارنساج، وتغير مز ج المنسعات، وتخصةيص المنسعات 

  .( 411، صفحة  2020)خامت و حميدي، أو منسعات جديدة   ،)تزو د العميل تما ير د(، أو إدخا  ترنولوجيا جديدة
كمةةةا  مكن تعر فهةةةا تةة نهةةةا قةةدرة المنظمةةةة على السغير من منسج إلى آخر، أو من  بو  إلى آخر تةة قةةل ترلفةةة  

 
 -  1لمزيد من المعلومات حول طرق التصميم الجيد للموقع الالكتروني، راجع صjkhc53btt65 
. 
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)حا ف، اليمين، و ، والس قلم مق السغيرات في مز ج المنسعات، وحعم ارنساج، أو تصةةةةةةةميم المنسج  ينوت خير ممكن
كما عرفت ت نها اكسةةةةةةةةةةةةةةسعاتة للعروض غير المسوقعة على المدى الطو ل أو .  (137، صةةةةةةةةةةةةةةفحة  2019 حياوي ،  

  .(Torjai et al., 2015, p. 325)المسوسط  أو القر ب، أو اكسسعاتة للطلب غير المسوقق على المدى القصير 
يسطلب تحقيق المرونة تزود المنظمة تالعديد من الأدوات اكسةةةةةةةةةةةةسراتيعية لس مين المسةةةةةةةةةةةةسوى الرفء من  
اكسةةسعلام والسحليل والمساتعة ومراقبة مسغيرات البيئة الداخلية والخارجية، مما يز د من قدرتها على أداء مهامها 

، صةةةةفحة  2019)حا ف، اليمين، و  حياوي ، تعةةةةكل أفضةةةةل من منافسةةةةيها، واكسةةةةسعاتة السةةةةر عة لمخسلف السغيرات 
)حا ف، اليمين، و ، (Lopes et al., 2019, p. 245)وقد تنطوي أسةبتية المرونة على عدة أنواع نذكر منها .  (137

 :(138، صفحة 2019 حياوي ، 

هي القةةدرة على السغيير، وادخةةا  أشةةةةةةةةةةةةةةيةةاء مخسلفةةة على تصةةةةةةةةةةةةةةميم المنسج، أو التيةةام    المرونــة في المنتج: ­
 تالسعديلات عليه؛

 وتعني قدرة المنظمة على إجراء تعديلات في مز ج المنسعات المعروضة؛ المرونة في مزيج المنتجات: ­
وهي القدرة على تغيير كمية المنسج على حسةةةةةةةةب مسةةةةةةةةسوى الطلب، والقدرة أ ضةةةةةةةةا على    المرونة في الحجم: ­

 السغيير في مسسوى ارنساج؛
 وتعير إلى إمكانية تغيير طرق وأوقات تسليم المنسج. المرونة في التسليم: ­

 المرونة في العالم الرقمي: ▪
يوفر السسةةةةةةو ق اكلرسروني مرونة أكبر للبائعين، لأنه  سةةةةةةم  للمسةةةةةةوقين ت جراء تعديلات مسةةةةةةسمرة على  

 Kotler, Armstrong, et)الأسعار والبرامج، أو رنعاء معاركة وعروض فور ة وشخصية في الوقت المناسب  

al., 2021, p. 496)  ،ينصةةة     ولسحقيق ذلك(Bradley)    تاسةةةسخدام المنصةةةات مفسوحة المصةةةدر رنعةةةاء البرامج
مةةةةةةل:  والةةةةةدعم،  كبيرا من المرونةةةةةة  قةةةةةدرا  توفر  والسي  المحمو ،  وتطبيقةةةةةات الهةةةةةاتف  الو ةةةةةب  الرقميةةةةةة كمواقق 

)WordPress(  لأ  المنصةةةةةةةةةةةةات المغلقة والبرمعيات اكحسرار ة السي تقدمها تعض منظمات تطو ر شةةةةةةةةةةةةبكة ،
غير مساح معانا، أو يسم السحكم فيها وفق شروط معينة، مما   (Code Source)الو ب تععل السحكم في الأكواد 

 قلل من قدرة المنظمة على أ  ترو  أكةر مرونة لمسطلبات السةةةةةوق أو السرنولوجيا الحديةة، لذا ف نه ينبغي أ  
 .  (J. Bradley, 2019, p. 52)تحافظ المنظمة على أصولها الرقمية وقدرتها على السريف السر ق 

كما  عب أ  تظل المنظمة منفسحة على السغييرات والسحسةةةةةةةةةةةينات السي يسخذها المنافسةةةةةةةةةةةو ، وأ  تنسهج  
من   -خاصةةةةةة في العالم الرقمي الذي تزداد فيه حدة المنافسةةةةةة-  (Talkwalker, 2013, p. 8)نهعا أكةر مرونة  

 
 -  مبني  بلغةمفتوح المصـدر ظام إدارة محتوى إلكترونيهو ن ، PHP وقواعد بيانات)MySQL(  عه ويسـاهم  ،  )Automatique(شـركة، توُز 

ا موقع ويب إدارة أي   )WordPress(في تطويره مجموعة من المطورين المتطوعين. تتيح الوظائف التي يتوف ر عليها  ــً ــوصــ ،  المدونات  خصــ
 .www.wikipedia.orgأنظر 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%AF%D8%B1_%D9%85%D9%81%D8%AA%D9%88%D8%AD
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D9%82%D8%B9_%D9%88%D9%8A%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%D9%88%D9%86%D8%A9
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  ين،للسمييز عن المنافسةةةةأجل الس قلم السةةةةر ق مق الوضةةةةق العديد واتخاذ ارجراءات اللا مة في الوقت المناسةةةةب  
 .(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 168) وتقد م معموعة أكبر من الخدمات ذات التيمة المضافة

علاوة على ذلةةةك، ينبغي السركيز على المرونةةةة أثنةةةاء الحملات السسةةةةةةةةةةةةةةو تيةةةة الرقميةةةة، كحملات البر ةةةد 
اكلرسروني، أو الحملات اكعلانية عبر منصةةةةةةةةةات السواصةةةةةةةةةل اكجسماعي، وذلك من خلا  إجراء اكخسبارات،  

 .Chaffey & Smith, 2017, p)وتعديل السصةةةةةاميم، وتغيير النسةةةةةخ أو العروض للحصةةةةةو  على نسائج أفضةةةةةل 

518). 

وتعدر ارشةةةةةارة إلى أ  اهسمام المنظمة تعمق البيانات وترتيبها وفق مسطلبات السةةةةةوق،  حسةةةةةن من قدرة 
المنظمة على تحقيق أسةةةةبتية المرونة، نسيعة الرم الهائل من المعلومات السي تسحصةةةةل عليها، والسي تسةةةةاعدها  

اسةةةسغلا  الفرص، وغيرها من على معرفة اكهسمامات والسوجهات ومعالعة العةةةكاوى، ومعرفة نقاط الضةةةعف، و 
 المعلومات السي تعمل على السريف مق الوضق العديد.  

 (Innovation) البتكارخامسا: 
 مكن النظر إلى المنافسةةة في كةير من الصةةناعات على أنها عملية موجهة بواسةةطة السعديد واكبسرار،  
فالمنظمات السي تطور المنسعات العديدة، والعمليات، واكجراءات، تضةةةةةةمن المكانة السةةةةةةوقية المعسبرة، وتحقق  

المنسعات والعمليات واكجراءات  أرباح إضةةةةةةةةةةافية، وهذا  عسبر أمرا محفزا للمنظمات للسةةةةةةةةةةعي وراء اكبسرار في
(Charlez    وJones  ،2001  160، صفحة)   وقد عر .(Kingsnorth)    تطو ر أفرار جديدة وتطبيق  اكبسرار ت نه

المنسج أو . قد  كو  ذلك تحسةةةينات في العملية أو الهيكل أو السسةةةعير أو  من أجل تطور المنظمةتلك الأفرار  
ت   اكبسرار هو تمةاتة وضةةةةق أشةةةةياء معروفة    كما أوضةةةة  نعم  ،(Kingsnorth, 2019, p. 47)  أي معا  آخر

)طالب و البناء، وقد مة في توليفة جديدة في المعا  نفسةةةةةةةةةةه، أو نقلها إلى معا  آخر لم تسةةةةةةةةةةسخدم فيه من قبل  
اكبسرار ت نه إدارة كل النعةةةةةةةةةاطات السي تسضةةةةةةةةةمن توليد الأفرار وتطو ر   (Trott)، وعر  (54، صةةةةةةةةةفحة  2012

السرنولوجيا وتسةةةةةةو ق المنسج العديد أو تحسةةةةةةينه، أو تصةةةةةةنيق العمليات والمعدات، إذ أ  اكبسرار ليس نعةةةةةةاطا  
  .(48، صفحة 2012البناء، )طالب و مفردا ولرنه عملية كلية من العمليات الفربية المسراتطة 

إ  اكبسرار هو وسةةةةيلة ناجعة للرةير من المنظمات رحداا ثورة في هيكل صةةةةناعسها، حيث  مكن من  
خلاله خفض السراليف الةابسة للإنساج، وتخفيض عوائق الدخو ، وتهيئة الفرص للمنظمات الصةةةةغيرة والناشةةةةئة  

، صفففحة  Jones  ،2001و  Charlez)لدخو  معا  المنافسةةةةةةةةة مق المنظمات الربيرة المسةةةةةةةةسحوذة على الأسةةةةةةةةواق 

 Väyrynen)  سةةةاعد على تصةةةميم خدمات أكةر فعالية، أو تقد م نماذج أعما  جديدةإضةةةافة إلى كونه  ،  (160

et al., 2023, p. 72)،    قو (Freeman)   كةات أو المؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةات إمةا أ  تبسرر أو تموت ر العةةةةةةةةةةةةةة عةب على 
(Väyrynen et al., 2023, p. 72)  .   
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أنه  هناك تعض المعاكت الرئيسةةةةية السي  عب على المنظمات اعسمادها  لبلوغ    (Kingsnorth) عةةةةير  
 :(Kingsnorth, 2019, pp. 47–48)اكبسرار الحتيقي، وهي 

، وأ   كو  هنةةاك توليةةدا للأفرةةار هةةذا الأخير، من خلا  فهمهةةا لمةةا  عنيةةه  إدراك المنظمةةة لأهميةةة اكبسرةةار ­
 العديدة لدفق السغيير داخل المنظمة، و عمل ذلك أي دور أو قسم أو وظيفة؛

 فس  المعا  أمام الموظفين الذين لديهم العغف واكبداع لسمكينهم من المعاركة في عمليات اكبسرار؛ ­
 ؛عمليات اكبسرار المنظمة من اكعسماد على المرونة لسمكين ­
 إنعاء فرق خاصة تاكبسرار، وتضمين ذلك في جميق أنعطة المنظمة؛ ­
المكاتب اردار ة، مق فسةةةة  المعا  خلق فضةةةةاءات خاصةةةةة تاكبسرار، حيث ترو  مخسلفة تماما على شةةةةكل  ­

 أمام المبسرر ن للسعبير عن أفرارهم تكل حر ة؛
 عب أ   عةةةمل اكبسرار أهدافا محددة، وك  مكن أ   كو  اكبسرار ععةةةوائيا، بل يسطلب أ ضةةةا السوجيه لحل  ­

 معكلة معينة أو لخلق فرصة ما؛
 عب أ   حقق اكبسرار نسائج إ عابية، لأ  امسلاك مسةةةةةةاحة ابسرار غير تقليد ة، وقائمة من الموظفين الذين   ­

 لديهم أفرار دو  تقد م أي شيء على أرض الواقق، سيقضي ذلك على ثقافة اكبسرار لدى المنظمة؛
اكسةةةةةةةسمرار ة في اكبسرار، تحيث  عسبر اكبسرار الحتيقي السزاما طو ل الأمد، وك  مكن تضةةةةةةةمينه في أعما    ­

 المنظمة لفسرات منقطعة.  

 البتكار في العالم الرقمي: ▪
اسسخدام السرنولوجيا الرقمية في عملية اكبسرار رنساج  هو  إلى أ  اكبسرار الرقمي  (Abrell et al)  عير

أ  اكبسرار    (Bharadwaj et al) . يرى أ ضةةةةةةةةاالمنسعات وتوفير الخدمات للأنعةةةةةةةةطة اكقسصةةةةةةةةاد ة السرنولوجية
وظهور منسعات جديدة وخدمات   منظمات تحسةةةةةةةةةةةين أداء ال اعسماد السرنولوجيا الرقمية من أجل   عةةةةةةةةةةةملالرقمي  

أ  اكبسرار الرقمي  ميل أكةر إلى ابسرار أفرار جديدة و خم  (Li & Ren)جديدة ونماذج أعما  جديدة.  عسقد 
  Jahanmir)  & (Cabadasوجد  السقليدي.جديد وتقنيات جديدة ونماذج جديدة أكةر من اكبسرار اكقسصةةةةةةةةةةةادي 

أ  اكبسرار الرقمي  سةةةةةةةةةسخدم السرنولوجيا الرقمية لسعةةةةةةةةةكيل منسعات جديدة وخدمات جديدة ومنصةةةةةةةةةات جديدة،  
واثراء تعربة العملاء من المنسعات أو الخدمات، وتعز ز تحديث وتررار نماذج ارنساج والسعةةةةةةةةةةةةةةغيل والمنسعات 

  .(Huang et al., 2023, p. 7)  والخدمات 

على  العمليةات السعةةةةةةةةةةةةةةغيليةة، و على  و   والخةدمةات،لمنسعةات  على ا :تة ثيرات للابسرةار الرقميهنةاك ثلاا  
 :(Huang et al., 2023, pp. 7–8)ة منظمأداء ال فيما  خص نموذج الأعما  

تالمقارنة مق ابسرار المنسعات والخدمات السي توفرها السقنيات السقليد ة، ف      ،من منظور ابسرار خدمة المنسج ­
ابسرار المنسعات والخدمات القائمة على السقنيات الرقمية مةل الذكاء اكصةةةةطناعي  مكن أ  يؤثر تعةةةةكل كبير  
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أ  المنسعةات والعمليةات المبسررة رقمية ا  مكن أ  تز ةد من رضةةةةةةةةةةةةةةةا العملاء    (Balci).  عسقةد  منظمةةعلى أداء ال
 .وكئهموبالسالي 

مكاسةةةةةةةةب الإلى أ  سةةةةةةةةر  Brynjolfsson) (McElheran & عةةةةةةةةير  ،من منظور ابسرار العمليات السعةةةةةةةةغيلية ­
 Boland et) عسقد   ارنساجية السةةةةر عة  كمن في اسةةةةسخدام ترنولوجيا المعلومات لسمكين إدارة اكبسرار الرقمي. 

al)  أصةةةةةةبحت نظمةأنه مق اكخسراق القوي للابسرار السرنولوجي الرقمي في جميق عمليات إنساج وتعةةةةةةغيل الم ،
 . ءهادالأ از  أكةر ذكاء  وأتمسة وتعز  نظمةإدارة عمليات الم

 مكن أ  تحقق تحليلا     الرقمنةة أ   (Liu et al)و  (Schallmo et al)يرى  من منظور ابسرةار نموذج الأعمةا ،   ­
  (Ritter et al). يدعم ذلك  منظمةللبيانات، وابسرار نماذج أعما  مؤسةةةةسةةةةية، وتحسةةةةين أداء الونقلا فعاك    دقيق ا
تسةةةةةةةةةةةةةةسخةةدم السقنيةةات الرقميةةة لةةدعم ابسرةةار نمةةاذج الأعمةةا ، وتحو ةةل النظم البيئيةةة    منظمةةات أ  الوجةةدوا    الةةذين

 للأعما ، وتحسين أداء العركات.

 : اختيار وترتيب المنظمة لسبقياتها التنافسيةلثالمطلب الثا
تعةكل كبير على الدقة السي تخسار   نظمةفي بيئة الأعما  الديناميكية والسنافسةية العةديدة،  عسمد نعاح ال

السنافسةةةةةية. تسطلب المنافسةةةةةة المسزايدة أ  تركز المنظمة على تحسةةةةةين عملياتها الداخلية ودمج   سةةةةةبتيات بها الأ
  .(Pathak et al., 2021, p. 6) مورديها في أنعطة سلسلة السور د ت كملها لبناء قدرات تنافسية

مقيدة تحدود أدائها، لذلك  منظمات فال  .سةةةبتيات  مكن تحقيق السنافسةةةية من خلا  السميز في مخسلف الأ 
وبةالسةالي، تلعةب حةدود   .سةةةةةةةةةةةةةةبتيةات الأحيةا  ترر س مواردهةا لعةدد محةدود فقط من الأيسعين عليهةا في كةير من 

 مكن القو    .المخسلفة  سةةةةةةةةةبتيات أ  تؤكد فيه على الأ منظمات الأداء دورا  مهما  في تحديد المدى الذي  مكن لل
السي لديها موارد ماد ة داخلية كافية )حدود الأصةو ( والسميز السعةغيلي )حدود السعةغيل( أ  ترو     منظمة  الأ

فمةلا،  عب أ   من جهة الأداء. أقل ذات حدود  منظمةأكةر تنافسةةةةةةية من    أسةةةةةةبتيات قادرة على السركيز على  
ذات الموارد الماد ة الداخلية الرافية )حدود الأصةةةو ( والسميز السعةةةغيلي )حدود السعةةةغيل( قادرة  منظمةترو  ال

 .(Cai & Yang, 2014, p. 134) ذات حدود أداء أقل منظمةأكةر تنافسية من  سبتيات على السركيز على أ

  منسعةةةات الصةةةةةةةةةةةةةةغيرة على تقةةةد م حزم    منظمةةةات ز الاكفسقةةةار إلى الموارد حفّ   تةةة    (Ward et al)يرى  
وفي مواجهة اكفسقار    المنوا ،على نفس   .الربيرة تعةةكل جيد  منظمات مسخصةةصةةة للقطاعات السي لم تخدمها ال

السنافسةةية وتخدم   سةةبتيات ذات الحدود المنخفضةةة الأداء على عدد قليل من الأ منظمات إلى الموارد، قد تركز ال
السركيز على معموعة أوسةةةةةق  أعلى  أداء ذات حدود  منظمات  مكن لل  المقابل،شةةةةةر حة مخسارة من السةةةةةوق. في 

تعةةكل عام لديها الدافق لوضةةق  منظمات ف   ال  تاخسصةةار،  .السنافسةةية وخدمة المز د من العملاء  سةةبتيات من الأ
ف   حدود الأداء تحد من قدرتها على تحسةةةةةين    ذلك،السنافسةةةةةية. ومق   سةةةةةبتيات مز د من السركيز على جميق الأ

 .(Cai & Yang, 2014, p. 134)الأسبتيات جميق 
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لبعد السي تفسقر إلى الموارد المالية قد ك تسةةةةةةسةمر تكةافة في البنية السحسية    منظمةال :على سةةةةةةبيل المةا 
أخرى   منظمةقد تعد    .السسةةةةليم  سةةةةبتيةوبالسالي ك  مكنها الس كيد على أ ،)حدود الأصةةةةو  المنخفضةةةةة(  السسةةةةليم

ليس لديها عمليات تعةةةةةةغيلية مسطورة )حدود تعةةةةةةغيل منخفضةةةةةةة( نفسةةةةةةها غير قادرة على تنفيذ آليات صةةةةةةارمة 
 .(Cai & Yang, 2014, p. 134) العودة أسبتية لسدبيملمراقبة العودة 

 سبقيات التنافسيةنماذج ومقاربات لختيار وترتيب ال ▪
العلاقة بين  إلى توضةةةةةةةةةةةةةي   تهد    نماذج ومقاربات نظر ةبفي هذا الصةةةةةةةةةةةةةدد جاءت تعض الدراسةةةةةةةةةةةةةات 

:  هذه النماذج تسمةل في  المنظمات لأسةةةبتياتها السنافسةةةية، وترتيب   كيفية اخسياروتوضةةة    ،الأسةةةبتيات السنافسةةةية
 .Díaz-Garrido et al., 2011, p)  ، ونموذج كفاءة ارنساجالنموذج السسةةةلسةةةلي، ونموذج الهرم، بادلةنموذج الم

119): 

 : )المفاضلة( نموذج المبادلة ­
 هةاتحسةاج إلى إجراء مفةاضةةةةةةةةةةةةةةلات لسخصةةةةةةةةةةةةةةيص موارد   منظمةات من المقبو  على نطةاق واسةةةةةةةةةةةةةةق أ  ال

أشةةةةةةةار أنه ككسسةةةةةةةاب مزا ا  و  أ  السمييز الرئيسةةةةةةةي هو بين قيادة السرلفة والسمايز.  (Porter)  يرى   .اكسةةةةةةةسراتيعية
  .اتخاذ خيارات واضةحة بين اكسةسراتيعيسين لسعنب السناقضةات المس صةلة بينهما   منظمات تنافسةية،  عب على ال

  الأسةةةةةةةةةةبتيات ، والسي  عب على المدير ن أ   فاضةةةةةةةةةةلوا بين  نساجقد ينطبق هذا المنطق على اسةةةةةةةةةةسراتيعيات ار
 .(Cai & Yang, 2014, p. 135) في أدائها المنظمات  تعسمد عليهاالسي السنافسية 

إلى أنه ك  مكن تحقيق الأداء المسفوق على طو  تعد واحد إك من    (Skinner)   عةةير، وفي هذا ارطار
أ  تعمل تعةةةكل   منظمةك  مكن لل  -وفقا  لهذا المنظور-  ومن ثمّ  .خلا  السضةةةحية تالأداء على طو  تعد آخر

  عدم ولذلك، ف ،  (Kathuria et al., 2018, p. 227) السنافسةةةةةةةةية  سةةةةةةةةبتيات جيد في نفس الوقت على جميق الأ
 أسةةةةةبتيات أخرى على  عبر المدير ن على السركيز على إحداها والسخلي  وجود السوافق بين الأسةةةةةبتيات المخسلفة  
(Díaz-Garrido et al., 2011, p. 119)  . عادة ما  عسبر تبني العودة العالية مقرو  تسةةةعر  :على سةةةبيل المةا

سةةةةةةةةةينعكس على تدني مسةةةةةةةةةسوى  أعلى نسيعة السرلفة المرتفعة، والعكس، ف ذا كانت السرلفة منخفضةةةةةةةةةة ف   ذلك  
، كذلك المرونة والسي عادة ما ترو  مرتبطة تقدرة أقل للمنظمة في تلبية الطلب عند حصةةةةةةةةةةةةةةوله، أو قد  العودة

 . (410، صفحة 2020)خامت و حميدي، ترو  سرعة السسليم مرتبطة تاسسقرار أكبر في هيكلة أعمالها 

الأخرى؟ إذا كا     سةةةةبتيات تنافسةةةةية مفاضةةةةلة مق جميق الأ  سةةةةبتيةهل تسطلب كل أ، يبقى سةةةةؤا  رئيسةةةةي
  سةةةةةةةةةةبتيات تخفيض السركيز على الأنسيعة  تنافسةةةةةةةةةةية تعةةةةةةةةةةكل إ عابي    سةةةةةةةةةةبتيةالأمر كذلك،  عب أ  تس ثر كل أ

  سةةبتيةعلى ما يبدو قادرة على تخصةةيص المز د من الموارد والسركيز تعةةكل أكبر على أ  منظمةالأخرى، لأ  ال
المفاضةةةلة الذي  عةةةير  نموذجالأخرى. هذا الفرر يسوافق مق    سةةةبتيات معينة إذا كانت تركز تعةةةكل أقل على الأ
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إلى أنه من غير الممكن السركيز في نفس الوقت على تحقيق أعلى مسةةةةةةةةسوى من الأداء في جميق الأسةةةةةةةةبتيات  
  .(Cai & Yang, 2014, p. 135) السنافسية

 : )النموذج التراكمي( نموذج الهرم ­
ظهر هةةذا النموذج في منسصةةةةةةةةةةةةةةف الةمةةانينيةةات تعةةد نعةةاح الرةير من المنظمةةات اليةةاتةةانيةةة في تحقيق  

نموذجا جديدا  سةةةمى    (Nakane)، فاقسرح  معسمعة  الأسةةةبتيات السنافسةةةيةمسةةةسو ات عالية من الأداء في مخسلف  
بنموذج الهرم للمسةةةةةةةةةةةةةةةاعةدة في تحقيق أهةدا  العمليةات، وهو نموذج يهةد  إلى تحسةةةةةةةةةةةةةةين الأهةدا  المخسلفةة  

 .(410، صفحة 2020)خامت و حميدي، تاكعسماد على الأسبتيات السنافسية في وقت واحد 

 مكنهم في   وبالسالي،،  وقت واحد  عين تحسةةةةةةةين القدرات المسعددة في مكن للمصةةةةةةةنّ وعلى هذا الأسةةةةةةةاس،  
 ,.Kathuria et al) تنافسةةةةةةةةية مسعددة  لأسةةةةةةةةبتيات الوقت إعطاء أهمية كبيرة على نفس القدر من الأهمية   نفس

2018, p. 227). 
الأسةةةبتيات السراكمية، الذي يدعم    ذجنمو  أ  يؤثرإلى أنه من الممكن  (Schmenner & Swink’s) أشةةةار

فررة أ  السحسةةينات في تعض الأسةةبتيات، مةل العودة،  قدم أ ضةةا  دعما  أسةةاسةةيا  لسحسةةين الأسةةبتيات الأخرى،  
ف نه يؤثر تعةةكل أو تآخر   الأسةةبتيات السراكمية نموذج ت اسةةسراتيعية المنظمة تسةةير وفقمةل المرونة، ف ذا كان

 المفاضلة بين الأسبتيات.نموذج على 

أ  العودة   البةاحةو    والنموذج السراكمي. حيةث يؤكةد   بةادلةةالمنموذج  نموذج هعين بةديةل  عمق بين  هنةاك  
  .على العودة في الأساس في السوق، وأ  السسليم مبني منظمةوالسسليم هما مشيارا  للأداء يؤهلا  ال

المصةةةةنعة عن منافسةةةةيها وتفو  تالسرتيب. قد تركز   منظمةز المن ناحية أخرى، ف   السرلفة والمرونة تميّ 
السسةةليم    على أي من هاتين الأسةةبقيسين لسحقيق مزا ا تنافسةةية. وبالسالي يسم بناء السرلفة والمرونة عند  منظمات ال

 .(Cai & Yang, 2014, p. 141) و سم تطو رهما تالسوا ي 

 النموذج التسلسلي )المخروط الرملي(:  ­
، والذي  أو نموذج المخروط الرملي النموذج السسةلسةليهو   آخر نموذج  (Ferdows & De Meyer)اقسرح  

  علىالمنافسة ذات الأداء الأ منظمات و عير إلى أ  ال،  يسعلق ت نعاء واسسخدام المهارات والقدرات في السصنيق
نظر ا لأ  المنافسةةةةةةة على أسةةةةةةاس قدرات العمليات تبني قدرة تصةةةةةةنيشية واحدة فوق الأخرى تعةةةةةةكل مسسةةةةةةلسةةةةةةل، 

اردارة والموارد  عةب أ  تةذهةب إلى العودة      اهسمةامأ  تمعنى آخر،. المسعةددة في وقةت واحةد ترتبط تة داء أعلى
 .(Cai & Yang, 2014, p. 141) تليها الموثوقية والسرعة والمرونة وكفاءة السرلفة أوك،

عند ترتيب    لى أ  السسةةةةةةةةةةةةةلسةةةةةةةةةةةةةل الأكةر راحةإ (Schmenner & Swik’s)كل من  أشةةةةةةةةةةةةةار  المقابل وفي
لرن ينبغي السنبيه  .  (Cai & Yang, 2014, p. 141)  العودة والسسةليم والسرلفة والمرونةت  الأسةبتيات السنافسةية يبدأ
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اخسلا  الأسةةةةبتيات السنافسةةةةية قد  خسلف من منظمة إلى أخرى، وأ ضةةةةا   خذ تعين اكعسبار  إلى أ  تسةةةةلسةةةةل  
 البلدا  ومسطلبات كل منطقة. 

 : نموذج قفاءة النتاج ­

على الأسةبتيات السنافسةية. لذلك،    سةسطور قدراتها السعةغيلية بناء منظمةعسبر نموذج كفاءة ارنساج أ  ال َ 
  واهم أو  من حدد   (Cleveland et al) عسبر ُ وتحقيق النسائج بوظيفة السصةةةنيق.    منظمةترتبط القدرة السنافسةةةية لل

نقاط القوة    مفهوم الرفاءة في ارنساج كدالة للعملية ارنساجية واكسةةةةةةةةةةسراتيعية السنافسةةةةةةةةةةية، اسةةةةةةةةةةسنادا إلى ت ثيرات 
 .(Díaz-Garrido et al., 2011, p. 119)ق والضعف للمصنعين في المعاكت الرئيسية للسو 

كفةاءة     حيةث عرّ   ،(Cleveland et al)أ ضةةةةةةةةةةةةةةةا تمراجعةة نموذج الرفةاءة الةذي اقسرحةه    (Vickery)قةام  
السنافسةةةية الخاصةةةة    اكسةةةسراتيعية ارنساج في سةةةياق اسةةةسراتيعية ارنساج على أنها قدرة وحدة ارنساج على تعز ز  

 .(Díaz-Garrido et al., 2011, p. 119) تكل سوق ومنسج

(Kim & Arnold)    أظهرا كفةاءة ارنسةاج كبنةاء  تيس درجةة السريف بين الأهميةة المعطةاة للأسةةةةةةةةةةةةةةبتيةات
 . (Díaz-Garrido et al., 2011, p. 119) السنافسية ونقاط قوة ارنساج

(Vickery et al)    أدركوا أ  الحفةةاظ على كفةةاءة ارنسةةاج هي الةةدرجةةة السي  عز  بهةةا ارنسةةاج الأهةةدا
 : (Díaz-Garrido et al., 2011, p. 119) اكسسراتيعية مق الأخذ في اكعسبار ثلاثة عوامل حاسمة

)الرفاءة في السرلفة، السسةةةةةةةةليم، الخدمات اللوجسةةةةةةةةسية، وفورات   اسةةةةةةةةسراتيعيةتقييم تلك العوانب السي لها أهمية   ­
  ؛الوقت، ودرجة السرامل الرأسي، والمرونة( ،الحعم في ارنساج، ترنولوجيا العمليات، العودة، التيادة

  ؛مسؤولية وظيفة ارنساج في العوانب المذكورة ­
 .النسائج الحتيتية السي تحققت فيها ­

يرو  أ  الرفاءة ارنساجية تعمق بين قدرات ارنساج )القوة والقدرة على    (Safizadeh et al) إلىتالنسةةةةةةةبة  
سةةةةبتيات السنافسةةةةية )الأهمية المعطاة المنافسةةةةة في أتعاد أسةةةةاسةةةةية مةل السرلفة والعودة والمرونة والوقت( مق الأ

 للأتعاد الساتقة(. 

هناك معموعة من المحددات والعوامل السي تحدد وتحكم على  وكخلاصةةةةةةةةةة لما سةةةةةةةةةبق،  مكن القو  أنه 
 :(33، صفحة 2012)الفرجاني،  هي ،تعد أو توليفة سسسبناها وأهم هذه العوامل المنظمة أيه 

 ؛الظرو  الداخلية للمنظمة وقدراتها وامكانياتها ونوع النعاط الذي تعمل فيه ­
 ؛تسسهدفه المنظمة وذوقه ورشباته وامكانياتهنوع العر حة أو الزبو  الذي  ­
 ب؛ظرو  السوق والمنافسين وظرو  العرض والطل ­
 ؛توجهات وتطلعات اردارة العليا ­
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 .السعر عات القانونية واكقسصاد ة السائدة ­

مساهمة التسويق اللكتروني في تحقيق السبقيات التنافسية بالعتماد على سلسلة القيمة  المطلب الرابع:  
   )نموذج مقترح(

  على  اكعسماد من خلا  بين أتعاد السسةةةةةةةةو ق اكلرسروني    اكرتباط العلائقينسةةةةةةةةسعرض في هذا المطلب  
الةةذي قمنةةا بسعر ف أدبيةةاتةةه في و   (Pförtsch & Kotler)من طر     ةالمقةةدمةة  (5Es)المز ج السسةةةةةةةةةةةةةةو قي  مراحةةل  

قمنا بسطو ر نموذج   وقد ، (Russell & Millar)الخمس حسةةةةةةب مقسرح    الفصةةةةةةل الةاني، والأسةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةية
 هي: لسلسلة إلى معموعسين من الأنعطة تم تقسيم ا حيث  .(Porter)لة مقسبس من سلسلة التيمة 

ــية ­ ــاســ ــطة الســ وهي ببارة على مؤشةةةةةةرات مسسةةةةةةقة وقائمة على الأداء في معا  الرقمنة والسسةةةةةةو ق    :النشــ
 ؛(Pförtsch & Kotler)نموذج حسب  اكلرسروني

 .(Russell & Millar)نموذج حسب  ي تمةل أتعاد الأسبتيات السنافسيةهو  :النشطة الداعمة ­

 (Michael Porter)سلسلة القيمة لـ أول: 
علاقات    رمفاده أ  موارد المنظمة تسفاعل مق تعضةةها البعض عبينطلق مفهوم سةةلسةةلة التيمة من مبدأ 
 ها وتسةةاهم بنحو إ عابي في موقفتخلق التيمة المضةةافة للمنظمة،  تفاعلية من أجل إ عاد سةةلسةةلة من الأنعةةطة  

بوصةةفه أو  من طور هذا المدخل    (Porter)ومن هذا المنطلق جاءت سةةلسةةلة التيمة من طر    ؛داخل السةةوق 
 تما يؤدي إلى إ عاد التيمة للزبو  لبناء الميزة السنافسةةةةةةةةةية من خلا  إعادة تصةةةةةةةةةنيف أنعةةةةةةةةةطة وموارد المنظمة 

  .(83، صفحة 2018)الطائي، 
تعمل في  السيو المنظمة  معموعة من الأنعةةةةةةةةةةطة السي تؤديها   على أنهاسةةةةةةةةةةلسةةةةةةةةةةلة التيمة   مكن تعر ف  

تم تعر فها ت نها   د وق،  (Helmold, 2023, p. 139) نة من أجل تقد م منسج أو خدمة قيّمة للسةةةةةةةوق صةةةةةةةناعة معيّ 
كما .  معموعة من الأنعةةةةةةةةطة والخدمات اللا مة لعلب المنسعات أو الخدمات من ارنساج إلى السةةةةةةةةوق النهائي

عرفها سةعد وحسةن ت نها: معموعة الأنعةطة المسسةلسةلة والسي تهد  إلى   ادة التيمة المدركة للزبو  تمنسعات  
 .(2، صفحة 2023)مخلف و فلي ،  سنافسيةالميزة الأو خدمات الوحدة اكقسصاد ة لضما  وكئه لها وتحقيق 

 ،والعمليات  ،ات الداخلةاللوجسةةةةةةةسيو   ارمدادات ، يسم تصةةةةةةةنيف  (Porter) لةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةفي إطار سةةةةةةةلسةةةةةةةلة التيمة  
على أنها أنعطة أساسية. تعمل الأنعطة   ،ات خدمالو   ،والمبيعات   والسسو ق  ،اللوجسسيات الصادرةو   ،ارمدادات و 

،  (Helmold, 2023, p. 139)  والبنية السحسية ،والسطو ر السرنولوجي ،وادارة الموارد البعةر ة  ،المعةسر ات   ،الةانو ة
 الموالي:العكل  وهذا ما  ظهره
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 (Porter) نموذج سلسلة القيمة لـ :(43) الشكل

Source: Michael E.Porter, Competitive Advantage Creating and sustaining Superior 

Performance, Published By Library of Congress, New York, 1985, P 37.  

التيمة هي المبلغ الذي يرغب المعةةةةةةةةةةةةسرو  في دفعه مقابل ما تقدمه لهم  تعسبر    السنافسةةةةةةةةةةةةية،من الناحية  
 لمنظمة منسج ا  سعاو  فيهيو سم قياس التيمة من خلا  إجمالي اريرادات، وهو انعكاس للسةةةعر الذي   ،منظمةال

 السراليف السي ينطوي عليها إنعاء المنسج. 

وتسرو  من أنعطة التيمة والهام . أنعطة    ،للمنظمة ارجماليةالتيمة   (Porter)لة   تعرض سلسلة التيمة
اللبنات الأسةةةةاسةةةةية السي تنعةةةئ    حيث تعبر عن ،منظمةالتيمة هي الأنعةةةةطة المسميزة ماد  ا وتقني ا السي تؤديها ال

ا ذا منظمةبها ال  . اتهالمعسر قيمة  ت منسع 

   سةةةسخدمكما المدخلات المعةةةسراة، والموارد البعةةةر ة، والسرنولوجيا لأداء وظيفسه.   ة سةةةسخدم كل نعةةةاط قيم
ا   حصةةةةاءات. قد تؤدي أنعةةةةطة التيمة  ارمات الأداء، و و بيانات المعةةةةسري، ومعل :مةل  معلومات و نعةةةةئهاالأ ضةةةة 

ا إلى إنعاء أصو  مالية مةل  المخزو  والحساتات المدينة، أو الخصوم مةل الحساتات الدائنة. :أ ض 

المدرجة   الأسةاسةية، مكن تقسةيم أنعةطة التيمة إلى نوعين، الأنعةطة الأسةاسةية وأنعةطة الدعم. الأنعةطة  
هي الأنعةةةةةةطة السي ينطوي عليها ارنعةةةةةةاء المادي للمنسج وبيعه  ف،  (43)على طو  العزء السةةةةةةفلي من العةةةةةةكل 
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إلى خمس فئات عامة   الداعمة مكن تقسةةيم الأنعةةطة  كما ما تعد البيق.   خدمةتارضةةافة إلى  عميلونقله إلى ال
من خلا  توفير المدخلات المعةةةةةةسراة  الأنعةةةةةةطة الأسةةةةةةاسةةةةةةيةقوم على دعم  ت، حيث  (43)موضةةةةةةحة في العةةةةةةكل  

 .منظمةوالسرنولوجيا والموارد البعر ة والوظائف المخسلفة على مسسوى ال

السرنولوجيا وادارة الموارد البعةةةةةةةةةةةةر ة  مكن أ   ة حتيقة أ  المعةةةةةةةةةةةةسر ات وتطو ر  عتعكس الخطوط المنقط
ت نعةةةةطة    منظمةوك ترتبط البنية السحسية لل  ت كملها،تارضةةةةافة إلى دعم السةةةةلسةةةةلة  ،ترتبط ت نعةةةةطة أولية محددة

 .(E.Porter, 1985, pp. 38–39) أساسية معينة ولرنها تدعم السلسلة ت كملها

مخسلف الأنعطة     مكن القو  ت   سةلسةلة التيمة تسةسعمل لمعرفة إمكانيات السمييز وفهم توجهات تراليف
عن الميزة السنافسةةةية    سةةةشيا لسحديد تلك السي تسةةةاهم في خلق التيمة عن غيرها. وتوظف السةةةلسةةةلة في الرعةةةف

  :(114، صفحة 2007/2008)لحو ،  كما يلي
الأخذ   تحليل مخسلف حلقات السةةلسةةلة حسى يسبين حسةةن توظيف الموارد على مسةةسوى كل نعةةاط أسةةاسةةي، مق ­

السرنولوجيا، السصةميم،   في اكعسبار أ  كل نعةاط في السةلسةلة يوظف معموعة من المهارات اكقسصةاد ة )مةل
 ة )مةل تقييم الأداء، السنظيم(؛السصنيق( والسسيير ّ 

الموارد المعسركة   دراسة الرواتط بين مخسلف أنعطة المنظمة، حيث  مكن أ   كو  ارتباطا منظورا كاسسخدام ­
 كمواجهة نفس المنافسين؛ أو ارتباط غير منظور كاكشسراك في المعار  نفسها أو ارتباطا تنافسيا

الرواتط  تحليل السنسةةةةةةةةةةةةيق الذي ينسج عن اكرتباط بين مخسلف أنعةةةةةةةةةةةةطة المنظمة، حيث ك ترو  معظم هذه ­
تنظيميا معقدا    بناء   واضةةحة وك  سةةسطيق المنافسةةو  ملاحظسها تسةةهولة، الأمر الذي يسطلب من المنظمة إ عاد 

وراءها. وهذا  عني أنه  مكن أ   قادرا على تطو ق هذه الرواتط تغرض اكسةةةةةةةةةةةةسفادة منها وكسةةةةةةةةةةةةب المنافق من
السي يؤدى بها نفس النعةةةةةةةاط في المنظمات  يسحقق فارق الميزة السنافسةةةةةةةية في السةةةةةةةوق نسيعة اخسلا  الطر قة

 .المنافسة

 سلسلة القيمة للقنوات الرقميةنموذج مقترح لثانيا: 

للقنوات الرقمية، وكيفية تحتيقها للأسةةةةةةبتيات  تم تقد م سةةةةةةلسةةةةةةلة التيمة القائمة على الأنعةةةةةةطة الرئيسةةةةةةية  
،  ، وتقوم على تطو ر الرفاءة في اسةةةةةةةةةسخدام الأدوات الرقميةالسنافسةةةةةةةةةية، السي تحقق للمنظمة المزا ا السنافسةةةةةةةةةية

 أفضل في معا  السسو ق اكلرسروني. قيمةوتحقيق 

تحساج سةةلسةةلة التيمة للقنوات الرقمية إلى إظهار أداء محسةةن من حيث المرونة، وتقد م مخرجات عالية  
تالسركيز    السسةةةةةةةةةةةةةليم، وذلكالعودة تطر قة فعالة من حيث السرلفة، والعمل على إظهار كفاءة عالية في عمليات  

  ،الرقمية الحلو   تطو رعلى الأنعطة الرقمية السي تقوم على توفير المعلومات والسفاعل المسسمر مق العميل، و 
لذلك نحن   ،من أجل تقد م التيمة المضةةةةةافة للمنظمة  ، وبناء الةقة في العلامة السعار ةوتوفير أدوات الوصةةةةةو 
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تحاجة إلى خمس أسةةةةةةةبتيات تنافسةةةةةةةية لسحقيق القدرة السنافسةةةةةةةية في السةةةةةةةوق، وتحقيق الرفاءة الوظيفية تطر قة  
 .سبتيات السنافسية المقسرحة هي: السرلفة، العودة، السسليم، المرونة، اكبسرارالأ ؛مسسدامة وفعالة

عل بين المنظمة والعميل، مةل ارمداد الداخلي في سةةةةةةةةةةلسةةةةةةةةةةلة التيمة للقنوات الرقمية في عمليات السفاسي
كمدخلات للمنظمة جاتة على اكسةةةةةةةةةةسفسةةةةةةةةةةارات والسعةةةةةةةةةةاور حو  العلامة السعار ة تعسبر  فسباد  المعلومات وار

على البر د اكلرسروني ومنصةةةةةةةةةةةةةةات السواصةةةةةةةةةةةةةةل اكجسماعي وموقق الو ب وغيرها من  في ذلك تعسمد ، و الرقمية
مرحلةة تطو ر وادارة    رعبّ تالقنوات لسحةديةد المعةةةةةةةةةةةةةةكلات بةدقةة وبنةاء الوعي الرةامةل لحةاجةات ورشبةات العميةل.  

نساج المنسعات رالأفرار   بناءخلا  مرحلة ارنساج وذلك من  على  سةةةةةةةةلسةةةةةةةةلة التيمة الرقمية الحلو  الرقمية في 
بينما  مةل   ،وتحقيق الرشبات الرامنة للعميل والخدمات والعمليات وتطو رها لخلق التيمة ارضةةةةةةةةةةةةةةافية للمنظمة

السةةةةةةةةةةةةةةر ق لمعموعة كبيرة ومسنوعة من المنسعات،   العمليات المرتبطة بسوفير الوصةةةةةةةةةةةةةةو  تلك  اكمداد الخارجي
ثم ت تي    ،الفوري تاكحسياجات، والحصو  على تعربة وصو  للمعلومات تطر قة سلسة وأكةر ديناميكيةوالوفاء  

السسةةةةةةةةةةةةةةو ق والخةةدمةةات  تةة  العمليةةات المرتبطةةة  مرحلةةة بنةةاء الةقةةة في العلامةةة السعةةار ةةة، حيةةث يسم ذلةةك من خلا 
حملات السسةةةةةةةةةو تية والسركيز على عمليات السرو ج السي توفرها  الترةيف    له، وذلك تاكعسماد على  المصةةةةةةةةةاحبة

العةكل الموالي يوضة    السرنولوجيا الرقمية، والسواجد الدائم والمسةسمر للحفاظ على العلاقات الدائمة مق العميل.
    نموذج لسلسلة التيمة المبنية على القنوات الرقمية.

 : مخطط تدفق سلسلة القيمة القائمة على القنوات الرقمية (44الشكل )

 
 ( Porterمن إعداد الباحث )مقتبس من سلسلة القيمة لـ  المصدر:
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اكسةةةسراتيعي على بناء  تعةةةير الأسةةةبتيات السنافسةةةية في سةةةلسةةةلة التيمة إلى السركيز وفق العةةةكل السةةةابق، 
اخسيار مز ج من الأسةةةةةةةةبتيات  ن المسةةةةةةةةوقين من  مكّ تمحددة  مكنها خلق التيمة في السةةةةةةةةوق، و قدرات تعةةةةةةةةغيلية  

وترجمة الوضةةةةق السةةةةائد عبر سةةةةلسةةةةلة   ،لسوجيه القرارات المسةةةةسقبلية  أو اخسيار تعضةةةةها،  السنافسةةةةية والعمق بينها
  ، وعلى هذا:التيمة وتحو لها إلى فرص 

 ترو  أسبتية السرلفة ضرور ة لسلسلة التيمة للقنوات الرقمية وذلك:  .1
 لسخفيض تراليف إنساج المنسعات، خاصة الرقمية منها؛ ­
 لسوليد التيمة المضافة؛ ­
 ؛ لضما  الفعالية في اسسغلا  الموارد  ­
 ؛ للسحكم في النفقات العامة ­
 ؛خفض تراليف منحنى الخبرةل ­
 .المنافسين، والمعسر ن الأقو اء، والموردينسرو ن دفاعات قو ة ضد ل ­
 :وذلك للقنوات الرقميةلسلسلة التيمة العودة ضرور ة ترو  أسبتية  .2
 لسحسين أداء العمليات والعروض عبر القنوات الرقمية؛ ­
 ؛للسحكم العيد في القنوات الرقمية ­
 ؛السصاميم والمنسعات النهائية في سفوق حقيق اللس ­
 لسرعة اكسسعاتة لرشبات العميل؛ ­
 ؛الدقة في الحصو  على النسائجلسحقيق  ­
 ؛ سوفير المنسعات ضمن توقعات العميلل -

 لسحقيق الدقة في تحليل البيانات الضخمة؛ ­
 ؛ المطاتقة بين المنسعات المعروضة تطر قة رقمية والمنسعات الحتيتيةلسحقيق  ­
 للسخفيف من معد  اكرتداد؛ ­
 للز ادة في مدة ووقت المكوا؛ ­
 لز ادة عدد صفحات الز ارة.  ­
 :وذلك لسلسلة التيمة للقنوات الرقمية ةضرور  سسليمالترو  أسبتية  .3
 ؛لسركيز على خفض المدة الزمنية لسسليم المنسعات ل ­
 ؛لسرعة في تقد م المنسعات ل ­
 ؛اكعسماد ة في السسليملسحقيق  ­
 ؛ سلبية العداو  الزمنيةل ­
 ؛لسرعة في تطو ر المنسعات ل ­
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 ؛ سهولة السقد مل ­
 وذلك: قنوات الرقميةلسلسة التيمة للالمرونة ضرور ة ترو  أسبتية  .4
 ؛كسعا  احسياجاته المسغيرةوالضما  السفاعل المسسمر والدائم مق العميل  ­
 تسبب السغيرات في سلوك المسسهلرين؛رجراء السعديلات الضرور ة في مسارات السحو ل السي تنسج  ­
 للسريف مق السغيرات المخسلفة في إجراءات الوصو  إلى العلامة السعار ة للمنظمة؛ ­
 ؛للمساهمة في طرح الأفرار وا عاد الحلو  المناسبة ­
  ؛لس قلم مق المسغيرات لالمنظمة  لدى قدرةلخلق  ­
 .سسعاتة للعروض أو الطلبيات غير المسوقعةللا ­
 أسبتية اكبسرار ضرور ة لسلسلة التيمة للقنوات الرقمية وذلك:ترو   .5
 سطو ر السرنولوجيا الرقمية؛ل ­
 سحقيق أفضل الأداء من الناحية السقنية؛ل ­
 ؛ سطو ر في العمليات وارجراءات السصميم المنسعات العديدة و ل ­
 ؛ سطو ر الأفرار العديدة السي من ش نها تطور المنظمةل ­
 ؛ أعما  جديدةسقد م نماذج ل ­

إلى الأنعةةطة الرئيسةةية لسةةلسةةلة التيمة، حيث  مكن    (5Es)تعةةير أتعاد السسةةو ق اكلرسروني  في المقابل،  
خلق التيمة وتوسةةةةةةةةةةةيعها عبر المرور تعدة مراحل، ابسداء من السفاعل مق العميل، وتباد  المعلومات، وارجاتة  

السعار ة للمنظمة، مما يؤدي إلى تحديد المعةكلة بدقة وبناء الوعي على اكسةسفسةارات، والسعةاور حو  العلامة 
السي تحقق أهدافها من جهة، وتلبي   الرقمية المنظمة تعد ذلك إلى تطو ر الحلو  د الرامل لرشبات العميل. تعم

  كمةا  ، حيةث ينسج عن ذلةك ظهور منسعةات وخةدمةات وعمليةات جةديةدة،أخرى الحةاجةات الرةامنةة للعميةل من جهةة  
تكةافة    المعلومات السسةو تيةو   المنسعات والخدمات والسعارب   المخسلفة لسوفير وصةو   تنسج لدى المنظمة الفرص 

وبالسالي يسم بناء الةقة العالية  إلى العلامة السعار ة للمنظمة، تسةةةةةةةةةةةةةهولة  العميل من الوصةةةةةةةةةةةةةو   مكينتعالية، و 
ومن أجل    ء.على حدّ سةةةةةوا مما  خلق قيمة اقسصةةةةةاد ة للمنظمة والعميلوسةةةةةق للعلامة السعار ة،  الأمعةةةةةاركة الو 

توضةةي  اكرتباط العلائقي بين أنعةةطة السسةةو ق اكلرسروني وكيفية مسةةاهمسها في تحقيق الأسةةبتيات السنافسةةية،  
 ينبغي ارشارة إلى النقاط السالية:

 تفاعل العملء: .1
ى  يسم الحصةةةةةةةةةةةةةةو  عل حيةث  الرقميةة،    القنوات تسم عن طر ق  حلةة  ر تفةاعلات العملاء عبر هةذه الممعظم  

الو ةب، وتطبيقةات الهةاتف ومواقق  البر ةد اكلرسروني، ومنصةةةةةةةةةةةةةةات السواصةةةةةةةةةةةةةةل اكجسمةاعي،  السفةاعةل من خلا   
وتنميةة العلاقةات، واكجةاتةة على تبةاد  المعلومةات،    :في هةذه المرحلةة هي. الأنعةةةةةةةةةةةةةةطةة الرئيسةةةةةةةةةةةةةةيةة  المحمو 
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والحاجة إلى قائمة على ضةةةةما  جودة السفاعل،  . يواجه المسةةةةوقو  تحد ات اكسةةةةسفسةةةةارات، وتحديد المعةةةةكلات 
الأسةةةبتيات السنافسةةةية المناسةةةبة لهذه المرحلة  فوعليه  . إدارة السرلفةوضةةةرورة  أثناء السفاعل،  توفر المرونة الرافية  

  الرقمي  لسفاعلاسةةةةاهم   هي: السرلفة، والعودة، والمرونة، وعلى هذا الأسةةةةاس تم بناء الفرضةةةةية الفربية الأولى )
 .السرلفة، العودة، المرونة( :في تحقيق أسبتيات 

 :الرقمية الحلول وإدارة تطوير .2
والسي تم فحصةةةةةها خلا   تحليل المعةةةةةكلات السي  عاني منها العميلالأنعةةةةةطة الرئيسةةةةةية السالية:   عةةةةةمل 
ترو   حلو     إدارة وتطو ر  المعةةةكلات،السي من شةةة نها معالعة  بناء الأفرار    ،وتباد  المعلومات مرحلة السفاعل  

السطو ر، والسركيز على مهارات اكبسرار  ضةما  المرونة في عمليات  على  .  عمل المسةوقو   في صةال  العميل
إ عاد الأفرار المناسةةةبة، والعمل على مراقبة السراليف. وعليه فالأسةةةبتيات السنافسةةةية المناسةةةبة لهذه المرحلة  في 

  تطو رسةةةةةاهم عملية  تالسرلفة، والمرونة، واكبسرار، وعلى هذا الأسةةةةةاس تم بناء الفرضةةةةةية الفربية الةانية )هي:  
 السرلفة، المرونة، اكبسرار(. :في تحقيق أسبتيات  الرقمية الحلو   وادارة

 القدرة على الوصول: .3
الرفاءة. الأنعةطة الرئيسةية في هذه تعسبر هذه المرحلة في سةلسةلة التيمة جد مهمة لخلق التيمة وتحسةين  

السو  ق العيد، والسسةةةةليم السةةةةر ق، وتوفير تعربة الوصةةةةو ، والديناميكية العالية، وتصةةةةميم القنوات   :المرحلة هي
وفقةا لرشبةات العميةل، والسواجةد المسةةةةةةةةةةةةةةسمر والةدائم عبر القنوات الرقميةة، والوفةاء الفوري للاحسيةاجةات والرشبةات.  

، واكلسزام  كبيرةمرتفعة لسحقيق مرونة     عمل المسةوقو  على ضةما  سةرعة وموثوقية السسةليم، والعمل بديناميكية
تعودة السصةةةةةميم والسواجد الرقمي، واكبسرار في سةةةةةلاسةةةةةل السور د، وادارة السرلفة. وعليه فالأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية  

على هذا الأسةةةاس تم بناء الفرضةةةية المناسةةةبة لهذه المرحلة هي: السرلفة، السسةةةليم، المرونة، العودة، اكبسرار، و 
 السرلفة، السسليم، المرونة، العودة، اكبسرار(.  لقدرة على الوصو  في تحقيق أسبتيات:اساهم ت) ةالةةالفربية ال

 الثقة في العلمة التجارية:بناء  .4
المراحةل السةةةةةةةةةةةةةةاتقةة في الوفةاء تةالوعود المعلن عنهةا في من خلا    العميةلاكهسمةام العيةد تةعةادة مةا  خلق 

بناء الةقة العالية،  :. الأنعةةةةةةطة الرئيسةةةةةةية في هذه المرحلة هيالعلامة السعار ةت  معرفة حتيتية  سةةةةةةلسةةةةةةلة التيمة
 . يواجه المسةةةةةةةةةةوقو  تحد ات تسمةل في والموثوقية والنزاهة مسةةةةةةةةةةسدامة،العلاقات الوالحفاظ على  واكلسزام العيد، 

تارضةةةةافة إلى الحفاظ على مسةةةةسوى عالي من العودة لضةةةةما  اسةةةةسمرار ة الةقة في العلامة السعار ة،  ضةةةةرورة  
فالأسةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةية  ، وادارة السرلفة لبلوغ أهدا  المنظمة، مسةةةةةةةايرة عمليات اكبسرار السرنولوجي المسةةةةةةةسمر

 الراتعة السرلفة، والعودة، واكبسرار، وعلى هذا الأسةةةةةاس تم بناء الفرضةةةةةية الفربية   المناسةةةةةبة لهذه المرحلة هي:
 السرلفة، العودة، اكبسرار(. :ةقة في العلامة السعار ة في تحقيق أسبتيات ساهم بناء ال )
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  خلق القيمة: .5
التيمة وتوسيعها، والسي تعبر  من خلا  اكرتباط العلائقي بين أنعطة سلسلة التيمة الرئيسية والداعمة يسم خلق  

عن القدرات السي  سةةةةةعى المسةةةةةوقو  لسحتيقها، مما  خلق للمنظمة الميزة السنافسةةةةةية المرغوبة. ووفقا للمعطيات 
بدرجة   سسةو ق اكلرسرونيال   سةاهمالسةاتقة في سةلسةلة التيمة المقسرحة، تم بناء الفرضةية الرئيسةية السي مفادها )

      .(في وك ة المسيلة ق المقاوكتية ر معالل سبتيات السنافسيةفي تحقيق الأ كبيرة

    لمبحث الثاني: الطار النظري للمشاريع المقاولتية في ظل التسويق اللكترونيا
تلعب المعةةةةةةةةةار ق العديدة دورا رئيسةةةةةةةةةيا في السنمية اكجسمابية واكقسصةةةةةةةةةاد ة للبلد وغالبا ما تعسمد على  

كة ناشةةةئة جديدة تمةل كببا جديدا في السةةةوق له ت ثير  ر الفررة الرئيسةةةية هي أ  كل شةةة  .السرنولوجيةاكبسرارات  
  . زخم اكقسصادي إلى الأمامعلى المنافسة وبالسالي يدفق ال

وجود صةةةلة مهمة بين معد  نعةةةاط ر ادة الأعما  في بلد ما والنمو في   (GEM)كعةةةفت دراسةةةة أجرتها 
النةاتج المحلي ارجمةالي لهةذا البلةد، على الرغم من أ  هةذا اكرتبةاط ليس ثةابسةا في جميق البلةدا ، إك أنةه في 

ن من الحد من حالة عدم المسةةةةةةةةةةةةةاواة الحتيقة  سةةةةةةةةةةةةةسطيق رواد الأعما  توليد الةروة والوظائف، الأمر الذي  مكّ 
من أنه في حين أ  ر ادة الأعما  تخلق  (Joseph Schumpeter)اكجسمابية وارقليمية. في نفس السياق حذر  

للميزة السنافسةةةةية والمنسعات والخدمات والعةةةةركات والصةةةةناعات والوظائف والةروة، إك أنها تدمر  اجديد  امصةةةةدر 
 .(Westhead & Wright, 2013, p. 6) في نفس الوقت شركات ووظائف أخرى في الأنعطة القد مة

تسةةةةةةةبب اكعسقاد السةةةةةةةائد حو  مسةةةةةةةاهمة رواد الأعما  في توليد الرفاه اكقسصةةةةةةةادي واكجسماعي، تعمل  
الوكةةاكت الةةدوليةةة والحكومةةات في جميق أنحةةاء العةةالم على تعز ز دور ر ةةادة الأعمةةا ، كمةةا تحرص الهيئةةات 
البحةية الوطنية والعامعات ومراكز البحث المسخصةةةةصةةةةة، فضةةةةلا عن المؤسةةةةسةةةةات البحةية على دعم البحوا 

قدم اكقسصةةةةةةةةةةةةةادي القائمة على افسراض أ  ذلك سةةةةةةةةةةةةةيسةةةةةةةةةةةةةاعد على تعز ز دور ر ادة الأعما  في تنعةةةةةةةةةةةةةيط الس
 .(Westhead & Wright, 2013, p. 8) والسرنولوجي واكجسماعي

تظةاهرة ر ةادة الأعمةا ، هنةاك جةد  كبير  حيط تمفهوم رائةد الأعمةا   وعلى الرغم من اكهسمةام المسزايةد  
المفةاهيم    نظرة شةةةةةةةةةةةةةةاملةة حو لةذا سةةةةةةةةةةةةةةنحةاو  في هةذا المبحةث تقةد م المقةاوكتيةة(،  )المقةاو (، ور ةادة الأعمةا  )

الرقمية، وأخيرا السسةةةةةةةةةو ق   المسعلقة تالمقاوكتية والمقاو ، وأنواع المعةةةةةةةةةار ق المقاوكتية، والمقاوكتيةالأسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةية  
 الر ادي للمعار ق المقاوكتية.
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 اهيم أساسية متعلقة بالمقاولتية والمقاولمف المطلب الول:

عادة مرتبطة تفررة إنعةةةةةةةةةةاء    المقاوكتية أو ر ادة الأعما على مدى العقدين الماضةةةةةةةةةةيين أو أكةر، كانت  
 ، شةةركات جديدة فقط. ولرن في الآونة الأخيرة، توصةةل الباحةو  الذين يدرسةةو  هذه الظاهرة إلى اسةةسنساج مهم

  سةةةعى كسةةةسغلا  الفرص. وهذا   ذيلدى الفرد ال مبادرةالسعلق تعةةةكل أسةةةاسةةةي تعقلية وروح تأ  ر ادة الأعما   
رائد الأعما .   فرر   سةةةةةةسفادة من فهم كيفاكمهم جدا ، لأنه  عني أ  أي شةةةةةةخص لد ه القدرة على  اكسةةةةةةسنساج  

دير جمشية خير ة، أو حسى ترو  ربة منز  ي، أو  اصةةغير  امسلك معةةروع عمل في شةةركة كبيرة، أو     ا سةةواء ك
 .(Allen, 2023, p. 15) المقاوكتية مكن اكسسفادة من تلك العقلية تعسني بسربية الأطفا ، 

 طم  العديد من الأفراد لأ   كونوا رواد أعما  لأنهم يبحةو  عن الحر ة واكسةةسقلا  والةروة السي  مكن  
المبسررة  تحتيقها من خلا  ر ادة الأعما . تر د العركات الأكبر حعم ا أ  تصب  أكةر  ر اد ة  تسبب الصفات  

ا في كةير من الأحيا والسري    . (Paul et al., 2023, p. 2) فية السي تراها في منافسيها الأصغر والأكةر نعاح 
ور ةةادة الأعمةةا   سةةةةةةةةةةةةةةنسنةةاو  في هةةذا المطلةةب أهم المفةةاهيم المسعلقةةة برائةةد الأعمةةا  )المقةةاو (،  وعليةةه،  
 ، والبيئة الر اد ة.الةقافة المقاوكتية)المقاوكتية(، 

 )رائد العمال( تعريف المقاولأول: 

من اللغةة الفرنسةةةةةةةةةةةةةةيةة وتعني  اكنسقةا  بين .  ة تي هةذا المعنى من  أو  المقةاو    تة تي كلمةة  رائةد أعمةا    
رائد الأعما  كوسةةةةةيط، حيث  عةةةةةسري تسةةةةةعر و بيق تسةةةةةعر آخر. قد  كو  لدى رائد الأعما     الذي يلشبه دورال

رائد الأعما  كرأسةمالي  (Adam Smith)لأحداا. رأى  امخسلف  ل  امعرفة خاصةة أو مز ج من المعرفة أو تفسةير 
وأ  الأربةةاح النةةاتعةةة عن إدارة الأعمةةا  السعةةار ةةة هي المكةةافةةآت على المخةةاطرة برأس المةةا . لةةذلةةك، فةة   رواد  

 .(Fuller-Love, 2020, p. 15) الأعما  هم معا فو   سسةمرو  في أعمالهم الخاصة و سم مكاف تهم وفق ا لذلك

من    عمق عوامل ارنساجو  ،اومعا ف  ،ارأسةةةةةةةةةمالي  أ   كو    نظر اكقسصةةةةةةةةةاديين لرجل الأعما  هيوجهة 
و خلق قيمة في   ،رائد الأعما  ت نه العةةةخص الذي  عمق عوامل ارنساج  1836سةةةنة   (Say) عرّ  أجل الرب .
ا.  ،و دفق الأجور وار عارات   الما ،رجل الأعما   سةسةمر رأس  وعلى هذا فالمنسعات.   من أجل  و ثم  حقق ربح 

 عب أ  يسمسق رائد الأعما  ببعض الصةةةةةةفات العةةةةةةخصةةةةةةية تما في ذلك  الحكم والمةابرة والمعرفة   بذلك،التيام  
 تعالم الأعما .

ا رائد الأعما     (Say)  رأى ووفقا لخبراء اكقسصةةةةةةةةةةةةاد ف    شةةةةةةةةةةةةخص  مكنه توقق الطلب.  على أنه  أ ضةةةةةةةةةةةة 
  وتنظيم وادارة معةةةةةةةةةةةةةةروع تعاري   ،وعدم اليقين ،تحمل المخاطرتسمةل في:   الأعما الوظائف الرئيسةةةةةةةةةةةةةةية لرجل 

(Fuller-Love, 2020, p. 30). 
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رائد   أ   يرى   الذي  (Schumpeter)  تعر ف هناك تعر فات أخرى تعةةةةةةةةةةةةةمل المقاو  أو رائد الأعما  منها،
واررادة على شةةخصةةية محور ة في السنمية اكقسصةةاد ة، وهو الذي يسحمل المخاطر، ولد ه القدرة   الأعما  لد ه

فقةةد عرفةةا المقةةاو  على أنةةه   (Don Hervey & Donald)اربةةداع وتحو ةةل الأفرةةار العةةديةةدة إلى ابسرةةارات، أمةةا  
،  2020)العقاب و كروش ،  فعل ذلك    و  العةةخص الذي  سةةسطيق تمييز الفرص واغسنامها بينما ك  سةةسطيق الآخر 

 .(5صفحة 

ت نه: شةةخص مبدع، يسميز تالقدرة على تحديد الأهدا  وتحتيقها، والبحث عن  (Filion)   عرفهفي حين  
)لوالبيةة، طعيبةة، و جودي،  أنهةا محفوفةة تةالمخةاطر وهةذا لمواصةةةةةةةةةةةةةةلةة المقةاولةةرغم   وبة بةداعفرص الأعمةا  تةاعسةدا  

  .(171، صفحة 2019

العةةخص الذي  طور اسةةسراتيعية مسخصةةصةةة أو اسةةسراتيعية عمل داخل رائد الأعما  هو  تشبارة أخرى،  
 .(Paul et al., 2023, p. 2) السوق لسلبية احسياجات السوق ورشباته

 العمال لرائد السمات الشخصيةثانيا: 
تقليد ا، كا  هناك اعسقاد شةةةةةةةةةائق ت   رواد الأعما   يولدو  وك  صةةةةةةةةةنعو   وأ  رواد الأعما  الناجحين  

تبحث   ات شةةةةةخصةةةةةي  مالأعما  ه  واد ر لرن سةةةةةسباقيين وموجهين نحو ارنعا .  اكونهم    :لديهم قدرات فطر ة مةل
، مما  عني أنهم ير دو  أ   كونوا مسةيطر ن على بيئسهم.  عن   اكسةسقلا  واكسةسقلالية وموقق تحكم داخلي عا ي

 . (Fuller-Love, 2020, p. 30)غالب ا ما  كو  لديهم نهج طو ل الأمد ورؤ ة لأنفسهم وأعمالهم 
على الرغم من صةةةةةةةةعوبة السعميم حو  خصةةةةةةةةائص رائد الأعما ، إك أ  هناك إجماع ا على تعضةةةةةةةةها.  و 

فرصةةة ومعرفة احسياجات السةةوق  الاد الأعما  ملسزمو  ومصةةممو  ومسةةسعدو  للعمل العاد.  مكنهم تحديد روّ ف
على الرغم من وصةةةةةةةةةةةةةف رواد الأعما  في كةير من الأحيا  ت نهم على اسةةةةةةةةةةةةةسعداد لسحمل و وكيفية معالعسها. 

ا قادرو  على حل المعةةةةةةكلات وقد  كونو  غير تقليديين  الالمخاطر، إك أ  هذه  مخاطر محسةةةةةةوبة. هم أ ضةةةةةة 
وقادر ن على السفرير تعةةةةةةةةةةةةكل جانبي. تسةةةةةةةةةةةةبب اكحسياجات المسغيرة للأعما  والسةةةةةةةةةةةةوق،  عب أ   كو  رواد  

ا أ   كونوا مبدعين ومبسرر ن ومندفعين لسحقيق  الأعما  قابلين للسريّ  ف ومسةةةةةسعدين للسغيير.  عب عليهم أ ضةةةةة 
 .(Fuller-Love, 2020, pp. 31–32) النعاح

اكسةةةةسباقية، والمهارة في اكتصةةةةا ، والمرونة،   منها:  لرائد الأعما   تعض الخصةةةةائص   (A. Gibb)أدرج 
 ، نعةا ، والمغةامرة المعسةدلة، وار مةا  تالسحكم الذاتي في المصةةةةةةةةةةةةةةيرللإحاجة  الواكبسرةار، وحل المعةةةةةةةةةةةةةةكلات، و 
 .  (Xu, 2020, p. 2) والتيادة، واكجسهاد، وما إلى ذلك

اكسةةسعداد لسحمل المخاطرة، والميل  :سةةمات العةةخصةةية المعةةسركة تسرو  منالأ  أ ضةةا   (J. Bell)   عسقد 
 . (Xu, 2020, p. 2) إلى اكبسرار، وكسر الصعوبات، وتحقيق ارنعا ات 
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خيا  المغامرة، و في: العلى  ست  لرائد الأعما  أ  سةةةةمات العةةةةخصةةةةية  (Welsh & White)يرى  من جانبه  
واكسةةةةسعداد للعمل العاد، والمقاومة ، ةالعةةةةخصةةةةي  ةةقة تالنفس، والسحكم في شةةةةر ا  الحياة اكقسصةةةةاد الوافر، و ال

الةقة تالنفس،   :بسعميم السةمات العةخصةية لأصةحاب المعةار ق في (J.A Timmons)  أ ضةا  قام .القو ة للإحباط
 . (Xu, 2020, p. 2) والسوجه نحو الهد ، والمغامرة المعسدلة، والسحكم الذاتي، واربداع الأصلي أو اكبسرار

م ،  قود السغيير اكقسصةةةةةةادي،  ق ومبسررخلاّ سةةةةةةمات رائد الأعما  في النقاط السالية:     (Fuller-Love) قده
المرونةة  مسلةك ، اسةةةةةةةةةةةةةةسعةداد لسحمةل المخةاطر المحسةةةةةةةةةةةةةةوبةةعلى يةة،  الرشبةة في اكسةةةةةةةةةةةةةةسقلاللةد ةه ،  حةا م ومةدفوع

، تحاجة إلى إنعا ات  ، لد ه شةةخصةةية قياد ة،اسةةسباقي، مهارات السواصةةل العيد ،  مسلك  واكسةةسعداد للعمل العاد 
  يسخذ القرارات في ظل عدم اليقين،  يسحمل المسةةةةةةةؤولية، قادر على السنبؤ تالطلب ، الدافق للنعاحمسةةةةةةةسقل، لد ه 

(Fuller-Love, 2020, pp. 31–32). 

ا بسعليقات على سةةةمات العةةةخصةةةية  العدو  ، والسي  مكن إجمالها في الرئيسةةةيةيدلي علماء آخرو  أ ضةةة 
 السالي:

 السمات الرئيسية لرواد العمال من منظور عدد من الباحثين (:11الجدول )
 السمات الشخصية الرئيسية  الباحث  السنة
1848 Mill  المخاطرة 
1917 Max Weber مصدر السلطة الرسمية 
1934 J.A Schumpeter دافق اكبسرار 
1954 Sutton الرشبة في التيام تاكلسزام 
1959 Hartman مصدر السلطة الرسمية 
1961 D.C McClelland  المخاطرة، الحاجة إلى ارنعا 
1963 Davids الطموح والرشبة في اكسسقلا  واكلسزام والةقة تالنفس 
1971 Hornaday. Aboud سلطة،  العدوانية، ال ،ذاتيةالتيادة ال ارنعا ،   إلى  حاجةال

 سسقلاليةاكبسرار، اك
1974 Liles ارنعا   الحاجة إلى 

, Methodologies and Practices roduction to EntrepreneurshiptInXiaozhou Xu,  Source:

Published by Springer Nature, P 3. 

النموذج الديناميكي النفسةةةةةةةةةي،    ،الأعما  وحدد ثلاثة مناهج نفسةةةةةةةةةية رائد في شةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةية    (Chell)نظر  
  :(Fuller-Love, 2020, pp. 30–31) السمات  موذجونموذج السنمية اكجسمابية، ون

ذات خلفية مضةةةطربة، مما شةةةخصةةةية  الأعما  على أنها   ائد  صةةةور النموذج الديناميكي النفسةةةي شةةةخصةةةية ر  ­
أدى إلى معةةةةةةةةةةةةةةاكل في احسرام الذات والحةاجة إلى السةةةةةةةةةةةةةةيطرة. ثم يُنظر إلى رائد الأعمةا  على أنه مسمرد  عةد 
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صةعوبة في السوافق. وبالسالي، يبدأ رواد الأعما  تعد ذلك أعمالهم الخاصةة لأنهم سةيعدو  صةعوبة في السوافق  
مق المنظمات الربيرة. ومق ذلك، هناك انسقادات لهذا النهج الذي  صةةةةةةف صةةةةةةاحب المعةةةةةةروع ت نه شةةةةةةخصةةةةةةية  

 منحرفة، لأنه قد ينطبق على نسبة صغيرة فقط.
  :، وهيهناك تعض العناصر السي قد ترو  ذات صلة بهذه النظر ة

أ  القصةةةةةور الذاتي قد  كو  عاملا  مهم ا في أ  الأشةةةةةخاص الذين  سةةةةةعدو  بوظائفهم قد ك  غادرو  لبدء  ✓
  ؛جديد عمل تعاري 

 ؛ت ثير  العذب  للرشبة في مكانة أعلى في المعسمق ✓
ا ت ثير  الدفق  المسمةل في عدم الرشبة في العمل لدى شةةةةخص آخر أو العةةةةعور ت جر   ✓ قد  كو  هناك أ ضةةةة 

ا للسرقية  ؛منخفض مق وجود فرصة ضئيلة جد 
 فسرض نموذج السنميةةة اكجسمةةابيةةة أ  رواد الأعمةةا  يسةة ثرو  ببيئسهم، بةةدك  من امسلاك سةةةةةةةةةةةةةةمةةات تنظيميةةة   ­

مس صةةةةةةةةةةةةلة. يس ثر الناس تعوامل مخسلفة في كل مرحلة من مراحل حياتهم، وقد ترو  هناك أحداا وضةةةةةةةةةةةةغوط  
صةةةةةةةةةعب تحديد السةةةةةةةةةلوك فقط مخسلفة في كل مرحلة، مما  حفز رواد الأعما . تم انسقاد هذا النهج، لأنه من ال

 للس ثيرات اكجسمابية والبيئية.
كا  النهج الأكةر شةةةةةةةيوع ا لر ادة الأعما  هو نموذج السةةةةةةةمات. الهد  من نموذج السةةةةةةةمات هو تمييز رواد   ­

الأعما  عن الأشةةخاص الذين ك يبدؤو  معةةروع ا تعار  ا. هناك إجماع على أنه  مكن تحديد تعض السةةمات،  
النهج في أ  رواد الأعمةا   مةةةل الحةةاجةةة إلى ارنعةةا  والمةةةابرة والةقةةة تةةالنفس. تسمةةةل إحةةدى معةةةةةةةةةةةةةةكلات هةةذا  

لأ  صةةةاحب المعةةةروع   ةرو  المةابرة ضةةةرور تالناجحين قد  طورو  سةةةمات تعد أ  يبدأوا معةةةروع ا تعار  ا. قد  
ك ير د الفعةةةةةةةةةةةةل وقد تسطور الةقة تالنفس مق نمو الأعما  تسةةةةةةةةةةةةبب السحقق الخارجي. تم انسقاد هذا النهج لأنه  

ا ملاحظة تعض السمات في كبار   المدير ن.  مكن أ ض 
قد أثاروا   ،لرائد الأعما   سةةةةةةةمات العةةةةةةةخصةةةةةةةيةالتعض علماء البحث عن   إلى أ   ينبغي ارشةةةةةةةارةأخيرا،  

 : (Xu, 2020, p. 3)، وهي تعض العوانب السي ينبغي النظر فيها
 ؛ ت ثير الةقافة والظرو  ­
 ؛ دور السعليم والسعلم والسدر ب أثناء عملية ر ادة الأعما  ­
 على ترو ن روح رواد الأعما  دو  اعسبار. ةالد موغرافي ات ت ثير المسغير  ­

 )ريادة العمال( تعريف المقاولتيةثالثا:  

والمنظمات في إنعاء أنواع  مق ظهور السصنيق في أوائل الأربعينيات من القر  الساسق ععر، بدأ الأفراد 
جديدة من المؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةات. أدى هذا إلى نعةةةةةةةةةةوء مصةةةةةةةةةةطل   ر ادة الأعما  ، والذي تم اسةةةةةةةةةةسخدامه كحق ا في 

 .(Paul et al., 2023, p. 2)ت مصطلحات الأعما  خلا  الةمانينيا
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   Unternemen  تةالفرنسةةةةةةةةةةةةةةيةة و  Entreprendreر ةادة الأعمةا  من كلمةة    أصةةةةةةةةةةةةةةةل كلمةة المقةاوكتيةة أو
ا ترجمة ر ادة الأعما     ذلك،إلى جانب   ، السولي، التيام، العةةةروع،  المباشةةةرةوالسي تعني    ،تالألمانية  مكن أ ضةةة 

المرتبطة قيود ال كل  الأعما   خسرق   ائد على أنها  روح رواد الأعما  . تعةةةةةةةةةةةةكل عام، تعني ر ادة الأعما  أ  ر 
  (Xu, 2020, p. 2)  عةةاد فرص جةةديةةدة وخلق قيمةةة جةةديةةدة للأنعةةةةةةةةةةةةةةطةةة اكجسمةةابيةةةإ  بهةةد   موجودةالموارد التةة

 واكقسصاد ة.

الر ادة النعةاط الخاص ت نعةاء أو ت سةيس أعما  تعار ة، مق  المقاوكتية أو عني  توفق ا لقاموس أكسةفورد،  
تارضةةةةةةافة إلى ذلك،  عرِّ  قاموس الأعما  الر اد ة الر ادة على   .تحمل مخاطر مالية على أمل تحقيق أرباح

ه من أجل  لأنها القدرة واكسةةسعداد لسطو ر وتنظيم وادارة معةةروع تعاري مق تحمل أي من المخاطر المصةةاحبة  
رب . وهذا السعر ف يسعاو  معرد إنعةةةةةةةةةةةاء أعما  تعار ة  مكن تسةةةةةةةةةةةليمها للآخر ن ليسولوا إدارتها. بل التحقيق  

 عةةمل القدرة على المعةةاركة العةةخصةةية للمؤسةةس أو الرائد في جميق مراحل المعةةروع منذ البدا ة وحسى تحقيق  
 ,Ramu) المادي. وُ عَدّ هذا السعر ف واقشي ا أكةر تالنسةةةةةةةةةةبة لمعظم رواد الأعما  في العصةةةةةةةةةةر الحديث النعاح  

2020, p. 7). 

الفرد جزء ا كبير ا من     سةةةةةةةةةةسغلر ادة الأعما  على أنها عملية ديناميكية للإبداع، حيث    كما  مكن تعر ف
  ، وحل المعةةةةةةةةةكلات، وتوليد أفرار جديدة، وامسلاك رؤ ة لأفضةةةةةةةةةل الفرص والمخاطرو ةوالطاقة  يالعاطف قدراته

(Machado et al., 2018, p. 885). 
فرصةة أو فرص اسةسةمار ة في السةوق وتوليد فرص جديدة، وسةد الععز أو تلبية الطلب أو هي اسةسغلا  

،  2019)بن  حي و بن قطا ،  تالمخاطرة وعدم الس كد البيئي    ةمار ة تسمسقستطرق مغايرة ومسميزة في ظل بيئة اسةةةة
 .(181صفحة 

على أنهةا عمليةة إنعةةةةةةةةةةةةةةاء منظمةات جةديةدة أو تطو ر منظمةات قةائمةة، وهي  كةذلةك ينظر إلى المقةاوكتيةة  
سةةةةةةةةةواء كانت هذه الفرص العديدة    تالسحديد إنعةةةةةةةةةاء عمل أو أعما  جديدة أو اكسةةةةةةةةةسعاتة لفرص جديدة عامة،

ناتعة عن تغيرات اقسصةةةةةاد ة، أو تغيرات في ظرو  السةةةةةوق والمنافسةةةةةة، أو مسةةةةةسعدات تطرأ على الأسةةةةةاليب 
   (187، صفحة 2021)بن قطا ، السرنولوجية 

على أنها نوع من السةةةةةةةةةةةةلوك يسمةل في السةةةةةةةةةةةةعي نحو اكبسرار، تنظيم    (Hisrich & Peters)ما عرفها  ك
اكقسصةةاد ة واكجسمابية من أجل اسةةسغلا  موارد وحاكت معينة، تحمل المخاطرة وقبو   واعادة تنظيم الآليات  

ما مخسلف والحصو  على قيمة بسخصيص الوقت والعمل الضروري،   شيءإنه مسار  عمل على خلق    الفعل،
تحمل الأخطار المالية، النفسةية، واكجسمابية المصةاحبة لذلك، والحصةو  على نسائج في شةكل رضةا مالي مق 

 .(404-403، الصفحات 2018)تحباح و بن دحو، وشخصي 
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تسةةةسخدم  ، فيمكن تعر فها على أنها  المعةةةار ق السي  إذا نظرنا إلى ر ادة الأعما  من الناحية اكجسمابية
معموعات غير  ، من خلا  إنعةةةاء معةةةروعالمباد  المؤسةةةسةةةة رحداا تغيير اجسماعي من خلا  إنعةةةاء وادارة 
تهدد تعض الأشخاص أو النباتات    اجسمابيةربحية صغيرة أو مسوسطة أو كبيرة تهد  إلى السخفيف من حالة  

 .(Durieux & Stebbins, 2010, p. 10) أو في تعض الأحيا  مز ج من هؤكء -أو الحيوانات أو البيئة 
 :(Ramu, 2020, p. 7) الوظائف الرئيسية السالية تسضمن مكونات الر ادة،

وهو إنعةةةةةةةةةةةةةاء أو اقسناء فررة لمنسج، دو  الحاجة إلى السركيز على العوانب العلمية والهندسةةةةةةةةةةةةةية أو   التطوير: ­
  ؛اكبسرار الذي  كمن وراء الفررة، وهذا العانب معني بسحديد المنسج فقط

ا  للعمل أو المخسبر،  وهو يسضةةةةةمن جمق رأس الما ، واسةةةةةسقطاب الموارد البعةةةةةر ة، والبحث عن مك التنظيم: ­
 ك؛وما إلى ذل

تطو ر المنسج، السسةةةو ق، السصةةةنيق، الأمور المالية   :وهي تعةةةمل السنسةةةيق بين مخسلف العوانب، مةل  الدارة: ­
 .اليومية والمبيعات، وغيرها

تدور حو  إنعةةةةاء   ق السي  ر مما سةةةةبق  مكن تعر ف المعةةةةار ق الر اد ة )المقاوكتية( على أنها تلك المعةةةةا
  سمحوريتحيةةث  ، تقةةدم توليفةةة من المنسعةةات العةةديةةدة، وتوفر قةةدر من العمةةالةةة ورأس المةةا ،  منظمةةات جةةديةةدة

واغسنةام الفرص، وتوفير الموارد  والسغيير،   ،واردراك  ،واكبسرةار ،وعةدم اليقين ،حو  تحمةل المخةاطر  نعةةةةةةةةةةةةةةاطهةا
 السي  فسقر إليها السوق.

 الثقافة المقاولتيةرابعا:  
تبني    تسةةةةةةةةةةةةةةاعةد في توجيةه سةةةةةةةةةةةةةةلوك الأفراد وتةدفعهم نحوتعةد الةقةافةة المقةاوكتيةة من العوامةل المهمةة السي 

المقاوكتية   مكن تعر ف الةقافة   .للعمل المقاوكتي  المعةةةةةةار ق الر اد ة، كما تخلق لديهم الدوافق النفسةةةةةةية والمالية
على أنهةا: معموع التيم والمعسقةدات والسوقعةات المعةةةةةةةةةةةةةةسركةة والسي تعةد كةدليةل للأفراد، ينسج من خلالهةا معةايير  

بداع في معمل القطاعات ومحاولة تطبيقها  إسررة، أو تؤثر على سةةةلوكيات الأفراد والمعموعات ت  عاد أفرار مب
معموعة أو هي  ،  (350، صةةةةةةةةةةفحة  2021)بن ور دة، كروش، و هبو  ، في رؤوس الأموا  و في معا  اكسةةةةةةةةةةسةمار  

لة للإدراك وتقدير السةلوك والمسةاعدة على ةل العليا والمعسقدات واكفسراضةات الموجهة والمعةكّ التيم والرمو  والمُ 
     .(247، صفحة 2021)حقاين و بود ة، السعامل في مخسلف الظواهر والمسغيرات 

وفق  -وظهور المقةةةاولين    الةقةةةافةةةة المقةةةاوكتيةةةة  العوامةةةل السي تؤثر على برو أوبخسي وآخرو  أ   يرى  
، الصةةةةةةةةةةةفحات  2020)أوبخسي، بوجنا ، و مروا ،    تنقسةةةةةةةةةةم إلى ثلاثة معموعات   (P.Sabourin & Y.Gasse)نموذج 

745-746): 
تسةةةاعد العةةةخص على ترو ن اكسةةةسعدادات لد ه : هي العوامل العةةةخصةةةية والعوامل المحيطة السي  المســبقات ­

 الآتاء الذين  عملو  لحسابهم الخاص؛ :على سبيل المةا للمبادرة في الأعما  الر اد ة، ومنها 
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ــتعدادات ­ هي معموع الخصةةةةةةةائص النفسةةةةةةةية السي تظهر عند المقاو ، وتسمةل في المحفزات، المواقف، : الســ
 والسي تسفاعل في ظل ظرو  ملائمة لسسحو  إلى سلوك؛الأهلية والفائدة المرجوة، 

و سم هذا من خلا  الدوافق الرامنة عند المقاو ، والعةخصةية  : القدرات والمكانيات في شـكل مشـروعتجسـيد  ­
 إمكانية إنعاء المعروع.، تمعنى كلما  ادت الدوافق المحركة  ادت ار عابية السي يسمسق بها

من المؤشةةةةةةرات للةقافة المقاوكتية، العةةةةةةكل الموالي   معموعة (Stephan 2007)وفي نفس السةةةةةةياق، طرح  
 :يوض  ذلك

 (Stephan 2007)(: نموذج الثقافة المقاولتية المقدم من طرف 45الشكل )

 
معلة  الرغبة المقاولتية وبعد الثقافة المقاولتية لدى الطلبة الجامعيين مدخل استكشافي،عبد العز ز جمعة،  المصدر:

   .412، ص 2020جامعة تعار،  ، 1، العدد 7البعائر اكقسصاد ة، المعلد 

- 411، الصفحات 2021)جمعة،  سسة مؤشرات، وهيحسب النموذج أعلاه، تسرو  الةقافة المقاوكتية من 
412)  : 
جميق   عةةةةةةير هذا البعد إلى مدى قدرة الفرد على تحمل أبباء المعةةةةةةروع الر ادي من    القدرة على المقاولتية: ­

 النواحي؛
، واتخاذ القرار في من خلا  تحمل المبادرة للانطلاق في المعروع وتعسيد فررته المبسررة  تحمل المسؤولية: ­

 الوقت المناسب؛
لن  حو  معر ات معةروعه المخاو  والعةكوك    تمسلرهالعةخص الذي   تطبيعة الحا الخوف من المقاولتية:   ­

  كو  قادرا على إكماله؛
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 وع:ر المعةةةةسةةةةيعةةةةاركو  في إنعةةةةاء   نالذي  أفراد بيئسهأو  هي الصةةةةفات السي  مسلرها المقاو صـــفات المقاول:  ­
 ، وغيرها؛كالمخاطرة، والمبادرة، واكسسقلالية

، تةارضةةةةةةةةةةةةةةافةة إلى السفسّ  من أجةل أفراد بيئسةهترو  لةدى الفرد أو تسمةةل في الرشبةة السي   البحـث عن الفرص: ­
 ص الأعما ؛ر السعي والبحث عن ف

هي درجة تصةةةةةةةةةةةةةور الفرد أ  الآخر ن لديهم الحافز ار عابي للمقاوكتية، مما يدفعه إلى التحفيز المقاولتي:   ­
 المقاوكتي.اتخاذ الخيار 

 لريادة العمالالنظام البيئي خامسا: 

هذا وامداداتها. ئها والأفراد الذين يؤثرو  على المؤسةةةسةةةة وعملا معسمق من المنظمات   النظام البيئي هو
أ  النظام البيئي يس لف من شةةةةةبكة من العلاقات والسفاعلات بين مخسلف الفاعلين اكقسصةةةةةاديين، تما في    عني

نعاح المؤسةسةة وعلاقسها ذلك المؤسةسةات السعار ة، المؤسةسةات الحكومية، الأفراد وغيرهم، والذين يؤثرو  على 
  .(Jasovska et al., 2021, p. 22) اهتعملائها وموردي

  ،واربةةداع   ،النظةةام البيئي للابسرةةار ور ةةادة الأعمةةا  هو كيفيةةة تمكن المواهةةب وجهةةة نظر أخرى ترى أ   
  البيئي،لدى الأفراد من صةةةةةةقل وانعةةةةةةاء أشةةةةةةياء منطتية أو ماد ة، واسةةةةةةسهلاك الموارد المساحة للنظام   ،والأفرار

 .(Patiño-Galván, 2023, p. 3) وبالسالي تحقيق تعسيد الأفرار وتحو لها إلى ابسرار

إلى الس كيد على أهمية أ  ينظر رواد الأعما  والعةةةةةةةةركات إلى البيئة اكقسصةةةةةةةةاد ة    اهيمالمفاته  هد  هت
ا مسرةاملا  يسة ثر تعميق العنةاصةةةةةةةةةةةةةةر الفةاعلةة فيةه. وبةالسةالي، يسعين على هؤكء مراقبةة هةذا النظةام   تةاعسبةارهةا نظةامة 

وتحليل السفاعلات والسحوكت السي تحدا فيه، واتخاذ ارجراءات المناسةةةةةةةةةةةةةةبة للسريف واكسةةةةةةةةةةةةةةسفادة من الفرص  
العةةةةةةةكل الموالي يوضةةةةةةة    .(Jasovska et al., 2021, p. 22) والسحد ات المساحة في هذا النظام البيئي الواسةةةةةةةق

 :(Allen, 2023, p. 27) الأعما  ر ادة لبيئة الرئيسية المكونات  جميق
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 مكونات البيئية لريادة العمال ال(: 46الشكل رقم )

 
Source: Allen Kathleen, Entrepreneurship For Dummies, Published By Wiley, 2nd, 

Indianapolis, Indiana, 2023, P 29. 

 من العناصر السالية: (46)تسرو  بيئة رائد الأعما  وفق ما  ظهره العكل 

 لبدء مع ا  جمعهم   عب  الذين والأشةةةةخاص   والموارد   الأنعةةةةطة  لعميق والمنسةةةةق  الدافعة القوة  هو: العمال رائد ­
 والسعليم   السعار ة  الخبرة  الأعما   رائد   علب . للعمل الحياة  ورؤ سه المعةروع  صةاحب  شةغف   من .  جديد   معةروع

 .العمل بدء في للمساعدة عليهم للاعسماد  الأشخاص  من وشبكة التيم ونظام والمهارات 
  القوانين في  عليه المنصةةةةةةةةةةةةةةوص   النحو  على  تنظيمية  بيئة في  أعمالهم  الأعما   رواد  يدير:  القانون الحكومي ­

  والعقود    طورها، السي  الفرر ة للملرية للمعةةةةةةروع  القانوني العةةةةةةكل  ذلك في  تما والبلد ة،  الوك ة  وقوانين  الفيدرالية
 إلى  لوائ   - المحلية  وأ  الوكئية  وأ  الفيدرالية - الحكومة  تضةةةةةةةةةةةيف  .سةةةةةةةةةةةس جرهم   الذين  والموظفين   كسبها،  السي

 .اكمسةا  لعدم وعقوبات  وتعر فات  ورسوم ضرائب  شكل في المز ج
. العمالة  وحسى  الغيار  وقطق  الخام والمواد   المخزو    -كةيرة  أخرى   أشياء  بين  من-  الموردو    يوفر:  الموردون  ­

ا و ساعدو    .الدفق فسرات  وتمديد  ائسما  خطوط توفير خلا  من العديدة الأعما  تمو ل في أ ض 
  ت ثير  لديهم. العديد  للمعروع  صد قة  أو  معاد ة السوق   كانت  إذا  ما  تحديد  في  المنافسو     ساعد :  المنافسون  ­

 .السو  ق قناة واسسراتيعية السسو ق واسسراتيعية السسعير على كبير
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  على  العملاء  يؤثر.  أعما  توجد  أ    مكن ك  بدونهمف  ،السعار ة للأعما   الحياة  شةةةةةةر ا   هم  العملاء: العملء ­
 على   السةة ثير  إلى  جةةديةةدة،  وخةةدمةةات   منسعةةات   تطو ر  على  الطلةةب   خلق  من  العةةةةةةةةةةةةةةركةةة،  تةةه  تقوم  شةةةةةةةةةةةةةةيء  كةةل

 .العملاء خدمة جودة وتحسين الدعم، خدمات  وتحسين السوق، اسسراتيعيات 
  السي  والقدرات  الرفاءات   تخلق حيث   السعار ة، للعمليات  الرئيسةةةي رسةةةيّ الم  تمةاتة  السرنولوجيا تعد : التكنولوجيا ­
 . قبل من العركات  تخسبرها لم
 المكونات   جميق  ترو    عندما.  السمكيني العامل  هو الما  عسبر   الر اد ة،  المعةةةةةةار ق لمعظم  تالنسةةةةةةبة:  الموال ­

 ف   (  والسو  ق  الخدمة،/   والمنسج  التيمة، وعرض  العميل،)  الصةةةةةةةةحي   مكانها في  ناج ال عملال  لمفهوم  الأخرى 
 . حدا  شيء كل  ععل كمورد كبيرا  دور ا يلعب  الما 

 المشاريع المقاولتية نواعأتصنيفات و  :المطلب الثاني

لمباد  إنعةةةةةةائها، وهذا اكخسلا  ناتق من كونها تخضةةةةةةق  تخسلف المعةةةةةةار ق المقاوكتية من حيث طبيعة  
  مبسرر  صةةةغيرالبدأ في معةةةروع فهناك العةةةركات الناشةةةئة السي مبدؤها هو  وأسةةةس تميزها عن تعضةةةها البعض، 

سةةةنراها -تخضةةةق لعةةةروط معينة  السي واكنطلاق فيه بدرجة نمو عالية، وهناك المعةةةار ق الصةةةغيرة والمسوسةةةطة  
كما أنه هناك أنواع للمعةةةةار ق المقاوكتية والسي تخسلف من ، من المعةةةةار ق تععلها ضةةةةمن هذا الصةةةةنف  -كحقا

السصةةةةةنيفات المخسلفة للمعةةةةةار ق في هذا المطلب سةةةةةنسطرق إلى و كل معةةةةةروع وتوجهات أصةةةةةحابها.  جهة توجه  
 أنواعها.المقاوكتية، وكذلك 

  تصنيفات المشايع المقاولتيةأول: 

  (Start-up)حسةةب دراسةةات الخبراء والباحةين،  مكن تصةةنيف المعةةار ق المقاوكتية إلى مؤسةةسةةات ناشةةئة  
   .(PMEs)ومؤسسات صغيرة ومسوسطة 

  :(Startup)الشرقات الناشئة  .1

على نطاق عالمي منذ الفسرة الأخيرة، خاصةةةةةة مق السطور  أصةةةةةب  مصةةةةةطل  العةةةةةركات الناشةةةةةئة مسداوك  
،  نفساح العةةةةةةةةةعوب على تعضةةةةةةةةةها البعض نسيعة ا ، وظهور الأفرار المبسررة تقوةمالسرنولوجي الذي شةةةةةةةةةهده العال
وحل    .اقسصةةةةةاداتهافي   هذا النوع من العةةةةةركات   حدثهاأ   جة النمو السي  مكن  ر لد وادراك الأنظمة والحكومات  

لذلك نعد الرةير من الدو  قد قامت بدعمها، وترةيف العهود    .كةير من المعةةةةةكلات اكقسصةةةةةاد ة واكجسمابية
 إلى تبني المعار ق المبسررة.لأجل دفق العباب 
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 :الناشئة شرقاتالتعريف  .أ

-Start)وكلمة هي معةةةروع صةةةغير بدأ للسو، حسةةةب ما جاء في القاموس ارنعليزي؛ العةةةركات الناشةةةئة  

up)   زأين، الأو  جتسرو  من(Start)   ،والةاني و عني البدأ أو اكنطلاق(Up)   كما  وتعةةةةةةةةةةةةةةير إلى النمو القوي ،
)بوضةيا   قطاع السرنولوجيا الحديةة العةاتة المبسررة، في  عةركات ت نها ال (La Rousse)   عرفها القاموس الفرنسةي

  .(378، صفحة 2020و  بير، 

 نها أي شةةةةركة ذات تار خ تعةةةةغيل محدود، وجديدة، وعادة ما  ت  العةةةةركة الناشةةةةئةعرّ  تمن جانب آخر، 
-Start) قصةةةد مرحلة إنعةةةاء  - خلا  هذه المرحلة  (Kidder) قو   منسج والسةةةوق. للترو  في مرحلة اكسعةةةا   

up)-  يسعو  المؤسةةةةةةةسةةةةةةةو  عادة  في الظلام تحة ا عن مفاتي  إضةةةةةةةاءة فرر ة رلقاء الضةةةةةةةوء على كيفية تلبية ،
 . (Kidder, 2012, p. 2) حسياجات العملاء والعروض السنافسيةوتحقيق اأفرارهم 

أي مبادرة أعما  جديدة أصةةةةةةلية من قبل فر ق للعةةةةةةركات الناشةةةةةةئة والذي  عةةةةةةير إلى  آخر ف  ر هناك تع
 .Kidder, 2012, p) المكافآت، وقابلية السوسةةةق، وقيادة السةةةوق ، و مؤسةةةس يركز على النمو المرتفق، والمخاطر

. غالب ا ما تعذب هذه العةةةةةةةةةةركات الناشةةةةةةةةةةئة اهسمام المسةةةةةةةةةةسةمر في المرحلة الأولية، ثم تنسقل إلى رأس الما   (2
غالب ا ما و اكسةةةسةماري، على الرغم من أنها ك تسطلب أو تسةةةعى جميع ا إلى الحصةةةو  على رأس ما  خارجي. 

عندما تصةةةةةل إلى الربحية أو   على الغالب عندما تسعاو  العةةةةةركة مراحل نمو معينة،    (Start-up)تنسهي مرحلة 
 .(Kidder, 2012, p. 2) يسم تداولها علن ا أو يسم اكسسحواذ عليها

، (L’OCDE)منظمةةة السعةةاو  اكقسصةةةةةةةةةةةةةةةادي    اقسرحسةةهوالةةذي    (Letowski)في تعر ف آخر من طر   
  العةةركات )  المؤسةةسةةات المبسررة وجود سةةمسين أسةةاسةةيسين لسحديد  هذا السعر ف   عةةسرطالمذكور في دليل أوسةةلو،  

وفي هذا    .نسةبة اكنفاق على معا  البحث والسطو ر ،الةانيو   ،النعةاط في القطاع السرنولوجي ،الأو ،  (الناشةئة
البحث والسطو ر، براءات اكخسراع، السراخيص، أ  اكبسرار  كو  في أنعةطة معينة:   أوسةلو  عةير دليلالصةدد  

،  2023)نر ما ، شةراء آكت ومعدات السرنولوجيا الحديةة، تدر ب الموظفين، إجراءات السسةو ق الخدمات الفنية،  
   .(614صفحة 

السي هي في   عةركات  سةسخدم لسحديد الهو مصةطل   (Start-up)الناشةئة    عةركةوعلى هذا الأسةاس ف   ال
   كبير للنمو واك دهار تسةةةةةرعة  معظم الأحيا  نعةةةةة ت حديةا، والسي نعةةةةة ت من فررة ر اد ة إبدابية مق احسما 

 .(169، صفحة 2022)نشيعي، 
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 دورة حياة الشرقات الناشئة:  .ب

السمهيد إلى بدءا من مرحلة   حياةكيانات لها دورة    يومعقدة تطبيعسها، وهإ  العةةةةةركات الناشةةةةةئة مسنوعة  
نظر ا لأ  تسةةةلسةةةل الأنعةةةطة والمراحل قد  خسلف تاخسلا  العةةةركات الناشةةةئة، فقد تم  و  .والبرو   مرحلة ارنعةةةاء

 & Salamzadeh)  فهم أفضةةةةةةةةةل لدورة حياة العةةةةةةةةةركات الناشةةةةةةةةةئة. المراحل هي كما يليلتقد م منظور شةةةةةةةةةامل 

Kawamorita Kesim, 2015, pp. 5–6): 

 الشرقات الناشئة(: منحنى دورة حياة 47الشكل )

 
Source: Aidin Salamzadeh, Hiroko Kawamorita Kesim, Startup Companies: Life Cycle And 

Challenges, 4th International conference on employment, education and entrepreneurship (EEE), 
Belgrade, Serbia, 2015, P5. 

 السابق ف   دورة حياة العركات الناشئة تسرو  من المراحل السالية:وفق ما جاء في العكل 
 :مرحلة التمهيد ▪

ا، يبدأ رائد الأعما    معموعة من الأنعةةةةةةةةطة لسحو ل فررته إلى عبر    نفسةةةةةةةةهبفي هذه المرحلة المبكرة جد 
 عمل مرب . 

، و واصةل العمل تعد ة على فررة المعةروع  وعلى هذا الأسةاس  قوم رائد الأعما  تالمخاطرة وعدم اليقين
و سوجه عادة إلى الأصةةةدقاء وأفراد العائلة العديد، و عةةةكل أ ضةةةا فر قا، وغالبا ما  سةةةسخدم الأموا  العةةةخصةةةية،  

 لدفعهم للاسسةمار في الفررة.
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قوم رائد الأعما  في البحث عن طرق إبدابية للغا ة للحصةةةةةةةةةةو  على اسةةةةةةةةةةسخدام الموارد دو  عادة ما  
 اكقسراض.

لنمو من خلا  إظهار جدوى المنسج، والقدرة على  حيّز االغرض من هذه المرحلة هو وضةةةةةق المعةةةةةروع ف
إدارة النقةد، وبنةاء الفر ق واردارة، وقبو  العملاء. علاوة على ذلةك، من المرج  أ   سةةةةةةةةةةةةةةسةمر المسةةةةةةةةةةةةةةسةمرو   

 الملاك في هذه المرحلة. 

:  السمهيد هو أسلوب حياة في العركات الر اد ة . ترعف هذه المرحلة تقولهم  (Harrison et al) خسصر  
 .نظر ات ر ادة الأعما  علىمعظم نظر ات العركات الناشئة  عسماد هذه الحعة سبب ا 

 :تأسيسمرحلة ال ▪

تسميز هذه المرحلة تالعمل  .  تعد مرحلة السمهيد، يدخل المؤسةةةةةةةةةةس مرحلة جديدة، وهي مرحلة الس سةةةةةةةةةةيس
العماعي، وتطو ر النموذج الأولي، والدخو  إلى السةةةةةةةةةةةةوق، وتقييم المعةةةةةةةةةةةةروع، والبحث عن آليات الدعم مةل 

لسنمية العةةةركة الناشةةةئة. تصةةةراحة، تالنسةةةبة لمعظم ومراكز تطو ر الأعما  الصةةةغيرة  المسةةةرّعات والحاضةةةنات،  
غير مؤكدة إلى حد كبير. تسميز مرحلة مرحلة غير واضةةةةةةةةحة، و العةةةةةةةةركات الناشةةةةةةةةئة، ف   المرحلة الأولية هي  

لذلك فهو تحاجة إلى . في إنعةةةةةةةاء السةةةةةةةلعة أو الخدمةرأس الما  الأولي المسةةةةةةةسخدم  تاكعسماد على   الس سةةةةةةةيس
فعةةةل عدد كبير من العةةةركات الناشةةةئة في هذه المرحلة.  ينبغي ارشةةةارة هنا إلى . ونمو المعةةةروعلسسةةةر ق  الدعم  

نظر ا لعدم تمكنهم من العةور على آليات دعم وفي أفضةةةةةةةةةةةل الأحوا  سةةةةةةةةةةةو  يسحولو  إلى شةةةةةةةةةةةركة ذات رب  
منخفض مق معد  نعاح منخفض. من ناحية أخرى، ف   أولئك الذين ينعحو  في تلقي الدعم لديهم فرصةةةةةةةةةةة 

 أكبر لأ   صبحوا شركات مربحة. 

 مرحلة النشاء: ▪

.  عسقد تعض  جدد   موظفين  تحدا مرحلة ارنعةةةةاء عندما تبيق العةةةةركة منسعاتها وتدخل السةةةةوق وتوظف
العلماء أ  ر ادة الأعما  تسوقف عند انسهاء مرحلة اربداع. وهذا يدعم الحعة القائلة ت   معظم النظر ات السي 

 تغطي العركات الناشئة مسسعارة من نظر ات ر ادة الأعما  وليس من نظر ات اردارة والسنظيم. 

هو الخيار الرئيسةةةةي لسمو ل العةةةةركة. ها   عسبر تمو ل، تحيث  عةةةةركةفي نها ة هذه المرحلة، يسم تعةةةةكيل ال
  مكن لرؤوس الأموا  المعا فة تسهيل مرحلة ارنعاء، من خلا  تمو ل المعروع.

 :(PMEs) المشروعات الصةيرة والمتوسطة .2

ك  مكن العزم بوجود مفهوم واحد شةةةةةةامل للمنعةةةةةةآت الصةةةةةةغيرة والمسوسةةةةةةطة، فهناك الرةير من المعايير  
المسبعة لسصةةةةةةةنيف المعةةةةةةةار ق السي يسحدد وفقا لها مفهوم المعةةةةةةةار ق الصةةةةةةةغيرة، مةل: عدد العما ، والمبيعات، 

والقةةةانو ، والطةةةاقةةةة، والمنطقةةةة العغرافيةةةة، كةةةذلةةةك  خسلف المفهوم وفقةةةا كخسلا  معةةةايير  وارنسةةةاج، والسقنيةةةة،  
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الظرو  اكقسصةةةةةةةةةةاد ة واكجسمابية للمعةةةةةةةةةةروع، مةل: طبيعة المكونات وعوامل ارنساج، ونوبية الصةةةةةةةةةةناعات  
، والمسسوى العامل للأجور والدخل، وغيرها  القائمة، والرةافة السكانية، ومدى توفر القوى العاملة ودرجة ت هيلها

، صةفحة  2021) حيى ،   اكقسصةاد ة واكجسمابية السي تحدد ملام  وطبيعة الصةناعات القائمة فيها  ب من العوان
193). 

 :(PMEs) تعريف المؤسسات الصةيرة والمتوسطة .أ

 سةةةسند    ،عند محاولة تحديد مفهوم للمؤسةةةسةةةات الصةةةغيرة والمسوسةةةطة  مكن السمييز بين اتعاهين رئيسةةةين
بينهما، بينما اكتعاه الةاني  حاو  تحديد مفهوم المؤسةةةةةسةةةةةات الصةةةةةغيرة   اكتعاه الأو  على اكخسلافات القائمة

 :(145، صفحة 2023)بوغنبو  و عدلي،  والمسوسطة من خلا  تحليل مكونات النعاط
: تهسم هذه المعايير تصةغر أو كبر المؤسةسةة والذي  مكن تحديده اسةسنادا إلى جملة بالنسـبة للمعايير الكمية ▪

 من المعايير كمية واحصائية، و مكن تقسيم هذه المعايير إلى معموعسين:
تضةةةةةةةةم مؤشةةةةةةةةرات تقنية واقسصةةةةةةةةاد ة منها: عدد العما ، هيكل رأس الما ، حعم ارنساج،  : المجموعة الولى ­

 ؛الطاقة المسسعملةالتيمة المضافة، وحعم 
 .ورقم الأعما  ،: تضم مؤشرات نقد ة هي: رأس الما  المسسةمرالمجموعة الثانية ­
 و قصد بها معايير الفروق السي نلخصها في: بالنسبة للمعايير الكي ية: ▪
 انخفاض السخصص في الوظيفية اردار ة؛ ­
 اكتصاكت العخصية القو ة؛ ­
 صعوبة الحصو  على اكئسما ؛ ­
 العدد ة للوحدات الصغيرة.ة افالرة ­

، على المعايير السالية:  1996لمؤسةةةسةةةات الصةةةغيرة والمسوسةةةطة سةةةنة  ل  ركز اكتحاد الأوروبي في تعر فه
مصةةغرة أو الحصةةيلة السةةنو ة واسةةسقلالية المؤسةةسةةة، واعسبر أ ضةةا المؤسةةسةةة ت نها  و المسةةسخدمو  ورقم الأعما ،  

 : (376، صفحة 2021)بهلولي، مسوسطة إذا اسسوفت العروط السالية  وأصغيرة 
 عما ؛ 10عدد عمالها ك يسعاو   :المؤسسات المصةرة ­
عامل، ورقم أعمالها ك يسعاو     50هي السي توافق معايير اكسةسقلالية وتعةغل أقل من   :المؤسـسـات الصـةيرة ­
 مليو  أورو؛ 5السنو ة  امليو  أورو، أو ك تسعدى ميزانيسه 7
عامل، وك يسعاو  رقم   250لديها توافق مق معايير اكسةسقلالية، وعدد عمالها أقل من  : المؤسـسـة المتوسـطة ­

 مليو  أورو. 27السنو ة  امليو  أورو، وك تسعدى ميزانيسه 40أعمالها السنوي 
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أعدته منظمة الخليج للاسةةةةةسعةةةةةارات الصةةةةةنابية تم تعر ف هذه المؤسةةةةةسةةةةةات من منطلق رأس  وفي تقر ر  
المؤسةةةةسةةةةات السي  قل رأس مالها عن مليو  دوكر أنها مؤسةةةةسةةةةات صةةةةغيرة، وتلك السي يسراوح   واعسبرت الما ، 

يرة هي السي يز د رأس مالها عن  ملايين دوكر أنها مؤسةسةات مسوسةطة، والمؤسةسةات الرب  6و  2من رأس مالها  
  .(63، صفحة 2013)شر ف و  ر ار،  ملايين دوكر 6

 خصائص المؤسسات الصةيرة والمتوسطة: .ب

 :(146، صفحة 2022)عليوات،  ذكر منهامسوسطة تعملة من الخصائص، نلتسميز المؤسسات الصغيرة وا
ــيس:   ▪ ــهولة التأسـ دود ة ح، وبالسالي متانخفاض رأس الما  المطلوب لس سةةةةةيسةةةةةها (PMEs)تسميز معةةةةةار ق  سـ

، وانخفاض المصةةةةةةار ف اردار ة نظرا لسةةةةةةهولة هيكلها  كما تسميز تسةةةةةةهولة ارجراءات السرو نيةالسمو ل اللا م، 
 ارداري والسنظيمي؛

ــيير:   ▪ ر ن لهذه المعةةةةار ق )شةةةةخص واحد، أو عدد قليل من تسميز أ ضةةةةا تقلة عدد الأفراد المسةةةةيّ الدارة والتسـ
وقوة العلاقة بين أصحاب المعروع والعاملين، وارتفاع الأشخاص( لذلك تسسم تالمرونة وسهولة اتخاذ القرارات،  

 القصير وقلة المسؤوليات اردار ة؛تسبب الهيكل السنظيمي  مسسوى اكتصا  في اكتعاهين
كمةا تسميز تقلةة السرةاليف اللا مةة لسةدر ةب العةاملين، وذلةك لرونهةا   لتـدريـب العـاملين:قلـة التكـاليف اللزمـة   ▪

سطلب تدر ب للسقنيات العالية والمسطورة السي تتعسمد على السدر ب المباشةر للعما  أثناء العمل وعدم اسةسعمالها  
 العاملين؛

ملرية فرد ة أو ملرية عائلية أو على   الغالب ذات ترو  المؤسةسةات الصةغيرة والمسوسةطة في  أنماط الملكية: ▪
واردار ة في البيئة    السنظيميةعلى اسةةةةسقطاب الخبرات والمهارات    عةةةةعق العةةةةيءشةةةةخاص، وهذا أشةةةةركة  شةةةةكل 

 المحلية وتنميسها؛
وما  مكن ملاحظسه هو ملرية كحاضةةةةةةةةةةةةةةنة للأفرار واكخسراعات العديدة،   (PMEs)تعسبر   التجـديد والبداع: ▪

ومعظم براءات اكخسراع في العالم، وهذا ناتج عن حرص أصةحاب هذه المؤسةسةات على هذه المؤسةسةات لأهم  
 ابسرار الأفرار العديدة والسي تعود عليه تالأرباح؛

نظرا لأ  نسةبة المخاطرة في المؤسةسةات الصةغيرة والمسوسةطة ليسةت   سـهولة الدخول للسـوق والخروج منه: ▪
والخروج منه   خاصةةةةةةةةة المخاطر المسعلقة تالدخو  إلى السةةةةةةةةوق   -تالرغم من وجود نسةةةةةةةةبة من المخاطرة-  كبيرة

  .لنقص نسبة الأصو  الةابسة إلى الأصو  الرمية في أغلب الأحيا 
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 مصادر تمويل المشاريع الصةيرة والمتوسطة: .ت

من خلا   على اكعسماد الذاتي، تمو ل المعةةةةةةةةةةةروعات الصةةةةةةةةةةةغيرة والمسوسةةةةةةةةةةةطة إلى  اللعوءغالبا ما يسم  
تمصةةةادر المدخرات العةةةخصةةةية لصةةةاحب المعةةةروع، لرن أحيانا ما  ضةةةطر صةةةاحب المعةةةروع إلى اكسةةةسعانة  

 :(199، صفحة 2017)مكاوي و تاتا حامد،  ، تسمةل هذه المصادر فيخارجية لدعم تنمية معروعه
ــميـة: ▪ ، كةاكقسراض من الأهةل  خةارج ارطةار القةانوني للةدولةةوهي القنوات السي تعمةل   مصــــــــــادر غير رســـــــ

و سوجه هذا النوع من اكدخار ، ووكلاء المبيعات، وجمشيات اكدخار، وغيرها،  والأصةةةةةةةةدقاء، ومديني الرهانات 
 ؛معار ق المصغرةسمو ل الل
وذلك من خلا  القنوات الرسةةةمية السي تعمل على تمو ل المعةةةار ق السنمو ة تصةةةفة عامة،    مصــادر رســمية: ▪

 ، نذكر منها:والسي تعمل ضمن أطر قانونية
في إطار تمو ل القروض اكسةةةسغلالية   قوم هذا الأخير بسقد م قروض البنو  التجارية )التمويل المصــرفي(:   ­

صةةةةةةغيرة والمسوسةةةةةةطة ال. غالبا ما تندرج قروض المعةةةةةةار ق  المدىقصةةةةةةيرة المدى والقروض اكسةةةةةةسةمار ة طو لة  
 ؛لمواجهة اكحسياجات ضمن القروض اكسسغلالية 

وانما جهات مسخصةصةة في دعم المؤسةسةات   كو  مصةدرها ليس البنوك الهيئات والمؤسـسـات المتخصـصـة: ­
 .الصغيرة والمسوسطة، قد ترو  حكومية أو شبه حكومية أو غير حكومية

 أنواع المشاريع المقاولتيةثانيا: 

) حيى ، وتوجهات أصةةةةةةحابها، نذكر منها  على حسةةةةةةب توجه كل معةةةةةةروع،  تخسلف المعةةةةةةار ق المقاوكتية  
 :(199-198، الصفحات 2021

ــاريع النتاجية:   ▪ ، وفق  هي معةةةةةةار ق يسم فيها تحو ل المواد الخام إلى منسعات، و سم بيعها في السةةةةةةوق المشــ
 ، مصانق الملاتس، ورشات الحر  اليدو ة؛ضواتط ومواصفات الطلب والعودة، مةل: المطاعم

والسي تقدم الدعم في مخسلف تسضةةةةةةةةةةةةمن تلك المعةةةةةةةةةةةةار ق السي توفر خدمات العملاء،  المشــــــــاريع الخدمية: ▪
 المعاكت، مةل: المراكز الطبية، والمكاتب الهندسية اكسسعار ة، وكاكت السفر، أعما  المقاوكت؛

والسعاري، السي تعمق بين النعةةةةةاط الخدمي تندرج هذه المعةةةةةار ق ضةةةةةمن المقاوكت المشــــاريع التكنولوجية:  ▪
، والعةةةةةةةةةكل العةةةةةةةةةائق منها في وعادة ما يسبناها العةةةةةةةةةباب الذي لديهم خبرة عالية في معا  السرنولوجيا وارعلام

  .& A Dotcom) (Amazonتسعينيات القر  الماضي، شركات مةل 

تمكا  العمل، إضةةةةةةةةةافة إلى السرنولوجيا    هناك أنواع أخرى للمعةةةةةةةةةار ق المقاوكتية، والسي ترتبط أسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةا
 مسسخدمة والسسو ق، وهي:ال
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ة،  د غالبا  كونو  من أسةةةرة واح هي معةةةار ق فرد ة أو تحسوي على أقل من خمسةةةة أفراد :  المشــاريع المنزلية ▪
والمعار   عاته للأسةرة  وتدار من المنز ، يسم فيها اسةسخدام معدات يدو ة ومسةسلزمات إنساج محلية، وتسةوّق منس

 فقط؛
عما ،   ة: هي ورشةةةةة ذات ملرية فرد ة أو تالسضةةةةامن مق الغير،  عمل بها أقل من ععةةةةر المشـــاريع الحر ية ▪

 معدات تسيطة ومسسلزمات إنساج محلية، وتسوق منسعاته في المنطقة المحيطة ته؛و سسخدمو  
نصةف    ت  سةةسخدمو  معداعاملا،    50إلى   10: مصةةنق ملريسه فرد ة أو شةةركة  عمل ته من المعامل الفردية ▪

  آلية ومسسلزمات إنساج محلية أو مسسوردة، وتسوق منسعاته في السوق المحلية مق إمكانية السصدير.

 : المقاولتية الرقميةثالثالمطلب ال

 إلى  يرجق هذا. بلد  لرل  واكقسصةةةاد ة  اكجسمابية  السنمية في  حاسةةةم ا  دور ا  عديدةال  معةةةار قال  إنعةةةاء يلعب 
 و دفق   المنافسة   حفز  أ    حسمل  مما السوق  جديد إلى معارك    تي  إنعاؤه،  يسم جديد   معروع  كل  مق  أنه  حتيقة

  هو( الرقمية  الأعما  ر ادة) الرقمي اكقسصةةةةاد   ضةةةةمن جديدة  شةةةةركات   تعةةةةكيل ف   لذلك.  الأمام إلى اكقسصةةةةاد 
  مزا اهالأ    ،الرقمية  الأعما   القرار  صةةةةةةةةةةةةناع  يسعاهل  أك  عب   وبالسالي.  صةةةةةةةةةةةةناعة لرل  رئيسةةةةةةةةةةةةي  موضةةةةةةةةةةةةوع
ا جديدة أعما  ومفاهيم تعار ة عمليات  إلى تالس كيد  سسؤدي وبالسالي واضحة السرنولوجية  .أ ض 

 تعريف المقاولتية الرقمية )ريادة العمال الرقمية(:أول: 
ت نها: إنعةةاء أنعةةطة اقسصةةاد ة جديدة تسعسةد    مكن تعر ف المقاوكتية الرقمية  (Von Briel et al)حسةةب 

إنعةةةةةةةةةةةةةةةاء   ر ةادة الأعمةا  الرقميةة تعني  (Kollmann & Jung)  من وجهةة نظر  .في السقنيةات الرقميةة أو تمكّنهةا
ات الرقمية في شبكات البيانات،  منصالشركة جديدة تفررة عمل مبسررة ضمن اكقسصاد الرقمي، والسي تسسخدم  

عرفت ت نها ت سةيس معةار ق    كما  .(Keyhani et al., 2022, p. 14)إنعةاء رقمي تحت  وتقدم منسعاتها بناء على  
جديدة وتحو ل معةةةةةةةةار ق قائمة، تاسةةةةةةةةسخدام تقنيات رقمية جديدة واكسةةةةةةةةسفادة منها في تقد م السةةةةةةةةلق والخدمات،  

ر ادة الأعما    مكن تعر فكذلك،   .(4، صةةةةةةةةةةةفحة  2020)هنداوي، السعليم، السدر ب، الصةةةةةةةةةةةحة، السعارة، وغيرها  
على أنها الرشبة والقدرة على اكسعةا  وتقييم واسةسغلا  الفرص أثناء تبني السقنيات الرقمية تسةرعة أكبر  الرقمية

 .(Soltanifar et al., 2021, p. 7) من رواد الأعما  العاديين

تسضةةةةمن عملية اكسعةةةةا  الفرص الرقمية العديدة دراسةةةةة مس نية للمنسعات والخدمات الحالية في السةةةةوق 
دور السقنيات الرقمية في توفيرها.  عب أ  يؤخذ هذا في اكعسبار من وجهة نظر العميل؛  عرفة  مالمسةةةةسهد  و 

ن قدرة العةةةةةركة على الحالية أ  تحسةةةةةّ  وبالسالي، مراعاة احسياجات العملاء وتحديد كيف  مكن لرقمنة المنسعات 
 حسياجات. هاته اكتلبية 
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ك يؤدي انسعةةةةةار الرقمنة إلى اكسعةةةةةا  الفرص الناشةةةةةئة في البيئة الرقمية فحسةةةةةب، بل  من جانب آخر، 
ا  عب أ  يؤدي تطبيق  لذلك  إلى منحها الأولو ة على المنسعات الأخرى الممكنة.    -وهو الأهم- يؤدي أ ضةةةةةةةةةةةة 
 ,Soltanifar et al., 2021)  طر ق السركيز علىالرقمية إلى إدراك الأعما  للفرص الناشةةةئة عن  ر ادة الأعما   

p. 7): 
 ؛ السطورات السرنولوجية والسقدم في البنية السحسية −
 ؛ م الذكاء اكصطناعي لسحسين جودة القرارات اسسخد ا −
 ؛م الواقق المعز  لسوسيق آفاق رواد الأعما اسسخد ا −
 ؛ (ICloud)  الخدمات السحابيةاسسخدام  −
 ؛ في اسسغلا  الفرص الناشئةالواسعة السي توفرها الأدوات الرقمية تصاكت اكعسماد على اك −
 La trad .ارلرسرونيةبيق المنسعات أو الخدمات الرقمية عبر العبكات  −

  أو  الرمبيوتر أجهزة  مةل)  الرقمية  الأجهزة من العديد   توصةةةةةةةةةةيل  إمكانية  سةةةةةةةةةةسسةةةةةةةةةةسمرإضةةةةةةةةةةافة إلى ذلك،  
 في (  للارتداء  القابلة  الأجهزة أو الذكية  السةةةةةةةةةةةةاعات  أو  اللوحية  الأجهزة أو الذكية الهواتف أو  السفاعلي  السلفز و  
ا   ارنسرنت   يسي .  كقسناص الفرص الناشةةةةةةئة واسةةةةةةسخدامها تطر قة مسةةةةةةسهدفة  البيانات   جمق  عملية  تعةةةةةةكيل  أ ضةةةةةة 
 السةةةةةةةةةةةةةةيةةاق هةةذا  ب  مسعلقةةة  ومعلومةةات   مخصةةةةةةةةةةةةةةص   محسوى   توفير  خلا   من  الفرد ةةة  العملاء  احسيةةاجةةات   مراعةةاة

(Keyhani et al., 2022, p. 45). 

، وبطر قة  ا ينبغي لأصةةةحاب المعةةةار ق الر اد ة اسةةةسغلا  الأدوات الرقمية تعةةةكل فعّ وعلى هذا الأسةةةاس  
،  كقسنةاص الفرص الرةامنةة داخةل السةةةةةةةةةةةةةةوق، وابسرةار المنسعةات السي تلبي حةاجةات ورشبةات العميةل  أكةر ذكةاء،

 قسضةةةي اسةةةسغلا  كل جيد داخل القطاع، وعليه  ومعرفة النظم الأسةةةاسةةةية السي تمكنها من اسةةةسغلا  الرقمنة تعةةة
 :(Soltanifar et al., 2021, p. 8) معرفةالرقمنة 

 ؛القطاعكيف يؤثر السحو  على هيكل وحدود  −
  تالأعما  الرقمية؛كيف تس ثر سلسلة التيمة والأنعطة السنافسية المرتبطة  −
 ؛سنافسيةالميزة ال حقيقالقرارات ارسسراتيعية العديدة السي يسعين على العركات اتخاذها لس −
 .هالس ثيرات السنظيمية لنوع المنسج العديد والسحد ات المرتبطة ت −

  نظر ا  الرقمي،  واكبسرةار  الرقمي  تةالسحو   الخصةةةةةةةةةةةةةةوص   وجةه  على تسميز  الرقميةة  ر ةادة الأعمةا   وبمةا أ 
ا  ولرن ،فحسةةةب  بها  المرتبطة والنماذج  الحالية  السعار ة العمليات  رقمنة  مسةةة لة  معرد   ليسةةةت   لأنها  سطو ر ل  أ ضةةة 

ه ينبغي  ف ن، وعلى هذا ارنسرنت  شةةةبكة اقسصةةةاد   في  وتضةةةمينها  بنعاح  وترسةةةيخها جديدة أعما   ونماذج  عمليات 
 :(Keyhani et al., 2022, p. 46) على تسوفرأ   الرقمية المعار ق الر اد ة بيئة على
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  اكسةةةةةةسخدام خلا  من( والمسوسةةةةةةطة  الصةةةةةةغيرة العةةةةةةركات /   العةةةةةةركات )  القائمة  للعةةةةةةركات   الرقمي  السحو   قوة ­
 ر ادة : جانب ) الرقمية للمنافسةةةةةةةةةةةةة  الحالية  الأعما  ونماذج  عمليات   وتوسةةةةةةةةةةةةيق  لسرييف الرقمية  للسقنيات   المبسرر
 ؛(الداخلية الرقمية الأعما 

  الرقمية  للسرنولوجيات   المبسرر  اكسةسخدام خلا   من(  الناشةئة  العةركات ) العديدة  للعةركات  الرقمي  اكبسرار  قوة ­
 ؛(الرقمية الأعما  ر ادة: جانب ) الرقمية للمنافسة جديدة أعما  نماذج/  عمليات  لسطو ر

  العةةةةةركات ) العديدة والعةةةةةركات  القائمة(  والمسوسةةةةةطة  الصةةةةةغيرة العةةةةةركات /   العةةةةةركات )  بين  الرقمي  السآ ر  قوة ­
 للسرنولوجيات ( ذلك إلى وما  المنبةقة،  والعةةةةةةركات   السعاو ،) المعةةةةةةسركين والسعةةةةةةغيل  السطو ر أجل من(  الناشةةةةةةئة
  .الرقمية للمنافسة جديدة أعما  ونماذج عمليات  لسطو ر الرقمية

 الرقمي،  اكقسصةةةةاد   داخل جديد   معةةةةروع  رنعةةةةاء  مسين  أسةةةةاس  هناك  سةةةةيكو   الظرو ، هذه توفر  تسةةةةبب 
  وبالسالي،. الر اد ة  المحاوكت  هذه لمةل  الأساس  هي للمعلومات   المخسصة المعالعة  ترو    أ   عب وباخسصار  

 اقسصةاد   معةروع لرل انطلاق  كنقطة تعمل للمعلومات   الموجهة  التيمة ذات  والمعالعة الرقمية التيمة  سةلسةلة  ف  
 .رقمي
 مميزات المقاولتية الرقميةثانيا: 

 منها: رالمميزات والخصائص، نذكتسميز المقاوكتية الرقمية تمعموعة من 

 :تكار والبداعالب .1

من خلاله السغيير  المنظمةات   سةةةةةةةةةةةةةةسغةلتالوسةةةةةةةةةةةةةةيلةة السي  واكبسرةار هو الأداة المحةددة لرواد الأعمةا ، وه
 على ولةد ةه القةدرة ، تقةدرتةه على تقةد م أنظمةة جةديةدةيسميز اكبسرةار  كفرصةةةةةةةةةةةةةةة لعمةل مخسلف أو خةدمةة مخسلفةة. 

الممارسةةةة.  حساج رواد الأعما  إلى البحث تعةةةكل هاد  عن  و   السعلم  السي تسةةةاعد المنظمة علىتقد م الأفرار 
مصةةةةةةادر اكبسرار والسغيرات وأعراضةةةةةةها السي تعةةةةةةير إلى فرص اكبسرار الناج . وهم تحاجة إلى معرفة مباد  

 .(Drucker & Maciariello, 2014, p. 8) اكبسرار الناج  وتطبيقها

  اكبسرار  الخصةةةةةةةةةةوص، وجه  وعلى  الر ادي،  السةةةةةةةةةةلوك  تحفيز  في للإبداع  الرئيسةةةةةةةةةةية  الفوائد   إحدى  تسمةل
.  الأعما   ر ادة سةياق في  اربداع  على الرقمية  السقنيات  آثار اسةسرعةا  المفيد   من  لذلك،.  والمعا فة  واكسةسباقية

 إلى  الحاجة  أهمها  من   كو   ربما  ولرن  الأعما ، ر ادة سةةةةةةةةةةةةةةلوك تحت   تندرج  السي السةةةةةةةةةةةةةةمات  من العديد   هناك
 . اكبسرارالحاجة إلى  أخرى، تشبارة أو فيه، والرشبة السغيير

  اربةداع.  تقةدم  هنةاك   كو    لن  اكبسرةار  بةدو    لأنةه  الأعمةا ،  عةالم  في  منةه  مفر  ك  جةانةب   هو  اكبسرةارفة
 ا ليسةةةةةةةة  واكبسرار  اربداعف  لذلك  .الأعما  ر ادة  منظور  من جنب  إلى  جنب ا   سةةةةةةةةيرا   مصةةةةةةةةطلحا   هما  واكبسرار
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.  لمنظمة والعميلل  قيمة  ذي شيء لخلق  واررادة  والسدر ب  العملهما يسعسدا  من خلا  ولرن  ذهنية  حالة  معرد 
وابسرار الأشةةةةةةةةةياء    معالهم في  والمهارات   السقنيات   إتقا  في  مسةةةةةةةةةسمرو    وهم  السغيير محركات   هم  الأعما   رواد 

 .العديدة السي من ش نها تطو ر المنظمة وتحقيق الميزة السنافسية

  مقةارنةة  الرقميةة  الأعمةا   ر ةادة  في  قيمةة  أكةر  الرقميةة السقنيةات   واسةةةةةةةةةةةةةةسخةدام اربةداع  إلى  الحةاجةة ترو    قةد 
 اربةداع   من  درجةة  الرقميةة  السعةار ةة  الأعمةا   تسطلةب .  واكبسرةارات   تةالأفرةار  مةدفوعةة  لأنهةا  ،السقليةد ةة  تةالأعمةا 
  لأ   مهما   والرقمنة  اربداعف  .ارنسرنت   عبر  رقمي  حضةةور  وتطو ر السميز  على قادرة  لسرو    والعماعي  الفردي

 سةةةةوق  في  الحياة قيد  على  والبقاء السةةةةوق  لمواكبة  مضةةةةى  وقت  أي من  أسةةةةرع  تعةةةةكل  تبسرر  أ   عب  العةةةةركات 
 تسبب   السقليد ة  الأعما   من الرقمية  السعار ة  الأعما  في  أهمية  أكةر  اكبسرار   كو    ربما.  السنافسية شديد   اليوم

(Soltanifar et al., 2021, pp. 28–29): 
  ؛السي تسسوجب مواكبة السطورات  الرقمية لأعما ل المسزايد   العدد  ­
 ؛ذكيةال والأجهزة ارنسرنت  عالم في اكبسرار في  العديدة الز ادة ­
 ؛عالمي ا والمسراتط تقني ا المسطور عديد ال مسسهلكسلوك ال تطو ر ­
  ؛جديدة صناعات  ظهور ­
 .الناشئة الأسواق في السر عة الز ادة ­

بر من أهم مميزات المقاوكتية الرقمية، وهو العنصةةةةةةةةةةر  سوالذي  ع  ،عنصةةةةةةةةةةر اربداع واكبسرارإلى جانب  
  تسميز بهةا المقةاوكتيةة الرقميةة، خرى أمزا ةا هنةاك    الةذي تسمحور عليةه جميق أو أغلةب أنعةةةةةةةةةةةةةةطةة ر ةادة الأعمةا ،

 :(75، صفحة 2023)عر وب،  نذكر منها
 ؛تارنسرنت إمكانية ممارسة العمل من أي مكا  في العالم شرط أ  يسوفر ته اتصا   .2
 إتاحة مز د من الحر ة والسحكم في تنظيم أوقات ومواعيد العمل وفق ظرو  رائد الأعما ؛ .3
إليها في حا  ممارسةة الأعما  الر اد ة ر ادة الأعما  الرقمية تعني توفير كةير من الأموا  السي قد تحساج   .4

 السقليد ة؛
ماد ة مكانية، حيث ك توجد تراليف اسةةةةةةةسئعار الموقق أو   منعةةةةةةة ةمقارنة ت  عةةةةةةةركات تقليل السراليف الةابسة لل .5

 ؛البنية السحسية
 الوصو  إلى قاعدة أكبر من العملاء وفي أي مكا  في العالم؛إمكانية  .6
 .الرقمية من الموظفين والعراكات المحسملة في جميق أنحاء العالمحاب المعار ق صاسسفادة أ .7

 (ريادة العمال الرقميةالمقاولتية الرقمية ) وأبعاد رقائزثالثا:  
 ، والسي  مكن عرضها في العدو  السالي: تعددت الدراسات السي تناولت ركائز وأتعاد ر ادة الأعما  الرقمية
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 أبعاد ريادة العمال الرقمية  :(12جدول )ال
 البعد 

 
 
 
 
 

 الدراسة 

قاعدة  
المعرفة 
الرقمية  
وسوق  
تكنولوجيا  
المعلومات  
 والتصالت 

بيئة 
العمال  
 الرقمية 

مصادر  
 التمويل 

المهارات  
الرقمية  
والقيادة  
 اللكترونية 

ثقافة  
ريادة  
 العمال 

إدارة  
المعرفة 
 الرقمية 

إدارة بيئة  
العمال  
 الرقمية 

مهارات  
القيادة  
 اللكترونية 

G. Siva 
Vineela(2018) ✓  ✓  ✓  ✓  ✓     

Nedumaran, 
G. & Saroja 
,R. . (2020 

✓  ✓  ✓  ✓  ✓     

هاشم بلل النسور،  
إبراهيم هاشم  

 (2020خليفات )
  ✓    ✓  ✓  ✓  

 مها خليل شحادة 
(2022 ) ✓  ✓  ✓  ✓  ✓     

معلة   الرقمية بالجامعات المصرية،آليات مقترحة لتفعيل ريادة العمال رانيا حسن محروس، أسماء ششبا  حمادة،  المصدر:
 . 424، ص 2023 القاهرة، جامعة عين شمس، ،47، العدد  1عزء كلية السربية، ال

  و( 87- 86، الصفحات 2022)السيد،  سيسم تناو  أتعاد ر ادة الأعما  الرقمية كما يلي وفقا لما سبق 
   :(424، صفحة 2023)محروس و حمادة، 

ــالت: .1 تعسبر هةذه القةاعةدة مهمةة نظرا لرو  ر ةادة   قـاعـدة المعرفـة الرقميـة وتكنولوجيـا المعلومـات والتصـــــــ
نسةاج المنسج  إن من  مكّ تعسمةد تةالةدرجةة الأولى على ترنولوجيةا المعلومةات واكتصةةةةةةةةةةةةةةةا  والسي تُ الأعمةا  الرقميةة  
 قاعدة المعرفة الرقمية من خلا :، و مكن دعم وتو  عه وتطو ره وتسو قه

كز على مسةسوى  ر تعز ز السعمعات والعةبكات الرقمية لأصةحاب المصةلحة المسعددين، تما في ذلك تلك السي ت ­
 ؛القطاع أو المدينة، إلى جانب خطط السدر ب والسوجيه

العامشية والوصةةةةةةةةو    ، من خلا  تعةةةةةةةةعيق برامج البحث والسطو ردعم السعاو  بين العامعات ورواد الأعما  ­
  .إلى برامج السدر ب واررشاد في توفير الدعم المناسب لرواد الأعما 

تطبيعةة الحةا ، تحسةاج ر ةادة الأعمةا  الرقميةة إلى توفر البيئةة الرقميةة السي تسةةةةةةةةةةةةةةاعد    بيئـة العمـال الرقميـة: .2
حيث أنه في هاته الحالة  قسضةةةةةةةةي توفر أجهزة الحاسةةةةةةةةوب ونظام  رائد الأعما  على إتمام أنعةةةةةةةةطسه السعار ة، 
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  سةةةةاعد في خلق الطلب وتنميسه، ي  ذ ال  السفاعل الرقميتحقيق نوع من لسسةةةةعيل المعلومات وحفظها و العةةةةبكات  
 وأهمها منصات السواصل اكجسماعي.

 سةةهم تحسةةين البيئة السنظيمية لر ادة الأعما  الرقمية تعةةكل مباشةةر في تمكين المعةةار ق الر اد ة الرقمية 
منذ المراحل الأولية وتنميسها لسصةةةةةةةةةةةةب  منظمات رقمية كبيرة، كما تسةةةةةةةةةةةةهم البيئة السنظيمية في تحفيز اكبسرار  

 .والبحث والسطو ر الرقمي وتنمية القدرات 

على تعز ز الوصةةةةةو  كما تسةةةةةاعد    فالبيئة السنظيمية الداعمة تععل التيام تالأعما  الرقمية أمرا تسةةةةةيطا،
، كما أنه إلى الأسةةةةواق الرقمية والةقة فيها نسيعة للسحسةةةةن في البنية السحسية لسرنولوجيا المعلومات واكتصةةةةاكت 

  .هناك عرضا وطلبا نعطا وديناميكيا للسقنيات الرقمية

ــول إلى التمويل: .3 ــهولة الوصــــــ هو العامل الأكةر أهمية في تحديد تقاء ونمو  رد المالية  وا عد توافر الم  ســــــ
المنظمات، حيث أ  الوصةو  إلى مصةادر للسمو ل  سةم  للمنظمات تالتيام تاسةسةمارات منسعة لسوسةيق أعمالها 

 تها السنافسية، وتعز ز اكبسرار.ر والحصو  على أحدا السقنيات، وبالسالي ضما  قد 

إلى جةانةب خةدمةات اكئسما    لى تة مين الحصةةةةةةةةةةةةةةو  على الخةدمةات المةاليةة حسةاج المعةةةةةةةةةةةةةةروع المقةاوكتي إ
،  رها، لذا ينبغي لصةةةاحب المعةةةروع البحث عن العهات السي سةةةسمو  نعةةةاطه المقاوكتي والخصةةةم والس مين، وغي

  والسي تقدم المساعدة المالية والمن  والقروض واكعانات والدعم.

، والمعرفةة اسةةةةةةةةةةةةةةسخةةدام تقنيةةات التيةةادة الرقميةةةهي مهةةارة الفرد في  المهـارات الرقميـة والقيـادة اللكترونيـة:   .4
ير  في جمهوره من أجل تغي الس ثير    علىالمسةةةةةةةبقة تآخر المسةةةةةةةسعدات السرنولوجية، والسي تسةةةةةةةاعد رائد الأعما   

عمليةات العةةةةةةةةةةةةةةراء، فرائةد الأعمةا  تحةاجةة إلى امسلاك درجةة من الوعي هم كتخةاذ  عمواقفهم وسةةةةةةةةةةةةةةلوكيةاتهم ودف
 جديد أو التيام ت شياء تعكل مخسلف. شيءالسرنولوجي تسم  له تفعل 

و حفزو  من أجةل تطو ر روح المبةادرة واكبسرةار،  يسة ثر فيهةا النةاس   وهي البيئةة السيثقـافـة ريـادة العمـال:   .5
السي تسميز  تعز ز ثقافة ر ادة الأعما  منذ مرحلة السعليم، خاصةةةة الأعما  الر اد ة الرقمية  لذلك من المهم جدا 

  .وقدرتها على الوصو  إلى جميق الةقافات في الأسواق العالمية تسرعة السغيير،

 تيةول المقايع ر التسويق الريادي للمشا  :المطلب الرابع
أو شةةركات ناشةةئة   (SMEs)ت نعةةاء مؤسةةسةةات صةةغيرة ومسوسةةطة     قومو    رواد الأعما ذكرنا سةةاتقا أ   

(Start-up)  ،  قةدمو  من خلالهةا منسعةات وخةدمةات جةديةدة و حققو  قةدر ا أكبر من الحر ةة اكقسصةةةةةةةةةةةةةةاد ةة حيةث   .
ا في الصةةةةةادرات وهو عنصةةةةةر مهم في السنمية    أصةةةةةحاب المعةةةةةار ق المقاوكتية عةةةةةارك رواد الأعما  من  أ ضةةةةة 

 .اكقسصاد ة لأنه يوفر الوصو  إلى أسواق أكبر و ؤدي إلى تدفقات العملة



 الطار المفاهيمي للأسبقيات التنافسية والمشاريع المقاولتية في ظل التسويق اللكتروني   الثالث الفصل 

  

232 
 

من النمو اكقسصادي العالمي   تي من العركات الصغيرة والمسوسطة، وفي   %80أ     (Jutla et al)ذكر 
الصةةةةةةةةةةةةةةغيرة للمعةةةةةةةةةةةةةةةار ق  مةةل هةذا القطةاع المهم للغةا ةة، فة   أحةد أكبر السحةد ةات السي يواجههةا رواد الأعمةا   

ا رواد    للمعةةةةةةةار ق المقاوكتيةلدرجة أ  اكفسقار إلى مهارات السسةةةةةةةو ق  .  السسةةةةةةةو ق والمسوسةةةةةةةطة هو    قود أ ضةةةةةةة 
ا وعالمية مما كانت    ه أذلك  .  الأعما  الناشةةةةئين نحو فعةةةةل ر ادة الأعما  الأسةةةةواق اليوم أصةةةةبحت أكةر انفساح 

عليه قبل عقدين من الزمن، ولدى العملاء خيارات حرة كسةةةةةةةةةسخدام الأدوات الحديةة للوصةةةةةةةةةو  إلى الأسةةةةةةةةةواق 
تنسةيق  المنافسةة العالية، والسعقيد في ك،  المقاوكتية علب هذا العديد من السحد ات لأصةحاب المعةار ق . العالمية

إضةةةافة إلى ذلك، هناك سةةةبب آخر للفعةةةل في . ، والمخاطر العاليةحاكت عدم اليقيناسةةةسراتيعيات السسةةةو ق، و 
أداء أنعةةةةةطة تسةةةةةو تية ناجحة من قبل رواد الأعما  الصةةةةةغيرة والمسوسةةةةةطة وهو اكفسقار إلى مهارات السسةةةةةو ق 

 .(Amjad, 2022, pp. 1–2) في الآونة الأخيرةلرسروني اك

، وذلك  عن السسةةةةو ق في المؤسةةةةسةةةةات الربيرة  المقاوكتيةعند أصةةةةحاب المعةةةةار ق    كةيرا  السسةةةةو ق   خسلف
 .إلى نقص الموارد  تالدرجة الأولىاجق ر 

ا  و  ، تسةو ق تعقلية ر اد ة تسةو ق المعةار ق الصةغيرة والمسوسةطة ت نه   (Kraus et al)وصةف  ُ عر  أ ضة 
بيئة  يراعي السسةو ق الر ادي على عكس السسةو ق السقليدي للمؤسةسةات الربيرة،  .  (EM)   السسةو ق الر ادي تاسةم  

  والموارد المقيةدة (  مةةل المهةارات والقةدرات )وخصةةةةةةةةةةةةةةائص رائةد الأعمةا   للمعةةةةةةةةةةةةةةار ق المقةاوكتيةةالأعمةا  الفر ةدة  
(Amjad, 2022, pp. 1–2). 

 (Entrepreneurial marketing)ي التسويق الريادتعريف أول: 
وقد أشةةةةةةار الباحةو  إلى العلاقة  ، ادة الأعما  والسسةةةةةةو ق معالين راسةةةةةةخين في الدراسةةةةةةات العلميةر تعد 

 النةاجحةة تحسةاج إلى السسةةةةةةةةةةةةةةو ق، والسسةةةةةةةةةةةةةةو ق المسميز  حسةاج إلى نهج ر ةادي  المسبةادلةة بينهمةا، فر ةادة الأعمةا 
الر ادي ليعبر عن    السسةةةو ق  وعلى هذا الأسةةةاس ظهر مصةةةطل   ،(46، صةةةفحة  2022الرعةةةاك، محمد، و الرميدي، )

من طر  العديد من   (EM)تعر ف السسةةةةةةو ق الر ادي   تم  .بين السوجه الر ادي والسوجه السسةةةةةةو قي عملية الدمج
على أنه تحديد واسةةةةةةةةةةةسغلا  اسةةةةةةةةةةةسباقي للفرص ككسسةةةةةةةةةةةاب   ، فعرّ الباحةين، وكل تاحث له وجه نظر مخسلفة

وخلق   ،مبسررة ردارة المخةةاطر، واكسةةةةةةةةةةةةةةسفةةادة من الموارد العملاء المربحين واكحسفةةاظ بهم من خلا  منةةاهج  
واطلاق  الفرص تعةةةغف،  وراء    السةةةعي تحماسمز ج من الروح الر اد ة والسوجهات و :    أ ضةةةا ت نهوعرّ   .التيمة

من خلا  ، و سم ذلك  مربحةة السي تخلق التيمةة المةدركة للعملاء من خلا  بنةاء علاقات و   المعةةةةةةةةةةةةةةار ق وتنميسهةا،
 .Hansen et al., 2020, p) ، والمرونةوالسواصةةةةةةةةةل،  اكبسرار واربداع، والبيق، واكنغماس في السةةةةةةةةةوق توظيف  

تة نةه: تسةةةةةةةةةةةةةةو ق المنظمةات السي تنمو من خلا  الر ةاد ةة   (Bjeke & Hultman)وقةد عر  من طر     .(204
وتحفيز أفراد المنظمة على وخصةوصةا المنظمات الصةغيرة، و سضةمن معموعة من الأنعةطة السي تهسم بسعةعيق  

واكبسرةةار ةةة لةةدى أفراد  تعلم كيفيةةة السعةةامةةل مق السغيير وتحةةديةةد الفرص المسةةاحةةة وتطو ر المهةةارات اربةةدابيةةة  
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ت نه: تحديد اسةةةةةسباقي واسةةةةةسغلا  الفرص   (Whalen et al)وعرفه ،  (46، صةةةةةفحة  2016)داوود و حسةةةةةن، المنظمة  
عملاء مربحين والحفةاظ عليهم من خلا  اكبسرةار، ومنظور إدارة المخةاطر، وخلق التيمةة، للحصةةةةةةةةةةةةةةو  على  

 .(4، صفحة 2021)اسماعيل و محمد، مد على ترسيكات تسو تية إبدابية وغير معقدة الموارد، و عسورفق قيمة 

  ر ادة تفرض أ  ترو  اكسةةةسراتيعيات السسةةةو تية محكومة تاكسةةةسباقية واكبسرار،أ  ال  وعلى هذا يسضةةة 
نسيعةة خبرتةه الحةدس الةذي  كو  لةدى رائةد الأعمةا   الأفرةار تةاكعسمةاد على  والسركيز على اربةداع في تطو ر  

والةقافة الر اد ة، والعلاقات العةةةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةةةية، تحاجات الزبو ، حيث  عمل على إدراك الفرص، وجهود المبادرة،  
 .(450، صفحة 2022)علي، وتحقيق قيمة للعميل 

، حيث  مكن توضةةي  أهم  بين السسةةو ق السقليدي والسسةةو ق الر ادي ق هناك فر  عةةير تعض الباحةين، أ   
 الفروقات بينهما من خلا  العدو  السالي:

 (: الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق الريادي 13جدول )ال
 التسويق الريادي  التسويق التقليدي  وجه المقارنة

يهسم بدرجة كبيرة تمضامين ومسطلبات  يهسم تالمنسج وخصائصه الفلسفة التسويقية 
، وتعد مدخل إدارة العلاقة مق العملاء

العلاقة معهم أداة رقاتة نموذجية لسقييم  
 المنظمات في تحقيق أهدافهانعاح هذه 

يركز على تحقيق ممارسة عمليات  الدور الساسي 
 السباد  والرقاتة على السوق 

مرار على تحقيق ميزة يركز على الاست 

تنافسية مستدامة من خلال الابتكارات التي  

 تؤدي إلى تحقيق قيمة مضافة للعملاء
 سسخدم اكسسراتيعيات السسو تية  الستراتيجيات

تطر قة مسطاتقة مق اسسخدام هذه 
اكسسراتيعيات في المنظمات الأخرى 

ذات حعم أكبر ومرونة معدومة ولرن 
 أو منخفضة

تلع  المنظمات الر اد ة إلى اسسخدام  
شبكة اتصاكت وعلاقات لسحديد نهعها  
اكسسراتيعي وتحديد القرارات المرتبطة 

 تعناصر المز ج السسو قي 

تبني على مدخل الميزة السنافسية  القيمة المضافة 
 المركزة على اعسبارات السرلفة

 سسخدم اكبداع واكبسرار بدرجة كبيرة  
واضحة من خلا   لسحقيق فروق 

 البرامج السسو تية
  أنه للسسو ق السقليدي توجه رئيسي وهو التوجه

ينبةق من كونه علما موضوبيا يسعامل 
 مق القضا ا السسو تية بهدوء

يسصف السسو ق الر ادي بدرجة عالية  
من اكنفعالية في السعامل مق القضا ا 
السسو تية و سسم تالحماسة وارصرار 
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واكبسرار واكبداع في السعامل مق 
 الأنعطة السسو تية 

السنسيق بين عناصر المز ج السسو قي  ق دور المسوا 
لبلوغ وبناء العلامة السعار ة للمنسعات  

 الأهدا  الموضوعة 

و هسم  للسغيير داخل المنظمة وخارجها 
 تطرح الأصنا  المبسررة 

المستدامة:  دور التسويق الريادي في تدعيم الميزة التنافسية عمار فسحي موسى إسماعيل، نعاح عوض محمد،  المصدر:
، العدد  9المعلة العلمية للدراسات والبحوا المالية واردار ة، المعلد  دراسة تطبيقية على الشرقات الصناعية بمدينة السادات،

 . 5، ص 2021مصر،  ، 1

 أهمية التسويق الريادي وخصائصهثانيا: 
إ  المنظمات السي تسنافس في بيئة أعما  ديناميكية ربما  كو  السسةةةةو ق السقليدي غير كافي لنعةةةةاطها،  
وعدم اكهسمام تمفهوم السسةةةةةةو ق الر ادي  عةةةةةةكل تحد ا تالنسةةةةةةبة لعملها، لأنه  سةةةةةةاعدها في تحقيق اكسةةةةةةسعاتة  

ومن بين الأمور السي ،  (452، صةةةةةةةفحة 2021آ  مراد، اوسةةةةةةةو، و قادر،  )للسغيرات المسةةةةةةسمرة السي تحدا في البيئة  
 :تبر  أهمية السوجه نحو السسو ق الر ادي وعلى مسسوى المنظمات ما يلي

 بناء المعرفة وابسرار الأسواق العديدة، تاكعسماد على المنظمات السي تسسخدم السرنولوجيا العالية؛ ­
تناسةةةةةةةةةق العمل من أجل صةةةةةةةةةياغة مفهوم السسةةةةةةةةةو ق في ظل السغيير المسسةةةةةةةةةارع والسعقيد وحاكت عدم اليقين   ­

 ؛(141، صفحة 2022البر نعي و الحمداني، )المحيطة تالظرو  المسسقبلية 
 عملية تسو تية يسم من خلاله تحقيق السوا   بين العرض والطلب؛  عسبر ­
  ساعد السسو ق الر ادي على تحو ل المعرفة إلى منسعات وخدمات؛ ­
  قوم بسطو ر رأس الما  البعري والمعرفي؛ ­
  ساعد على اسسةمار الموارد المساحة تطر قة منظمة من أجل بناء معار ق ناجحة تحقق الرب  والنمو؛ ­
  ساهم في ترو ن وبناء منظمات جديدة؛ ­
 سةاعد في خلق الوظائف وا عاد وظائف والسي تعسبر من الخطوات المهمة في السنمية اكقسصةاد ة في جميق   ­

  .(105، صفحة 2020حمد، سالم، و ابراهيم، )المعسمعات والبلدا  

 الرياديأبعاد التسويق ثالثا:  
اكسةةةةةسباقية، والمخاطرة  :  ، وهيللسسةةةةةو ق الر ادي في الأسةةةةةواق الناشةةةةةئةتم تحديد سةةةةةبعة أتعاد أسةةةةةاسةةةةةية  

، العةةةةةةكل  المحسةةةةةةوبة، واكبسرار، والسركيز على الفرص، واكسةةةةةةسفادة من الموارد، وكةافة العملاء، وخلق التيمة
 :الموالي يوض  ذلك
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 للأسواق الناشئةالتسويق الريادي أبعاد (: 48)شكل لا

 
Pascal Vincent, Sethna David, Deacon Jonathan,  sennHa: مقتبس منمن إعداد الباحث،  :المصدر

Zubin, The future is in the past: A framework for the Marketing-Entrepreneurship 

Interface (MEI)، Journal of business research, Elsevier, 2020, P 204.  

   عير العكل السابق إلى أتعاد السسو ق الر ادي للأسواق الناشئة وهي:

ُ نظر  و   .على أنها اسةسباقية فيما يسعلق تالبيئة السسةو ق الر ادييُنظر إلى العةركات السي تسةسخدم    :اقيةالسـتب ­
ا مق السغيير   اكسةةسباقيةإلى    ات على أنها وسةةيلة ك تخلق العةةركات من خلالها السغيير فحسةةب، بل تسريف أ ضةة 

توقق السغييرات في طلبات على  قدرة اللد ه   ت    السسةةةةةةةةو ق الر اديسميز  كما ي.  داخل بيئة السسةةةةةةةةو ق السنافسةةةةةةةةية
   ؛العملاء

المخاطر من خلا  تعز ز العلاقات مق  للعةةةةةةةةركات ت دارة السسةةةةةةةةو ق الر ادي سةةةةةةةةم      :المخاطرة المحســـــوبة ­
العملاء الرئيسةيين والعةبكات واكسةسعانة تمصةادر خارجية لأنعةطة السسةو ق الرئيسةية من أجل تقليل عدم اليقين  

 ؛البيئي وتقليل ضعف العركة
يسم تقد م اكبسرار داخل شةةةركة ر ادة الأعما  على أنه قدرة العةةةركة على تحديد وتطو ر تقنيات أو    :البتكار ­

 ؛مناسب تعكل مةالي لسحفيز هذه العملية السسو ق الر اديمنسعات أو خدمات جديدة، وبالسالي ف   
بحث   تحركه الفرص و نهج  في الأسةاس    وهأ  السسةو ق الر ادي   (Morris et al)ذكر  :الترقيز على الفرص ­

للاسةةةةسفادة من السحالفات والعةةةةبكات السسةةةةو ق الر ادي سةةةةعى  وعليه  .  السفرير والسصةةةةر   طرق   في عدوى عن ال
 ؛عند التيام بذلك،  مكن أ  تظهر فرص اكبسرارات العديدة من خلا  هذه العلاقات ف. الخارجية
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السةةةعي وراء اكسةةةسغلا  الأمةل    السسةةةو ق الر ادي  السي تسةةةسخدم عب على العةةةركات : الســتفادة من الموارد ­
تطو ر المنسعةات والخةدمات العةديدة، والسي بدورها تعسبر   فيمعةدكت أعلى   لسحقيق  واكسةةةةةةةةةةةةةةسفةادة منهةاد،  ر للموا

ا سمة من سمات السوجه الر ادي  ؛أ ض 
العملاء  يسفاعل فيهاعدد المرات السي  ، تعةةير كةافة العملاء إلى المعةةار ق الر اد ةفي سةةياق   :كثافة العملء ­

في حالة إذا كا  هناك عدد  .  واحد إلى سةةةنة  ر، خلا  فسرة  منية معينة، قد ترو  من شةةةهمنسعات العةةةركة مق
مق منسج العةةةةركة ف   هذا دليل على وجود كةافة عالية للعملاء،  كبير من العملاء الذين يسفاعلو  تعةةةةكل جيد 

 ؛ح السسو ق الر اديوبالسالي نعا
تسةةةةعى من  من أولو ات عمل المنظمات المعاصةةةةرة، حيث تعسبر عملية خلق التيمة المعةةةةسركة   :خلق القيمة ­

شةةةةيباني و )  خلالها إلى تحقيق قيمة اقسصةةةةاد ة لها من جهة، إضةةةةافة إلى تحقيق قيمة اجسمابية من جهة أخرى 
من خلا    أصةةةةةةةحابها  سةةةةةةةعى   ذي، والهذا المفهوم ينطبق على المعةةةةةةةار ق الر اد ةو ،  (45، صةةةةةةةفحة  2020فلاق، 

 .ذات المصلحة المعسركة جميق الأطرا السي تعود تالنفق على  عمليات السسو ق الر ادي إلى خلق التيمة

 للمشاريع المقاولتيةاستراتيجيات التسويق رابعا:  
غالب ا ما ترو  اسةسراتيعيات السسةو ق لر ادة الأعما  مدفوعة تميزانية تسةو تية منخفضةة أو غير موجودة 

  :، العدو  السالي يوض  اكسسراتيعيات السسو تية لرائد الأعما شخصيةأو 

 استراتيجيات التسويق لريادة العمال (:14) جدولال
ا ثم  حاو  العةور على  موجه نحو البتكار  عميلالرائد أعما   طور منسع 

 يركز رائد الأعما  على تطو ر معموعة صغيرة من العملاء  ا تصاعدي يكون 
 الخدمات  قدم رائد الأعما  نوبية جيدة من  اليجابية

ا متخصص السوق يرقز على ال   حدد رائد الأعما  سوق ا مسخصص 
ا تالنسبة للعركات الربيرة عسبر   خسار السوق الذي   صغير ا جد 

 تطو ر منسعات وخدمات جديدة تعكل مسسمر  دورة حياة المنتج 
 وخدمات جديدةالسنو ق في منسعات  تنويع ال

 السنو ق في أسواق جديدة 
Published by Absolute Essentials of Entrepreneurship, , Love-Nerys Fuller Source:

Routledge, New York, 2020, P 93. 

و صةةعب    ،غالب ا ما  عد رواد الأعما  أنفسةةهم يركزو  على جوانب أخرى من العمل تسةةبب ندرة الموارد 
سةةةو   ميل رواد الأعما  إلى السراجق عن مهاراتهم في بناء العلاقات    وبالسالي، .السسةةةو قعليهم السركيز على  

 عب أ  .  إ  وجود اسةةةةةةسراتيعية تسةةةةةةو تية أمر مهم للغا ة في الأعما  السعار ة العديدة والمسنامية.  والعةةةةةةبكات 
 .  كو  السسو ق تالموارد القليلة المساحة مبسرر ا للغا ة
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تسمةل إحدى المزا ا السي يسمسق بها رائد الأعما  في قدرته على اكسةسعاتة تسةرعة للعملاء والسغيرات في 
  خاصةةةة في المراحل الأولى من العمل-  أتحاا السةةةوق   مننهج ر ادة الأعما     ينطلقلذلك ينبغي أ  . السةةةوق 

عادة  أتحاا السةةةةةوق تسم إجراءات  .  مباشةةةةةرة، وجمق المعلومات على أسةةةةةاس يومي ءعملاالسةةةةةؤا   من خلا   –
من شةةةةةبكات  أ ضةةةةةا جمق المعلومات    مكنكما  ،هذا تسةةةةةبب الآثار المسرتبة على السرلفةو  غير رسةةةةةمي تعةةةةةكل

هذا النهج لأتحاا السةةةوق  ، و وكذلك من مصةةةادر أوسةةةق  ،الموردين والمسةةةسعةةةار ن المحسرفين والعةةةركات الأخرى 
 . (Fuller-Love, 2020, p. 94) ، ولد ه نسائج جد ا عابيةفعا  للغا ة ةرسميالغير 

ا وجهةا  لوجةه للسسةةةةةةةةةةةةةةو قمن جةانةب آخر،   ا عملية  مق    همعلاقةات  وذلةك بسطو ر.  يسبنى رواد الأعمةا  نهعة 
السنافسةةةةةية   يزةكلما كانت الم، حيث أنه  ميزة تنافسةةةةةية على العةةةةةركات الأكبر من كسةةةةةب   هموهذا  مكن  ،عملائهم

تسنافس فقط على السةعر    المعةار ق المقاوكتيةومق ذلك، ف   العديد من  .  أكةر تميز ا،  ادت إمكانية   ادة السةعر
 . (Fuller-Love, 2020, p. 94) لأنها ك تسسطيق السمييز بين منسعاتها أو خدماتها تكفاءة

.  ، وخاصةة السسةو ق المعةروعالأعما  لها ت ثير كبير على جميق جوانب إدارة  ائد شةخصةية ر أ ضةا تعسبر  
 : الأعما  إدارة جميق جوانب العمل في البدا ة وهذا  عةةةةةةمل جميق عناصةةةةةةر السسةةةةةةو ق مةليسعين على رواد  سةةةةةة

 .  (Fuller-Love, 2020, p. 94) المبيعات وارعلا  وعلاقات العملاء وما إلى ذلك

غالب ا ما  عسمد رواد الأعما  على تقنيات السسةةةةةةةةةةو ق غير الرسةةةةةةةةةةمية مةل السوصةةةةةةةةةةية  ،  ومن ناحية أخرى 
ا  لذلك  .  تعسبر توصةةةةةيات العملاء مهمة للغا ة من قبل رواد الأعما .  العةةةةةفو ة ُ عد السسةةةةةو ق العةةةةةفهي مهم ا جد 

تالنسةةةةةبة لرواد الأعما ،  .  و مكن أ   كو  له ت ثير كبير على سةةةةةلوك العةةةةةراء لدى العملاء للمعةةةةةار ق الر اد ة،
ومق .  و وفر الفرصةةةةةة لبناء الأعما  السعار ة ببطء  ،نهج منخفض السرلفة نسةةةةةبي اف   السوصةةةةةية العةةةةةفهية  عسبر  

، لهذا ينبغي  عيوب تسمةل في عدم قدرة صةةةةةةاحب المعةةةةةةروع على السحكم في الرسةةةةةةالة اذلك،  مكن أ   كو  له
  للحصةةةةةةةةةةو  على السوصةةةةةةةةةةيات العةةةةةةةةةةفهية، وبالسالي السحكم العيد في الرسةةةةةةةةةةالة  على رائد الأعما  تقد م الحوافز

(Fuller-Love, 2020, p. 94).  
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 خلصة الفصل:

المخسلفة    ت تعادهامن خلا  هذا الفصةةةةةةل هي أ  الأسةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةية  من أهم النسائج المسوصةةةةةةل إليها 
مهمة لري تعد المنظمة لها مكانا في الأسةةواق، خاصةةة مق ظهور السسةةو ق اكلرسروني الذي  أصةةبحت وسةةيلة  

العالمية ف صةةةب  تقاء المنظمة وألغى الحدود العغرافية وسةةةم  بدخو  المنظمات ر الرةير من قواعد السةةةوق  غيّ 
ولري ،  تنافسةةةةية  ميزةالسنافسةةةةية وتحو لها إلى   في معا  إرضةةةةاء العملاء  عسمد على تنمية الأسةةةةبتيات ونعاحها  

،  عب أ  أصةحاب المعةار ق المقاوكتيةمنها  تضةمن المنظمة القدرة على السنافس خاصةة المنظمات الصةغيرة و 
وانساج قيم ومنافق  للعملاء تز د عما  قدمه المنافسةةةو  الربار، ترو  لها القدرة على بناء الأسةةةبتيات السنافسةةةية  

تفوقها وتباينها عن المنافسةةةةةةةين الآخر ن من وجهة نظر العملاء الذين يبحةو  عن السميز مدى   على يؤكد مما 
حيث ه اكسةةةةسغلا  الأمةل،  واسةةةةسغلالوك  مكن لها تحقيق ذلك إك تاكعسناء تالسسةةةةو ق اكلرسروني  واكخسلا ، 

، وتعمةل على نق السميز للمنظمةات من خلا  اسةةةةةةةةةةةةةةسراتيعيةاتةه السي تركز على السنةافس صةةةةةةةةةةةةةة  تةات هةذا الأخير
  تخفيض السرلفة، والرفق من مسسوى العودة، وتحقيق المرونة، والقدرة على السسليم، والقدرة على اكبسرار.

 اهوالسي أردنا من خلال  (Porter)لةةةةةةةةةةةةةةةةة  سةةةلسةةةة التيمةمن    مقسبس توصةةةلت النسائج إلى تطو ر نموذج  وقد 
العلائتية مق أتعاد   اارتباطاتهو   أنعةةةةةةةطسه الرئيسةةةةةةةية توضةةةةةةةي  الدور الذي يلشبه السسةةةةةةةو ق اكلرسروني من خلا 

  .بين مسغيرات الدراسة ليربطوتحقيق القدرة السنافسية العالية، وقد جاء هذا النموذج الأسبتيات السنافسية 

السسةةةةةةةةو ق اكلرسروني قد فس  المعا  لأصةةةةةةةةحاب المعةةةةةةةةار ق المقاوكتية لمنافسةةةةةةةةة  ومما ك شةةةةةةةةك فيه أ   
 مكن لها أ  تحقق الأسةةةةبتيات السنافسةةةةية وتسغلب على منافسةةةةيها تالوسةةةةائل الرقمية  تحيث  ، المنظمات العملاقة

الحديث على المعةةةةةةةةةةةةار ق المقاوكتية ودور السسةةةةةةةةةةةةو ق الر ادي  المساحة للعميق، لذلك أدرجنا في هذا الفصةةةةةةةةةةةةل 
.   بهاتالنهوض 
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 تمهيد: 
السنافس، و سطلب  شةةديد هو في الحتيقة سةةوق المقاوكتية اليوم  إ  السةةوق الذي تشيعةةه معظم المنظمات 

ومن الرائدة،  السةةةوقيةللحفاظ على المكانة    اتخاذهاالرةير من الأسةةةاليب وارجراءات السي ينبغي على المنظمة  
البقاء داخل السةةةةةةةةةةوق، ومعابهة   لهاالسي تضةةةةةةةةةةمن  تحقيق قدر عالي من الأسةةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةةية  ذلك محاولة  

 .في ظل اقسصاد عالمي مفسوح وتنافسي المنظمات الربيرة

  ت خذ ، الأسةةةةواقالسةةةةيطرة على  تحقيق الأسةةةةبتيات السنافسةةةةية و وككل المنظمات العالمية السي تسةةةةعى إلى 
معرفة مدى ومحاولة    ،كنموذج للمعةةةةةةروع المقاوكتي وكاكت السةةةةةةياحة والأسةةةةةةفار بوك ة المسةةةةةةيلة هذه الدراسةةةةةةة

 ومعرفة الأسباب السي تحو  دو    ،هاته الأسبتيات للرفق من تنافسيسهامساهمة السسو ق اكلرسروني في تحقيق  
 ذلك.

هدا  البحث سةةةةةةيسم ارجاتة على تعض الأسةةةةةةئلة الهامة السي طرحت في ارشةةةةةةكالية منها: ما  لأوخدمة 
؟  في  وك ة المسةةةةيلة   للمعةةةةار ق المقاوكتية  الأسةةةةبتيات السنافسةةةةيةمدى مسةةةةاهمة السسةةةةو ق اكلرسروني في تحقيق  

ى وجود مسةةةاهمة للسسةةةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةةةبتيات السنافسةةةية  إل  تعةةةيروسةةةيسم اخسبار الفرضةةةيات السي  
 .للمعار ق المقاوكتية

المعةار ق المقاوكتية  واقق نظرة على   من خلا  ثلاا مباحث، يلقي الأو نعالج العانب الميداني  سة كما 
، أما الةاني فيهسم تالسعر  على منهعية  كمعسمق للبحث واقق وكاكت السةياحية والأسةفار وبالسحديد    في العزائر
والمبحث الةالث الذي ينسظر منه الوصةةةةةةو  إلى  الميدانية وخطواتها، أدوات الدراسةةةةةةة، معسمق البحث و الدراسةةةةةةة

    .االنسائج السي يسم من خلالها ت كيد صحة الفرضيات أو عدمه
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 مجتمع البحثنظرة عامة على واقع   المبحث الول: 

تناو  موضةةةوع واقق المعةةةار ق    عبر، وذلك  معسمق البحث واقق  هذا المبحث السطرق إلى  أردنا من خلا 
في   عهواق  تحديد عالعنا هذا الموضةةةةةةةةةوع في الفصةةةةةةةةةل الةالث تصةةةةةةةةةفة عامة دو  المقاوكتية في العزائر تعد أ   

من خلا  معرفة الأطر سةةةةةةةنقوم تالسطرق إلى واقق وكاكت السةةةةةةةياحة والأسةةةةةةةفار في العزائر  تعد ذلك   ؛العزائر
القار  في ولري نز ل اللبس على    ؛القانونية السي تحكمها، وأهم العةةةةةةروط اللا مة رنعةةةةةةاء الوكاكت السةةةةةةياحية

  سناةالث الدوافق والأسةةةةةةباب السي جعل، تناولنا في المطلب الكمعسمق للبحث للوكاكت السةةةةةةياحية    اخسيارناسةةةةةةبب  
 .نعسمدها في دراسسنا هذهمن بين العديد من المعار ق المقاوكتية السي  مكن أ   هذا المعسمقخسار ن

 المشاريع المقاولتية في الجزائر واقع : المطلب الول

، السي تاتت تعةةةةةةةةكل  إ  العزائر على غرار تاقي دو  العالم أصةةةةةةةةب  لديها توجه واضةةةةةةةة  نحو المقاوكتية
أهمية تالغة في اقسصةةةاد ات الدو ، حيث عملت الحكومة في السةةةنوات الأخيرة على إعادة هيكلة اسةةةسراتيعيسها  

قادرة و رغبو  تالنهوض تمعةةةةةار ق تنمو ة  للعةةةةةباب الذين لديهم روح المقاوكتية،  من خلا  إنعةةةةةاء برامج الدعم  
تم إنعاء الوكاكت الداعمة للمعار ق على حل الرةير من المعكلات اكقسصاد ة واكجسمابية، وفي هذا الصدد  

قامت العامعات تخلق معار ق وغيرها، ومن جهة أخرى   (ANGEM)و    (CNAC)و   (ANSEG)المقاوكتية كة  
لدعم الطالب على السوجه نحو ر ادة الأعما  ك نعةةةةةةةةةةةاء تعليمية لسطو ر المفاهيم وبناء الأسةةةةةةةةةةةس الضةةةةةةةةةةةرور ة 

 وفس  تخصصات وفروع تعني تعانب الفرر المقاوكتي. ،ودور المقاوكتية ،حاضنات الأعما 

في الفصةةل الةالث، ونظرا لطبيعة    تصةةفة عامة، وذلكللإطار النظري للمعةةار ق المقاوكتية  وبعد دراسةةسنا  
طرق في هذا  سةةةةةيسم السالمعةةةةةار ق المقاوكتية في العزائر،  مت علينا ضةةةةةرورة معالعة موضةةةةةوع  دراسةةةةةسنا السي حسّ 

   المطلب إلى النقاط السالية:
  ؛في العزائر  المقاوكتيةتطور  ­
 ؛ نظرة قانونية ..المعار ق المقاوكتية في العزائر ­
 ؛ المعار ق المقاوكتية في العزائرإحصائيات حو   ­
 . الهيئات الداعمة للمعار ق المقاوكتية في العزائر ­
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 في الجزائر  المقاولتيةتطور أول: 
نسيعة تبني سياسات    مر تعدة مراحل، حيث  1963  سنة  كانت النواة الأولى لظهور الفرر المقاوكتي منذ 

)مدير ة   المراحل في النقاط الساليةهاته  مكن عرض . تغية النهوض تاكقسصاد الوطني من طر  الدولة عديدة 
 : (2021الصناعة والمناجم لوك ة المسيلة، 

النظام اكشسراكي الذي  قوم على    على اعسماد العزائر غداة اكسسقلا  إ   :(1982-1963)المرحلة الولى    .1
أدى إلى تهمي  دور    ،تحكم الدولة في القوى اكقسصاد ة للسنمية واعطاء الأولو ة للقطاع العام على الخاص 

 .وبقي تطور القطاع الخاص محدودا على هام  المخططات الوطنية ،الاراولات قطاع ال
  1982: حظي القطاع الخاص لأو  مرة تعد صدور قانو  اكسسةمار لسنة  (1988-1982)المرحلة الثانية    .2

بدور في تحقيق أهدا  السنمية الوطنية إك أنه لم  ععق على إنعاء مؤسسات صغيرة ومسوسطة تسبب تحديد  
 .سقف اكسسةمارات مما أدى إلى توجيه جزء من اكدخار الخاص نحو نفقات غير منسعة

تسبب النسائج السلبية المسعلة على مسسوى مخسلف القطاعات   :(1988  انطلقا من سنة)المرحلة الثالثة    .3
 :ومن أجل ذلك ،تبني اقسصاد السوق كخيار بديلعملت الدولة على 

سا مبدأ حر ة اكسسةمار الأجنبي وتععيق كل أشكا   مكرّ   1990أفر ل    14صدر قانو  النقد والقرض في   -
 ؛العراكة

لسعز ز إرادة تحر ر اكقسصاد والذي نص على المساواة    1993أكسوبر    05صدر قانو  ترقية اكسسةمار في   -
بين المسسةمر ن الوطنيين والأجانب أمام القانو ، الحق في اكسسةمار تحر ة، إنعاء وكالة لدعم اكسسةمارات 

 ؛ (APSI) ومساتعسها
الخاص بسطو ر اكسسةمار والقانو  السوجيهي لسرقية المؤسسات    2001في سنة    03-01صدر الأمر رقم   -

في   والمسوسطة  الصغيرة    2001د سمبر  12الصغيرة  تالمؤسسات  الخاص  المحيط  تحسين  إلى  يهد   والذي 
 والمسوسطة.

 ر.. نظرة قانونية المشاريع المقاولتية في الجزائثانيا: 

المؤسسات الصغيرة  القانو  السوجيهي لسطو ر  ،2017يناير    10المؤرخ في   02- 17رقم   جاء في القانو  
: ووتعر  المؤسسة الصغيرة والمسوسطة مهما  ما يلي  02-17  من القانو    5المادة    حيث اندرج في والمسوسطة،  

 : والسي (5، صفحة  2017)العر دة الرسمية،  أو الخدمات  انونية، ت نها مؤسسة إنساج السلقكانت طبيعسها الق 
 ؛شخصا  (250)إلى مائسين وخمسين  (1)تعغل من واحد  -
  ( 1)دينار جزائري، أو ك يسعاو  معموع حصيلسها السنو ة مليار  لاييرم (4)ك يسعاو  رقم أعمالها السنوي  -

 ؛ دينار جزائري 
 .وو تسسوفي مشيار اكسسقلالية -
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 :الصغيرة والمسوسطة والصغيرة جدامن نفس القانو  تعر ف للمؤسسات    10،9،8جاء في المادة  وقد  
 : (6، صفحة 2017)العر دة الرسمية، 

المتوسطة: .1 بين خمسين    المؤسسة  ت نها مؤسسة تعغل ما  المسوسطة  المؤسسة  إلى مائسين    (50)تعر  
ملايير دينار   ( 4)مليو  دينار جزائري إلى أربعة  (400) شخصا، ورقم أعمالها السنوي ما بين  (250) وخمسين 

 دينار جزائري.  (1)مليو  دينار جزائري إلى مليار  (200)جزائري، أو معموع حصيلسها السنو ة ما بين مائسي 
إلى تسعة وأربعين    (10) ما بين ععرة    تعغل  تعر  المؤسسة الصغيرة ت نها مؤسسة  المؤسسة الصةيرة: .2
أربعمائة    (49) يسعاو   ك  السنوي  أعمالها  ورقم  أو معموع حصيلسها    (400)شخصا،  دينار جزائري،  مليو  

 مليو  دينار جزائري. ( 200)السنو ة ك يسعاور مائسي 
  ( 9) إلى تسعة    (1)تعر  المؤسسة الصغيرة جدا ت نها مؤسسة تعغل من شخص    المؤسسة الصةيرة جدا: .3

مليو  دينار جزائري، أو معموع حصيلسها السنو ة ك    (40) أشخاص، ورقم أعمالها السنوي أقل من أربعين  
 مليو  دينار جزائري.   (20) يسعاو  ععر ن 

محرم    27المؤرخ في    254-20القانو     من  11المادة    ، فقد جاء فيأما فيما  خص المؤسسات الناشئة
تخضق للقانو   كل مؤسسة  أنه تعسبر مؤسسة ناشئة  من العر دة الرسمية،    2020سبسمبر    15الموافق لة    1442

 : (11، صفحة 2020)العر دة الرسمية،  العزائري وتحسرم المعايير السالية
 سنوات؛ (8)يسعاو  عمر المؤسسة ثماني  أك عب  ­
 خدمات أو نموذج أعما  أو أي فررة مبسررة؛ عب أ   عسمد أعما  المؤسسة على منسعات أو  ­
 يسعاو  رقم الأعما  السنوي المبلغ الذي تحدده اللعنة الوطنية؛  أك عب  ­
ل أشخاص طبيعيين أو صناديق  بمن قعلى الأقل،    %50 عب أ   كو  رأس ما  المؤسسة مملوكا بنسبة   ­

 مؤسسة ناشئة؛ اسسةمار معسمدة أو من طر  مؤسسات أخرى حاصلة على علامة 
  عب أ  ترو  إمكانيات نمو المؤسسة كبيرة تما فيه الرفا ة؛  ­
 عامل.   250 عب أك يسعاو  عدد العما   ­

 المشاريع المقاولتية في الجزائر  إحصائيات حولثالثا: 

والمقاوكتية   الناشئة  تالمعار ق  تعسني  مدير ات  إنعاء  على  الصناعة  و ارة  خلا   من  العزائر  عملت 
الدعم لأصحاب   تقد م  الوكئية في  للمدير ات  الرئيسي  الدور  الوطن، و نطوي  والحاضنات في جميق وك ات 

اءات اللا مة بهد  النهوض بهاته  المعار ق، ومواكبة السغييرات الحاصلة في البيئة داخل الوك ة، واتخاذ ارجر 
 المؤسسات وتحقيق الهد  المنعود منها.   
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 :2022 سنة نهاية (PME)وضعية مؤسسات  .1
  1359580إلى أ  عدد المقاوكت الصغيرة والمسوسطة بلغ  2022تعير إحصائيات و ارة الصناعة لسنة 

تسو ع   الوطني،  السراب  مسسوى  على  ع  %56مؤسسة  بينما    لىمنها  الطبيعيين،  فيمةلو     %44الأشخاص 
بنسبة   الحرة  المهن  أصحاب  وهم:  المعنو ين،  الأنعطة    %20الأشخاص  بنسبة  الوأصحاب    %24حرفية 

(Ministère de l’Industrie et de la Production Pharmaceutique, Avril 2023, p. 6)،     العدو  السالي يوض
 ذلك:   

 2022(: عدد المقاولت الصةيرة والمتوسطة إلى غاية نهاية 15جدول )ال
 ( %النسبة ) PMEعدد PMEنوعية

 المقاولت الصةيرة والمتوسطة الخاصة
 56.09 769 762 أشخاص طبيعيين 
 43.89 811 596 أشخاص معنويين 

 20.06 726 272 الحرة )شخص طبيعي(المهن 
 23.83 085 324 الأنعطة الحرفية )شخص طبيعي(

 99.98 580 359 1  المقاولت الخاصةمجموع 
 المقاولت الصةيرة والمتوسطة العامة 

 0.02 223 أشخاص اعسبار ين
 0.02 223 المقاولت العامة مجموع 

 100 803 359 1 المجموع

Source : Ministère de L’industrie et de la Production Pharmaceutique, Bulletin 

d’information Statistique de la PME, N°42, Edition Avril, 2023, P 6. 

 :حجمالمقاولت الصةيرة والمتوسطة من جهة التوزيع  .2
ال مقاوكت  لل  كا ، ف   النصيب الأكبر  حعمفيما  خص عدد المقاوكت الصغيرة والمسوسطة من جهة 

والسي ك تزا  مهيمنة جدا تقوة في النسيج اكقسصادي تليها المقاوكت    %98.47بنسبة    (TPE)المصغرة جدا  
المسوسطة بنسبة    %1.34بنسبة    (PE)الصغيرة   المقاوكت   Ministère de l’Industrie et de la)  %0.19ثم 

Production Pharmaceutique, Avril 2023, p. 9)   يوض الموالي  والعدو   العزائر    تو  ق.  في  المقاوكت 
 . 2022 خلا  سنة

 

 



 منهجية الدراسة الميدانية وإجراءاتها    الرابع الفصل 

  

245 
 

 2022 سنةخلل  حجممن جهة ال المقاولت في الجزائر توزيع(: 16جدول )ال

 ( %النسبة ) عدد ال المؤسسة نوعية 
 98.47 318 72 موظفين( 9  إلى  1من ) TPEالمقاوكت المصغرة جدا 

 1.34 982 موظف(  49إلى   10)من  PEالمقاوكت الصغيرة 
 0.19 138 موظف(  249إلى  50)من  MEالمقاوكت المسوسطة 

 100 438 73 المجموع

Source : Ministère de L’industrie et de la Production Pharmaceutique, Bulletin 

d’information Statistique de la PME, N°42, Edition Avril, 2023, P 7. 

 القانونية: الصةيرة والمتوسطة من جهة الطبيعةالمقاولت  توزيع .3
 Ministère de l’Industrie et) تسو ع المقاوكت الصةةةةةةغيرة والمسوسةةةةةةطة من ناحية طبيعسها القانونية إلى

de la Production Pharmaceutique, Avril 2023, pp. 8-9): 

تنعةةةةط المقاوكت الصةةةةغيرة والمسوسةةةةطة للأشةةةةخاص اكعسبار ين تعةةةةكل كبير في : العتباريينالشـــخاص  .1
مؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة، في حين تو ع تاقي   723 430قطاع الخدمات حيث بلغ عدد المؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةات في هذا القطاع  

 العدو  السالي يوض  ذلك: المؤسسات في صناعات أخرى.
 2022المقاولت الصةيرة والمتوسطة للأشخاص العتباريين إلى غاية نهاية  توزيع (:17)جدول ال

 ( %النسبة ) المجموع عمومية  PME خاصة PME مجال النشاط 
 1.10 393 8 71 322 8 الزراعة 

الهيدروكربونات والطاقة والمناجم والخدمات ذات  
 الصلة 

3 369 54 3 423 0.45 

(BTPH)  26.80 520 204 82 438 204 المباني والأشغا  العامة والهيدروليك 
 15.19 935 115 14 921 115 الصناعات السحو لية

 56.45 723 430 2 721 430 الخدمات
 100 994 762 223 771 762 المجموع

Source : Ministère de L’industrie et de la Production Pharmaceutique, Bulletin 

d’information Statistique de la PME, N°42, Edition Avril, 2023, P 8. 

فقد بلغ عدد الأشخاص الطبيعيين أصحاب المعار ق المقاوكتية    2022تالنسبة لسنة  :  شخاص الطبيعيينال .2
منها    811 596حوالي   و   726 272مؤسسة،  الحرة،  المهن  ضمن    085 324ينعطو  ضمن  ينعطو  

 الأنعطة الحرفية.
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: تسضمن هذه الفئة على وجه الخصوص: الموثقين، المحامين، المحضر ن القضائيين، الأطباء،  المهن الحرة ­
 المهندسين المعمار ين، المزارعين. 

  %22.06منهم في معا  الزراعة، و  %66.76، حيث  مارس  726 272  بلغ عدد أصحاب المهن الحرة
 منهم في قطاع العدالة، العدو  السالي يوض  ذلك: %11.18منهم في قطاع الصحة، و

 2022إلى غاية   لصحاب المهن الحرةالمقاولت الصةيرة والمتوسطة   توزيع (:18جدول )ال
 المجموع الزراعة  العدالة الصحة 

 726 272 074 182 484 30 168 60 2022ا12ا31العدد إلى غاية 
 100 66.76 11.18 22.06 ( %النسبة )

Source : Ministère de L’industrie et de la Production Pharmaceutique, Bulletin d’information 

Statistique de la PME, N°42, Edition Avril, 2023, P 8. 

منسمي للأنعطة الحرفية، مما  480 20تطورا قدره  (CASNOS)سعلت    2022في سنة  النشطة الحر ية:   ­
 .(PME)مؤسسة  085 324إلى  2022د سمبر  31يرفق العدد ارجمالي للحرفيين إلى غا ة  

تنقسم المؤسسات الصغيرة والمسوسطة والمصغرة من    الصةيرة والمتوسطة من جهة النوع:  قاولتتوزيع الم .4
مؤسسات   إلى  النوع  خاصة جهة  ومؤسسات   Ministère de l’Industrie et de la Production)  عمومية 

Pharmaceutique, Avril 2023, p. 9) : 

حصة ضئيلة من    موميةالصغيرة والمسوسطة العتمةل العركات    المؤسسات الصةيرة والمتوسطة العمومية: .أ
ط  فق   2022مؤسسة صغيرة ومسوسطة خلا  عام    223إجمالي عدد العركات الصغيرة والمسوسطة. و بلغ عددها  

  2021موظف ا في عام    19608وتزداد قوتها العاملة من    .%0.89، تانخفاض قدره  2021خلا  عام    225مقابل  
 العدو  السالي يوض  ذلك: .2022موظف ا في عام   20108إلى 

 2022خلل عام  العمومية المؤسسات الصةيرة والمتوسطة والمصةرة(: توزيع 19جدول )ال
 عدد ال المؤسسة نوعية 

 17 موظفين( 9  إلى  1من ) TPEالمقاوكت المصغرة جدا 
 72 موظف(  49إلى   10)من  PEالمقاوكت الصغيرة 

 134 موظف(  249إلى  50)من  MEالمقاوكت المسوسطة 
 223 المجموع

▪ Source : Ministère de L’industrie et de la Production Pharmaceutique, Bulletin d’information 

Statistique de la PME, N°42, Edition Avril, 2023, P 9. 
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،  2022يبلغ إجمالي عدد المؤسةةسةةات الصةةغيرة والمسوسةةطة الخاصةةة في نها ة عام    المؤســســات الخاصــة: .ب
مؤسةةةةسةةةةة، وتسركز المؤسةةةةسةةةةات الصةةةةغيرة والمسوسةةةةطة الخاصةةةةة في قطاع الخدمات )النقل تعةةةةكل   580 359 1

 العدو  السالي يوض  ذلك: .خاص(، والحر  اليدو ة والأشغا  العامة )البناء تعكل خاص(

 توزيع المؤسسات الصةيرة والمتوسطة الخاصة  (: 20جدول )ال
 % النسبة العدد  قطاع النشاط 
 0.61 322 8 الزراعة 

الهيدروقربونات والطاقة والمناجم 
 والخدمات ذات الصلة 

3 369 0.25 

 15.04 438 204 البناء 
 8.53 921 115 الصناعات التحويلية

 51.74 445 703 الخدمات بما في ذل  المهن الحرة
 23.84  085 324 الحرف
 100.00 580 359 1 المجموع

Source : Ministère de L’industrie et de la Production Pharmaceutique, Bulletin d’information 

Statistique de la PME, N°42, Edition Avril, 2023, P 10. 

 :ةالجةرا ي  المنطقةالمقاولت الصةيرة والمتوسطة من جهة  توزيع .5
مسمركزة    المقاوكت الصغيرة والمسوسطة، ف    (SNAT)حسب المخطط الوطني لسخطيط اسسخدام الأراضي  

 Ministère de l’Industrie et)  العدو  السالي يوض  ذلك.  العنوب   وبدرجة أقل في  تعكل رئيسي في العما

de la Production Pharmaceutique, Avril 2023, p. 11)  : 

 (: تمرقز المقاولت الصةيرة والمتوسطة حسب المنطقة الجةرا ية 21جدول )ال
 ( %معدل التمرقز ) 2019خلل  PMEعدد  المنطقة
 69.51 153 945 العما  

 22.12 745 300 الهضاب العليا 
 8.38 905 113 العنوب
 100 803 359 1 المجموع

Source : Ministère de L’industrie et de la Production Pharmaceutique, Bulletin 

d’information Statistique de la PME, N°42, Edition Avril, 2023, P 11. 
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 المؤسسات الناشئة:  حول إحصائيات .6
ل أكةر  ياقسصةاد المعرفة والمؤسةسةات الناشةئة والمؤسةسةات المصةغرة فقد تم تسةعحسةب إحصةائيات و ارة  

ناشةةةئة أو   مؤسةةةسةةةةعلى علامة   منها  1100، حيث حصةةةلت 2023و  2020بين سةةةنة    شةةةركة ناشةةةئة  5000من  
)وكالة الأنباء العزائر ة،   عبر الوطن  نفس الفسرة في  60إلى   14، فيما  اد عدد الحاضةةةةةةةةةةنات من معةةةةةةةةةةروع مبسرر

2023).  
فيسم عن طر ق الصةندوق الوطني لسمو ل المؤسةسةات الناشةئة،  المؤسةسةات الناشةئة    تمو ل خص أما فيما  

ةمار ة على مسةةةةةسوى وك ات  سمليار دينار، من الصةةةةةناديق اكسةةةةة  58من جمق ما قيمسه  ن هذا الأخير  مكّ حيث تَ 
علما حيث سةيز د هذا الحاصةل من اسةسةمارات الصةندوق في تمو ل المؤسةسةات الناشةئة تعةكل معسبر،  الوطن، 

  .(2023المؤمن، )عبد  مليو  دينار 150و 5 حصل على اسسةمار يسراوح بين أ  المعروع الناشئ الواحد 

 الهيئات الداعمة للمشاريع المقاولتية في الجزائر رابعا: 
للسمو ل، فهي المحرك  في الواقق  عسمد نعاح المعار ق المقاوكتية تالدرجة الأولى على توفر مصادر  

والعزائر على غرار تاقي الدو  عمدت على إنعاء هيئات    ؛ والداعم الأساسي لنعاح المعروع المقاوكتيالرئيسي  
تقد م الدعم إلى أصحاب هاته المعار ق،  ومنظمات حكومية   ف نعئت وكاكت وطنية، وصناديق  تهد  إلى 
من أجل ضما  الحفاظ على سيرورتها وفق تخضق لو ارات وقوانين تنظيمية  اسسعار ة،  للاسسةمار، وهيئات  

  الهد  الذي أنعئت من أجله.

 : (ANDI)الوقالة الوطنية لتطوير الستثمار   .1
، وهي مؤسسة عمومية تسمسق تالعخصية القانونية  2001ت سست الوكالة الوطنية لسطو ر اكسسةمار سنة  

مهما كانت  -هي تطو ر ومساتعة اكسسةمارات ودعم المسسةمر ن ومرافقسهم   واكسسقلا  المالي، مهمسها الرئيسية
 . (A.N.D.I, 2021) في تنفيذ معار عهم اكسسةمار ة وتسهيل ارجراءات اردار ة  -جنسيسهم 

 :(2023)و ارة الصناعة واكنساج الصيدكني،  تسمةل المهام الأساسية للوكالة في النقاط السالية
 وتوجيههم وتدبيمهم على مسسوى هياكلها المركز ة وارقليمية؛ مسسةمر ن اسستبا  ال ­
تمناسبة   ­ المخسلفة  ارعلامية  ونقاطه  السرو عية  ومواده  اكنسرنت  على  موقعه  خلا   من  المسسةمر ن  اعلام 

 اكقسصاد ة السي تنظم في العزائر وخارجها؛ الأحداا 
  ضفي الطاتق الرسمي على أساس عاد  وفي غضو  مهل قصيرة على المزا ا السي يوفرها نظام الحوافز؛ ­
 المنسق مق مخسلف المؤسسات المعنية )العمارك والضرائب وغيرها( للقرارات لسععيق اكسسةمار؛ ضما  السنفيذ   ­
  ساهم في تنفيذ سياسات واسسراتيعيات السنمية تالسآ ر مق القطاعات اكقسصاد ة المعنية؛  ­

 
 - سـ مي لوزارة اقتصـاد المعرفة والمؤسـ ئة، حيث قام بزيارة الموقع الرسـ ات الناشـ سـ ح كبير في الإحصـائيات المتعلقة بالمؤسـ ات  لاحظ الباحث وجود شـ

اء ولا يحتوي   ئة والمصـغرة إلا أنه وجد أن معظم أيقوناته قيد الإنشـ لة الوزارة عبر البريد الالكتروني  الناشـ على معلومات إحصـائية كبيرة، كما تم مراسـ
 للحصول على معلومات أكثر لكن لم يستلم منهم أي رد، لهذا السبب اعتمد على التقارير الصحفية من جرائد ووكالات الأنباء.
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  ععل شراكسها في البورصة مساحة للمسسةمر ن المحسملين. ­

 : (ANADE) وتنمية المقاولتيةالوقالة الوطنية لدعم  .2

حكومية ذات طاتق خاص، تسمسق تالعخصية المعنو ة واكسسقلا  المالي، تخضق لوصا ة و ارة هي هيئة  
والمصغرة الناشئة  والمؤسسات  المعرفة  وتوسيق  اقسصاد  رنعاء  المعار ق  لحاملي  الدعم  الوكالة  هذه  تقدم   ،

 . المعروعات الصغيرة رنساج السلق والخدمات 
 :(2023)مقاو ،  الوكالة الوطنية لدعم وتنمية المقاوكتية في النقاط الساليةتعمل مهام 

 تدبيم وتقد م اكسسعارة والمرافقة؛ ­
 توفير جميق المعلومات اكقسصاد ة والسقنية والسعر شية والسنظيمية المسعلقة ت نعطة حاملي المعار ق؛  ­
 العلاقات مق العركاء والعهات المعنية )البنوك، مصلحة الضرائب، صندوق الضما  اكجسماعي(؛ تطو ر  ­
 العراكة بين مخسلف القطاعات لسحديد فرص اكسسةمار؛ تطو ر  ­
 ضمن مراكز تطو ر المقاوكتية؛ ترو ن حاملي المعار ق  ­
 تمو ل معار ق العباب وابلاغهم عن مخسلف ارعانات الممنوحة؛ ­
 المرافقة والمساتعة عن تعد للمؤسسات المصغرة المنع ة من طر  أصحاب المعار ق؛ ­
 تععيق كل ارجراءات والسدابير الرامية إلى تعز ز إنعاء وتوسيق الأنعطة. ­

 :  (ANGEM)الوقالة الوطنية لتسيير القرض المصةر  .3
السنفيذي رقم     22المؤرخ في    14-4أنعئت الوكالة الوطنية لسسيير القرض المصغر تموجب المرسوم 

، تخضق رشرا  و ارة  ، وهي هيئة ذات طاتق خاص تسمسق تالعخصية المعنو ة واكسسقلا  المالي2004جانفي  
)رحا    . تموّ  الوكالة حاملي المعار ق على صيغسيناقسصاد المعرفة والمؤسسات الناشئة والمؤسسات المصغرة 

 : (175، صفحة 2016و تشيط، 
دج بدو  فوائد، قرض ممنوح من الوكالة   100000: كلفة المواد الأولية ك تسعدى  تمويل شراء المواد الولية -

 تمفردها. 
دج بدو  فوائد، من أجل اقسناء عساد صغير ومادة    1000000: كلفة المعروع ك تسعدى  تمويل إنشاء مشروع -

بة   البنك  ثلاثي،  ساهم  تمو ل  عن  ببارة  وهو  مؤسسة،  رنعاء  المسسفيد  %70أولية ك مة  مساهمة   ،1%  ،
 .%29ومساهمة الوكالة ترو  تقرض بدو  فوائد بنسبة 

 : (ANGEM ،2023)  في الوكالة الوطنية لسسيير القرض المصغر المهام الأساسية السي تقدمهاتسمةل 
 ؛للقوانين والسعر عات المعمو  بها المصغر وفقاتسيير جها  القرض  -
 ؛ بسمو ل معار عهم أنعطسهم، ك سيما فيما يسعلق في تعسيد  توجيه ومرافقة المسسفيدينو  دعم -
 ؛ هلت معار عهم في العها ، تمخسلف اكعانات الممنوحةأ الذين   المسسفيدينإبلاغ  -
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المسعلقة تالوكالة   اكتفاقيات والعقود  احسرامدين مق الحرص على ينعطة المنعزة من طر  المسسفمساتعة الأ -
 ؛ لدى المؤسسات والهيئات المسعلقة بسعسيد معار عهم تما في ذلك العركاء الماليو  للبرنامج ومساعدتهم

تمو ل المعار ق، وتنفيذ مخطط    خص   المالية فيمامق البنوك والمؤسسات  العلاقة المسسمرةالحفاظ على  -
 ؛ السمو ل ومساتعة تنفيذ واسسغلا  الديو  المسسحقة في الوقت المحدد

ة درّ نعطة المُ ترو ن حاملي المعار ق والمسسفيدين من القروض المصغرة فيما  خص تقنيات تمو ل وتسيير الأ -
 ؛للمداخيل

 ؛لقرض المصغرا ووطنية لمنسعات  بيق( جهو ة -تنظيم معارض )معرض  -
 .العها  بسسيير المسؤولينالسرو ن المسسمر للموظفين   -

بسمو ل العديد من المعار ق المقاوكتية عن طر ق    (ANGEM)قامت  حسب إحصائيات و ارة الصناعة،  
من أصحاب    671 261 1من  قروض لة    2022  إلى غا ة نها ة سنةتم  فقد  من  قروض في مخسلف القطاعات،  

يليها قطاع الخدمات   %39.47بنسبة    (TPE)المعار ق، حيث كانت الحصة الأكبر للمؤسسات الصغيرة جدا  
، و  تي  %13.52، فقطاع الزراعة بنسبة  %17.61، ثم   تي قطاع الفنو  والحر  اليدو ة بنسبة  %19.87بنسبة  

  %0.10،  %0.6،  %8.91في المراتب الأخيرة كل من قطاع البناء، السعارة، الصيد على السوالي وذلك بنسب  
(Ministère de l’Industrie et de la Production Pharmaceutique, Avril 2023, p. 27). 

 :  (FGAR)صندوق ضمان قروض المؤسسات الصةيرة والمتوسطة  .4

تم إنعاء صندوق ضما  قروض المؤسسات الصغيرة والمسوسطة تموجب المرسوم السنفيذي المؤرخ في 
تطبيقا لقانو  توجيه العركات الصغيرة والمسوسطة، و حدد هذا    2002نوفمبر    11الموافق لة    1423رمضا     6

رشرا  و ارة الصناعة، حيث تسمسق تالعخصية    (FGAR)المرسوم النظام الأساسي لصندوق الضما ، تخضق  
المصرفي  السمو ل  إلى  الوصو   تسهيل  هو  الصندوق  هذا  إنعاء  من  الهد   المالي،  واكسسقلا   اكعسبار ة 
مسوسط الأجل من أجل دعم إنعاء وتوسيق المؤسسات الصغيرة والمسوسطة، من خلا  من  ضمانات ائسمانية  

 .(FGAR, 2023)حزمة المالية للمعار ق اكسسةمار ة للبنوك السعار ة، واسسرماك لل 

عرض ضما ، أي ما    3639  ،2022د سمبر  31إلى غا ة  الضما  منذ إنعائه    صندوق  بلغ عدد عروض 
من المبلغ ارجمالي للاعسمادات، %  43,79  تغطيةبمسوسط  و ،  دينار  مليو    06 786 130   عاد  مبلغ السزام قدره

إجماليةو  بة  بتيمة  د    98 648 298   تقدر   Ministère de l’Industrie et de la Production)  ينار مليو  

Pharmaceutique, Avril 2023, p. 18)  
)و ارة الصناعة واكنساج الصيدكني،    ما يليللحصو  على ضمانات الصندوق،  تعمل المؤسسات المؤهلة  

2023) : 
 رنساجية في ميدا  الصناعات السحو لية تاسسةناء المؤسسات السعار ة؛ المؤسسات ا ­
 : المؤسسات السي تقدم معار ق تسوفر فيها إحدى أو تعض الخصائص السالية ­
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 المؤسسات السي تنسج أو تقدم خدمات غير موجودة في العزائر؛  ✓
 المؤسسات السي تعطي قيمة مضافة معسبرة للمنسعات المصنعة؛  ✓
 ؛المؤسسات السي تساهم في تخفيض الواردات أو   ادة الصادرات  ✓
 المعار ق السي تنع  في مناطق بها نسبة تطالة كبيرة، وتساهم في تحقيق السوا   العهوي تالبلاد؛ ✓
 . حديةةالسرنولوجيا الالمعار ق السي تسم  بسطو ر  ✓

 : (CGCI)صندوق ضمان قروض الستثمارات للمؤسسات الصةيرة والمتوسطة  .5
هو شركة تم إنعاؤها تمبادرة من السلطات العامة   (CGCI-PME Spa)صندوق ضما  قروض اكسسةمار  

الذي  حدد النظام الأساسي للصندوق لدعم    2004أبر ل    19الصادر في    134-04تموجب المرسوم الرئاسي  
اكجسماعي   )الغرض  اكئسما   إلى  الوصو   تسهيل  والمسوسطة من خلا   الصغيرة  العركات  وتطو ر  إنعاء 

،  BNA)للبنوك  ٪  40مملوكة للخز نة العمومية و٪  60مليار دينار،    30القانوني(. يبلغ رأسمالها المصرح ته  

BEA ،CPA ،BDL، BADR بنك ،CNEP) (CGCI, 2023). 
الغرض من إنعاء الصندوق هو ضما  مخاطر السخلف عن سداد القروض اكسسةمار ة الممنوحة من  
معايير  تسسوفي  السي  للعركات  السمو ل  إلى  الوصو   تسهيل  أجل  من  اكئسما   مؤسسات  أو  البنوك  طر  

الصغيرة   الصغيرة    والمسوسطةالمؤسسات  المؤسسات  تعسيد  ،(TPE, PE, PME)  جداأو  إلى  تهد   والسي 
انساج السلق والخدمات المسعلقة ت نعاء وتوسيق أو تعديد معدات ارنساج الخاصة بهم،  و معار عها اكسسةمار ة  

  .(CGCI, 2023) ائروبالسالي تحسين بيئة اكسسةمار في العز 

الصناعة،   و ارة  إحصائيات  السركيزفقد  حسب  سنة    تم  رئيسية   2022خلا   قطاعات  ثلاا    : على 
من معموع المعار ق المدعمة، حيث  مةل قطاع الصناعة    %85  والسي تمةل نسبةوالبناء،    الصناعة، والخدمات،

الصحة والنقل   حسل قطاع    ، بينما%10.30بنسبة    والبناء  ،%17.23يليها قطاع الخدمات بنسبة    %57.43نسبة  
بنسبة    في السوالي  والخامسة على  الراتعة   Ministère de l’Industrie et de la)  %4.75ثم    %5.35المرتبة 

Production Pharmaceutique, Avril 2023, p. 23) . 
الصغيرة   للمؤسسات  اكسسةمارات  قروض  ضما   صندوق  مباد   والمسوسطة حسرم  أربعة  تدخله  في 

 :(CGCI, 2023) أساسية
البنك  ­ السدخل في علاقة  تالمؤسسة الصغيرة والمسوسطة، فهو  مسنق عن  ك توجد علاقة مباشرة للصندوق 

 ؛ تعميله حسى ك  غيرها
فقط تمو ل اسسةمارات المؤسسات الصغيرة والمسوسطة الذي يولد قيمة مضافة على أساس   الصندوق  ضمن   ­

 ؛دائم )معار ق معد ة ومربحة(
 ؛ محل الضمانات المعسادة، فهو  قو ها وك  عكل ت ي حا  شرطا مسبقا لمن  اكئسما  ك  حل ضما  الصندوق  ­
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بهذا  ­ اكحسعاج  الأحوا   ت ي حا  من  القرض. ك  مكن  لمؤسسة  إك  الصندوق  المطالبة تضما   ك  حق 
 .الضما  من قبل أطرا  ثالةة، وك سيما من قبل العركة وضامنيها للطعن في كل أو جزء من ديونهم 

 : (CNAC)الصندوق الوطني للتأمين عن البطالة  .6
  26المؤرخ في  188-94تم إنعاء الصندوق الوطني للس مين عن البطالة تموجب المرسوم السنفيذي رقم  
، وهو ببارة على مؤسسة عمومية تاتعة للضما  اكجسماعي )تحت  1994جو لية    6ه الموافق لة  1415محرم  

المسعاقبة   اكجسمابية  الآثار  تخفيف  على  حيث  عمل  اكجسماعي(  والضما   والسعغيل  العمل  و ارة  وصا ة 
 .(CNAC ،2023) الناجمة عن تسر   العما  الأجراء في القطاع اكقسصادي وفقا لمخطط السعديل الهيكلي

 :(CNAC ،2023) النقاط السالية تسمةل المهام الرئيسية للصندوق في

، أنع  نظام الس مين عن  1994ماي    26بسار خ    34تموجب مرسومين تعر عين رقم  :  البطالةالتأمين على   ­
، إما البطالة لفائدة أجراء القطاع اكقسصادي الذين فقدوا مناصب عملهم تصفة ك إراد ة ولأسباب اقسصاد ة

 تالسسر   ارجباري أو بسوقف نعاط المسسخدم؛

تموجب    سنة:  50و  30إحداث وتوسيع النشاطات من طرف البطالين ذوي المشاريع البالةين ما بين  دعم   ­
، عكف  2004جانفي    3المؤرخ في    02-04  ورقم   2003د سمبر    30المؤرخ في    514-03مرسومين تنفيذين رقم  

مق الأسس  على تخصيص واعداد فضاء لأصحاب المعار ق  ضمن السوفيق المهني اكجسماعي تماشا  الصندوق  
  30ذوي المعار ق البالغين ما بين    القانونية المسيّرة لعها  دعم إحداا وتوسيق النعاطات من طر  البطالين

 سنة؛  50و

الخاص ت جراءات   2006د سمبر    11في  المؤرخ    21-06تموجب القانو  قم  :  جهاز تشجيع ودعم ترقية الشةل ­
المحدد لمسسوى وطرق   2007د سمبر    05المؤرخ في    386-07والمرسوم السنفيذي قم  تحفيز ودعم ترقية العغل،  

 في ذات القانو : المقررة  اكمسيا ات من  
 لسرقية السعغيل من خلا  تخفيف الأبباء اكجسمابية لصال  أرباب العمل؛تم تحديد ارجراءات السحفيز ة  ✓
 تطبق هذه ارجراءات على أرباب العمل الساتعين للقطاع اكقسصادي؛ ✓
 مكن أ  تعمل أ ضا أرباب عمل القطاعات الأخرى تاسسةناء أولئك الذين ينعطو  في معا  تنقيب وانساج   ✓

 . المحروقات 
 : (CNAC  ،2023) السالية اكمسيا ات صحاب العمل من  أو سسفيد 

 مسسو ات مخسلفة خاصة تخفض حصة رب العمل؛  ­
 ارجمالي للضما  اكجسماعي الخاصة تصاحب العمل؛ اكشسراكارعفاء من  ­
 .للسعغيلإعانة شهر ة  ­
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  500 340،  2022لغا ة نها ة    (CNAC)المموّلة من طر     وظائفبلغت عدد المن الناحية ارحصائية،  
حيث تم دعم  حيث ت تي المهن الحرة في المرتبة الأولى،  ،  2022معروع مدعم خلا  سنة    331منها  ،  وظيفة
  60  تي تعد ذلك قطاع الخدمات والذي تم دعم في القطاع الصناعي منها معروع واحد مبسرر، معروع  122

معروع مدعم منها معروع    48بينما حل قطاع الزراعة في المرتبة الةالةة بة  معروع مبسرر،    13  معروع منها
 ، العدو  السالي يوض  ذلك:واحد مبسرر

 قطاع النشاط: مراكز الدعم والستشارة للمشاريع المقاولتية حسب (22جدول )ال
 عدد المشاريع البتكارية  عدد المشاريع المدعومة  قطاع النشاط 
 1 122 الصناعة
 0 16 السياحة
 13 60 الخدمات 
 1 22 البناء 
 0 29 الحرف
 0 2 التجارة 
 1 48 الزراعة 

 0 2 الطاقات المتجددة 
 0 4 البيئة

 0 0 التكنولوجيا 
 1 15 الغذية الزراعية 
 1 2 المؤسسات الناشئة
 0 9 خدمات أخرى 
 18 331 المجموع

Source : Ministère de L’industrie et de la Production Pharmaceutique, Bulletin 

d’information Statistique de la PME, N°42, Edition Avril, 2023, P 30. 

نحصر في الهيئات السي تم ذكرها ساتقا،  ت برامج دعم الدولة للمعار ق المقاوكتية ك    يبقى أ  نعير إلى أ  
من   الرةير  على  اطلعنا  هذا  تحةنا  خلا   لهاته  فمن  وتمو ل  مرافقة  كمصادر  تعسبر  والسي  الداعمة  الهيئات 

 المعار ق، و مكن ذكرها تاخسصار:
 ؛(ADS)الوكالة الوطنية للسطو ر اكجسماعي  -
 ؛ صندوق ترقية السنافسية الصنابية لس هيل المؤسسات الصغيرة -
 ؛ (MEDA)برنامج  -
 ؛ صندوق المحيط والحفاظ عليه من السلوا  -
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 ؛ صندوق ترقية المحيط -
 ؛ صندوق ترقية الصادرات  -
 ؛ صندوق تطو ر منطقة العنوب  -
 ؛ صندوق البحث العلمي والسطور السرنولوجي -
 ؛معاتل المؤسسات  -
 مراكز السسهيل.    -

 الوقالت السياحية في الجزائر وواقعها: المطلب الثاني

تدخل الوكاكت السةةةياحية ضةةةمن معا  المعةةةار ق الخدمية، فهي شةةةركات تقدم خدمات سةةةياحية مسنوعة،  
بدءا من حعز تذاكر السةةةةفر وارقامة في الفنادق، وصةةةةوك إلى ترتيب الرحلات السةةةةياحية الراملة، تما في ذلك  

 تطرقنا مخسلف الوجهات. وقد العوكت السةةةةةياحية، والنقل الداخلي، وتوفير المعلومات السةةةةةياحية العةةةةةاملة على 
نظرا لطبيعسها الخدمية، ودخولها ضةةةةمن المعةةةةار ق المقاوكتية  إلى وكاكت السةةةةياحة والأسةةةةفار   في معا  تحةنا

حسةةةةةةةةةب القانو  العزائري؛ وعليه سةةةةةةةةةيسم العروج في هذا المطلب إلى تعر ف الوكاكت السةةةةةةةةةياحية وواقعها في 
 العزائر.

 وتطورها في الجزائر  السياحية تتعريف الوقالأول: 

وأهم القوانين السي    أهم المعطيةةات المسعلقةةة بواقق الوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةةاحيةةة في العزائرقبةةل أ  نسطرق إلى  
ومعرفةة    ،بةدقةةر ضةةةةةةةةةةةةةةاح المعنى الحتيقي    للوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة بسقةد م تعر فةات   د لةذلةكنمهةّ أ    ، كبةد تحكمهةا

الفضةةيل محمد أحمد على أنها: معةةروع يهد  إلى تحقيق  عرفها عبد  فقد . المصةةطلحات المسعلقة بهذا المفهوم
غبين في السةةةةةةةةةةةةةةفر والسةةةةةةةةةةةةةةيةاحةة بنةاء على طلبهم، وقةد تقوم بسنظيم  را الرب ،  كو  هةدفةه تقةد م خةدمةات مسنوعةة لل

كما  ،(61، صةةةةفحة  2021)مصةةةةنوعة و مز ا ،   رحلات تسولى إعدادها بنفسةةةةها ودعوة العمهور إلى اكشةةةةسراك فيها
وعمل السرتيبات    ة الفنيةر على المعلومات أو اكسةةةسعةةةا  فيه الحصةةةو  تعر  ت نها: المكا  الذي  مكن للعةةةخص 

ما   و  اللا مة للسةةةةفر برا وجوا وبحرا إلى أي مكا . وتضةةةةم الوكالة غالبا عدد قليل من الموظفين والذين يسراوح
ت نها: ببارة على جهة تسةةةةةةاعد   تعر فهاكما  مكن    .(327، صةةةةةةفحة 2022)  ا  و فطم،  شةةةةةةخص   12إلى  2بين  

عةدادهم للسةةةةةةةةةةةةةةفر، فهي تحعز لهم غرفةا في النةاس على تنظيم الرحلات والعطةل عن طر ق عمةل تةدابير اسةةةةةةةةةةةةةةس
ن لهم مرشدين  ساعدونهم في الحصو   عيّ الفنادق، ومقاعد في وسائل النقل، كما تنظم لهم رحلات سياحية، وتُ 

وتنظم الرحلات السةةةةةةياحية    ، حساج إليها المسةةةةةةافرو  إلى البلاد الأخرى على جوا ات السةةةةةةفر والس شةةةةةةيرات السي 
 .(247، صفحة 2022)فر حة، ثوامر ة، و براهمية، والعماعات للأفراد  
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تعمل دور الوسةةةةةيط بين السةةةةةائ  وأماكن   والأسةةةةةفار  يسضةةةةة  أ  وكاكت السةةةةةياحة  السةةةةةاتقة من السعار ف
تنعةةيط السةةياحة على المسةةسوى الداخلي أو اكسةةسراتيعية في  ومن هذا المنطلق ترمن أهميسها  ،  العذب السةةياحي

 . الخارجي

، وذلك من خلا  و ارة  تعسمد تعكل كبير على نعاط الوكاكت السياحيةوالعزائر على غرار تاقي الدو  
والصةناعة السقليد ة، حيث تعةير إحصةائيات الو ارة إلى أ  عدد الوكاكت السةياحية في العزائر يسطور  السةياحة  

الخمس سةةةنوات الماضةةةية بز ادة تبلغ أكةر خلا    تطور نعةةةاطهاحيث أنه  تعةةةكل ملحوظ من سةةةنة إلى أخرى،  
 وكالة على مسسوى الوطن، العدو  السالي يوض  ذلك: 2000من 

 تطور عدد الوقالت السياحية (: 23جدول )ال
 2022 2021 2020 2019 2018 السنة

 4722 4267 3546 2942 2626 عدد الوقالت السياحية 
 . 09/2023/ 01، تار خ الز ارة: www.mta.gov.dzالسقليد ة، منعورات و ارة السياحة والصناعة   المصدر:

وكالة على    2000 فوق  كا  عدد الوكاكت السةةةةةةةياحية    2018نلاحظ أنه في سةةةةةةةنة    عدو لمن خلا  ا  
اكهسمام  مسسوى الوطن، ثم تطور إلى أكةر من النصف في غضو  خمس سنوات فقط، وهو مؤشر جيد على  

 اكسسةمار في معا  المقاوكتية السياحية. إلى، وتوجه العديد من أصحاب المعار ق نعاطلهذا ابالبالغ 

 القانوني للوقالت السياحية في الجزائرالطار ثانيا: 

تعر  وكالة السةةياحة والأسةةفار ت نها: كل   1999أفر ل  4المؤرخ في   06-99حسةةب ما جاء في القانو   
فرد ة أو   تصةةفة دائمة نعةةاطا سةةياحيا يسمةل في بيق مباشةةر أو مباشةةرة رحلات واقامات مؤسةةسةةة تعار ة تمارس  

 .(13، صفحة 1999)العر دة الرسمية،  جمابية وكل أنواع الخدمات المرتبطة بها

: تسمةل الخدمات 4ر وبالسحديد في المادة  في الفصل الأو  في نعاطات وكالة السياحة والأسفا  وقد جاء
 :(13، صفحة 1999)العر دة الرسمية،  وجه الخصوص فيما   تيالمرتبطة بنعاط وكالة السياحة والأسفار على 

 تنظيم وتسو ق أسفار ورحلات سياحية واقامات فرد ة وجمابية؛ ­
 والسار خي؛ تنظيم جوكت و  ارات رفقة مرشدين داخل المد  والمواقق والآثار ذات الطاتق السياحي والةقافي ­
المكملة تنظيم نعةاطات القنص والصةيد البحري والسظاهرات الفنية والةقافية والر اضةية والمؤتمرات والملستيات   ­

 لنعاط الوكالة أو تطلب من منظميها؛
 وضق خدمات المسرجمين والمرشدين السياحيين تحت تصر  السياح؛ ­
 اكيواء أو حعز غر  في المؤسسات الفندقية وكذا تقد م الخدمات المرتبطة بها؛ ­
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 النقل السياحي وبيق كل أنواع تذاكر النقل حسب العروط والسنظيم المعمو  بهما لدى مؤسسات النقل؛ ­
 بيق تذاكر أماكن الحفلات السرفيهية والسظاهرات ذات الطاتق الةقافي أو الر اضي أو غير ذلك؛ ­
 ومساعدة السياح خلا  إقامسهم؛ اسستبا  ­
 ت جراءات الس مين من كل المخاطر الناجمة عن نعاطاتهم السياحية؛التيام لصال  الزبائن  ­
 تمةيل وكاكت محلية أو أجنبية أخرى قصد تقد م مخسلف الخدمات تاسمها ومكانسها؛ ­
 اء البيوت المنقولة وغيرها من معدات السخييم.ر تسائق أو بدو  سائق ونقل الأمسعة وككراء سيارات  ­

تعةةةةةةةةةةةةةةروط  القةانو  المسعلق   2017مةاي    15المؤرخ في   161-17جةاء في المرسةةةةةةةةةةةةةةوم السنفيةذي رقم  كمةا  
)العرد ة   من المرسةةةوم ما يلي 3الحصةةةو  على رخصةةةة اسةةةسغلا  وكالة السةةةياحة والأسةةةفار، فقد جاء في المادة 

 :(6-5، الصفحات 2017الرسمية، 
 سنة، على الأقل؛ (21)سن إحدى وععر ن بلوغ  ­
 ، يؤكدها على الأقل، ما   تي:إثبات كفاءة مهنية لها علاقة تالنعاط السياحي ­
 مة من مؤسسة السعليم العالي؛سلّ إما شهادة ليسانس في السياحة، مُ  ✓
 في ميدا  السياحة؛ (1)إما شهادة ليسانس في السعليم العالي مق أقدمية سنة واحدة  ✓
 في ميدا  السياحة. (1)في السياحة، أو الفندقة مق أقدمية سنة واحدة  يإما شهادة تقني سام ✓

 حو  طالب رخصةةةةةة  من نفس المرسةةةةةوم:  عب أ    4تارضةةةةةافة إلى العةةةةةروط السةةةةةاتقة، جاء في المادة 
تموجب قرار من الو  ر اسةةسغلا  وكالة السةةياحة والأسةةفار محلا تعار ا معهزا تمنعةةآت ملائمة، تحدد مميزاتها  

 .(6، صفحة 2017)العرد ة الرسمية، المكلف تالسياحة 

 القانون الجزائري التزامات صاحب وقالة السياحة والسفار حسب ثالثا: 

من العر دة الرسةةةةةةةةةةةمية، دفسر العةةةةةةةةةةةروط النموذجي الذي  حدد الواجبات المسرتبة عن    2جاء في الملحق 
 : (2010)العر دة الرسمية، اسسغلا  وكالة للسياحة والأسفار، ما يلي 

 تالواجبات الآتية:يلسزم صاحب رخصة اسسغلا  وكالة للسياحة والأسفار 

 :واجبات عامة .1
 ممارسة النعاط مق اكحسرام الصارم للأحكام السعر شية والسنظيمية المعمو  بها؛ ­
 احسرام أخلاقيات وقواعد المهنة؛ ­
 ترر س اكحسرافية؛ ­
 احسرام البيئة والمحافظة على المناطق والمواقق السياحية السي يسم   ارتها؛ ­



 منهجية الدراسة الميدانية وإجراءاتها    الرابع الفصل 

  

257 
 

 المحلي؛احسرام الةقافة والسراا  ­
 تطو ر السياحة اكلرسرونية؛ ­
 إدماج السقنيات الحديةة للسسيير والسسو ق؛ ­
 السسو ق المسواصل لة  مقصد العزائر  ­
 النعر الدوري لمخسلف الوسائل السرقو ة، ذات العودة. ­

 الواجبات تجاه الزبائن: .2
 اربرام السلقائي لة  عقد السياحة والأسفار  مق كل سائ  مسرفل ته؛ ­
تلبية احسياجات الزبائن، فيما  خص تصةةةور وتنظيم كل أنواع المنسعات السةةةياحية الخاصةةةة المسةةةماة  حسةةةب  ­

 الطلب ؛
 السرفل تكل الخدمات المسفق عليها واحسرام اكلسزامات المسعاقد عليها؛ ­
 في كل مراحل المنسوج السياحي المسفق عليه؛ المسرفل بهم الس طير الفعلي والفعّا  للسياح ­
 توفير خدمات ذات نوبية وتنفيذ السزامات  مخطط جودة السياحة ؛ ­
 تمرشدين سياحيين معسمدين؛ المسرفل بهم ت طير أفواج السياح ­
 أخذ كل ارجراءات واكحسياطات السي من ش نها توفير أمن الزبو  وممسلراته؛ ­
 اكسساب عقد ت مين  غطي المسؤولية المدنية والمهنية؛ ­
 اكشهار الراذب فيما  خص الأسعار والخدمات؛اكمسناع عن  ­
 فوترة الخدمات وفقا للسنظيم المعمو  ته. ­

 الواجبات تجاه الةير: .3
 الوفاء تكل اكلسزامات المسخذة؛ ­
 تعسيد المناولة، المحسملة مق كل وكالة أخرى، من خلا  إبرام  عقد شراكة  موثق. ­

 الواجبات تجاه الدارة: .4
  طرأ في تسيير الوكالة للو ارة المكلفة تالسياحة؛السصر   لرل تغيير  ­
إرسةةةةا  تقار ر عن النعةةةةاطات الفصةةةةلية للوكالة إلى اردارة المكلفة تالسةةةةياحة وكذا ارحصةةةةائيات والمعلومات   ­

 الأخرى والمعطيات السي ترى اردارة أنه من المفيد طلبها؛
 اكمسةا  لمراقبة الأعوا  المؤهلين ووضق تحت تصرفهم الوثائق المرتبطة بنعاط الوكالة؛ ­
 اكمسةا  للأوامر الواردة من اردارة المكلفة تالسياحة والهيئات الأخرى المؤهلة؛ ­



 منهجية الدراسة الميدانية وإجراءاتها    الرابع الفصل 

  

258 
 

اكحسرام الصةةةةةةةةةةةةةةارم للأحكام القانونية وارجراءات اردار ة المعمو  بها في معاكت العبا ة والعمركة وتنظيم   ­
 الصر  والسعغيل وتنقل السياح في المناطق السياحية؛

 تالوثائق الةبوتية اللا مة. مرفقاالمكلفة تالسياحة،  اردارةإلى  تقد م طلب تعديد الرخصة في الأجل القانوني ­

 في الجزائر راسفمعايير والتزامات الجودة لوقالت السياحة والرابعا: 

،  السزام ا   98مشيار ا و  16عائلات كبيرة تمةل  5تنقسةةةةةةةةةةم معايير العودة لوكاكت السةةةةةةةةةةياحة والسةةةةةةةةةةفر إلى  
و مكن الحصةةةةةةةةو  على اكلسزامات المسعلقة تالعودة عن طر ق و ارة السةةةةةةةةياحة أو تنز لها من الموقق الرسةةةةةةةةمي  

 ، العكل الموالي يوض  ذلك:المخصص 

 للوقالت السياحية مخطط جودة الخدمة (: 49الشكل )

 
Source : Ministère du tourisme et de l’artisanat, Plan Qualité Tourisme Algérie Guide de la 

Qualité, Ministry publications, Journal of Quality Tourism, 2014, P 31. 

على تقد م المنسج السةةةةةياحي عبر الوكاكت ارطار الذي وضةةةةةعسه الو ارة تغية الحرص  يوضةةةةة  العةةةةةكل  
 السقيد بها   الوكاكت السةةةةةةةةياحيةوأسةةةةةةةةس ينبغي على عمدت إلى وضةةةةةةةةق معايير    ، حيث السةةةةةةةةياحية تعودة عالية
-Ministère de Tourisme et de l'artisanat, 2014, pp. 30)  ، وتعمل النقاط الساليةلسحقيق العودة المطلوبة

34) : 
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 :المنتجات السياحيةنشاط بيع  .1

 ؛مناسب  اسستبا  العملاء في مكا  ترحيبي عب : منطقة الستقبال التابعة لوقالة السياحة والسفر ­
 ؛وسلوك الموظفين المسريفين مق المهنة ضما  مؤهلات  عب : موظفو الوقالة ­
والسرو ج للوكالة تاسةةةةسخدام  السواصةةةةل   عب  : اســـتخدام تكنولوجيا المعلومات والتصـــالت في نشـــاط الوقالة ­

 ؛)السسو ق اكلرسروني( أدوات ترنولوجيا المعلومات 
 ؛رحب تالعملاء تاحسرافيةت الوكالة الس كد من أ : الستقبال الهاتفي والمادي للعملء ­
 ؛تقد م منسعات سياحية عالية العودة تمعايير دولية عب : المنتج السياحي ­
 ؛ودعم العملاء في اخسيار الخدمة السياحية واعلام اكسسماع عب :  التفاوض التجاري  ­
 .قعقد البي إجراءات  اكنسهاء من عب : عقد البيع للمنتج السياحي ­

 : إنتاج المنتجات السياحية .2

 ؛ تقد م الدعم الميداني للعملاء تاحسرافية عب : ن ون الميداني والموظف ­
 ؛ مخسلف جوانب السلامة والنظافة في ارقامات السياحيةالس كد من  عب : ضمان المن العام أثناء القامة ­
اكسسماع إلى رأي العملاء وأخذ ملاحظاتهم   عب : )خدمات ما بيع البيع( الخدمة بعد الخدمة السياحية ­

 تعين اكعسبار. 

 :التواصل والشبكات وتطوير العرض .3

 ؛ الأساسية للاتصا  والسرو ج للمؤسسةاسسخدام العناصر  عب : ))ATV وقالة السياحة والسفر اتصالت ­
 ؛ العمل في شبكة مق شركاء مخسلفين في بيئة السياحة المباشرة عب  :(ATV)تشةيل شبكة  ­
 تطو ر وتنو ق المنسعات السي تبيعها الوكالة. : تطوير عرض المنتج السياحي ­

 :النهوض بالسكان المحليين والحفاظ على البيئة .4

 ؛ مراعاة احسياجات مقدمي الخدمات والسكا  المضيفين عب : ضيفةسكان الراضي المُ  ­
حو  الحفاظ على   ،والعملاء ،والعركاء ،رفق مسسوى الوعي بين جميق الموظفين عب : الحفاظ على البيئة ­

 البيئة. 

   :نهج الجودة اللكترونية .5

 تطبيق نهج العودة. :نهج الجودة ­

 
 -  يشير مصطلح)ATV(  إلى وكالة السياحة والأسفار باللغة الفرنسية)Agence Touristique et Voyage(  . 
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عودة اللا مة لسرقية  وضةةةةعسه و ارة السةةةةياحة لبلوغ الوبناء على الوصةةةةف أعلاه والمسعلق تالمخطط الذي  
  والمطاعم قامت العديد من الوكاكت السةةةةةةةةةةةياحية على غرار الفنادق والمحطات الحمو ةالنعةةةةةةةةةةةاط السةةةةةةةةةةةياحي،  

)مخطط العودة السةةةةةةةةةةةةةةيةاحي( حيةث كةا  عةدد المنخرطين خلا  الخمس سةةةةةةةةةةةةةةنوات  هةذا المخطط   تةاكنخراط في
 :الساليوفق ما يوضحه العدو   (2022إلى  2018)الماضية من 

 (: مخطط النخراط في مخطط الجودة السياحي 24جدول )ال
 2018 2019 2020 2021 2022 

عدد المنخرطين 
في مخطط الجودة  
 )العدد التراكمي( 

المؤسسات  
السياحية 
 المستةلة

المؤسسات  
السياحية 
 المستةلة

المؤسسات  
السياحية 
 المستةلة

المؤسسات  
السياحية 
 المستةلة

المؤسسات  
السياحية 
 المستةلة

 :مؤسسة فندقية ­
225 

وكاكت السياحة  ­
 200 والأسفار:

محطات حمو ة:  ­
7   

   18مطاعم:  ­

مؤسسة فندقية:  ­
225 

وكاكت السياحة  ­
 200 والأسفار:

 محطات حمو ة: ­
7   
 18 مطاعم:

 مؤسسة فندقية: ­
226 

وكاكت السياحة  ­
 200 والأسفار:

 حمو ة:محطات  ­
7   
 18 مطاعم:

 مؤسسة فندقية: ­
246 

وكاكت السياحة  ­
 222 والأسفار:

 محطات حمو ة: ­
7   
 18 مطاعم:

 مؤسسة فندقية: ­
250 

وكاكت السياحة  ­
 231 والأسفار:

 محطات حمو ة: ­
7   
 18 مطاعم:

 . 09/2023/ 01، تار خ الز ارة: www.mta.gov.dzمنعورات و ارة السياحة والصناعة السقليد ة،  المصدر:

، حيةث تعةةةةةةةةةةةةةةير  ين في مخطط العودةإلى عةدد الوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة المنخرطأعلاه    عةدو  عةةةةةةةةةةةةةةير ال
  231وكالة سةةةياحية، ثم ارتفق إلى   200ل إلى صةةة   المنخرطين كا  عدد   2018ه في سةةةنة  ارحصةةةائيات إلى أن

وكالة سةياحية أضةيفت إلى قائمة مخطط العودة، وهو عدد قليل جدا مقارنة تعدد    31أي تمعد  وكالة سةياحية  
 .2022خلا  عام  4722سراب الوطني والذي  صل إلى الوكاكت السياحية المسواجدة على مسسوى ال

 قمجتمع للبحثدوافع اختيار الوقالت السياحية : المطلب الثالث

)مسةةاهمة السسةةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةةبتيات السنافسةةية  وبعد اخسيار موضةةوع الدراسةةة في البدا ة  
نا مسةيلة، الأمر الذي وضةعَ من المعةار ق المقاوكتية تال  دراسةة معموعةعلى    اكخسيار وققللمعةار ق المقاوكتية(  

السي   اخسيار المعسمق الذي  صةةةةةل  كعينة لدراسةةةةةسنا هذه، وذلك نسيعة معموعة من العةةةةةروط جهةمن  حيرة  في 
 .هذا البحث  عب أ  تسوفر لسرو  صالحة مق طبيعة 
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أصةةةةةةنا  من المؤسةةةةةةسةةةةةةات، وهي:   4فالمعةةةةةةار ق المقاوكتية كما ذكرنا في المطلب الأو  تدخل ضةةةةةةمن  
، إضةافة إلى وجوب  المؤسةسةات المسوسةطة، والمؤسةسةات الصةغيرة، والمؤسةسةات المصةغرة، والمؤسةسةات الناشةئة

 .لقانو  العزائري المعمو  تهتوفرها على العروط المنصوص عليها ضمن ا

لمعةةةةةةةةةةةار ق المقاوكتية السي تنعةةةةةةةةةةةط في إطار ل السطرق حسمت علينا وجوب  الدراسةةةةةةةةةةةةكذلك، ف   طبيعة  
من الأتعاد ، لأ  الهد  منها هو معرفة مدى مسةةةةةةةةاهمة هذا الأخير في تحقيق معموعة  السسةةةةةةةةو ق اكلرسروني

 .السي تمةل أسبتيات تنافسية تععلها تحقق الر ادة السوقية أمام المنافسين

معالعة المعةار ق المقاوكتية السي تنعط  قد فرض علينا   تسةو ق الخدمات   إضةافة إلى ذلك، ف   تخصةص 
كل  فرضةةها   نظرا لوجود اخسلافات    ،أ  نعالج المؤسةةسةةات السةةلشية  طبيعيومن غير الضةةمن ارطار الخدمي،  

 السخصص الذي نحن فيه إلى تخصصات أخرى.ومن الممكن أ  نحيد عن  ؛توجه

عدد من المعةةةار ق المقاوكتية، ومن الصةةةعوبة    فرضةةةت علينا معالعةهاته الدراسةةةة ف    من جانب آخر، 
  ،مسعةةةةةابهة من حيث نعةةةةةاطها في معا  السسةةةةةو ق اكلرسروني   مقاوكت ل  اأو مسوسةةةةةط  اكبير  اعدد نعد تمكا  أ   

 .في معا  الخدمات  أ ضا نعاطهاو 

معسمق إلى سقسيم البفقمنا في البدا ة    ،المعسمق المناسب للدراسةونسيعة لهذه العروط، قمنا تالبحث عن  
 ، فرا  السقسيم كالآتي:مقاوكتيالمعروع ال ضمن إطارمعموعة من القطاعات السي تحسوي على مؤسسات 

 ؛حيث كانت العينة المقسرحة هي: المدارس الخاصة، دور الحضانة:  قطاع التعليم ­
شةةةركات السوصةةةيل )البر د السةةةر ق(، وشةةةركات النقل الحضةةةري  : حيث كانت العينة المقسرحة هي: النقلقطاع  ­

 الخاصة؛
 ارنسانية؛كانت العينة المقسرحة، هي: العمشيات الخير ة، المنظمات :  الثالثالقطاع   ­
المطاعم،  حة، هي: الفنادق، وكاكت السةةةةةةةةةةةةياحة والأسةةةةةةةةةةةةفار،  ر كانت العينة المقس:  قطاع الســــــــياحة والفندقة ­

 الأماكن الحمو ة؛
 ؛الشيادات الطبية: حيث كانت العينة المقسرحة، هي: المؤسسات اكسسعفائية الخاصة، القطاع الصحي ­
 حيث كانت العينة المقسرحة هي شركات الس مين الخاصة. :قطاع التأمين ­

حصةةةةةةر المعةةةةةةار ق المقاوكتية المقسرحة في الأصةةةةةةنا  السةةةةةةاتقة نسيعة طبيعة نعةةةةةةاطها  فقد تم   ،وللسذكير
ك  مكن حصةةةةةةةةةةرها في الأصةةةةةةةةةةنا  المذكورة وهي كةيرة جدا في وك ة  الخدمي، واك ف   المعةةةةةةةةةةار ق المقاوكتية  

 وخارجها. ةالمسيل
 

 -  242 .. نظرة قانونية، صفي الجزائر المشاريع المقاولاتيةأنظر . 

 -  هذا ما صرح به مدير وكالة(LANADE)  .في ولاية المسيلة، بعد لقاء شخصي معه 
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اكخسيار من    ذلك  مناب ، تطلّ الأمرلضةةةخامة    تحث واحد دراسةةةة جميق المؤسةةةسةةةات في ونظرا كسةةةسحالة  
فسم ،  أخرى من جهةةة    ميوكت البةةاحةةث و   ،من جهةةة سةةهأهميأي القطةةاع هو الأنسةةةةةةةةةةةةةةةب وفق  بين هةةذه القطةةاعةةات  

 لبحةنا هذا.  معسمقوكاكت السياحة والأسفار كوبالسحديد  ،اخسيار قطاع السياحة والفندقة

عدة وذلك ل ،بحث للمعسمعا  ف   وكاكت السياحة والأسفار تعسبر ملائمة لسرو   ومن وجهة نظر الباحث 
 :أوجه

ــفار  أول:  ــياحة والســـ ــروع مقاولتيقوقالت الســـ   تعسبر  السةةةةةةةةياحية ت الوكاكاخسيارنا في أ   مما يدعم  :  مشـــ
 كمعروع مقاوكتي:

  254- 20من القانو     11جاء في المادة   رة كماالمصةةةةةةغّ الصةةةةةةغيرة أو المؤسةةةةةةسةةةةةةات  قانو   أنها تدخل ضةةةةةةمن  ­
 ؛2020سبسمبر  15الموافق لة  1442محرم  27المؤرخ في 

الوكاكت السةةةةةةةياحية كعينة  ، حيث اخسيرت  تطرقت إلى المقاوكت السةةةةةةةياحيةتوجد العديد من الدراسةةةةةةةات السي   ­
 لدراسسها، منها:

دراسة ميدانية للوكاكت السياحية في  -  ، المعوقات السنظيمية للمقاوكتية السياحية(2020)  دراسة ر م وناسي ✓
 ، وهي أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكسوراه؛-مدينة تاتنة

 اسةسدامةأهمية المسةؤولية اكجسمابية في إرسةاء دعائم المقاوكتية من أجل   ،(2020) جرموني دراسةة أسةماء ✓
وهي ببارة على مقا  تم نعةره    -دراسةة حالة معموعة من الوكاكت السةياحية بوك ة سةطيف-القطاع السةياحي  

 ؛في معلة الدراسات المالية والمحاسبية واردار ة
 (Entrepreneurship: A Strategy for Creating Innovation،  (2018) حسةةةةةةةةةةةةا  داليا وآخرو  دراسةةةةةةةةةةةةة  ✓

(Tourism Product in Egyptian Travel Agencies  ،  وهو مقا  منعةةور في معلةJournal of the Faculty) 

(of Tourism and Hotel-University of Sadat City. 
منهم: الأسةةةساذة فو  ة برسةةةولي  ،  الأعما سةةةاتذة المسخصةةةصةةةين في معا  ر ادة معموعة من الأ  اسةةةسعةةةارةتم   ­

حاضةةةةةةةةةةةةةنة الأعما  تعامعة  والأسةةةةةةةةةةةةةساذ رضةةةةةةةةةةةةةا  اوش مدير    ،عامعي ببر كةدار المقاوكتية في المركز ال  مديرة
 تدخل ضمن المعار ق المقاوكتية.، حيث اعسبروا أ  الوكاكت السياحية المسيلة

تعر ف للخدمة ت نها   (Kotler & Amstrong)جاء عن مؤسسات خدمية: ق وقالت السياحة والسفارثانيا: 
تحيث ترو  أساسا غير ملموسة وك ينسج عنها أي تملك،   ،نعاط أو منفعة  قدمها طر  ما إلى طر  آخر

، صفحة  2016)بود ة و قندو ،   مرتبط ته ركما أ  إنساج أو تقد م هذه الخدمة  كو  مرتبط تمنسج مادي أو غي
122) . 
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 اتوجه هذ إذا أردنا أ  نسةةةةةةةةقط هذا السعر ف على واقق وكاكت السةةةةةةةةياحة والأسةةةةةةةةفار، ف نه يسضةةةةةةةة  جليا  
 الصنف من المؤسسات والسي تعسبر مؤسسة خدمية تامسيا ، وذلك للنقاط السالية:

الأسةفار    تسةو ق :مةلمادي، وك  مكن لمسةها أو شةمها أو رؤ سها،    ءفهي ليس تعةي:  غير ملموسـة هاخدمات ­
 خدمات اريواء والحعز في الفنادق؛والرحلات السياحية، 

الخدمة عن منسعها، فهي تنسج وتسةةةةةةةسهلك في نفس الوقت، أي  صةةةةةةةعب فصةةةةةةةل   :التلزميةتتميز خدماتها ب ­
لم تسمكن الوكالة السةةةياحية من تقد م الخدمة  في أوقات الحج والعمرة، ف ذا  تنظيم الرحلات  على سةةةبيل المةا :  

 إلى الأبد؛ وقت الحج أو العمرة ف   تلك الخدمة قد ضاعت في 
من طر  الخدمات المقدمة  في ضةةةةةةبط نوبية  هناك صةةةةةةعوبة    :غير متجانســــة  ســــياحيةخدمات الوقالت ال ­

ر، وأحيانا  خسلف  معايير لمسةةةةسواها، فسقييم الخدمة  خسلف من شةةةةخص إلى آخوضةةةةق  الوكاكت السةةةةياحية، أو  
 وقت لآخر؛تقييم العخص الواحد من 

  نسفقإ  العميل المسةةةسفيد من خدمات الوكاكت السةةةياحية ك  مكنه تملك الخدمة، فهو ي  :عدم إمكانية التمل  ­
  ، وتبقى الملرية لأصحاب الوكاكت السياحية؛حصوله على الخدمةمنها وقت 

تعسبر الخدمات المقدمة من طر  الوكاكت السياحية كالحعو ات في الفنادق، : قابلة للتخزينغير    خدماتها ­
اسةةةةةسخدامها  لأجل مكن تخز نها    وتنظيم الرحلات، هي خدمات تسةةةةةسهلك لحظة إنساجها وكوت جير السةةةةةيارات، 

  .في وقت آخر

السةةةةةياحية ككيانات تعار ة تعسمد تعسبر الوكاكت   :التســــويق اللكتروني في الوقالت الســــياحيةثالثا: أهمية  
تعةةةةةةةةةةةكل كبير على اسةةةةةةةةةةةسراتيعيات السسةةةةةةةةةةةو ق ارلرسروني للسرو ج لمعموعة مسنوعة من خدماتها. وتظهر هذه 

فيسةبوك، و وتيوب، وانسةسغرام، حيث  :الوكاكت تواجدها البار  على منصةات وسةائل السواصةل اكجسماعي مةل
تسةةةةةةةسخدم هذه المنصةةةةةةةات للسواصةةةةةةةل مق جمهورها وجذب العملاء المحسملين. تارضةةةةةةةافة إلى ذلك، تعسمد هذه 

 .ارلرسروني لنعر العروض السسو تية المسنوعة الموققالوكاكت على اسسخدام 

ومن أجةل تعز ز السفةاعةل مق العملاء، تسةةةةةةةةةةةةةةسغةل الوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة تطبيقةات الهواتف المحمولةة مةل  
علاقات وثيقة معهم من خلا  هذه الوسةةةةةةائل الرقمية. وك فيسةةةةةةبوك مسةةةةةةنعر وواتسةةةةةةاب، وتسةةةةةةعى جاهدة لبناء  

 قسصةر دور السسةو ق ارلرسروني على هذه المنصةات فحسةب، بل تمسلك تعض الوكاكت السةياحية مواقق و ب 
 .مخصصة تعكس هو سها وتعرض خدماتها تعكل شامل

 تعد اتصالنا تمدير ة السياحة والصناعات السقليد ة تغية حصر   :الوقالت السـياحية بولية المسـيلةوفرة  رابعا:  
 اكلرسروني(،  )عبر البر د   رد من طر  المدير ةالالحصو  على  الوكاكت السياحية في وك ة المسيلة، تم   عدد 
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، وكا  ترتيبها  (60)أنظر الملحق رقم  سةةةةةةةةياحية تنعةةةةةةةةط في محيط الوك ةوكالة   74 المرسةةةةةةةةلة  وقد بلغت القائمة
 كالآتي:

 تقسيماتها الوقالت السياحية بولية المسيلة و (: عدد 25جدول )ال

 عدد الوقالت  المدينة
 39 بلدية المسيلة
 16 بلدية بوسعادة

 4 بلدية سيدي عيسى
 3 بلدية عين الملح

 3 بلدية مقرة
 2 حمام الضلعةبلدية 

 1 بلدية برهوم
 1 بلدية عين الخضراء

 1 عين الحجل
 1 بلدية بلعائبة

 1 أولد دراجبلدية 
 1 بلدية سيدي عامر

 1 بلدية امجدل
 السياحة والصناعة السقليد ة لوك ة المسيلةمدير ة  المصدر:
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 : منهجية البحث الثاني المبحث 
الموصةةةةةةةةةةلة إلى هد  وفق الطرق العلمية    ااتبعناه  سيال منهعية البحث رق إلى في هذا المبحث سةةةةةةةةةةنسط

وعلى هذا  مكن العمل على تصةةةةةةةةةةةنيف وترتيب وقياس وتحليل المعلومات لأجل اسةةةةةةةةةةةسخلاص النسائج   البحث،
 ثوابت الظاهرة المدروسة.والوقو  على 

،  ، يسناو  المطلب الأو  شةةةةةةةةةةةةرح للمقاربات الرمية والريفية وقمنا بسقسةةةةةةةةةةةةيم هذا المبحث إلى أربق مطالب 
والأدوات المسبعة في معسمق وعينة الدراسةةةةةةةة  يسناو   ف  الةانيالطلب  أما   وشةةةةةةةرح لنوع الدراسةةةةةةةة السي سةةةةةةةنسناولها.

إلى برامج    أ ضةةةا  خطوات الدراسةةةة الميدانية والسطرق  سةةةنسطرق فيه إلىلمطلب الةالث ا أما فيما  خص البحث، 
طرق جمق البينةات الريفيةة ودليةل المقةابلةة نصةةةةةةةةةةةةةةف في المطلةب الراتق سةةةةةةةةةةةةةةنسنةاو   أمةا  السحليةل الريفي والرمي،  

   الموجهة.

 ونوع الدراسة المقاربات الكمية والكي يةالمطلب الول: 

السي تعسمد على    والأخرى   ميةالمقاربات الر  الدراسةةةةةةات السي تعسمد على  بين  كبيرهناك فرق  في الحتيقة  
تةاعسبةار أنةه تحةث يسميز تكونةه علمةا ثةابسةا، و قوم على نظر إلى البحةث الرمي  فرةيرا مةا يُ ،  ريفيةةالمقةاربةات ال

  ،، والسي يسم عرضةها على شةكل جداو صةلبة، فهو  عسمد كليا على الأرقام، والمعدكت، والنسةب المئو ةأسةس 
)بيبر و ليقي، وصةو  إلى ارجاتات المسعلقة ت سةئلة البحث وأشةكا ، بهد  توصةيل المعنى وال  ،ومنحنيات بيانية

من المقاربات الس و لية، تغية دراسةةةةة موضةةةةوعاتها  فهي تنطلق عادة   أما المقاربات الريفية ،(40، صةةةةفحة  2011
لة، وذلك تاكعسماد خاصةةةةة على تفاعل الباحث مق وجهات نظر وبطر قة شةةةةاملة ومفصةةةةّ   في سةةةةياقها الطبيعي

تاسةةةةةةةةسعما  السحليل اكسةةةةةةةةسقرائي للبيانات، ومعسمدا في أغلب الأحيا  على عدد قليل من مفردات    المعةةةةةةةةاركين
تكونها  غيراتها، وكذا على عدة مناهج تحسرم إنسةةةانية المعةةةاركين في البحث وتسميز  سوعدد مرتفق من مالدراسةةةة 

   .(19-18، الصفحات 2021)دليو، ناشئة ومسطورة وغير محددة مسبقا 

الدراسةةات النوبية،    وأالدراسةةات الرمية   اخسيار قق الرةير من الباحةين في حيرة بين  في سةةياق مسصةةل،  
مقارنة تالدراسةةةةةةة الريفية،    رمكانية إجرائها  وغالبا ما نعد أ  معظم البحوا تسوجه نحو الدراسةةةةةةات الرمية نظرا

رجراء مةل هاته    أمام الباحةين تسةةةةةةةةةبب أ  الرةير من المبحوثين ك  قومو  تفس  المعا خاصةةةةةةةةةة في العزائر  
. حو  طرق إجرائهاكما أ  الدراسات الريفية كالمقابلة تحساج إلى خبرة من طر  الباحث    ،الدراسات )الريفية(

لميدا  تحةه، نسيعة وجود معموعة وعلى كل حا  فليس من السةةةهل على الباحث أ   خسار الدراسةةةة المناسةةةبة  
، فاكخسيار بين المدخلين الرمي والريفي يسم في ضةةةوء  من الأسةةةس السي توجه الباحث نحو اكخسيار المناسةةةب 

 وفي ضةةةةوء المعلومات والأدبيات المسوفرة عن موضةةةةوع البحث كل مدخل لمعةةةةكلة محل البحث، مدى ملاءمة 
 .(169، صفحة 2016/2017)حر زي،  
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 : (Quantitative Research) البحث الكميأول: 

موضةةةةةةةةةةةةةوبية،  و   اجسمابية عسبر المنهج الرمي أحد أسةةةةةةةةةةةةةاليب البحث العلمي السي تفسرض وجود حقائق  
في جمعها للبيانات    منفردة ومعزولة عن معةةةةةاعر ومعسقدات الأفراد، وتعسمد غالبا على الأسةةةةةاليب ارحصةةةةةائية

داخل دائرة   واسةةسخدام الر اضةةيات تحيث تسحو  النسائج المسحصةةل عليها،  (2018)قنديلعي و السةةامرائي، وتحليلها  
 .(357، صفحة 2020)بن أ واو، إلى معرد صيغ رمز ة ونسب عدد ة  -كيفيةوهي نسائج -تلك العلوم 

العلوم الطبيشية، بل  مكن أ   عةةةةةةةمل أ ضةةةةةةةا جميق العلوم ارنسةةةةةةةانية    إ  المنهج الرمي ليس حكرا على
اكقسصةةةاد والسسةةةو ق، فيمكن جمق البيانات من مخسلف المصةةةادر ثم تحو لها في شةةةكل  ومنها علم    واكجسمابية

  SPSS)هيئة رقمية منظمة في جداو  عدد ة، يسم قراءتها من خلا  برامج تحليل البيانات ارحصةةةةائية العلمية 
  .(86، صفحة 2021)مبارك،  (مةلا

 : (86، صفحة 2021)مبارك،  عادة ما يسم اتباع الخطوات السالية في عملية إعداد البيانات و 
 ؛ة رقميةغترميز البيانات أي تحو لها إلى صي ­
 ؛ترميزها إلى جدو  بيانات أو قاعدة بيانات إدخا  البيانات السي تم  ­
 ؛تحو ل البيانات على شكل جداو  وأشكا  ­
 .  إلى إجاتة على الفرضيات و للوص البيانات  تحليل ­

، صةةةةةةةفحة  2012)نعموني،     مكن تلخيص أهم الخصةةةةةةةائص السي يسميز بها البحث الرمي في النقاط السالية
84): 

الطرق على    اكعسماد الأسةةباب والنسائج والسعبير عنها رقميا، من خلا  العلاقة بين   ا عاد  كو  تركيزها على   ­
  ، كما  مكن تعميم نسائعها على ظواهر وحاكت أخرى، وعادة ما يسمعةفي تفسةةةةةير البيانات المعمّ   ارحصةةةةةائية

 في الغالب يسم اسسخدام اكسسبيا ؛و . عن طر ق المعاينة الععوائية لمعسمق الدراسة
يركز البحةةةث الرمي على تعميم النسةةةائج على حةةةاكت أخرى، وهةةةذا الأمر ينطبق على جميق العلوم ومنهةةةا   ­

ة الباحث هنا هي محاولة وصةف، وفهم، وتفسةير، وتعميم النسائج، والسحكم ، فمهمّ العلوم اكجسمابية وارنسةانية
 ؛اجسمابيةسواء كانت طبيشية أو في الظاهرة، 

 حكم على مصةداقية البحوا الرمية من خلا  السحلي تالمصةداقية، والموضةوبية، وعدم السحيز لبعض أفراد  ­
، في نفس العةةروط تالنسةةبة لرل أفراد العينة  اكخسبارات أثناء جمق البيانات، إضةةافة إلى أنه  عب إجراء   العينة

    السليم. اكخسيارواحسرام شروط 

 (Qualitative Research) البحث الكيفيثانيا: 
السي  سةةةةةةسعين بها الباحةو  في إجراءات البحث العلمي، ما  طلق عليها    الأخرى  لعلميةمن الأسةةةةةةاليب ا

تعةكل أسةاسةي على الرلمات والشبارات  عسمد هذا الأسةلوب حيث ،  أو اكسةسرعةافية  تالبحوا الريفية أو النوبية



 منهجية الدراسة الميدانية وإجراءاتها    الرابع الفصل 

  

267 
 

،  1994)صةةةةةةةةةةةةةةيني،  ، تحيةةث يسم جمق المةةادة العلميةةة وتحليلهةةا وعرض نسةةائج البحةةث  في جميق عمليةةات البحةةث 
  .(85-84الصفحات 

فالبحث الريفي هو معا  فسةةةةةةي   قوم على تداخل فروع العلم، وهو معا  غني تالمنظورات الفرر ة إلى 
لسوليد   والمسنوعة  من الطرق والأسةةةةةةةةاليب المساحة  لعدد كبير اسةةةةةةةةسعمالهبناء المعرفة، كما أنه  سةةةةةةةةسمد قوته من  

 .(38، صفحة 2011)بيبر و ليقي،   المعرفة

 :(84، صفحة 2012)نعموني،   مكن تلخيص أهم خصائص البحوا الريفية في النقاط السالية

لسوضةةةةةةي  طبيعة تلك الأسةةةةةةلوب ارنعةةةةةةائي  تاسةةةةةةسخدام اللغة و   فهما مسعمقا،   عسمد على فهم وتفسةةةةةةير الظواهر ­
 كما هو الحا  في البحث الرمي؛الظواهر وعلاقسها المسداخلة، وك يسم السوصل إلى النسائج تالطرق ارحصائية 

إ عاد السفسةةيرات  ، والسي ك تسةةسطيق الدراسةةات الرمية  اكسةةسرعةةافيةتسةةسخدم عادة في الدراسةةات ذات الطبيعة   ­
 والأوصا  الوافية للمعكلة المعروضة؛

يرى البحث الريفي أ  دراسةةةةةةةةةة الظواهر الطبيشية تخسلف عن دراسةةةةةةةةةة الظواهر اكجسمابية، فهي تحاجة إلى  ­
 واكجسمابية من منظور داخلي؛طرق تحث مخسلفة، تركز على السلوكيات ارنسانية 

عةةةادة مةةةا يسم في البحةةةث الريفي محةةةاولةةةة فهم الظةةةاهرة في الظرو  السي تمةةةت فيهةةةا، وك يهةةةد  إلى تعميم   ­
 النسائج؛

والسصةةةةةةةةةةةةاميم اللا مة في إعداد خطة  وك يوجد تقييد للباحث في الطرق    ،تسميز خطط البحث الريفي تالمرونة ­
البحث، بل  عسمد ذلك على السطورات والمسغيرات السي  حصةةةةةةةةةةةل عليها، على سةةةةةةةةةةةبيل المةا : ك يلسزم الباحث 

السي عادة ما ترو  قصةةد ة، وغير محدودة العدد، كما أ  طرق المقابلة ترو  مخسلفة من بسحديد حعم العينة،  
   الظرو  المحيطة.شخص إلى آخر على حسب 

 اختيار نوع الدراسةثالثا:  

إجراء مقابلة نصةةف   الريفية وذلك من خلا  الدراسةةة  على تالدرجة الأولى  في دراسةةسنا هذه  سركيزالسةةيسم  
يسم  وفق شةةةروط   ترو  مخسارة تطر قة قصةةةد ةحيث   من الوكاكت السةةةياحية في وك ة المسةةةيلة  عينةمق  موجهة 

مكملة للدراسةةةةةةةةة الريفية من خلا  كمية  بدراسةةةةةةةةة  اسةةةةةةةةسخلاصةةةةةةةةها من أداة الملاحظة السعر بية، ثم دعم النسائج  
  اسسبيا  يسم تو  عه على عدد من الوكاكت السياحية.

لعمق المعلومات عن ميدا  الدراسةةةةة، وربطها تالعانب النظري    قمنا تعملية اسةةةةسرعةةةةافيةوكخطوة أولية، 
المعلومات الممكنة حو  القوانين    قمنا تعمقمن أجل الوصةةةةةةةةةةةةو  إلى النسائج النهائية، ففي دراسةةةةةةةةةةةةسنا الميدانية  

وارجراءات اللا مة لسةةةةيرورة عمل المعةةةةار ق المقاوكتية في العزائر تصةةةةفة عامة، والوكاكت السةةةةياحية تصةةةةفة  
خاصةةة، والهد  من ذلك هو وضةةق أسةةاس نسةةسطيق من خلاله بناء دراسةةسنا وفق أسةةس علمية واضةةحة، ووفق 

وفي هذا الصةةةدد قمنا   .كة الصةةةحيحة وك  مكن أ  تحيد بنا جانباالقوانين الضةةةاتطة السي تضةةةق تحةنا على السةةة
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تةالسنقيةب في الوثةائق والسةةةةةةةةةةةةةةعلات اردار ةة السي توفرت لةدينةا من مخسلف المواقق الرسةةةةةةةةةةةةةةميةة للعهةات المعنيةة 
 مدير ات لوعن طر ق مراسةةةةةةةلات قمنا بها ل  كاكت السةةةةةةةياحة والأسةةةةةةةفار،و و   تالمقاوكتية، والمقاوكتية السةةةةةةةياحية،

خر طة وك ة المسيلة؛ ومن خلا  ذلك تحصلنا على البيانات اللا مة السي تساعدنا في ترو ن   المسخصصة في
 تحديد الخطوات السليمة للوصو  إلى النسائج المرجوة. على عينناذهنية ت

، وذلةك من خلا  الملحظـة التجريبيـة  أداة   منفي الحصةةةةةةةةةةةةةةو  على البيةانةات الأوليةة    اعسمةدنةاكمةا أننةا  
الفيسةةةةةةةبوك، البر د اكلرسروني، المسةةةةةةةنعر، وغيرهم(،  عبر القنوات الرقمية )  مساتعة نعةةةةةةةاط الوكاكت السةةةةةةةياحية

تعمل على السفاعل مق جمهورها، وتعيب على السي الوكاكت السةةةةةياحية   لمعرفة  ، وذلكومحاولة السفاعل معهم
)أنظر   حددةها وفق مؤشةرات ممحاولة تصةنيفثم  ولديها نعةاط رقمي قوي،    ،وا ميلات البر د اكلرسرونيالرسةائل 

 .(3 الملحق رقم

فرما هو    ك داة رئيسةية لدراسةسنا،ت بنا كخسيار المقاربة الريفية  ولربما يسسةاء  القار  عن الدوافق السي أدّ 
د ذلك إك يسولّ ولن ،  الحتيقةتهد  إلى الوصةةةةةةةةةو  إلى معلوم ف   الدراسةةةةةةةةةة الريفية هي دراسةةةةةةةةةة اسةةةةةةةةةسرعةةةةةةةةةافية  

يةه أ  يةدخةل في ذلةك كيةانهم، ومعةةةةةةةةةةةةةةاعرهم، وآراءهم، وخبراتهم،  مبحوا، وعلالتةالمعةةةةةةةةةةةةةةاركةة بين البةاحةث وبين  
وبما أ  تحةنا يهد  إلى ، (12، صةةةةةةفحة  2011)بيبر و ليقي، في كافة مراحل البحث   وتصةةةةةةوراتهم في الحسةةةةةةبا 

يسم بناؤها من ف نه يسعين علينا معرفة حقائق  مسةاهمة السسةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةبتيات السنافسةية  فهم 
ومحاولة فهم معةةةةةةةةةةةكلة الدراسةةةةةةةةةةةة، آرائهم وتصةةةةةةةةةةةوراتهم حو     السحقق منخلا  وجهة نظر الأفراد المبحوثين، و 

السلوكيات  معنى الأقوا  السي تم جمعها أو  السركيز علىمن خلا  ،  مؤسساتهمالظاهرة موضوع الدراسة داخل 
  السي تمت ملاحظسها.

نظرا لأ  دراسةةةةةةةةةةةةةسنا  السي سةةةةةةةةةةةةةسرو  محدودة جدا،  و   تعين اكعسبار، أخذنا عينة البحث   ،وفي نفس المقام
الأفراد من   نسسخرج البيانات ، وك  مكن تطبيعة الحا  أ  )السنافسية( مؤسسات تخص جانبا مسعلقا ت داء هاته ال

الأفراد   بل ينبغي أ  ترو  العينة قصةةةةةةةةد ة موجهة بدقة نحو  ،السسةةةةةةةةو ق اكلرسرونيغير الممارسةةةةةةةةين لنعةةةةةةةةاط 
 وليس تطر قة ععوائية. مرتبطين تموضوع البحث ال

وجود دراسةةةةةةةةةات سةةةةةةةةةاتقة   ندرةكخسيار المقاربة الريفية هي    في الحسةةةةةةةةةبا   ومن اكعسبارات السي أخذناها
، فمعظم الدراسةات -على حد علم الباحث -  الأسةبتيات السنافسةيةتربطها  ت موضةوع السسةو ق اكلرسروني و لععا

حيث   ،اطلعنا عليها هي دراسةةةةةات مسعلقة تموضةةةةةوع السسةةةةةو ق اكلرسروني والميزة السنافسةةةةةية تصةةةةةفة عامةالسي  
)اكسةةةةةةةةةةسبيانات( للحصةةةةةةةةةةو  على ارجاتات والنسائج، على عكس كانت أغلبها تسميز تاسةةةةةةةةةةسخدام البحث الرمي  
لأسةةةةةةةةةةةئلة  لبناء المعرفة والحصةةةةةةةةةةةو  على إجاتات    تالدرجة الأولى دراسةةةةةةةةةةةسنا هذه السي تركز على النهج الريفي

   البحث.
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 وأدواتها المجتمع وعينة الدراسة المطلب الثاني:
إضةةةةةةةافة إلى العةةةةةةةروط  من خلا  السعر  على مفرداته،  هذا المطلب سةةةةةةةنسطرق إلى معسمق البحث  في

، ثم السطرق إلى أدوات الدراسةةةة  لهذا اكخسياروالدوافق السي أدت بنا  خسيار عينة الدراسةةةة  السي سةةةنعسمد عليها ك
  اكسةةسبيا ،  مقابلة،الملاحظة السعر بية، الوهي: الوثائق والسةةعلات اردار ة،  السي سةةنسةةسخدمها في هذا البحث 

 ر قدر من النسائج.بوهذا بهد  ارحاطة تالظاهرة ميدانيا، واسسنساج أك

  دراسةمجتمع الأول: 

حيث  معموع وكاكت السةةةةةياحة والأسةةةةةفار الناشةةةةةطة في محيط وك ة المسةةةةةيلة،  فيمعسمق البحث   سمةلي
، من خلا  اكتصةةةةةةةةةةةةةةا  تمدير ة السةةةةةةةةةةةةةةياحة والصةةةةةةةةةةةةةةناعة السقليد ة لوك ة  بسحديد معسمق البحث   بدا ةالقمنا في 
كالعنوا ، تحصةةةلنا على القائمة ارسةةةمية لمخسلف الوكاكت، إضةةةافة إلى معلومات أخرى إضةةةافية  و ،  المسةةةيلة

 .وكالة سياحية 74ها  صل إلى ورقم الهاتف، وعنوا  البر د اكلرسروني، وكا  عدد 

عينة  واخسيار  وكالة سةةةةةةةةةةياحية(    74حث ككل )معسمق البت  محاولة اكتصةةةةةةةةةةا إ  الهد  الذي دفعنا إلى 
اسةةةةةةة،  الدر عموعة من العةةةةةةروط السي تسناسةةةةةةب مق هاته  فرضةةةةةةت علينا توفر مالسي   البحث  ةإشةةةةةةكالي  هومنها،  

 وتسمةل في:
 السسو ق اكلرسروني؛ نعاط ، وتركيزها علىعبر القنوات الرقمية السياحية ت وكاكلل الرقمي سواجد ال ضرورة ▪
لنسمكن من قياس مدى   في معا  السسةةةةةةةةةو ق اكلرسروني،  توجه تنافسةةةةةةةةةيأ   كو  لدى الوكاكت السةةةةةةةةةياحية   ▪

 .قدرتها على تحقيق الأسبتيات السنافسية

نعةةةةاطها ضةةةةشيف     عسبرليس لديها نعةةةةاط في معا  السسةةةةو ق اكلرسروني أو فالوكاكت السةةةةياحية السي  
،  لعدم توفر شةةةةةةرط السواجد الرقمي السي سةةةةةةسعرى معهم المقابلة بحث ك تصةةةةةةل  لسرو  ضةةةةةةمن عينة ال ،نوعا ما

  ؛وني ر من خلا  اسةةةةسغلا  قنوات السسةةةةو ق اكلرس  سنافسةةةةيةالأسةةةةبتيات ال  بلوغتوجه نحو  إضةةةةافة إلى عدم وجود  
ما مدى مسةةةةةاهمة السسةةةةةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةةةةةبتيات    :المسضةةةةةمن  على السةةةةةؤا نحاو  ارجاتة    لأنناو 

فارجاتة على هذا السةؤا  تقسضةي توفر العةروط سةاتقة الذكر    ،؟في وك ة المسةيلةللمعةار ق المقاوكتية    السنافسةية
 لسرو  عينة البحث ممةلة تمةيلا حتيتيا.

 دراسةعينة ال: ثانيا

عدد من العةةةةةةةةةةروط السي  عب  هي عملية صةةةةةةةةةةشبة نوعا ما، نظرا لوجود    الريفي إ  اخسيار عينة البحث 
اكسةةةةةسعانة تالملاحظة السعر بية  لذلك عملنا على    ،حتيتيةللوصةةةةةو  إلى نسائج مضةةةةةبوطة و   في الدراسةةةةةة  توفرها

 
 -   ساعة من طرف صاحب   24تم مراسلة مديرية السياحة والصناعة التقليدية من خلال بريدها الالكتروني المدون في الموقع الرسمي، وتم الرد خلال

 .djerrarhocinehichem@gmail.comالايميل التالي:  

mailto:djerrarhocinehichem@gmail.com


 منهجية الدراسة الميدانية وإجراءاتها    الرابع الفصل 

  

270 
 

كمعرفة مدى امسلاك الوكاكت حصةةةةةةةةةو  على البيانات السي تدعم اخسيارنا لعينة البحث، للكوسةةةةةةةةةيلة مسةةةةةةةةةاعدة  
   وغيرها.درجة السفاعل،  ،السياحية لقنوات رقمية، مسسوى النعاط عبر هاته القنوات 

،  مبدآ  ضةةةةةرور ات  قوم عليهما أخذ العينات في البحوا الريفية  (Morse 2016)وفي هذا العةةةةة   حدد  
 :(363، صفحة 2021)بوترعة و ذ اب،  وهي

حعم  ونعني ته اخسيار المعةةةةةةةةةاركين الذين  مكنهم تقد م أفضةةةةةةةةةل المعلومات، وذلك نظرا لصةةةةةةةةةغر :  الملئمة ▪
، كمةا أنةه من العينةة، والصةةةةةةةةةةةةةةعوبةة في السعةامةل مق البيةانةات الريفيةة، وترلفةة جمق البيةانةات في البحةث الريفي

للعينة في البحث الريفي قد يؤدي إلى عينة من الأفراد الذين ليس لديهم  غير القصةةةةةةةةةةةةةةديالممكن أ  اكخسيار  
لبطلا  البحث ، وبالسالي تصةةب  الدراسةةة عد مة الفائدة، وتصةةب  العينة مصةةدرا تالموضةةوع المدروسأي علاقة 
 رجراء الدراسة الريفية.خسيار الأنسب اكنسائعه، لذا ينبغي السركيز بدقة في   ةوعدم جد 

تمعنى    .الرافية لسطو ر وصف كامل وغني لهذه الظاهرةوفر البيانات  يسعسد هذا المبدأ من خلا  ت :الكفاية ▪
أ  البيانات المسحصل عليها وصلت إلى درجة السعبق النظري، أي أنه ك  مكن للباحث الحصو  على بيانات  

 لو قام تاسسقصائيات جديدة.حسى 

، إذ قمنا تالسركيز على الخبراء في المخسارةتمقابلة خبراء في الوكاكت السةةةةةةةياحية  وك جراء ميداني، قمنا  
وقد تم اخسيار العينة تطر قة  مسةةةؤولية إدارة القنوات الرقمية المخسلفة،  معا  السسةةةو ق اكلرسروني، والذين لديهم 

تمسغيرات واشةةةةةةةةةةةةكالية البحث غرض خاص له علاقة لأ  اكخسيار ينبغي أ   كو  على أسةةةةةةةةةةةةاس  قصةةةةةةةةةةةةد ة، 
هو ارتبةةاطهم  ، لأ  الةةذي  حةةدد اخسيةةار الأفراد في البحوا الريفيةةة  ، أي حسةةةةةةةةةةةةةةةب مةةا يليق تةةالبةةاحةةث وطبيعسهةةا

ونظرا لأ  هاته الدراسةةةةةةة تهسم    ،(153، صةةةةةةفحة  2018/2019)سةةةةةةراي،    تموضةةةةةةوع البحث وليس تمةيلهم للمعسمق
هو موضةةةةةةوع مسعلق ، و للمعةةةةةةار ق المقاوكتية  تمسةةةةةةاهمة السسةةةةةةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةية

تركيزنا كا  على الأفراد الذين  قومو   ف      -كما أسةةةلفنا سةةةاتقا- داخل الوكاكت  تالدرجة الأولى تعانب الأداء
سةةةةةةةواء كا  ذلك صةةةةةةةاحب  ، ومدى خبرتهم في هذا المعا ،تالنعةةةةةةةاط السسةةةةةةةو قي اكلرسروني لرل وكالة مخسارة

  الوكالة السياحية أو أحد الموظفين داخلها.

 أدوات الدراسة ثالثا: 

 ، وهي: ضرورة الحصو  على البيانات من مصادر مخسلفةاقسضت أدوات الدراسة 

 : الوثائق والسجلت الدارية .1

عادة ما يسم جمق البيانات حو  موضةةةةةةوع البحث من الوثائق والسةةةةةةعلات اردار ة، وتسمةل في: القوانين  
ساتعة للموظفين داخل  المعلات  الداخلية، القوانين  المصةةةةلحية،  المذكرات  الحصةةةةائيات،  ارسقار ر، الالسعةةةةر شية،  
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فواتير، تحيث ترو  هذه الوثائق والسةةةعلات اردار ة تحسوي على بيانات  البر د الرسروني،  الالمؤسةةةسةةةة، رسةةةائل 
، صةفحة  2018) رواتي،  ترميلية للاسةسمارة أو المقابلة أو الملاحظة، و عسمد عليها في السحليل والسفسةير والسعليل 

179). 

في هذا الصةةةدد، قمنا تاكسةةةسعانة تمخسلف الوثائق والقوانين المسعلقة تالمعةةةار ق المقاوكتية في العزائر،  و 
 ها تم الحصةةةةةةةةةةو  عليه من العر دة الرسةةةةةةةةةةمية في أعداد   ذي، وال2017يناير    10المؤرخ في   02-17منها قانو   

مخسلفة، كما تم اكسةةةةةسعانة تارحصةةةةةائيات السي تضةةةةةعها و ارة السةةةةةياحة والصةةةةةناعة السقليد ة، وو ارة اقسصةةةةةاد  ال
المعرفة والمؤسةسةات الناشةئة والمؤسةسةات المصةغرة، وقد تم أ ضةا اكسةسعانة تالوثائق المسعلقة تالقوانين المرتبطة 

، أما فيما  خص الوكاكت 1999أفر ل  4المؤرخ في    06-99بنظام عمل الوكاكت السةةةةةةةةةةةةياحية، وأهمها قانو   
السةةةةةةياحية الناشةةةةةةطة في محيط وك ة المسةةةةةةيلة، فقد تم الحصةةةةةةو  على الوثائق والسةةةةةةعلات اللا مة من مدير ة 

 السياحة والصناعات السقليد ة لوك ة المسيلة.

 الستبيان: .2
تمكننا من جمق بيانات أكةر دقة عن البحث من   نهد  من خلا  اكسةةةسبيا  إلى الحصةةةو  على معرفة

لدعم نسائج البحث والسحقق من فرضةةةةةياته تعةةةةةكل كمي، ، لذلك قمنا تاكسةةةةةسعانة تاكسةةةةةسبيا   أهل اكخسصةةةةةاص 
ا من اكتصةةةةةةةةا  بهم وأبدو رغبسهم في وكالة سةةةةةةةةياحية تمكنه   28حيث تم تو  ق اسةةةةةةةةسبيا  الرسروني وورقي على  

للحصةةو  على معلومات إضةةافية مسعلقة    ةمحاور الدراسةةتم تقسةةيم اكسةةسبيا  على حسةةب وعليه   .السعاو  معنا
 المسسقل أو الساتق. المسغير فيما  خص تكل تعد من أتعاد الدراسة 

 :معموع الوكاكت السياحية المذكورة أعلاه، تعد مروره تعدة مراحل وهيتم تو  ق اكسسبيا  على وقد  
تغية الحصةةةةةو  على البيانات  في صةةةةةورته الأولية لسو  عه على معموع الوكاكت السةةةةةياحية    اكسةةةةةسبيا  إعداد  ­

 النسائج النهائية وتساعد على اخسبار الفرضيات؛السي تخدم 
 مسغيرات البحث؛خدمة مدى ملائمسه ل حو  رأيهالسنتيحه وابداء عرض اكسسبيا  على الأسساذة المعرفة  ­
 اللا مة؛إجراء السعديلات  ­
مدى حو    توجيهاتهممين من مخسلف العامعات ربداء عرض اكسةةةةسبيا  على معموعة من الأسةةةةاتذة المحكّ  ­

 ؛ملائمسه رجراءات الدراسة
 اخراج اكسسبيا  في صورته النهائية؛إجراء السعديلات الأخيرة، و  ­

 
 - تقســيم   يمكن تقســيم الاســتبيان اســتنادا إلى محاور الدراســة أي بوضــع أســئلة تخص كل بعد من أبعاد المتغير المســتقل ثم المتغير التابع، كذلك يمكن

، صـفحة  2018)زرواتي،  الاسـتبيان اسـتنادا إلى فرضـيات البحث، أي أن الأسـئلة المعدة مسـبقا تدخل ضـمن كل فرضـية من فرضـيات البحث، أنظر:  

148). 
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قدرة تو  ق اكسةةةةةةةةةةةةةةسبيا  كمرحلة تعر بية على معموعة من الوكاكت السةةةةةةةةةةةةةةياحية في مدينة بر كة للس كد من  ­
أسةةةةةةئلة اكسةةةةةةسبيا  مباشةةةةةةرة وك تحساج إلى تفرير وجهد،   أ   الس كد من  المسةةةةةةسعيبين على فهم بباراته المخسلفة؛

الس كد من توافق  و تقدير الوقت الذي من الممكن أ   سةةةةةةةةةةةسغرقه المسةةةةةةةةةةةسعوب أثناء ارجاتة على اكسةةةةةةةةةةةسبيا ،  و 
 للمسسقصى منهم؛الشبارات والمصطلحات مق المدارك الفرر ة 

)اسةةةةسبيا  الرسروني(، أو عن  تو  ق اكسةةةةسبيا  تطر قسين، إما عن طر ق القنوات الرقمية للوكاكت السةةةةياحية   ­
 نا على إبلاغهم ملوفي كلسا الحالسين عمقرات الوكاكت المعنية،  طر ق السو  ق الورقي من خلا  الطوا  على  

الحصةةةةةةةةو  على بيانات حو  نعةةةةةةةةاطهم الرقمي ضةةةةةةةةمن إجراءات البحث برغبسنا في السواصةةةةةةةةل معهم من أجل 
 العلمي.

وقد تمت صةةةةةةياغة ببارات اكسةةةةةةسبيا  تما ينسةةةةةةعم مق محاور البحث السي نسةةةةةةعى إلى دراسةةةةةةسها، حيث  
 كما يلي: محاور ةثلاثتو عت على  سؤاك 42احسوى اكسسبيا  على 

، سةةةةةنوات  السةةةةةن، المؤهل العلميوظيفة المسةةةةةسعيب، اسةةةةةم الوكالة السةةةةةياحية،  الأسةةةةةئلة العامة )الول:   محورال
 ببارات؛ 5الخبرة( وقد جاءت في 

للوكاكت السةياحية محل الدراسةة، وقد جاءت   العامة كسةسخدام السسةو ق اكلرسروني  ات المحدد : الثاني محورال
 في ببارتين؛

ببةارة، وقةد تم    35وهو العزء الخةاص تةالشبةارات السي تصةةةةةةةةةةةةةةب في جوهر البحةث وبلغ عةددهةا :  الثـالـث محورال
 الخماسي للإجاتة على ببارات هذا العزء وفق السرميز السالي: (Likert)متياس اسسخدام 

 (Likert)(: ترميز الجابات وفق مقياس 26جدول )ال

 موافق بشدة  موافق محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  الجابة

 5 4 3 2 1 الترميز

كلية السربية   ،(Likert Items)وبنود ليكارت  (Likert Scale)مقياس ليكارث فاضل تاقر مطعر اللامي،  المصدر:
 . 2ص:   ،www.researcheGate.com ،2021البدنية وعلوم الر اضة، جامعة ميسا ، مقا  منعور على 

والذي  مكن من  اكسةسبيا  على معموعة من الأتعاد والمؤشةرات    من  المحور الةاني  وللإشةارة فقد احسوى 
 ، وقد جاءت على النحو السالي: السعر  على وجهة نظر المسسعيبين حو  الموضوع المسعلق تالدراسة  اخلالهم

 أربق سةةؤا  مو عة على    15على  يسعلق هذا المحور تمسغير السسةةو ق اكلرسروني، وقد تضةةمن   المحور الثاني:
محسوى أسئلة اكسسبيا ،  ضمن  تم تحديد معموعة من المؤشرات كما  والسي تمةل أتعاد المسغير المسسقل،  أتعاد 

 :، حيث كانت على النحو السالي، ودرجة أهميسهتعد ومؤشراتهوتم قياس مدى قوة كل 

 

http://www.researchegate.com/
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 تم قياس هذا البعد من خلا  المؤشرات السالية:   التفاعل الرقمي: ▪
  تباد  المعلومات؛ ­
 تنمية العلاقات؛ ­
 ارجاتة على اكسسفسارات؛  ­
 تحديد المعكلات. ­

 تم قياس هذا البعد من خلا  المؤشرات السالية: تطوير وإدارة الحلول:  ▪
 تحليل المعكلات؛ ­
 ؛إدارة الحلو  الممكنة ­
 خلق وتطو ر الأفرار.  ­

 تم قياس هذا البعد من خلا  المؤشرات السالية:  الوصول: القدرة على ▪
 السو  ق العيد؛ ­
 السسليم السر ق؛ ­
 الوفاء الفوري؛ ­
 السواجد المسسمر؛ ­
 تعربة الوصو  السر عة والموثوقة. ­

 تم قياس هذا البعد من خلا  المؤشرات السالية: : الثقة في العلمة التجاريةبناء  ▪
 بناء الةقة؛  ­
 العيد؛ اكلسزام ­
 الحفاظ على العلاقة؛  ­
 الموثوقية والنزاهة.  ­

سةةةةةةؤاك مو عة على   20حيث احسوى على  مسغير الأسةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةية،  تو سعلق هذا المحور المحور الثالث:  
  ؛المسغير الساتق، و حسوي كل تعد أ ضةةةةةةةةةةا على معموعة من المؤشةةةةةةةةةةرات تالأتعاد المسعلقة خمسةةةةةةةةةةة أتعاد تمةل  

 سنوضحها كالآتي:، و ، ودرجة أهميسهتعد ومؤشراتهقياس مدى قوة كل الهد  منها 

 تم قياس هذا البعد من خلا  المؤشرات السالية: التكلفة:  ▪
 السحكم في النفقات؛  ­
 اسسغلا  الموارد؛  ­
 توليد التيمة ت قل السراليف؛  ­
 اسسغلا  السرنولوجيا.  ­



 منهجية الدراسة الميدانية وإجراءاتها    الرابع الفصل 

  

274 
 

 المؤشرات السالية: : تم قياس هذا البعد من خلا  الجودة ▪
 داء؛تحسين الأ ­
 السحكم العيد؛  ­
 تحقيق السفوق؛  ­
 الوفاء تالعروض.تحقيق الدقة و  ­

 : تم قياس هذا البعد من خلا  المؤشرات السالية: المرونة ▪
 إجراء السعديلات في الوقت المناسب؛ ­
 السريف مق المسغيرات؛  ­
 المساهمة في طرح الأفرار؛  ­
 للمقسرحات.اكسسعاتة السر عة  ­

 : تم قياس هذا البعد من خلا  المؤشرات السالية: التسليم ▪
 تلبية العداو  الزمنية؛ ­
 خفض المدة الزمنية؛ ­
 سهولة السقد م؛  ­
 اكعسماد ة العالية. ­

 تم قياس هذا البعد من خلا  المؤشرات السالية: البتكار:  ▪
 نماذج أعما  جديدة؛ ­
 جديدة؛عروض تسو تية  ­
 .تطو ر العمليات وارجراءات  ­

 :  التجريبية الملحظة .3

 مكن للبةةاحةةث فيهةةا    ميةةدانيةةة السي كهي إحةةدى أدوات البحةةث العلمي، وتسةةةةةةةةةةةةةةسخةةدم عةةادة في البحوا ال
من  مكن جمعها  ك كما تسةةسخدم أ ضةةا في البيانات السي  الحصةةو  على البيانات عن طر ق الدراسةةة النظر ة،  

و مكن  أو السقار ر والسعارب،  اكسةةةسمارة أو المقابلة أو الوثائق والسةةةعلات اردار ة، أو ارحصةةةاءات الرسةةةمية، 
مق اكسةسعانة ت سةاليب البحث والدراسةة السي تسلاءم مق طبيعة هذه تعر فها ت نها: المعةاهدة الدقيقة لظاهرة ما، 

 .(176-175، الصفحات 2018) رواتي،  الظاهرة

، إذ أ  الباحث يلاحظ  السي تخدم موضةةةةةةةةةةةوع البحث البيانات    سةةةةةةةةةةةسخراجعادة ما تسةةةةةةةةةةةسخدم الملاحظة ك
فيهةا   قمنةا تةاكسةةةةةةةةةةةةةةسعةانةة  ، كمةا هو الحةا  في دراسةةةةةةةةةةةةةةسنةا هةذه، والسيليصةةةةةةةةةةةةةةل إلى البيةانةات السي ير ةدهةاالظةاهرة 
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تسوفر فيها شةرطي السواجد  أكةر قابلية لأ  ترو  عينة للدراسةة والسي أي الوكاكت   لمعرفة  السعر بيةتالملاحظة  
  الرقمي، والدافشية نحو السنافسية.

تمساتعة نعةةاط مخسلف الوكاكت السةةياحية الناشةةطة في وك ة المسةةيلة عبر القنوات في هذا الصةةدد قمنا  و 
والفيس بوك  موقق الرسروني خاص،  والبر د اكلرسروني،  واكنسةةةةةةةةةةةسغرام، ،صةةةةةةةةةةةفحة الفيس بوك :الرقمية وأهمها

 إلى جمق المعلومات والبيانات المسعلقة بة:نسعى حيث ، والواتساب  مسنعر
 ؛مدى توفر القنوات الرقمية ­
 وتفاعلها عبر القنوات الرقمية؛ مسسوى نعاط الوكاكت السياحية ­
 ؛(Google)عبر محرك البحث  البحث نسائج نسبة الظهور في  ­
 يسم طرحها عبر القنوات الرقمية؛درجة ارجاتة على الردود واكسسفسارات السي  ­
 مسسوى الةقة في العلامة السعار ة للوكالة السياحية. ­

قائمة تحسوي  قوائم العرد، أو قوائم العةةةةةطب، وهي ببارة على  ت  ما  سةةةةةمى سةةةةةسخدم في هذا الغرض وسةةةةةن
ملاحظسها، تعد تحليلها إلى مكوناتها الأسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةية وكذلك مكوناتها  على ببارات تصةةةةةةةةةف بدقة الصةةةةةةةةةفة المراد 

 ، موافق/غير موافق، صةةةةةةةةةةةةةة /خطة ، موجود/غير موجود(الفربيةة، وتخضةةةةةةةةةةةةةةق لسقةدير ثنةائي البعةد مةةل )نعم/ك
من أمام كل ببارة  الذي نراه مناسةةةةبا  السقدير  هذا نقوم بوضةةةةق  ، وعلى  (413، صةةةةفحة  2010)سةةةةليما  و أبو علام،  

 .الشبارات الموضوعة على القائمة

 : المقابلة .4

إجراء مقةابلات مق المبحوثين    إ  الةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة السي نعر هةا هي دراسةةةةةةةةةةةةةةةة كيفيةة، نهةد  من خلالهةا إلى
رةللحصةةو  على البيانات اكسةةسرعةةافية  السي تخدم الموضةةوع، وتعيب على إشةةكالية البحث  ، والوصةةفية، والمفسةةّ

في حيةث  عر هةا البةاحةث مق المبحوا  وعةادة مةا ترو  المقةابلةة مق عةدد قليةل من الأفراد،    .واخسبةار الفروض 
المكا  الذي يسم اكتفاق عليه مسةةةةةةةةةةةةةةبقا، وترو  هناك حر ة الحديث للمبحوا، مق الوقت الرافي للإجاتة على 

المخصصة و نبغي أ  ترو  المقابلة مضبوطة ومحددة بدقة، ومسعلقة تالمحاور  الأسئلة السي  طرحها الباحث،  
لمحةاور المقةابلةة، كمةا  عةب عليةه أ ضةةةةةةةةةةةةةةةا أ   قوم  تةالبحةث، وعلى البةاحةث أ   قوم بسوجيةه حةديةث المبحوا  

 .(171، صفحة 2018) رواتي،  تمراقبة وتوجيه الوقت النافق الذي  خدم محاور المقابلة وهد  البحث 

على  سةةةةةةئلة تفصةةةةةةيلية  أ  بوضةةةةةةقوذلك    ،الموجهة  نصةةةةةةف  المقابلة  ومن هذا المنطلق، قمنا تالسركيز على
علاقة وثيقة تعنوا  البحث واشةةةةةةةكالياته والفرضةةةةةةةيات والمؤشةةةةةةةرات والعناصةةةةةةةر وخطة ترو  على    محاورشةةةةةةةكل 

 
 -   هي نوع من أنواع المقابلة تتســـم بالدقة والموضـــوعية، والتي غالبا ما يســـتخدمها الباحث في الدراســـات الاســـتطلاعية  نصفففف الموج ةالمقابلة :

حث إلى اسـتخدام هذه الأداة بهدف الاطلاع بعمق على جوانب وخبايا الموضـوع، الذي يكون غامضـا بالنسـبة إليه، إلا  اوالاسـتكشـافية، إذ عادة ما يلجأ الب
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يسرك له المعا  للإجاتة الخبير بنعم أو ك، ثم    فيه   عيب  حيث   تي السةةةةةؤا  في بدايسه تعةةةةةكل مغلقتالبحث، 
البيانات السي تم الحصةةةةةةةةةةةةو  عليها من من خلالها نسةةةةةةةةةةةةسطيق التيام بسحليل وتفسةةةةةةةةةةةةير وتعليل  لسي وا  ،المفسوحة
 :محور نتقسيم المقابلة إلى وعليه فقد تم  المقابلة.

وهو ببارة على أسةةةئلة مفسوحة أردنا من خلالها فهم طبيعة نعةةةاط الخبير من خلا  تقد م نبذة :  المحور الول
 .النعاط الرقمي للوكالة، إضافة إلى حديةه على مخسصرة على شخصه وطبيعة عمله

 :أقساموقد تم تقسيمه إلى أربق : المحور الثاني

حيث أ  هاته  ، الفرضةةةية الفربية الأولىارجاتة على  أسةةةئلة تخدم    سةةةسةهذا القسةةةم على     حسوي : القســم الول
 المسغير الساتق؛توأتعاد أخرى لها علاقة ل قمن أتعاد المسغير المسس الأو  بعد الالأسئلة تحسوي على 

  خمس أسةةئلة تخدم ارجاتة على الفرضةةية الفربية الةانية، حيث أ  هاتهعلى  هذا القسةةم    عةةمل: القسـم الثاني
 تعاد المسغير المسسقل وأتعاد أخرى لها علاقة تالمسغير الساتق؛أالةاني من  تحسوي على البعد  الأسئلة

، حيث أ  هاته  ةالةةالفربية السةةبق أسةةئلة تخدم ارجاتة على الفرضةةية يسضةةمن هذا القسةةم على  : القســم الرابع
  تعاد أخرى لها علاقة تالمسغير الساتق؛أمن أتعاد المسغير المسسقل و  ةالث الأسئلة تحسوي على البعد ال

، حيث أ  هاته الأسةةئلة راتعة ضةةم هذا القسةةم سةةؤالين  خدما  ارجاتة على الفرضةةية الفربية ال  القسـم الثالث:
 من أتعاد المسغير المسسقل وأتعاد أخرى لها علاقة تالمسغير الساتق؛ راتقتحسوي على البعد ال

جعل موضةوع  أردنا ففي الحتيقة  ربما يسسةاء  القار  عن الدافق وراء اخسيار المقابلة نصةف الموجهة،  لو 
  قصةةةد  ، هذا تارضةةةافة إلىالمسعلقة تفرضةةةيات الدراسةةةة فهم جميق أتعادهلو لسعنب السعةةةعب المقابلة محدد بدقة، 

  .من خلا  اكسسبيا  يسم الحصو  عليها ترك المعا  لأسئلة ترميلية داعمة

 خطوات الدراسة الميدانية وبرنامج التحليل الكمي والكيفي  :ثالثالمطلب ال

خلا  الدراسةةةةةة الميدانية للوصةةةةةو    يعسمد عليه تحةناسةةةةةنهد  في هذا المطلب إلى إبرا  الخطوات السي 
  .إلى النسائج النهائية للبحث وتحقيق أهدافه

 : خطوات الدارسة الميدانيةأول: 
 وهي:  اعسمدت دراسسنا على أربق مراحل أساسية

 
ئلة المتنوعة يوجه الباحث من  -* خلالها  أن هذا النموذج من المقابلة يفترض ويتطلب من الباحث العمل وفق خطة معينة أو دليل يتضـمن قائمة من الأسـ

افها، كما مقابلاته، بحيث تسـمح للباحث كشـف النقاب عن المواضـيع والأحداث الغامضـة ويسـاهم هذا النموذج في المقابلة في تعديل فروض الدراسـة وأهد

 .(229، صفحة  2017)شاوش،  يساهم من جهة أخرى في بناء الاستمارة، أنظر:  
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من خلا  جمعنةا للمةادة  وقةد تم  ،تمهيةد ةة للةدراسةةةةةةةةةةةةةةة الميةدانيةةعسبر هةذه المرحلةة كمرحلةة ت  :المرحلـة الولى .1
سفسةةةةةةةةةةةةير تالوصةةةةةةةةةةةةو  إلى تطو ر نموذج ارجراءات المسعلقة تالسنظيم والسرتيب والو  ،العلمية في العانب النظري 

أ  نقدمها في هذا البحث، وقد قمنا  اسةةةةةةةسطعنا ضةةةةةةةافة علمية  عسبر ك   ذيواللسةةةةةةةلسةةةةةةةة التيمة للقنوات الرقمية، 
 فرضيات.ال في بناءتاكعسماد عليه 

حيةث سةةةةةةةةةةةةةةنعمةل على محةاولةة اكتصةةةةةةةةةةةةةةا   وتسعلق تةالربط بين العةانةب النظري والميةداني،  :المرحلـة الثـانيـة .2
وضةةةةةةي  الهد  من عن طر ق الهاتف أو البر د اكلرسروني، وت  وكالة سةةةةةةياحية  74تمعسمق البحث البالغ عدده  

كما أسةةلفنا -نضةةعها تحت الملاحظة السعر بية  الدراسةةة، ففي حالة تلقينا اسةةسعاتة من طر  الوكالة السةةياحية،  
وذلك بهد  اسةةةةةسخراج البيانات المطلوبة السي سةةةةةسسةةةةةاعدنا في تعةةةةةخيص الوكاكت المعنية ت جراءات   -سةةةةةاتقا
  ؛ المقابلة

ت تي المرحلة الةالةة وهي مرحلة تقييم نسائج  ، )الملاحظة(  بناء على نسائج المرحلة السةاتقة:  المرحلة الثالثة .3
،  وذلك لسحديد الوكاكت السي تصةةةةةةةل  لأ  ترو  عينة لدراسةةةةةةةسنا الريفية   الملاحظة تاكعسماد على قائمة العرد،

 لسحليل نعاط الوكاكت السياحية عبر القنوات الرقمية. (Metricool)تارضافة إلى اكسسعانة تمنصة 

إعةداد دليةل يسم في هةذه المرحلةة  تحةديةد عينةة الوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة محةل الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة،  تعةد  : المرحلـة الرابعـة .4
الوكاكت  خبراءثم اللقاء وجها لوجه مق   ،للإجاتة على فرضةةةةةةةةةةةيات البحث مصةةةةةةةةةةةمما  حيث سةةةةةةةةةةةيكو   المقابلة،  

كما تسضةةةةمن  ،  لعمق البيانات السي لها علاقة تفرضةةةةيات البحث وتخدم أهدافه النهائية السةةةةياحية محل الدراسةةةةة
للحصةةةةةةةةو  على معلومات ترميلية تخدم  وكالة(  28)  هاته المرحلة تو  ق اسةةةةةةةةسبيا  على الوكاكت المسةةةةةةةةسعيبة

 .(SPSS)من برنامج  المخسلفة على اكحصائيات  ذلكنسائج البحث، حيث سيسم اكسسعانة في 

تغية الوصةةةةةةةو  إلى النسائج النهائية وارجاتة على اكسةةةةةةةسفسةةةةةةةارات المسعلقة تموضةةةةةةةوع   :المرحلة الخامســـــة .5
سةةةةةنعسمد فيها على تحليل البينات  والسي   المرحلة الأخيرةالدراسةةةةةة، والسحقق من مدى صةةةةةحة الفرضةةةةةيات، ت تي  

رميةةة تةةاسةةةةةةةةةةةةةةسخةةدام برنةةامج السحليةةل البيةةانةةات ال  ، وتحليةةل(Nvivo)الريفيةةة من خلا  برنةةامج السحليةةل الريفي  
 .النسائج النهائيةوابرا   بار الفرضيات ومناقعة واخس، (Spss)ارحصائي 

 السالي:و مكن توضي  خطوات الدراسة وفق المخطط 
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 خاص بخطوات الدارسة الميدانية  ط(: مخط27جدول )ال
 من ماذا كيف متى
 
 
 
 

 2023أوت  30

 
 

سبتمبر   2من 

سبتمبر   16إلى 

2023 

 
 
 
 
 

سبتمبر   1من 

 نوفمبر 30إلى 

 )الملاحظة(
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

  17إلى  1من 
 ديسمبر 

)مقابلة نصف 
 موجهة( 

 
  17إلى  1من 

 ديسمبر 
 )استبيان( 

 

 
 
 
 

الاتصال بمديرية  -
 السياحة بالمسيلة 

 
عرض الدراسة على   -

 الوكالات السياحية
 
 

التجاوب مع الدراسة   -
 أو عدم التجاوب معها 

 
 

متابعة نشاط الوكالات   -
بالاستناد الى قائمة  

وبرناما  الجرد، 
(Metricool) 

 
الحصول على النتائا  -

لتحديد أي الوكالات 
التي ستجرى معهم 

 المقابلة. 
 

 
اختيار العينة استنادا  -

 إلى النتائا السابقة. 
 
 

التوجه نحو الوكالات  -
 المعنية لإجراء المقابلة

 
 
 

الحصول على النتائا  -
التي يمكن أن تجيب 

 فرضيات البحثعلى 
 

 

القيام بتقديم النتائا -
المتوصل إليها وتقديم 
 التوصيات اللازمة 

 

  
 الباحث
 
 

 مديرية السياحة 
 
 
 الباحث
 
 

 
الوكالات  
 السياحية
 
 
 
 الباحث
 
 
 
 
 الباحث
 
 
 
 
 الباحث
 
 
 

الباحث + 
الوكالات   خبراء

 السياحية
 
 
 الباحث
 
 
 
 
 الباحث
 
 

 من إعداد الباحث   المصدر:

 الدراسة الميدانية 

 تحديد مجتمع البحث 

 الاتصال بمجموع الوكالات 

 عدم تجاوب تجاوب 

لخضوع للملاحظة ا

 التجريبية 

 استبعاد 

 تقييم النتائا

 توزيع استبيان  

النتائاتحليل   

 تحديد عينة الدراسة

 تحليل النتائا

إجراء المقابلة 

 نصف المقننة

النتائج  قديمت

 وتقديم التوصيات 
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 : التحليل الكمي والكيفي امجبر ثانيا: 
اسةةةةةةسخدمنا أثناء الملاحظة منصةةةةةة  قمنا في هاته الدراسةةةةةةة تاكسةةةةةةسعانة ببرامج ومنصةةةةةةات مسنوعة، حيث  

(Metricool)    ،لسحليل المعطيات عبر صةةةةةةةةةةةفحات الوكاكت السةةةةةةةةةةةياحية في منصةةةةةةةةةةةات السواصةةةةةةةةةةةل اكجسماعي
للسحليل  (Spss)لسحليل واسةةةةةةةةةةسخلاص النسائج، وبرنامج    للسحليل الريفي  (Nvivo)واكسةةةةةةةةةةسعانة أ ضةةةةةةةةةةا ببرنامج  

 ارحصائي لتياس قوة أتعاد الدراسة وتحليل النسائج تطر قة كمية.
  :(Metricool) منصة .1

منصةةةةةةةةةةةةةةة لسحليلات الو ب وادارة الوسةةةةةةةةةةةةةةائط اكجسمابية. فهو يوفر أدوات لسسبق وتحليل    لىببارة عهو  
  (Metricool)مقاييس موقق الو ب، تارضةةةةةةةةةافة إلى إدارة حسةةةةةةةةةاتات وسةةةةةةةةةائل السواصةةةةةةةةةل اكجسماعي.  سةةةةةةةةةم  

للمسةةةةةةةةسخدمين تمراقبة أداء موقق الو ب الخاص بهم وتسبق سةةةةةةةةلوك الزائر ن، وتحليل تفاعل وسةةةةةةةةائل السواصةةةةةةةةل 
 اكجسماعي، وجدولة المنعورات، وانعاء السقار ر.
 :(metricool, 2024) ما يلي (Metricool)ومن الميزات الرئيسية السي تقدمها منصة 

 تحليلت الموقع: ▪
 ؛تسبق حركة المرور على الموقق ­
 ؛مراقبة معاهدات الصفحة والزوار الفر دين والمقاييس الأخرى ذات الصلة ­
 تحليل سلوك المسسخدم على الموقق. ­
 إدارة وسائل التواصل الجتماعي: ▪
 ؛ربط وادارة حساتات وسائل السواصل اكجسماعي المسعددة ­
 ؛مخسلفةجدولة المعاركات لمنصات  ­
 مراقبة السفاعلات على وسائل السواصل اكجسماعي. ­
 حليلت المحتوى:ت ▪
 ؛تحليل أداء محسوى الموقق ­
 ؛تحديد الصفحات والمعاركات العائعة ­
 قياس مدى فعالية جهود تسو ق المحسوى. ­
 رؤى الجمهور: ▪
 ؛فهم السركيبة السكانية واهسمامات  وار موقق الو ب  ­
 مرور الوقت.تسبق تفاعل المسسخدم مق  ­
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 :المنشوراتجدولة  ▪
 ؛جدولة منعورات وسائل السواصل اكجسماعي ­
 تخطيط وتنسيق المحسوى عبر منصات مسعددة. ­
 التقارير والتحليلت: ▪
 ؛إنعاء تقار ر عن أداء الموقق ووسائل السواصل اكجسماعي ­
 تخصيص السقار ر للسركيز على مقاييس أو أطر  منية محددة. ­
 المنافسين:تحليل  ▪
 موقق الو ب ووسائل السواصل اكجسماعي مق المنافسين. ةقارنإجراء م ­
 تحديد معاكت السحسين بناء  على معايير الصناعة. ­
 تتبع الهاشتاج: ▪
 ؛مراقبة أداء الهاشساج على وسائل السواصل اكجسماعي ­
 .واكسسفادة منها في إدارة المحسوى د علامات السصنيف العائعة يحد ت ­
 تتبع الحملة: ▪
 ؛تسبق فعالية الحملات السسو تية ­
 مراقبة حركة ارحالة ومعدكت السحو ل. ­
 تكامل حملة البريد اللكتروني: ▪
 السرامل مق منصات السسو ق عبر البر د ارلرسروني لسسبق أداء الحملة. ­

 :(SPSS)برنامج التحليل الكمي  .2

السحليلات    ت جراء  ،اكقسصاد ة واكجسمابية والطبيشية وغيرهافي ميادين العلوم   قوم العديد من الباحةين  
والمسوسةةةط    ،ومقاييس السعةةةست  ،واسةةةسخدام ارحصةةةاء الوصةةةفي كالنزعة المركز ةارحصةةةائية لبياناتهم المخسلفة،  

. إك أ  التيام تمةل هاته السحليلات ارحصةةةةةةةائية تالطرق ومعاملات اكرتباط  ،واكنحرا  المشياري   ،الحسةةةةةةةابي
أنظمة   على  عد أ  الرةير منهم  عسمدو  ن، لذلك خاصة إذا كانت البيانات ضخمة ،اليدو ة ليس تالأمر السهل

في هذا    . ومن البرامج الأكةر شةهرة بين الباحةينالبسةيطة منها والمعقدة  الحاسةوب رجراء العمليات ارحصةائية
، صةةةةةةةةةةفحة  2012)الزعبي و الطلافحة،     (Statistical Package for Social Science)  (SPSS)هو برنامج   الميدا 

30). 
 :(IBM, 2021) فيما يلي (SPSS) برنامج فوائد  تسضمن

 ؛الحفاظ على قيمة الأصو  السحليلية ­
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 ؛ضما  اكمسةا  للمسطلبات السنظيمية ­
 ؛تحسين إنساجية المحللين ­
 .ردارة السحليلات من تراليف ترنولوجيا المعلومات إلى أدنى حد السقليل  ­

 :(Nvivo)برنامج التحليل الكيفي  .3

من إنساج شةةةةةةةركة   (QDA)وهو حزمة برامج حاسةةةةةةةوب لسحليل البيانات النوبية  -  (Nvivo)مسق برنامج  يس
(QSR International)­  ،حيث أصةب  تحليل ، تالعديد من المزا ا، تعمل على تحسةين جودة البحث تعةكل كبير

عددا كبيرا من المهام اليدو ة و من   البيانات النوبية أسةهل و ؤدي إلى نسائج أكةر احسرافية، كما  قلل البرنامج  
 & Hilal)  الباحث مز دا من الوقت ككسعةةةةةةةةا  اكتعاهات والسعر  على الموضةةةةةةةةوعات واسةةةةةةةةسخلاص النسائج

Alabri, 2013, p. 182). 

وترميزهةا ممةا  سةةةةةةةةةةةةةةهةل على البةاحةث كسةاتةة نسائج   البحةث   ترتيةب مواضةةةةةةةةةةةةةةيقعلى    (Nvivo) عمةل برنةامج  
أو   (Excel)، أو تاسةةةةةسخدام برامج الحاسةةةةةوب الأخرى مةل البحث تعةةةةةكل سةةةةةر ق وسةةةةةهل مقارنة تالطرق اليدو ة

(Word)    ،ولهذا يذكر   ،(17، صةةةةةةفحة  2024)السةةةةةةليم(Bazeley)    مهمة  سةةةةةةهل فيها خمس مهام(Nvivo)  تحليل
 :(Hilal & Alabri, 2013, p. 182) البيانات النوبية، تعمل هذه المهام ما يلي

مةةةل: نصةةةةةةةةةةةةةةوص المقةةابلات، : من خلا  تنظيم عةةدد من وثةةائق البيةةانةةات المعةةةةةةةةةةةةةةوشةةةةةةةةةةةةةةةة،  البيــانــاتإدارة   ▪
 ؛ات الملاحظات، والوثائق المنعورةر واكسسطلاعات، ومذك

 ؛: من أجل فهم القضا ا المفاهيمية والنظيرة السي تولد أثناء الدراسةإدارة الفكار ▪
: وذلك من خلا  طرح عدة أسةئلة حو  البيانات واكسةسفادة من البرنامج في ارجاتة  السـتعلم عن البيانات ▪

 ؛على هذه اكسسفسارات 
 ؛: من خلا  إنعاء الرسوم البيانية لسوضي  العلاقات بين البيانات المفاهيمية والنظر ةالنمذجة البصرية ▪
: من خلا  اكسةةةةةةةسفادة من البيانات السي تم جمعها والنسائج السي تم السوصةةةةةةةل إليها لصةةةةةةةياغة  إعداد التقارير ▪

 تقار ر نصية عن الدراسة السي أجر ت.

لد ه معرفة مسةبقة    على الباحث قبل أ  يبدأ في اسةسخدام البرنامج أ  ترو    عب أنه  ينبغي ارشةارة إلى 
  طر قة اسةةسخدام البرنامجوفي هذا الصةةدد قمنا ت جراء دورة تدر بية حو  ومهارات شةةاملة لسطبيق هذا البرنامج،  

 : تحت اشةةةرا  الدكسور ،تعامعة المسةةةيلة من تنظيم مخبر اكسةةةسراتيعيات والسةةةياسةةةات اكقسصةةةاد ة في العزائر
 رجراء السي  حسةةةاجهةةةا البةةةاحةةةث النوعي  إلى أهم الأدوات اللا مةةةة    خلا  الةةةدورة  حيةةةث تطرقنةةةا،  فةةةاروق حر زي 

 السالية:المقاربات 
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وهي مقاربات تهد  إلى وصةةف ما نسحدا عنه أثناء المقابلة، وتسةةسند إلى ارحصةةاء  :  المقاربات المعجمية ▪
 ؛السرددي )تررار المفردات والسعاته بين الرلمات(

، ليس نسحدا، وتسةةةم  تادراك مسةةةسو ين من الخطاب تقوم هاته المقاربات بوصةةةف كيف  :  المقاربات اللةوية ▪
فقط السرتيب والسصةنيف النحوي )من قا   ماذا (، ولرن أ ضةا مطاتقة الدككت تطر قة علمية )كيف؟، مق أي  

 ؛أثر؟(

ترميز المحسوى إلى بدقة، ثم  الهد  منها تفسةةةةير المحسوى، من خلا  قراءة الوثيقة    :المقاربات الموضـــوعية ▪
 ؛فئات  مكن فهمها وتفسير محسواها

هدفها هيكلة فررة معينة، وهي تمةيل مادي رسةةةةةةومي )رسةةةةةةم بياني للأفرار والعلاقات بين    :الخرائط المعر ية ▪
، صةةةفحة  2016/2017)حر زي،   هذه الأفرار( للسصةةةورات العقلية لموضةةةوع واحد أو عدة مواضةةةيق في  من محدد 

179). 

الوكاكت السةةةةةةياحية بوك ة    خبراءلسحليل المقابلات مق    (Nvivo)وكخطوة عملية قمنا تاسةةةةةةسخدام برنامج  
وفق   الموضةةحة عملنا على تحليل البيانات النوبية من خلا  البرنامج، وذلك تاتباع ارجراءات المسةةيلة، حيث 
 العكل السالي:
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 (Nvivo)(: الجراءات المتبعة في تطبيق برنامج 50) شكلال

 

Source:  AlYahmady Hamed Hilal, Saleh Said Alabri. Using NVivo for data analysis in 

qualitative research. International interdisciplinary journal of education, Volume 2, Issue 2 

2013, P 182. 
ــروع:   ▪   جميق حسوي على  إنعةةةةةةاء معةةةةةةروع جديد   على  في البرنامج عملية بدء المعةةةةةةروع  اشةةةةةةسملت بدء المشــ

 السي تساعدنا على عملية السحليل؛ المسسندات والمعلومات والبيانات المعفرة
تم  رقميا وتخز نها على جها  الهاتف،   تعد أ  قمنا بسسةةةةةةةةعيل المقابلات   العمل مع ملفات البيانات النوعية: ▪

 ؛، تعد ذلك قمنا تاسسيراد الملف النصي إلى البرنامجتفر غ محسوى المقابلات وجعلها على شكل نص 
تسمةل    انعةةةةةةةةةةائها على البرنامج، حيث و  قد المطلوبةالعُ   ترميزتاشةةةةةةةةةةرنا في في هاته المرحلة   العمل مع العُقد: ▪

أو فررة عن البيانات السي ير د المسةةةةةةةةةةةةةسخدم العُقد في معموعة من المصةةةةةةةةةةةةةطلحات تمةل رمو  أو موضةةةةةةةةةةةةةوع 
،  عقدة التفاعلوقد تمةلت العقد المسةةةسعملة في هذا البحث في المصةةةطلحات السالية:  تضةةةمينها في معةةةروعه، 

 العقدة الرئيسية. تخدم ولرل عقدة عقد فربية ،عقدة الثقة ،عقدة الوصول،  عقدة الحلول
 ؛ ترميز البيانات النوعية  ▪
   .البدء في عملية التحليل  ▪
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 جمع البيانات ودليل المقابلة : رابعالمطلب ال

السي  إظهار العوانب الأسةةاسةةية  في  سةةسسةةاعدناإلى طر قة جمق البيانات السي  سةةنسطرق في هذا المطلب  
الذي  وبعد وضةةةةةةق ارطار الموضةةةةةةوعي  البيانات المعمعةإلى  اسةةةةةةسناداثم تصةةةةةةميم دليل المقابلة  البحث،   تخدم

 سسنطلق منه أسئلة المقابلة. 

 : جمع البياناتأول: 

الباحث الذي ترو  لد ه القدرة على اسةةةةةةةسخراج البيانات والمعلومات الضةةةةةةةرور ة   إ  الباحث الحتيقي هو
  وتوظيفها في العانب الميداني ك تعاد ومسغيرات ومؤشةةةةةةةةةةةةةرات ق إليها في العانب النظري من البحث، ر السي تط

قمنا تاكسةةةةةسعانة تالمعلومات السي . واسةةةةةسنادا إلى هذا لوصةةةةةو  إلى النسائج النهائيةل د له الطر قتمهّ   وعناصةةةةةر
كزنا على ر ، و )أنظر سةةةلسةةةلة التيمة للقنوات الرقمية(  تحصةةةلنا عليها في العانب النظري حو  مسغيرات الدراسةةةة

مسعلق تمحاور وأتعاد    توضةةةةةةةةةيحيالنهج المناسةةةةةةةةةب لعمق البيانات السي تخدم تحةنا. وعليه قمنا ت عداد جدو  
تصةةميم  و  ملاحظة،المسعلقة ت داة ال  قوائم العرد ي  تعد نسةةسخدمه مسةةسقبلا ف، وقمنا بوضةةق مؤشةةرات لرل  الدراسةةة
 و مكن توضي  ذلك من خلا  العدو  السالي: واعداد اكسسبيا ، ،المقابلةدليل 

 : جمع البيانات والمعلومات (28)جدول ال
 البعاد المؤشرات  المعلومات

وجود اتصا  من أعلى إلى أسفل،  -
ومن أسفل إلى أعلى بين المنظمة  

 وعملائها؛
   ؛تنعيط السعاو  في معا  المعلومات -
علاقات دائمة ومبنية على بناء  -

 ؛الوكء
الردود على اكسسفسارات السي  -

 ؛ طرحها العميل
 .عميلمعكلات ال سحديدالسفاعل ل -

 تباد  المعلومات -
 تنمية العلاقات -
 ارجاتة على اكسسفسارات -
 تحديد المعكلات -

 التفاعل الرقمي 

  ؛تلسحليل المعكلا لياتوجود آ -
جلسات العصف الذهني لبناء وطرح  -

الأفرار السي تساعد على حل  
 ؛ المعكلات

 تحليل المعكلات -
 بناء الأفرار -
 إدارة الحلو   -

 تطوير وإدارة الحلول الرقمية

 
 - ــ أثر اسـتخدام الأنترانت في اسـتدامة تسـيير   تعود فكرة إعداد جدول خاص بجمع البيانات إلى الأسـتاذ حريزي فاروق ضـمن أطروحته الموسـومة بــــ

العلمي  حث  الموارد البشـــرية والتي ذكر فيها أن الجدول الذي أعد ه هو بمثابة إضـــافة علمية في دراســـته، وذكر أن هاته الأداة تعرض لأول مرة في الب

   .(182، صفحة  2016/2017)حريزي،  :  لجمع البيانات، أنظر
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تنفيذ الحلو  وتصحي  الأخطاء )حل   -
 .(النزاعات، اتخاذ القرارات

عبر القنوات  وفرة العروض السسو تية -
 ؛ الرقمية

في القنوات   المعلوماتتوفر جميق  -
 ؛ الرقمية

السسليم السر ق للطلبيات والوفاء  -
 ؛ الفوري تاكلسزامات

تسهيل ارجراءات المسعلقة تالحصو    -
 على المعلومات؛ 

السواجد المسسمر والدائم لخدمة  -
 .العميل

 السو  ق العيد  -
 السسليم السر ق -
 توفير تعربة الوصو   -
 الديناميكية العالية -
 تصميم القنوات  -
 السواجد المسسمر -
 الوفاء الفوري  -

 الوصول القدرة على 

الحضور الدائم عبر القنوات الرقمية  -
 لرفق من مسسوى الةقة؛ ل
 ؛ اكمسةا  العيد للعروض المقدمة -
 ؛ تحسين العلاقات واسسدامسها -
في تقد م العروض  النزاهة والعفافية -

   السسو تية.

 بناء الةقة -
 اكلسزام العيد  -
 الحفاظ على العلاقات المسسدامة -
 الموثوقية والنزاهة  -

 الثقة في العلمة التجاريةبناء 

اكسسعانة تالسرنولوجيا في ارجراءات  -
 والعمليات؛

 اسسغلا  الموارد المساحة؛ -
نساج الخدمة إالسحكم في نفقات  -

 . وترو عها

 تخفيض تراليف ارنساج  -
 التيمة المضافة توليد  -
 الفعالية في اسسغلا  الموارد  -
 السحكم في النفقات -
 خفض تراليف منحنى الخبرة  -
 جمق بيانات العملاء تطر قة رقمية -

 التكلفة 

 ؛السحكم العيد في السرنولوجيا -
  ؛قلة الردود السلبية من طر  العميل -
في  وجود دقة في الأداء ووفاء عالي  -

 ؛عميلخدمة ال
   . تحسين الأداءالعمل على  -
تطابق بين العروض السسو تية  وجود -

 .الرقمية والعروض السسو تية السقليد ة

 تحسين الأداء  -
 السحكم العيد -
 تحقيق السفوق  -
 سرعة اكسسعاتة -
 تحقيق الدقة  -
 توفير المنسعات  -
 المطاتقةتحقيق  -
 السخفيف من معد  اكرتداد  -
   ادة في مدة ووقت المكوا  -
   ادة معد  الز ارة -

 الجودة 
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التيام تالسعديلات السي تناسب رشبات   -
 ؛العميل

السريف مق المسغيرات السي تفرضها  -
 ؛ البيئة الرقمية

معاركة العميل في الأفرار السي  -
  قدمها والحلو  السي  طرحها؛

وجود قدرة على اكسسعاتة للسغيرات   -
   .السي تفرضها البيئة السنافسية

 اجراء السعديلات  -
 السريف مق المسغيرات  -
 المساهمة في طرح الأفرار -
 خلق القدرة على الس قلم  -
 اكسسعاتة للعروض  -

 المرونة 

تلبية رشبات العميل ضمن العداو    -
 ؛ الزمنية المحددة

السرعة في توفير العروض   -
  ؛السسو تية

سهولة وصو  العروض إلى   -
 ؛العملاء

 خفض مدة السسليم  -
 تحقيق اكعسماد ة في السسليم  -
 تلبية العداو  الزمنية -
 السرعة في السطو ر -
 سهولة السقد م -

 التسليم 

 ؛ وجود نماذج أعما  جديدة -
وجود ابسرارات جديدة في العمليات،  -

 ؛والعروض السسو تية

 تطو ر السرنولوجيا  -
 تحقيق أفضل أداء تقني -
 تصميم منسعات جديدة  -
 سطو ر في العمليات وارجراءاتال -
 تقد م نماذج أعما  جديدة -

 البتكار

 من إعداد الباحث المصدر: 

حيةث يسرو  العمود الأو  من أتعةاد الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة لرلا المسغير ن  وقةد قسةةةةةةةةةةةةةةمنةا العةدو  إلى ثلاثةة أعمةدة،  
و حسوي  ،  إلى جمق البيانات حولها، وهي الأتعاد السي نسةةةةةةةعى  )السسةةةةةةةو ق اكلرسروني والأسةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةية(

، كما تسةةةاعدنا  كل تعد من هاته الأتعاد قياس  السي تسةةةاعدنا على   العمود الةاني على معموعة من المؤشةةةرات 
حيث أ  هاته المؤشةرات قد تم الحصةو  عليها من خلا  المعلومات  في معرفة مدى تحقق فرضةيات الدراسةة، 

المؤشةةةةةرات السفصةةةةةيلية والمسعلقة ت تضةةةةةمن العمود الةالث المعلومات وقد  .المسحصةةةةةل عليها في العانب النظري 
  المخسلفة.الحصو  عليها من خلا  أدوات الدراسة المراد 

  دليل المقابلة:ثانيا: 

وهو ببةةةارة على معموعةةةة من  المقةةةابلةةةة عن طر ق وودليةةةل المقةةةابلةةةةوو،     مكن للبةةةاحةةةث أ  يسهيةةة  رجراء
و نبغي البدء قبل إعداد دليل  المقابلة،   أثناء طرحها الباحث  مسعلقة تموضةةةةوعات البحث، ال  المعاكت والأسةةةةئلة

 
 - ات التي  للإشارة فقد قمنا بوضع جميع المؤشرات التي تحصلنا عليها من الدراسة النظرية لكل بعد من الأبعاد، إلا أننا قمنا باختيار بعض المؤشر

 حولها، والسبب الذي دفعنا إلى وضع جميع المؤشرات هي جعلها كمرجع للباحثين مستقبلا. تخدم بحثنا بصورة جيدة، وسعينا للحصول على المعلومات 
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أي تدو ن قائمة تالموضةوعات  سةسنطلق منه أسةئلة المقابلة،  طار الموضةوعي الأسةاسةي الذي  المقابلة بسحديد ار
سةيسم اكعسماد على فرضةيات وفي دراسةسنا هذه    .(222، صةفحة  2011)بيبر و ليقي،   الأسةاسةية السي  عب معرفسها

 فيه على محاور الدراسةةة )الأتعاد(   سةةنعسمد   الذياكسةةسبيا   على عكسدليل المقابلة،  الدراسةةة كمنطلق رعداد 
على ب الأسةةةةةئلة  يبوّ أ   لدى الباحث الخيار فيوالى هذا أشةةةةةار  رواتي أنه  ، للحصةةةةةو  على البينات المطلوبة

 .(147، صفحة 2018) رواتي، ، أو حسب فرضياته )المحاور( حسب عناو ن خطة البحث 

أسةةةةةاسةةةةةي رجراء مقابلة ناجحة، فبمعرد اخسيار العينات ووضةةةةةق القرارات   شةةةةةيءإ  دليل المقابلة  عسبر  
البدء في ذلك ينبغي السفرير في ، لرن قبل بسقنين المقابلة وانعاء دليل لها،  مكن البدء تعمق البيانات الخاصة  

 :(223، صفحة 2011)بيبر و ليقي،  النقاط السالية
 هل الدليل واض  ومفهوم؟ ­
 هل  عمل الدليل على كل معاكت الموضوعات السي تهسم بها؟ ­
 الأسئلة العامة المسعلقة بها؟هل ينقص الدليل أي من معاكت الموضوعات المطلوب تحةها أو  ­

العدو  السالي   .ليناسةةةةةةةةب احسياجات الباحث تعةةةةةةةةكل أفضةةةةةةةةلوبناء على هذا  مكن ترييف دليل المقابلة  
 في هاته الدراسة:دليل المقابلة الذي تم اكعسماد عليه يوض  

 (: تصميم دليل المقابلة29جدول )ال

المتةير  بعادأ الفرضية
 المستقل

المتةير أبعاد 
 التابع 

 عدد السئلة المؤشرات 

مساهمة التفاعل  
الرقمي في تحقيق 
 السبقيات التنافسية 

 التفاعل الرقمي 

 جودة ال

 

 المرونة 

 

 التكلفة 

تحسين الأداء، تحقيق الدقة،   -
   ؛السحكم العيد

ح الأفرار، القدرة ر همة في طالمسا -
 ؛ على الس قلم

جمق البيانات حو  العملاء عبر  -
   القنوات الرقمية

6 

تطوير وإدارة  مساهمة 
في الحلول الرقمية 

تحقيق السبقيات  
 التنافسية 

تطوير وإدارة  
 الحلول الرقمية

 التكلفة 

 

 المرونة 

 

 رالبتكا

توليد التيمة المضافة، السحكم في   -
 النفقات؛ 

جراء السعديلات، السريف مق  إ -
 ؛المسغيرات

5 
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تقد م منسعات ونماذج أعما   -
 . تطو ر السرنولوجياجديدة، 

 القدرة علىمساهمة 
الوصول في تحقيق 
 السبقيات التنافسية 

القدرة على  
  الوصول

 التكلفة 

 الجودة 

 المرونة 

 

 التسليم 

 

 

 البتكار

  ؛السحكم في النفقات -
  ؛سرعة اكسسعاتة -
 
   ؛لعروضالسريف مق ا -
 
تحقيق خفض المدة الزمنية،  -

اكعسماد ة في السسليم، تلبية العداو   
 الزمنية، سهولة السقد م؛ 

 
 .السطو ر في العمليات وارجراءات -

7 

بناء الثقة في مساهمة 
في   العلمة التجارية

تحقيق السبقيات  
 التنافسية 

بناء الثقة في 
 العلمة التجارية 

 التكلفة 

 

 الجودة 

 

 البتكار

 ؛ الفعالية في اسسغلا  الموارد -
 
السخفيف من معد  اكرتداد،   -

 الز ادة في مدة ووقت المكوا؛
 

 تحقيق أفضل أداء تقني. -

2 

 من إعداد الباحث  المصدر:

 دليل المقابلة  حسوي على النقاط السالية: من خلا  العدو  نسسطيق القو  أ  

ــاهمة التفاعل الرقمي في تحقيق   .1 ــيةمســ ــبقيات التنافســ الأتعاد المسعلقة تالأسةةةةةةبتيات  سةةةةةةسخراج  : تم االســ
، لنظري من خلا  سةةةةةلسةةةةةلة التيمة للقنوات الرقمية السي تم اقسراحها في العانب ا  في هاته الفرضةةةةةية  السنافسةةةةةية

هي:  والداعمةمناسةبة السي تم اسةسنساجها من خلا  اكرتباط العلائقي بين الأنعةطة الرئيسةية  حيث أ  الأتعاد ال
مؤشةةرات  على    سةةؤا ،  حسوي كل أسةةئلة في دليل المقابلة سةةسة. وعلى هذا تم صةةياغة  السرلفة، العودة، المرونة

والهد  من ذلك هو السحقق من مسةةةةةاهمة السفاعل الرقمي في ، طبيعسه والهد  الذي وضةةةةةق من أجلهتناسةةةةةب  
 تحقيق هاته الأسبتيات.

ــاهمة تطوير .2 ــية  الرقمية الحلول  وإدارة  مســ ــبقيات التنافســ اعسمدت هاته الفرضةةةةةةية على   :في تحقيق الســ
توصةةةةلنا إلى الأتعاد  حيث  ،سةةةةلسةةةةلة التيمة للقنوات الرقميةل افقو وذلك  ،  الأتعاد المسعلقة تالأسةةةةبتيات السنافسةةةةية

 
 -  204أنظر سلسلة القيمة للقنوات الرقمية، ص . 
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،  المقةابلة ي دليةل  ف  أسةةةةةةةةةةةةةةئلةة خمسصةةةةةةةةةةةةةةيةاغةة  ت قمنةاومن هةذا المنطلق   .السرلفةة، المرونةة، اكبسرةاروهي:   السةاليةة
 في تحقيق هاته الأسبتيات. تطو ر وادارة الحلو  الرقميةتعد من مساهمة والهد  من ذلك هو السحقق 

تم اكعسماد في هاته الفرضةية على أتعاد   :في تحقيق السـبقيات التنافسـية  القدرة على الوصـولمسـاهمة   .3
السرلفة، العودة، المرونة،   :وهي للقنوات الرقميةسةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةية السي تم اقسراحها من سةةةةةةةةلسةةةةةةةةلة التيمة  الأ

نتيس من خلالها مدى ، كل سؤا   حسوي على مؤشرات معينة  أسئلة  سبعةالسسليم، اكبسرار، حيث تم صياغة  
 من هاته الأتعاد.تحقق كل تعد 

ركزت هاته الفرضةةةةةية على   :مســـاهمة بناء الثقة في العلمة التجارية في تحقيق الســـبقيات التنافســـية .4
وهي: السرلفة، العودة، اكبسرار،   الأسةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةية السي تم اسةةةةةةسنساجها من سةةةةةةلسةةةةةةة التيمة للقنوات الرقمية

على مؤشةةةةرات يسم من خلالها قياس مدى تحقق كل أتعاد  حسو ا   وعلى هذا الأسةةةةاس قمنا تصةةةةياغة سةةةةؤالين  
 الفرضية.الأسبتيات السنافسية المذكورة في هاته 

ــئلة هو  ــؤال  20مجموع السـ ــول على ، لذل  فءن الجابة سـ ــاهم في الحصـ ــيسـ ــئلة سـ على هاته السـ
 .الفرضية الرئيسية المتعلقة بالدراسةتحقيق أو عدم تحقيق  نستطيع تجعلناالمعلومات الضرورية التي 
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 : تحليل البيانات واختبار الفرضيات لثالمبحث الثا
 لبلوغ أسةبتياتها السنافسةيةعلى اسةسغلا  السسةو ق اكلرسروني  السي تعمل   المنظمة من حتيقة أ  انطلاقا

لسحقيق أهدافها في العالم الرقمي، واسسغلا  القنوات الرقمية اكسسغلا  الأمةل    تواجد دائم ومسسمر  منها يسطلب 
من خلا  إلى الس ثير تعةةةةةةةةةةكل أو تآخر على عملائها المسواجدين رقميا   هاسةةةةةةةةةةعياكسةةةةةةةةةةسراتيعية، إضةةةةةةةةةةافة إلى 

وخلق المعسمعات اكفسراضةةةةةية القادرة على   ،والردود على الرسةةةةةائل  ،والمعةةةةةاركات المسنوعة  ،العروض المخسلفة
 حقق  واكسةةسعداد الرامل لضةةما  وصةةو  الخدمات السسةةو تية تعةةكل    ،بناء الةقة العالية بين المنظمة وجمهورها

 لدى العملاء. ارشباع

بهةد   الملاحظةة السعر بيةة،   منمن هةذا المنطلق قمنةا في هةذا البحةث بسحليةل النسةائج المسوصةةةةةةةةةةةةةةل إليهةا 
للانسقا  إلى المرحلة السالية والمسعلقة مذكورة سةةةةةةةةةةاتقا،  تحديد الوكاكت السةةةةةةةةةةياحية السي تسوفر فيها العةةةةةةةةةةروط ال

     .ت جراءات المقابلة

 واستخراج العينة  بيانات الملحظةالمطلب الول: تحليل 

  سةةنحاو والسي   ،من إجراءات الملاحظة السعر بيةسةةنقوم في هذا المطلب بسحليل النسائج المسوصةةل إليها 
السي تصةةةةةةةل   المؤشةةةةةةةرات السي تسةةةةةةةاعدنا على اخسيار معموعة الوكاكت السةةةةةةةياحية   الوصةةةةةةةو  إلىمن خلالها 

  . رجراءات المقابلة

وكاكت السةةياحية في وك ة  لل الرقمي نعةةاطالحو    المطلوبة  سةةيسم اكعسماد في الحصةةو  على البيانات و 
تالخطوات   سةةةنقوم، حيث  (Metricool)وباكسةةةسعانة تمنصةةةة    (،3 قائمة العرد )أنظر الملحق رقم علىالمسةةةيلة  
 السالية:

 ؛مسنوعة قنوات رقمية السي تسوفر على محاولة معرفة الوكاكت السياحية ­
 ؛عبر القنوات الرقميةنعاط دائم ومسسمر السي لديها محاولة معرفة الوكاكت السياحية  ­
 ؛رقميال سفاعلالسي لديها مسسوى عالي من المحاولة معرفة الوكاكت السياحية  ­
 ؛(Google)تظهر أوك في نسائج محرك البحث سي الالوكاكت السياحية معرفة محاولة  ­
  تعاوب و كسةسفسةارات  ا  للرد على  لديها اسةسعاتةالسي وكاكت ال عرفةملمراسةلة الوكاكت السةياحية  إجراء تعربة   ­

 ؛الرسائل السي تطرح عبر القنوات الرقمية مق
 .المعسمق المسيليحو  الوكاكت السياحية السي لديها ثقة عالية من طر  اجراء اسسطلاع للرأي  ­
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حوالي ثلاثة أشةةةةةةةهر أي  نوفمبر  30سةةةةةةةبسمبر إلى غا ة    1منذ   السعر بية انطلقنا في إجراءات الملاحظةو 
 :كما يلي النسائج. كانت من الملاحظة الدائمة

 توفر القنوات الرقميةأول: 

  ، تملرسرونيلسسةةو ق اكاقنوات لالوكاكت السةةياحية   اسةةسخداممن أجل الحصةةو  على النسائج حو  مدى  
كما تم   لهاته الوكاكت، إجراء تحث في منصةةةةةةةات السواصةةةةةةةل اكجسماعي للوصةةةةةةةو  إلى الصةةةةةةةفحات الرسةةةةةةةمية

صةةةةفحات العةةةةبكات اكجسمابية  للحصةةةةو  على عناو ن    السةةةةياحية اكتصةةةةا  عبر الهاتف ت صةةةةحاب الوكاكت 
  وقد من مدير ة السةةةةياحة لوك ة المسةةةةيلة،   عناو ن البر د اكلرسروني  الحصةةةةو  على إضةةةةافة إلى  ،ومواقق الو ب 

 كانت النسيعة وفق العدو  السالي:
 توفر القنوات الرقمية (: 30جدول )ال

 اسم الوكالة
موقع 
 الكتروني 

فيس 
 بوك

واتس 
 آب

بريد  
 الكتروني 

 مسنجر انستغرام
تطبيق  
 خاص 

 تلغرام  يوتيوب 

    * * * * *  فرسان العرب
Pinson Travels  * * * * *    

    * * * * *  الرعاية
  *  * * * * * * أنوار الصباح 
    *  * * *  الشياكة
    *  * * * * الوافدين 
 * *  * * * * *  المتألق 

Alliance Travel  * * * * *    
  *  * * * * *  كراغلة 
    * * * * *  الشللبة
    *  *  *  تروني
    *  * * *  لبي  
    * * * * * * أمانة 
    * * * * *  سفاري 

Curlew * * * * * *   * 
     * * * *  حضنة تور
 *   * * * * *  أنو يس
    * * * * *  الراية 
    * * * * *  بلحطاب 
     * * * *  النجاح 
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      *  *  ترافل تور
    * * * * *  النزلء
    *  *  *  تمكين

    *  *  *  الل ية الجديدة 
 إعداد الباحث من : المصدر
، لرن  تسوفر على قنوات للسسةةةةو ق اكلرسروني  المذكورة أعلاهمن العدو  يسضةةةة  أ  الوكاكت السةةةةياحية  

وهذا السفاوت راجق إلى   الملاحظ أنه هناك تفاوت في القنوات الرقمية السي يسم اسةسغلالها من وكالة إلى أخرى،
تركيز تعض الوكاكت السةةةةةةةةةةةياحية على القنوات الرقمية الأكةر تداوك بين العمهور المسةةةةةةةةةةةيلي، وادراك البعض 

 . أوسةةةق والوصةةةو  إلى جمهور عر ض  شةةةر حةكسةةةسهدا    الأخرى  الآخر لضةةةرورة السوسةةةق في القنوات الرقمية
،  ارنسةسغرام و  ،الوكاكت السةياحية المذكورة في العدو  لديها صةفحات على الفيس بوك أغلب وعلى العموم ف   

البر د اكلرسروني، و مكن السواصةةل مق أغلبها عبر تطبيقات المسةةنعر والواتس آب، وهذا مؤشةةر جيد وعناو ن  
 .لوجود معا  واسق للسفاعل الرقمي

  عبر القنوات الرقمية الوقالت السياحية ومستوى التفاعل نشاطثانيا: 

تم مراقبةة  حيةث    ،(4  )أنظر الملحق رقم  (Metricool)  منصةةةةةةةةةةةةةةةتم اكعسمةاد على   العزئيةة، لمعرفةة هةذه
من   كةر القنوات الرقمية تداوكأ لرونهنظرا    -فقط نعةةةةةةةةاط الوكاكت السةةةةةةةةياحية عبر حسةةةةةةةةابها على الفيس بوك

تارضةةةةةةةةافة إلى كونه أحد القنوات السي  مكن مساتعة    ،طر  أصةةةةةةةةحاب الوكاكت السةةةةةةةةياحية وجمهور المعسمق
آب،    سكةالبر ةد اكلرسروني، ورسةةةةةةةةةةةةةةةائةل الوات  السي ك  مكن ملاحظسهةا  قنوات الأخرى نعةةةةةةةةةةةةةةةاطهةا على عكس ال

 نوفمبر(   30سةةبسمبر إلى غا ة   1)من   خلا  فسرة الملاحظةفقد تم مراقبة نعةةاط الوكاكت السةةياحية    -وغيرهما
عةدد ، درجةة السفةاعةل، عةدد السعليقةات،  عةاتةات عار :مسةةةةةةةةةةةةةةسوى كسةةةةةةةةةةةةةةسخراج البيةانةات المسعلقةة تفي محةاولةة منةا  

  كانت النسائج كما يلي:. عدد المنعورات ،  المعاركات 

 السياحية ونسبة التفاعل  للوقالتالنشاط الرقمي (: 31جدول )ال

اسم الوقالة 
 السياحية 

 عدد المشارقات عدد التعليقات  درجة التفاعل  مستوى العجابات  عدد العروض

 12.33K 2820 417 9766 105 وقالة الوافدين 

 25.13K 8460 2015 1999 255 وقالة أنوار الصباح 

 18 131 513 2733 63 وقالة الشياكة

 134 315 3788 9835 37 وقالة الراية 
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 0 0 10 605 2 وقالة الرعاية 

 13.31K 2766 648 44 54 وقالة الشللبة

 10.69K 1246 201 63 39 وقالة حضنة تور 

 Alliance 99 17.46K 15.85K 6223 1449وقالة  

 Pinson 7 2323 834 55 44وقالة 

 47.05K 13.98K 3940 718 193 وقالة النزلء

 96 311 2590 6900 52 وقالة أنو يس

 82.5K 21.47K 6013 491 519 وقالة تروني

 19 27 91 1027 39 وقالة سفاري 

 6 1 22 2446 2 وقالة فرسان العرب

 159 203 1805 1754 80 وقالة قراغلة

 10 15 77 5758 3 وقالة لبي  

 Curlew 57 415 514 19 80وقالة 

 213 188 2214 3904 49 وقالة المتألق 

 57 13 185 4070 22 وقالة النجاح 

 148 206 1288 3811 81 وقالة أمانة 

 200 75 1493 4507 26 وقالة بلحطاب 

 767 3 56 3720 15 وقالة ترافل تور

 11.05K 3152 176 46 34 وقالة تمكين

 3 3 8 3593 2 بوسعادة تور 

وقالة الل ية 
 الجديدة 

0 256 0 0 0 

 Metricoolمن إعداد الباحث تاكعسماد على برنامج  المصدر:

لديها نعةاط رقمي عبر صةفحاتها على الفيس    المذكورة أعلاه  الوكاكت السةياحيةأ     نسائج العدو   عةيرت
النسائج من ناحية عدد العروض السي توفرها، ومسسوى السفاعل سواء من خلا    نه هناك اخسلا  فيأبوك، إك  

نسةةبة من   تحصةةلت على أعلىالوكالة السةةياحية السي حيث  ظهر أ   ععاتات أو السعليقات أو المعةةاركات،  ار
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، أما منعةةةةةةةةةةةةور  519تمعد    وقالة ترونيالسي تم طرحها خلا  هذه الفسرة كانت من نصةةةةةةةةةةةةيب    ناحية العروض 
 أ ضةا  فرانت   سسةو تية المنعةورةتالعروض التحصةلت على مسةسوى عالي من ارععاتات  الوكالة السةياحية السي 

أظهرت النسةةائج أ  أكبر درجةةة للسفةةاعةةل مق ، في حين  ععةةاب إ 82.5K  تمعةةد     وقـالـة ترونيمن نصةةةةةةةةةةةةةةيةةب  
بينما كا  أكبر عدد  ،  21.47Kأ ضةةةةةةةةةةةةا تمعد    وقالة ترونيتحصةةةةةةةةةةةةلت عليها  العروض السسةةةةةةةةةةةةو تية المخسلفة  

، تعليق  6223تمعد   (Alliance)وقالة من نصةةةةةيب  للوكاكت السةةةةةياحية  للسعليقات على المنعةةةةةورات المخسلفة  
وقالة معةةةاركة والذي تحصةةةلت عليه    1999  السسةةةو تية  عروض ال  لمخسلف العمهوروبلغ أكبر عدد لمعةةةاركات  

 .أنوار الصباح

 (Google)الظهور في نتائج البحث ثالثا:  

أهم الوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة السي تظهر في المراتةب الأولى في محرك البحةث    إلى  وصةةةةةةةةةةةةةةو من أجةل ال
(Google)وقد ظهرت معموعة من وو، ، قمنا تعمل تحث تحت عنوا   الوكاكت السةةةةةةةةةياحية في وك ة المسةةةةةةةةةيلة

  مكن تفصيلها كما يلي:، النسائج
 ؛(Google Maps)تقودنا إلى الوصو  إلى موقق الوكاكت السياحية على النسائج السي  ­
 ؛منصات السواصل اكجسماعيتقودنا إلى صفحات الوكاكت السياحية على النسائج السي  ­
 .صلة بنعاط الوكاكت السياحية ذات  مواقق الرسرونية أخرى النسائج السي تقودنا إلى  ­

 (Google)الظهور في محر  البحث  (:32جدول )ال

 عدد النجوم  الترتيب اسم الوقالة 

نتائج ظهرت على خرائط 
 Google Mapsقوقل 

أنوار الصباح للسفر 
 4 1 والسياحة  

 4.7 2 وقالة الوافدين 

 4.5 3 وقالة طموح للسياحة والسفر 

 5 4 وقالة أمانة للسياحة والسفر 

 4 5 وقالة فرسان العرب

 5 6 وقالة المتألق 

 3 7 وقالة الراية للسياحة والسفر 

 5 8 وقالة نوميديا 
 

 -   يشير حرفK  10، هذا يعني أنه إذا كان نسبة التفاعل 1000المتواجد بجانب الأرقام في منصات التواصل الاجتماعي إلى الرقمK فإنه يقصد    مثلا

 متفاعل.  10000أن عدد التفاعل هو 
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 4.3 9 وقالة حضنه تور

 Pinson 10 4وقالة 

 4.5 11 وقالة تمكين

 5 12 وقالة نسيم الصباح 

 / 13 وقالة ترافل تور

 4.7 14 وقالة الل ية 

 5 15 وقالة تروني

فهرس النتائج الولى التي 
تحتوي على روابط 
لصفحات التواصل  
الجتماعي ومواقع  
 الكترونية ذات صلة 

 5 1 وقالة لبي  

 3 2 وقالة الراية 

 4 3 وقالة انوار الصباح 

 4.3 4 تور حضنهوقالة 

 5 5 وقالة نوميديا 

 (Google)تاكعسماد على نسائج تحث  من إعداد الباحثالمصدر: 

، (Google Maps)نسائج محرك البحث  أ  الوكاكت السياحية السي ظهرت في  (32) نلاحظ من العدو 
،  الوافدين، أنوار الصـــباح، حيث أشةةةةارت النسائج إلى أ  وكاكت هي مرتبة في العدو  أعلاه ترتيبا تصةةةةاعد ا

ــان العرب،  أمانة،  طموح   البحث،  عملية السي تظهر للعميل عند إجراء  السةةةةةةةةياحية هي الوكاكت  وهكذا، ،فرســـ
والظهور في المراتب الأولى  حسةةةةةةةمه تقييمات العملاء    (Google Maps)وهذا مؤشةةةةةةةر يد  على أ  تصةةةةةةةنيف  

عةدد النعوم أنةه هنةاك اخسلا  في   نلاحظ ، لرنومراجعةاتهم حو  الخةدمةات السي تقةدمهةا الوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة
لمحرك  نعوم رغم ظهورها في المرتبة الأولى  4مةلا تحصةةةةةلت على   الصــــباحأنوار  ، فوكالة  المسحصةةةةةل عليها

  نعوم رغم ظهورها في المرتبة الراتعة في محرك البحث،  5للسةةةةةةةةةفر على   أمانةتحصةةةةةةةةةلت وكالة   االبحث، بينم
  مكن أ  ترو  أكةر فاعلية من السقييمات العالية   (feedback)  قدمها العملاءوهذا  فسةةةر ت   المراجعات السي  

مما يد  على أ  المراجعات العيدة السي تسةةةةةةةةةةاعد الوكالة في الظهور في النسائج  ،  (Google)وفق خوار ميات  
تظهور صةةةةةةةةةةةةةةفحةةات أمةةا النسةةائج المسعلقةةة    .لعملاء في الخةةدمةةات المقةةدمةةةالعةةاليةةة لةقةةة  الالأولى هي دليةةل على  

  ،الرايةوكالة  ،لبي وكالة   ظهور  :الأولى هي  البحث فرانت النسائج  فهرسمنصةةات السواصةةل اكجسماعي على  
ــبـاحوكةالةة   النسةائج المسعلقةة تةالرواتط الأخرى السي لةديهةا علاقةة بنعةةةةةةةةةةةةةةاط الوكةاكت    أظهرت بينمةا  .  أنوار الصـــــــ

ــباحوكالة   برو السةةةةةةياحية   ــنه توروكالة ف، أنوار الصــ ، وهذا  نوميدياوكالة ف ،لبي وكالة ف،  الرايةوكالة ف،  حضــ
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راجق إلى تعض الأسةةباب منها: أداء الصةةفحات على منصةةات السواصةةل اكجسماعي كا  جيدا و في تالمسةةسوى  
  (Google)المطلوب، أو أ  الصةةةةةةةةةةفحات قد مة نوعا ما مقارنة تالصةةةةةةةةةةفحات الأخرى وبالسالي ف   خوار ميات 

، على عكس محرك البحث ( قد  حفت إلى رواتط هاته الصةةةفحات وأدرجسها ضةةةمن فهرس  )خوار مية الزاحف
   الصفحات الأخرى السي لم  صلها الزاحف ردراجها ضمن فهرس محرك البحث.

 عبر القنوات الرقمية والرد على السئلة الستفساراتالجابات على  رابعا:  

وتطبيقةات   مةدى تفةاعةل الوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة مق رسةةةةةةةةةةةةةةائةل البر ةد اكلرسرونيجراء تعربةة، حو    قمنةا تة
  العروض السسةةةةةو تية حو   اسةةةةةسفسةةةةةارات قدمنا لهم رسةةةةةالة الرسرونية تسضةةةةةمن  ، حيث السواصةةةةةل الرقمية الأخرى 

عبر   السعةاوب مق الرسةةةةةةةةةةةةةةائةل  مسةةةةةةةةةةةةةةسوى والهةد  من هةذه الخطوة هي معرفةة   ،خلا  فسرة  منيةة محةددة المسوفرة
  وصةو  المعلومات وقدرة هاته الوكاكت على توفير   ارجاتة على اسةسفسةارات العملاء،  وكفاءة  ،القنوات الرقمية

 فرانت النسيعة كالآتي: ،السسو تية

 عبر القنوات الرقمية والرد على السئلة  الستفسارات على الجابات (:33جدول )ال

التفاعل عبر الواتس  التفاعل عبر المسنجر  اسم الوقالة
 آب

التفاعل عبر 
 النستةرام

 البريد اللكتروني

   * * فرسان العرب
Pinson Travels *  *  

   * * الرعاية

 * * * * أنوار الصباح 

   * * الشياكة

 * * * * الوافدين 

 *   * المتألق 
Alliance Travel *   * 

 *  * * كراغلة 

 *   * الشللبة

 * * * * تروني

 *   * لبي  
 

 -  لمعرفة المزيد حول طريق عمل)Google(  161وفق الخوارزميات، راجع ص . 
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 *   * أمانة 

 *   * سفاري 
Curlew * * * * 

 *  *  حضنة تور

   * * أنو يس

 *  * * الراية 

 *   * النجاح 

    * بلحطاب 

 *  * * النزلء

   * * تمكين

   * * ترافل تور

    * الل ية الجديدة 

 من إعداد الباحث  المصدر:

تفضةةةةةل تباد  المعلومات مق  معظم الوكاكت السةةةةةياحية   أ  إلى  السةةةةةابق  الأولية للعدو تعةةةةةير القراءات 
في  السطبيقةات تةداوك  هو أكةر  هةذا السطبيقلرو  أ    ، وذلةكمسةةةةةةةةةةةةةةنعر الفيس بوك  عن طر ق تطبيق عملائهةا
 على المرتبة الةانية والةالةة  البر د اكلرسروني والواتس آب حصةةةةةةل تطبيق  ، بينما  -كما أشةةةةةةرنا سةةةةةةاتقا-المنطقة  

، حيث كحظنا أ  معظم الوكاكت ك تسةةةةةةةةسعيب  ارنسةةةةةةةةسغرامهي  أ  القناة الأضةةةةةةةةعف في حين  ، على السرتيب 
 .هاته القناةالسي تسلقاها عن طر ق للاسسفسارات 

  في الرد على اكسةسفسةارات   السةبق السي لديهاالوكاكت السةياحية   تعةير نسائج العدو  أ  من جانب آخر
، وكالة أنوار الصــــــــباح، وكالة ترونيوكالة   ،(Curlew)وكالة  هي:   جميق قنوات السسةةةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني  عبر

مق   فاعلهماتم ت، تحيث  العميلاسةةةسفسةةةارات  من أفضةةةل الوكاكت السةةةياحية تعاوبا مق    عسبرو   ُ حيث ، الوافدين
وهذا مؤشةةةةةر جيد لمدى حرص هاته الوكاكت على  المرسةةةةةلة عبر جميق القنوات الرقمية،الرسةةةةةائل اكلرسرونية  

تالدرجة  أغلب الردود قد تمت عبر تطبيق المسةةةةةةةةنعر ت أما تاقي الوكاكت فران ،اكسةةةةةةةةسعاتة لرسةةةةةةةةائل العملاء
 الأولى، ثم الواتس آب بدرجة أقل.
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 الثقة في العلمة التجارية خامسا: 

اسةةةةةةةةةسطلاع للرأي عبر تعض    ت جراءقمنا نات الخاصةةةةةةةةةة بهذا العنصةةةةةةةةةر،  امن أجل الحصةةةةةةةةةو  على البي
السي لديها ثقة  حيث قمنا تسةةةةةةؤا  العمهور حو  الوكاكت السةةةةةةياحية  ، الصةةةةةةفحات الناشةةةةةةطة في وك ة المسةةةةةةيلة

 النسيعة وفق العدو  الآتي: رانت ف، عالية من طر  عملائها

 الثقة في العلمة التجارية (: 34جدول )ال

 اسم الوقالة تعليقات الجمهور 

 الوافدين  *********** **

 فرسان العرب ********** 

 الراية  ******** 

 ******* Curlew 

 تروني ****** * **

 الشياكة ****** 

 انوار الصباح  ****** 

 حضنة تور ** *** 

 كراغلة  *** 

 ولء *

 ضوء النجم  ** 
 الرائد *

 النزلاء *

 سرايش *

 تمكين *

 نسور الصحراء  *

 المتألق  *

* Alliance travel 

 من إعداد الباحث  المصدر:

ــان العرب،  الوافــدين  :تبين أ  كةةل من وكةةالةةة  من خلا  العةةدو    ،تروني ،  (Curlew)،  الرايــة،  فرســــــــ
، حيث  عةةةير عدد النعوم من طر  العمهور في المعسمق المسةةةيلي  ةلديها ثقة عالي، أنوار الصــباح ،الشــياكة
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الوكالة السةةةةةياحية السي يرو  أنها تسةةةةةسحق الةقة الذين قاموا تاخسيار   شةةةةةخاص الأتعليقات  في العدو  إلى عدد 
 .من حيث خدماتها وعروضها المخسلفة

 توصلنا إلى النسائج السالية:  ،الساتقة عناصرالمسوصل إليها في ال المعطيات خلا   نمو 
خاصةةةةة تطبيق الفيس بوك والواتس آب، والمسةةةةنعر،   ،مسنوعةمعظم الوكاكت السةةةةياحية تمسلك قنوات رقمية  ­

 والبر د اكلرسروني؛
، (Alliance)، تور  حضـــــنه، الشـــــللبة،  الراية  ،تروني، أنوار الصـــــباح، الوافدين :كل من وكالة حصةةةةةةةلت  ­

 .ععاتات، والسعليقات، والمعاركات ار مسسوى فيما يسعلق بةتفاعل رقمي قوي  من ،تمكين، النزلء
تظهر في  ،فرســـان العرب، أمانة، الوافدين، أنوار الصـــباح:  أ  كل من وكالة  (Google)تظهر نسائج تحث  ­

،  أنوار الصباح، الراية، لبي ، بينما تظهر كل من وكالة: (Google Maps)على  النسائج الأولى لمحرك البحث 
نسائج البحث الأخرى المسعلقة تصةةةةةةةفحات منصةةةةةةةات السواصةةةةةةةل اكجسماعي والمواقق  في   نوميديا، تور  حضـــــنه

 اكلرسرونية ذات الصلة؛
على اكسةسفسةارات السي تم طرحها   ، تالرد (Curlew)،  تروني، الوافدين، أنوار الصـباح :قامت كل من وكالة ­

ومنها من فضةل الواتس   ،تطبيق المسةنعرالبعض الآخر السفاعل عبر   فضةل  ينمابالقنوات الرقمية،   عبر جميق
 اكلرسروني؛البر د  اخسارومنها من  ،آب 
، فرسان العرب،  وافدينوقالة الأكةر الوكاكت السياحية السي حظيت بةقة عالية لدى العمهور المسيلي هي:   ­

 .أنوار الصباح، الشياكة، تروني،  (Curlew)، الراية

نسةائج  في    بر ت  تةاكعسمةاد على النسةائج المسحصةةةةةةةةةةةةةةل عليهةا،  مكن القو  أ  الوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة السي
من حيث السواجد المسةةةةسمر،   حققت أعلى نسةةةةبة تفاعل ، هي الوكاكت السيتعميق مراحلها  السعر بيةالملاحظة 

،  (Google)ظهور في نسائج تحث للوكا  لديها ترتيب جيد ،  ومسةةةةةةةةةسوى ارععاتات، والسعليقات، والمعةةةةةةةةةاركات 
تصةةةةةةةةةةلها عبر القنوات الرقمية  عالية للرد على الرسةةةةةةةةةةائل السي لديها اسةةةةةةةةةةسعاتة    السي تارضةةةةةةةةةةافة إلى الوكاكت 

 إلى جانب الوكاكت السي حظيت بةقة عالية من طر  العمهور المسيلي.  المخسلفة،

ــة الكي ية ــاس يمكن اعتبار الوقالت التالية قعينة للدراسـ ــتكون ،  وعلى هذا السـ جراء إ  محلوالتي سـ
وقالة الوافدين، وقالة أنوار الصــباح، وقالة   :وهي أخرى من مراحل البحثالمقابلة نصــف الموجهة قمرحلة 

 ، وقالة فرسان العرب.(Curlew)تروني، وقالة الراية، وقالة 
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 في المؤسسات ميدان الدراسة  تالمقابل ومحتوى  مناخعرض عام ل: ثانيالمطلب ال

 خبراء فيالسي تم إجراؤهةا مق    الموجهةةسةةةةةةةةةةةةةةنقوم في هةذا المطلةب بسلخيص معر ةات المقةابلةة نصةةةةةةةةةةةةةةف 
خاص تالمعطيات السي تحصةلنا عليها  وذلك من خلا  اكعسماد على جدو  ،  محل الدراسةة  الوكاكت السةياحية
 خلا  هاته المدة.

 أول: مناخ سير المقابلت مع المؤسسات محل الدراسة 

فبالنسةةبة للعمود الأو  فسةةيسم وضةةق كل المعطيات المسعلقة تسةةن   إلى أربق أعمدة،  السالي  ينقسةةم العدو 
  تةةار خ ومةةدةأمةةا فيمةةا  خص العمود الةةةاني فيحسوي على    .المؤهلات العلميةةةطبيعةةة الوظيفةةة، الخبرة،  الخبير،  
وسةةةةيسم السطرق في العمود الراتق إلى أما العمود الةالث فقد خصةةةةص لظرو  إجراء المقابلة،  ،  المقابلة  وطبيعة

 الأهدا  الأساسية للمقابلات السي قمنا ت جرائها.

   وجهةسير المقابلت نصف الم(: مناخ 35جدول )ال

 الهداف الساسية  ظروف إجراء المقابلة وطبيعة المقابلةتاريخ ومدة  الخبير 

 وقالة أنوار الصباح 

 39السن: 

صاحب   طبيعة الوظيفة:
 الوقالة 

 10إلى  5من  الخبرة:
 سنوات

 ليسانس المؤهل العلمي:

 تاريخ المقابلة: 

اللقاء تم في مقر الوكالة  
 السياحية

 دقيقة  30مدة المقابلة: 

المقابلة كانت على شكل  
على  نقاط تم الس شير عليها 

إلى جانب التيام  الورق 
  بسسعيل صوتي

 

  

تم اكتصا  تالمعني عن   •
طر ق الهاتف للس كد من 
وجوده في مقر الوكالة  

 السياحية
تم التيام بدردشة خفيفة   •

مق المعني لرسر الحواجز  
والسخلص من الأجواء  

 الرسمية
تطبيعة  تم تعر ف المعني  •

 البحث والغرض منه 
إتاحة الفرصة للإجاتة    •

على مخسلف الأسئلة وترك  
المعا  للسوسق أكةر وذلك  
للحصو  على معلومات  

 إضافية 

مساهمة السفاعل   تحديد •
الرقمي تمؤشراته المخسلفة في  

تحقيق كل من أسبتية  
 السرلفة، المرونة العودة، 

السعر  على مدى   •
  وادارة مساهمة تعد تطو ر

تمؤشراته في   الرقمية  الحلو 
تحقيق أسبتية السرلفة،  

 المرونة، اكبسرار
معرفة مدى مساهمة تعد  •

القدرة على الوصو  في  
تحقيق أسبتية العودة،  

السرلفة، المرونة، السسليم،  
 اكبسرار 

بناء  مساهمة مدى تحديد  •
الةقة في العلامة السعار ة في  

تحقيق أسبتية السرلفة،  
 اكبسرارالعودة، 
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 وقالة تروني

 30 السن:

 موظف طبيعة الوظيفة:

 10إلى  5من  الخبرة:
 سنوات

 مهندس  المؤهل العلمي:

 تاريخ المقابلة: 

اللقاء تم في مقر الوكالة  
 السياحية

 دقيقة  45مدة المقابلة: 

المقابلة كانت على شكل  
على  نقاط تم الس شير عليها 

الورق إلى جانب التيام  
  بسسعيل صوتي

 

تم اكتصا  تالمعني عن   •
طر ق الهاتف للس كد من 
وجوده في مقر الوكالة  

 السياحية
تم التيام بدردشة خفيفة   •

مق المعني لرسر الحواجز  
والسخلص من الأجواء  

 الرسمية
تطبيعة  تم تعر ف المعني  •

 البحث والغرض منه 
إتاحة الفرصة للإجاتة   •

على مخسلف الأسئلة وترك  
المعا  للسوسق أكةر وذلك  
للحصو  على معلومات  

 إضافية 

 نفس الهداف السابقة 

 وقالة الوافدين 

 26 السن:

 موظف طبيعة الوظيفة:

 سنوات 5أقل من  الخبرة:

 ماستر  المؤهل العلمي:

 تاريخ المقابلة: 

سكن  اللقاء تم في مقر 
 الخبير في مدينة برهوم

  15و  سا 1 مدة المقابلة:
 دقيقة

المقابلة كانت على شكل  
على  نقاط تم الس شير عليها 

الورق إلى جانب التيام  
  بسسعيل صوتي

 

تم اكتصا  تالمعني عن   •
طر ق الهاتف للس كد من 

 السكن وجوده في مقر 
تم تعر ف المعني تطبيعة   •

 البحث والغرض منه 
إتاحة الفرصة للإجاتة   •

على مخسلف الأسئلة وترك  
المعا  للسوسق أكةر وذلك  
للحصو  على معلومات  

 إضافية 

 نفس الهداف السابقة 

 ( Curlew) ةوقال

 27 السن:

صاحب   الوظيفة:طبيعة 
 الوقالة 

 نواتس 5أقل من  الخبرة:

 تقني   المؤهل العلمي:

 تاريخ المقابلة: 

اللقاء تم في مقر الوكالة  
 السياحية

 دقيقة  25 مدة المقابلة:

المقابلة كانت على شكل  
على  نقاط تم الس شير عليها 

تم اكتصا  تالمعني عن   •
الهاتف للس كد من طر ق 

وجوده في مقر الوكالة  
 السياحية

تم التيام بدردشة خفيفة   •
مق المعني لرسر الحواجز  

 نفس الهداف السابقة 
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الورق إلى جانب التيام  
  بسسعيل صوتي

 

والسخلص من الأجواء  
 الرسمية

تم تعر ف المعني تطبيعة   •
 البحث والغرض منه 

إتاحة الفرصة للإجاتة   •
على مخسلف الأسئلة وترك  
المعا  للسوسق أكةر وذلك  
للحصو  على معلومات  

 إضافية 

 فرسان العربوقالة 

 32 السن:

صاحب   طبيعة الوظيفة:
 الوقالة 

 سنوات 5أقل من  الخبرة:
 سنة

 ماستر  المؤهل العلمي:

 تاريخ المقابلة: 

اللقاء تم في مقر الوكالة  
 السياحية

 دقيقة  20 مدة المقابلة:

المقابلة كانت على شكل  
على  نقاط تم الس شير عليها 

 الورق  

 

تم اكتصا  تالمعني عن   •
طر ق الهاتف للس كد من 
وجوده في مقر الوكالة  

 السياحية
تم التيام بدردشة خفيفة   •

مق المعني لرسر الحواجز  
والسخلص من الأجواء  

 الرسمية
تم تعر ف المعني تطبيعة   •

 البحث والغرض منه 
الفرصة للإجاتة  إتاحة  •

على مخسلف الأسئلة وترك  
المعا  للسوسق أكةر وذلك  
للحصو  على معلومات  

 إضافية 

 نفس الهداف السابقة 

 الراية وقالة 

 27 السن:

 موظف طبيعة الوظيفة:

 سنوات 5أقل من  الخبرة:

 ماستر  المؤهل العلمي:

 تاريخ المقابلة: 

اللقاء تم في مقر الوكالة  
 السياحية

 دقيقة  20 المقابلة:مدة 

المقابلة كانت على شكل  
على  نقاط تم الس شير عليها 

 الورق  

 

تم اكتصا  تالمعني عن   •
طر ق الهاتف للس كد من 
وجوده في مقر الوكالة  

 السياحية
تم التيام بدردشة خفيفة   •

مق المعني لرسر الحواجز  
والسخلص من الأجواء  

 الرسمية
تم تعر ف المعني تطبيعة   •

 والغرض منه البحث 

 نفس الهداف السابقة 
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إتاحة الفرصة للإجاتة   •
على مخسلف الأسئلة وترك  
المعا  للسوسق أكةر وذلك  
للحصو  على معلومات  

 إضافية 

، أثر استخدام النترانت على استدامة الموارد البشرية في  فاروق حر زي  من إعداد الباحث، مقسبس من المصدر:
أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكسوراه ، -دراسة حالة مجموعة من المؤسسات القتصادية بولية المسيلة-المؤسسة الجزائرية 

 .    214  ، جامعة المسيلة، ص 2016، في علوم السسيير، كلية العلوم اكقسصاد ة والسعار ة وعلوم السسيير

 عمدة،  مكن شرح هذا العدو  وفق المنظور الآتي: تعدما تم تقسيم العدو  إلى أربق أ 

. نلاحظ من المعطيات أ   ة، طبيعة الوظيفة، المؤهل العلمير و ضةةةةةةةةةم كل من سةةةةةةةةةن الخبير، الخب: الخبير .1
الوافدين، وأكبرهم سةةةةنا هو  هو مسةةةةير وكالة سةةةةنة ف صةةةةغر الخبراء سةةةةنا    39وسةةةةنة   26سةةةةن الخبراء يسراوح بين  

فنلاحظ أ  الفئة المسسعوبة تمةل فئة العباب وهذا  ، سنة  31، و قدر معد  السن بةةةةة مسير وكالة أنوار الصباح
 - نظرا لقربها من السرنولوجيا الرقمية-مؤشةةةةةةةةةر جيد على قدرة هاته الفئة في إدارة قنوات السسةةةةةةةةةو ق اكلرسروني  

 كةر سنا.الأعلى عكس الفئات 

جميق  تلعب طبيعة الوظيفة والمؤهل العلمي دورا كبيرا في إجراءات المقابلة، فنلاحظ أ   إلى جانب ذلك 
لئك الذين يديرو  قنوات السسةةةو ق اكلرسروني وخاصةةةة منصةةةات السواصةةةل  من أجر نا معهم المقابلة كانوا من أو 

لنا الحصةةةةةةو     اكجسماعي وهذا الأمر سةةةةةةاعدنا كةيرا في الحصةةةةةةو  على المعلومات الضةةةةةةرور ة السي لم يسسةةةةةةنّ 
سةةةسعرى معه  ذيتحديد طبيعة العةةةخص الأداة الملاحظة، كما لعب المؤهل العلمي دورا حاسةةةما في عليها من  

شةهادات في معا  السسةو ق أو من المعاهد الوطنية المسخصةصةة  المقابلة، فنلاحظ أ  أغلب المسةسعيبين لديهم 
 في معا  السياحة.

والمكةا   سةار خ والمةدة المسةةةةةةةةةةةةةةسغرقةة في كةل مقةابلةة  اليسطرق هةذا العمود إلى    المقـابلـة:تـاريخ ومـدة وطبيعـة  .2
هل كانت عن طر ق السسعيل الصوتي أو عن    الذي أجر ت فيه، وكيفية الحصو  على المعطيات الضرور ة،

 و ن الملاحظات حو  طبيعة المقابلة.د ، وتطر ق ملئ المعلومات كسابيا

، أما 2023من عام  د سمبر    17د سمبر إلى غا ة    1فقد تمت بين الفسرتين  المقابلة    ومدة  تالنسبة لسار خ
  مكاتب الوكاكت السةةةياحية،صةةةباحا في   11و  9وقت ومكا  اللقاء فقد تمت في الفسرة الصةةةباحية بين السةةةاعة 

  تعةةةغله، هذاكانت   كرتباطات  13:00تاسةةةسةناء وكالة أنوار الصةةةباح الذي فضةةةل أ   كو  اللقاء على السةةةاعة 
 .في مقر سكن خبير وكالة الوافدينتارضافة إلى إجراء مقابلة واحدة في الفسرة )بين المغرب والععاء( 
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  .سةةةةةةةاعات   4اسةةةةةةةسغرق ، حيث أ  معمل المقابلات دقيقة  75إلى  20واسةةةةةةةسغرقت مدة المقابلات ما بين  
وتدو ن الملاحظات على   الحصةةةو  عليها عن طر ق السسةةةعيل الصةةةوتيقد تم   المعلومات والملاحظ أ  تعض 

اكسفينا فيه بسسةةعيل الملاحظات كسابيا، نظرا كمسناع تعضةةهم من التيام  دليل المقابلة، والبعض الآخر    اسةةسمارة
 .بسسعيل المقابلة

كا   لرل مقابلة، بينما   دقيقة  120إلى  90، فقد اسةةةةةةةةسغرقت العملية ما بين  فر غسفيما  خص عملية الأما 
 ساعة. 12العدد ارجمالي لساعات تفر غ جميق المقابلات كسابيا هي 

، حيث  قمنا في هذا العمود تالسطرق إلى تعض النقاط السي اتبعناها رجراء المقابلة  ظروف إجراء المقابلة: .3
ك وأخذنا وقسا مقابلة، تعد ذلك تم اللقاء للتم كمرحلة أولية إجراء اتصةةةةةةا  مق الخبراء لسحديد الموعد المناسةةةةةةب 

والغرض منه  قمنا تالسعر ف تطبيعة البحث   ، ثمقبل العروع في طرح الأسئلة على الخبير ته من الحديث   ست 
، لس تي تعد ذلك المرحلة الأخيرة  البحث العلميوطم نسه ت   المعلومات المسحصةةةةل عليها سةةةةسسةةةةسخدم في إطار 

  وارجاتة على اكسسفسارات.سرك المعا  للخبير للإدكء تالمعلومات ب

السي تم ارشةةةارة   تناولنا في هذا العنصةةةر الأهدا  الأسةةةاسةةةية للبحث وأهم المؤشةةةرات  الهداف الســاســية: .4
 :والسركيز عليهاالسي نحن تصدد قياسها إليها في دليل المقابلة و 

في درجة  ، وتحقيق الدقة العالية، والسحكم العيد تحسةةةةةةةةةين الأداء العيد في السفاعل الرقمي  مسةةةةةةةةةاهمات   تحديد  ­
سحكم العيةد في وجمق البيةانةات حو  العملاء للالسفةاعةل، والمسةةةةةةةةةةةةةةةاهمةة في طرح الأفرةار، والقةدرة عةل السة قلم،  

 ؛، المرونةالعودة : السرلفة،ات وبالسالي تحقيق أسبتي السرلفة،
وتطو ر    ،تقةةد م خةةدمةةات ونمةةاذج أعمةةا  جةةديةةدةالحلو  الرقميةةة في    وادارة  تطو رالسعر  على مسةةةةةةةةةةةةةةةاهمةةات   ­

السريف مق واجراء السعديلات على العروض السسةةةةةةةةةةو تية، و   ،توليد التيمة المضةةةةةةةةةةافةو   السرنولوجيا المسةةةةةةةةةةسعملة،
 ؛السرلفة، المرونة، اكبسرار :ات وبالسالي تحقيق أسبتي المسغيرات السي تفرضها البيئة الرقمية،

الرقمية في السحكم العيد في النفقات، وسةةةرعة  تحديد مدى مسةةةاهمات القدرة على وصةةةو  المعلومات تالطرق   ­
اكسةةةةةةةسعاتة، والسريف مق العروض، وتخفيض المدة الزمنية في عمليات السسةةةةةةةليم، وتحقيق اكعسماد ة العالية، 
وتلبية العداو  الزمنية، وسةةةةةةةةةةةهولة السقد م، تارضةةةةةةةةةةةافة إلى السطو ر في العمليات وارجراءات، وبالسالي تحقيق  

 العودة، المرونة، السسليم، اكبسرار؛ أسبتيات: السرلفة،

والسخفيف من معد    ،الفعالية في اسةةةةةةسغلا  الموارد في الةقة في العلامة السعار ة    بناء  مسةةةةةةاهمةمدى   تحديد  ­
السرلفة، العودة،    ات:تحقيق أسبتي  وبالسالي،  وتحقيق أفضل أداء تقني ،والز ادة في مدة ووقت المكوا  ،اكرتداد 
 .اكبسرار
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 عرض عام لمحتوى المقابلت في المؤسسات محل الدراسةثانيا: 

تسمحور   ،أسةةةةةةئلة  سةةةةةةسةتعد مسةةةةةةاهمة السفاعل الرقمي قد حددت له حسةةةةةةب ما جاء في دليل المقابلة ف    
وطرح الأفرار السسةةةةةةةةةو تية  وتحقيق الدقة،  والسحكم العيد،  ،تحسةةةةةةةةةين الأداء مسةةةةةةةةةاهمة السفاعل الرقمي في حو 

)عقدة  (Nvivo)كعقدة ضمن برنامج    اتم اعسماده ، وقد والقدرة على جمق البيانات والقدرة على الس قلم، العديدة، 
دراسةةةةةةةةة لمدى مسةةةةةةةةاهمة   تمةاتةوتعسبر ارجاتة على أسةةةةةةةةئلة هذا البعد   تسفرع منها ثلاا عقد فربية،و   السفاعل(

 .ت: السرلفة، العودة، المرونةأسبتيافي تحقيق  السفاعل الرقمي

، حيةث  تطو ر وادارة الحلو  الرقميةةاسةةةةةةةةةةةةةةسنةادا إلى تعةد    (Nvivo)في برنةامج  فعةاءت  أمةا العقةدة الةةانيةة 
توليد التيمة المضةةةةةافة،  تسمحور حو  مسةةةةةاهمة تعد تطو ر وادارة الحلو  الرقمية في حددت لها خمس أسةةةةةئلة،

وقةةةد    تقةةةد م نمةةةاذج وأعمةةةا  جةةةديةةةدة،و السريف مق المسغيرات،  و اجراء السعةةةديلات،  و والسحكم العيةةةد في النفقةةةات،  
ل ارجاتة على هذا البعد  عةةةةةةةةةةةةةكّ وتُ ة الحلو (، وتسفرع منها ثلاا عقد فربية.  د عقدة رئيسةةةةةةةةةةةةةية )عق  احسوت على

 .: السرلفة، المرونة، اكبسرارالحلو  الرقمية في تحقيق أسبتيات  وادارة لمدى مساهمة تعد تطو ر معرفةتمةاتة 

وذلك من   )عقدة الوصةةةةةةةو (، الوصةةةةةةةو  على  القدرةلسعالج تعد   (Nvivo)في برنامج    ةالةةوت تي العقدة ال
  اكسةةةسعاتةسةةةرعة  ،  مكن ارجاتة من خلالها على مسةةةاهمات القدرة على الوصةةةو  في سةةةبق أسةةةئلة  خلا  طرح

تحقيق نوع من تخفيض المةدة الزمنيةة للسسةةةةةةةةةةةةةةليم، السريف مق العروض،  للعروض، والسحكم العيةد في النفقةات، 
  ردود السطو ر في العمليةةةات وارجراءات، وعلى هةةةذا  مكن القو  أ   تةةةالعةةةداو  الزمنيةةةة،    اكلسزام،  اكعسمةةةاد ةةةة

السرلفة، العودة، المرونة،    :في تحقيق أسةةةةبتيات  القدرة على الوصةةةةو مدى مسةةةةاهمة  على   إجاتةالخبراء تمةاتة  
 السسليم، اكبسرار. 

تالنسبة للعقدة الراتعة فسسمةل في )عقدة الةقة( والسي ترترز على تعد بناء الةقة في العلامة السعار ة، وقد 
حدد لها سؤالين، يسعلقا  تمدى مساهمة بناء الةقة في العلامة السعار ة في   ادة وقت المكوا، وعدم السحو ،  

فرضةةةية مسةةةاهمة  على عسقد أ  تسةةةاهم إجاتات الخبراء في الوصةةةو  إلى ارجاتة  وتحقيق أفضةةةل أداء تقني، و ُ 
     العلامة السعار ة في تحقيق أسبتيات: السرلفة، العودة، اكبسرار.بناء الةقة في 

 المقابلة والستبيان بياناتتحليل عرض و المطلب الثالث: 

حيث    ،(Nvivo)والسي تمت تاسةةةةةةةةةةةسخدام برنامج   المقابلات   سةةةةةةةةةةةنسطرق في هذا المطلب إلى تحليل نسائج
سةةةنقوم بسفصةةةيل وشةةةرح آراء الخبراء لرل وكالة سةةةياحية تعةةةكل منفرد، واسةةةسخراج أوجه السعةةةاته واكخسلا  فيما 
بينهم، وعلى هذا الأسةاس نقوم تاكسةسدك  ت قوا  الخبراء فيما يسعلق تمحاور المقابلة، والتيام تعد ذلك تاخسبار  
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حيث  ،(Spss)نقوم بسحليل نسائج اكسةسبيا  تاسةسخدام برنامج  ثم   الفرضةيات والوصةو  إلى النسائج والسوصةيات.
    .لمحاور الدراسةثبات أداة اكسسبيا ، واسسخراج ارحصاءات الوصفية  تاخسبارسنقوم 

، سنعسمد على مقارنة نسائج المقابلات لعدد من الوكاكت السياحية المخسارةمقارنة نتائج المقابلت: أول: 
 .(Nvivo)من برنامج  والموضوبية، والخرائط المعرفية، المععمية، واللغو ة،ات المقارب حيث سنسسخرج نسائج 

 :(The Lexical Approach) نتائج المقاربات المعجمية .1
وذلك تاكسةةةةةةةةةسناد إلى للاتعاه الذي سةةةةةةةةةارت عليه المقابلات، تظهر نسائج المقاربات المععمية وصةةةةةةةةةف 

 4تردد ة والسي تحسوي على  كلمة   100والسعةةاته بين الرلمات المسةةسخدمة، وقد تم اسةةسخراج  ارحصةةاء السرددي  
على موضةةةةةةةةوع دراسةةةةةةةةسنا. العدو  السالي يوضةةةةةةةة  الرلمات الأكةر كلمة دالة  60، واخسرنا منها  أحر  فما فوق 

 المقابلة:وكاكت السياحية السي أجر ت معهم لتررارا ل
 للمصادر (: أثر تكرار المفردات 36جدول )ال

 مشابهةالكلمات ال التكرار المصطلحات 
 ، تعروضعروضنا عروض، ،العروض، العرض 188 العروض
 ، عملائنا الزبو ، للزبو ، الزبائن،  بائننا، العميل، العملاء 185 الزبون 
 ، اكسسعاتة، اسسعاتةالعالية، تحسين، الدقةالعيد، الأداء، السحكم، العودة،  178 الجودة 
 ، رقمي الرقمية، الرقمي، رقمية 138 الرقمية 

 ، تسو قي، السسو تية، السسو قي، تسو تية 135 التسويقية
 الوكالة، الوكاكت، وكالة، وكالسنا 132 الوقالة 
 السواصل تفاعل، السفاعلات، والسفاعل، تالسفاعل، السفاعل،  112 التفاعل 
 ، أفرار، الأفرارتطو ر، العديدة، ابسرار، تقد م 75 البتكار
 ، قنوات القنوات، قنواتنا 64 القنوات 
 ، السريف، بسرييف، ترييف، ترييفها الس قلم، السحو المرونة،  50 المرونة 
 السياحية، سياحية 48 السياحية 
 تراليف، السرلفة، ترلفةالسراليف،  44 التكلفة 
 والوصو    وصو ، الوصو ، 39 الوصول 
 ، حلو ، الحل الحلو  35 الحلول 
 ، خدماتالخدمات، الخدمة  29 الخدمات 

 اكلرسروني  28 اللكتروني
 الزمنية 24 التسليم 
 الةقة 21 الثقة

 العمهور 21 الجمهور
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 منصات  18 المنصات 
 السسو ق  17 التسويق 
 تحقيق  12 تحقيق 
 البيانات  8 البيانات 

 )Nvivo(برنامج السحليل الريفي مخرجات : المصدر

أو تلميحا   جاءت تصةةةةر حا تالرلمة ذاتهايسضةةةة  من العدو  أ  هناك مصةةةةطلحات ترررت تكةرة سةةةةواء  
جاءت معظم هذه الرلمات لسسناسةةةب  وقد تكلمات دالة عليها، مما يد  على أهمية هاته المصةةةطلحات للخبراء، 

العالم و   السسةةةةةةو ق اكلرسروني  كالرلمات السي لها دكلة علىمق المصةةةةةةطلحات السي طرحسها مسغيرات الدراسةةةةةةة، 
دليل على أ  إجراءات المقابلة لم تخرج عن  الرقمي، والرلمات السي تعبر على الأسةةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةةية، وهذا 
 ع البحث.و ارطار الذي حددت له، وركزت على الرلمات السي تخدم موض

  السسو تيةومصطل    العروض    من السفصيل ف ننا نلاحظ أ  مصطل  ءتعيإذا نظرنا إلى العدو  أعلاه  
والذي   ، حيث جاءا مسلا مين في سةةةةةةةةةةةةةياق حديث الخبراء،من طر  الخبراء  الأكةر تررارا  ا المصةةةةةةةةةةةةةطلح  ماه

وهي: العروض،    ماعليه  تحت الرلمات الدالة  ا المصةطلح  ، حيث جاء هذامرة  323 إلى  معا ماتردده وصةل
ف نه يد   شةةةيءوهذا إ  د  على  ،  سسةةةو تيةالالسسةةةو تية، السسةةةو قي،   تعروضةةةنا،  عروضةةةنا، عروض،  العرض،

أولو ة تسةةةةةةعى الوكاكت السةةةةةةياحية محل   ماتاعسباره   ينالمصةةةةةةطلح  اذينعلى أ  الخبراء قد ركزوا كةيرا على ه
توفيره عبر قنواتها الرقمية، وهو مؤشةةةةةر جيد على مدى اهسمامهم تالسسةةةةةو ق اكلرسروني للخدمات  الدراسةةةةةة إلى 

جودة العروض، والمرونة في وقد جاءت مصةةةةطلحات العروض السسةةةةو تية في سةةةةياق الحديث عن ،  السةةةةياحية
 .تقد م العروض، والقدرة على توفير المعلومات للزبو ، وغيرها

  مرة  202بسردد  صةةةةل إلى  اءالرقمية جا ، ومصةةةةطل ، أظهرت النسائج أ  مصةةةةطل  القنوات المقابلوفي 
  رقمي،  القنوات، قنواتنةا، الرقميةة، الرقمي،السي تحمةل الشبةارات:  و   امةعليه  تحةت الرلمةات الةدالةة  ا، وقةد جةاءمعةا

وهذا يد  على أ  معر ات الحوار كانت تدور حو  موضةةةةةوع السسةةةةةو ق اكلرسروني بوجه الخصةةةةةوص،   ،رقمية
حسو هةا القنوات الرقميةة المخسلفةة )البر ةد اكلرسروني، منصةةةةةةةةةةةةةةات السواصةةةةةةةةةةةةةةل  وبةالسحةديةد من خلا  أدواتةه السي ت

توجهةات الخبراء حو  القنوات الرقميةة  لرن مةا كحظنةاه أثنةاء المقةابلةة أنةه هنةاك تبةاين في  اكجسمةاعي، وغيرهةا(،  
فمنهم من  قصةد تالقنوات الرقمية معرد صةفحة الفيس بوك، ومنهم   ،السي يركزو  عليها في أعمالهم السسةو تية

توك، واكنسةةةسغرام، واليوتيوب، والواتسةةةاب،  ك  يكالسالمنصةةةات الأخرى،  تعد من ذلك تحديةه عن  أمن ذهب إلى 
 . صا  تذاكر الطيرا  وغيرهااك داة رجراء عمليات الحعو ات و أضا  البر د اكلرسروني  من ومنهم
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اكلرسروني  وكلمة أما فيما  خص المصةطلحات السي احسوتها مسغيرات الدراسةة فقد جاءت كلمة السسةو ق 
وهي دكلة واضةةةةةةةةةةةةةحة على أ  معرى المقابلة لم  خرج من معا  السسةةةةةةةةةةةةةو ق  ، معا مرة  45بسردد  صةةةةةةةةةةةةةل إلى 

حيث أشةةةةةةار وأ  تركيزنا كا  ينصةةةةةةب في هذا المعا  دو  غيره،  اكلرسروني إلى معاكت السسةةةةةةو ق الأخرى،  
مسغيرات البيئة  صةةةةةةةب  ضةةةةةةةرورة ملحة في هذا العصةةةةةةةر، وواقق تفرضةةةةةةةه  أالخبراء إلى أ  السسةةةةةةةو ق اكلرسروني  

العدد.    المنافسةةيننسيعة توسةةق الأسةةواق ودخو   لمواجهة الصةةراع السنافسةةي الحاد    الأنع العديدة، وأنه الوسةةيلة 
على السسةةو ق اكلرسروني،    %90ما نسةةبسه  توفي هذا الصةةدد أكد تعض الخبراء أ  نعةةاطهم أصةةب  الآ   عسمد  

 وسائل رقمية تحسة.وأ  أغلب الخدمات المقدمة في معا  السياحة والأسفار تسم ب

وباكسةسناد إلى أتعاد مسغير السسةو ق اكلرسروني، ف ننا نلاحظ أ  جميق الأتعاد قد تم السطرق إليها من  
 وقد أظهرت النسائج مايلي:طر  الخبراء بسررارات مسفاوتة، 

ــطلح التفاعل ▪ تفاعل، السفاعلات،  السفاعل،  : جاء هذا المصةةةةةةةةةةةةةطل  تحت مسةةةةةةةةةةةةةميات دالة عليه وهي:  مصــــــ
عبر    السفاعل  ات مسةةةةاهموهو المصةةةةطل  الذي يد  على  مرة،   112، حيث تررر  السواصةةةةلوالسفاعل، تالسفاعل،  

سنافسةةةةةةةةةةةةةةية، وقد أكد الخبراء على أ  السفاعل الرقمي  عسبر البواتة السةةةةةةةةةةةةةةبتيات  الأك داة لسحقيق    القنوات الرقمية
لبلوغ العملاء ومعرفة توجهاتهم وآرائهم المخسلفة  مساتعة  لنعةةاط السسةةو ق اكلرسروني فمن خلاله  مكن  الرئيسةةية  
طلبات عملائهم،  والسريف مق  السفاعل الرقمي مؤشةر جيد يدفعهم لسحسةين الأداء أ  كما أشةاروا إلىتوقعاتهم،  

 المخسلفة.وابسرار العروض السسو تية 

ــطلح الحلول ▪ وقد   ،حلو ، الحلالحلو ،  عبر الرلمات الدالة عليه وهي:  وهو المصةةةةةةةةطل  الذي تررر   :مصـــ
وهذا تطبيعة  تحليل المعةةةةةةةةةةةةكلات وا عاد الحلو  المناسةةةةةةةةةةةةبة لها، أكد الخبراء إلى أ  السفاعل الرقمي يؤدي إلى 

الوكالة السةةةةةةياحية السي الخبراء، تاسةةةةةةسةناء خبير واحد الذي أشةةةةةةار إلى أ   تعض السوجه الذي ذهب إليه  الحا  
 .إ عاد أو تطو ر الحلو  المناسبة لها ىيديرها ليس لديها أي أخطاء تسعى إل

وهذا يد   ،الوصةةةةو ، وصةةةةو ، والوصةةةةو مرة عبر الرلمات:   39هذا المصةةةةطل  تررر   :مصــطلح الوصــول ▪
  وأ  هناك،  للعملاء   تيةعلى السركيز الربير من طر  الخبراء لسحقيق وصةةةةةةةةةةو  المعلومات والعروض السسةةةةةةةةةةو 

وضةةةرورة اسةةةسغلا  السسةةةو ق اكلرسروني لسحقيق وصةةةو  عالي  درا ة معمقة حو  هذا المفهوم،  و  معرفة مسةةةبقة
  لعر حة واسعة من العملاء الحاليين والمرتقبين.

مرة، وهذا يد  على أهميسه لدى الخبراء، فهم يرو  أ  القنوات   21تررر هذا المصةةةةةةةةةطل    :مصــــــطلح الثقة ▪
الرقمية سةةةةةةةةاهمت في الرفق من مسةةةةةةةةسوى الةقة لدى عملائها، وهو المؤشةةةةةةةةر الذي يد  عليه   ادة فسرة المكوا  

 لى قنوات رقمية منافسة، وهذا الأمر يدفعهم إلى اكبسرار المسسمر لز ادة ثقة عملائهم.إوعدم السحو  
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،  جميعها تحت كلمات دالة عليها  عاءت النسبة للمصطلحات السي تعير إلى الأسبتيات السنافسية، فأما ت
مؤشةةةةةةةةةةةةةةرات كةل تعةد من أتعةاد   احسوتهةاتمعنى أنهةا جةاءت تلميحةا ك تصةةةةةةةةةةةةةةر حةا، ومعظمهةا ببةارة على كلمةات  

  الأسبتيات السنافسية، وهي كما يلي:

الأداء، الدقة العالية، السحكم  تحسةةةةين  جاءت هذه الرلمة تحت مسةةةةميات تد  عليها وهي:  : مصـــطلح الجودة ▪
هو جميق ارجراءات السي من شةةة نها أ  ، وكا  المقصةةةود منها  مرة  178جاء تررار هذه الرلمات ، حيث العيد 

فسحسين الأداء هو مؤشر يد  على أ  الوكاكت السياحية دائما تصل تالوكالة السياحية إلى العودة المطلوبة،  
وبالسالي تحقيق أسةبتية تنافسةية، وأ ضةا العمل على ضةما   ما تسةعى إلى بلوغ العودة من خلا  تحسةين أدائها 

مسةةةةةةةةةسوى توقعات مرتفق لدى   بلوغو الدقة العالية أثناء تقد م الخدمات تطر قة رقمية لسعنب الوقوع في الأخطاء  
تحقيق  الرقميةة توحي تقةدرة الوكةالةة على    والعروض   كةذلةك فة   السحكم العيةد في العمليةات وارجراءات  بةائنهةا، 

 العودة المطلوبة.

إك أ  ، تراليف، السرلفة، ترلفةالسراليف، تحت المسةميات: مرة،   44صةطل  تررر هذا الم  :مصـطلح التكلفة ▪
السراليف قد انخفضةةةةةةت بنسةةةةةةبة  الملاحظ أنه هناك تضةةةةةةارب في إجاتات الخبراء، حيث أكد أكةر من خبير أ  

وأصةةةةةةةةبحت السراليف تقسصةةةةةةةةر فقط على الرسةةةةةةةةومات المسعلقة تارعلانات عبر  عما كانت عليه سةةةةةةةةاتقا،    50%
على العكس من ذلك أشةةةةةةار تعض الخبراء إلى أ  و ،  (Sponsor)مدفوعة ارعلانات الوهي  المنصةةةةةةات الرقمية

السرلفة ارجمالية ابسداء من طرح العروض    ، حيث أشةةةةةةةاروا إلى أ تالسسةةةةةةةو ق اكلرسروني  كةيرا  لم تس ثرالسرلفة  
له نفقات ك  مسلك السسةةو ق اكلرسروني القدرة  إلى حصةةو  الزبو  على الخدمة  ة على القنوات الرقميةالسسةةو تي

، لأ   عكس ذلةك  وغيرهةا، إك أننةةا نرى كسرةةاليف الحعو ات في الفنةةادق، وتةذاكر الطيرا ،  على تخفيضةةةةةةةةةةةةةةهةةا، 
و أالحعو ات ودفق السذاكر أصةةةةةةةةةةةةبحت الآ  تسم تعةةةةةةةةةةةةكل الرسروني دو  الحاجة إلى السنقل إلى مقرات الفنادق 

 .خفض من السرلفةوهذا سيساعد تالس كيد على الالمطارات 

، الس قلم، السحو المرونة، تحت الرلمات الدالة عليه وهي: ، مرة  50تررر هذا المصةةطل  :  المرونة  مصـطلح ▪
وكهةا الخبراء لهةةذا المصةةةةةةةةةةةةةةطل ، أوهةذا مؤشةةةةةةةةةةةةةةر يةد  على الأهميةةة السي    السريف، بسرييف، ترييف، ترييفهةةا،

السعديلات السي تخدم  تسةةم  تالسريف مق المسغيرات واجراءفالمرونة العالية حسةةب ما جاء في تصةةر   الخبراء 
  .مصلحة العميل تالدرجة الأولى

العداو ، الزمنية،  ،الوفاء، توصةةةةةةةيل، تحت مسةةةةةةةميات:  مرة 24هذا المصةةةةةةةطل   تررر    :مصـــــطلح التســـــليم ▪
 .طر  الخبراء تالمصطلحات الدالة على هذا البعد وجود وعي من على  يد وهو مؤشر  اكعسماد ة،
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تطو ر، العديدة، ابسرار،  تحت الشبارات الدالة عليه وهي:  مرة،  75تررر هذا المصةةطل     :مصـطلح البتكار ▪
، سةةةةةةةةةةةةواء تعلق الأمر وهذا دليل على إعطاء قيمة عالية للابسرار ك سةةةةةةةةةةةةبتية تنافسةةةةةةةةةةةةية، ، أفرار، الأفرارتقد م

تاكبسرار في العروض السسةةةةةةةةةةو تية، أو اكبسرار في تطو ر الخدمات السسةةةةةةةةةةو تية تما يسناسةةةةةةةةةةب مق ما  طرحه 
  كالسسةةةةةةعير  :ارجراءات المسعلقة تالمز ج السسةةةةةةو قي السوسةةةةةةق إلى اكبسرار فيالعملاء عبر القنوات الرقمية، أو  

 الرقمية. ، والبيئة الماد ةالرقمية ، والعمليات الرقمي ، والسرو جالرقمي

 (Nvivo)قمنا تاسسخراجها من برنامج السحليل الريفي  على الرلمات الأكةر تررارا السي  و مكن اكسسدك   

 من خلا  ما  سمى تسحاتة الرلمات، والسي تظهر في العكل السالي: 

 (: سحابة الكلمات للمصادر51شكل )ال

 

 )Nvivo(: برنامج السحليل الريفي المصدر

، حيث تظهر الرلمات الأكةر أهمية  على شةةةةكل سةةةةحاتة  ايبر  العةةةةكل أعلاه تو  ق الرلمات الأكةر تررار 
الرقميةةةة، السفةةةاعةةةل، القنوات، السرةةةاليف، خط كبير وواضةةةةةةةةةةةةةة ، و بةةةدو أ  الرلمةةةات، العروض، السسةةةةةةةةةةةةةةو تيةةةة،  ت

 اسسخدمت في إجاتات الخبراء تعكل كبير.الةقة، السحكم، الأداء، بر ت ككلمات الحلو ، اكلرسروني، 
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 :(The linguistic approach) نتائج المقاربة اللةوية .2

اسةةةةةةةةةةةسخراج معاملات السعةةةةةةةةةةةاته النصةةةةةةةةةةةي بين الخبراء أو معامل اكرتباط  نعمل على  سةةةةةةةةةةةفي هذا العزء 
(Pearson)تمعنى  بين كلام الخبراء لمعموع الوكاكت السةةةةةةةةةةةةياحية،    واكخسلا   ، بهد  معرفة درجة السعةةةةةةةةةةةةاته

للوكاكت السةةةةياحية  في محسوى النص ودكلسه، حيث سةةةةنقار  بين أقوا  الخبراء   واكخسلا   اسةةةةسخراج السعةةةةاته
وتبين أ  هةذا المعةامةل كةا  من معةامةل ارتبةاط بين الخبراء،    15أظهرت النسةائج وجود  وقةد  محةل الةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة،  

 . العدو  السالي يوض  ذلك:0.519128و 0.738842ه ما بين سقيم تراوحت مسوسط إلى قوي، حيث 

 معاملت التشابه النصي (: 37جدول )ال

 Pearsonمعامل الرتباط  2المصدر 1المصدر 

Noeuds/ وكالة أنوار الصباح Noeuds/  وكالةCurlew 0.738842 

Noeuds/ وكالة تروني Noeuds/  وكالةCurlew 0.736748 

Noeuds/  وكالةCurlew Noeuds/  0.733759 وكالة الرا ة 

Noeuds/  ترونيوكالة Noeuds/ 0.732994 وكالة أنوار الصباح 

Noeuds/ وكالة أنوار الصباح Noeuds/  0.68784 وكالة الرا ة 

Noeuds/ وكالة تروني Noeuds/  0.687206 وكالة الرا ة 

Noeuds/  فرسا  العربوكالة Noeuds/  وكالةCurlew 0.674169 

Noeuds/ وكالة تروني Noeuds/  0.616664 الوافدين وكالة 

Noeuds/  وكالة حضنه تور Noeuds/  0615171 وكالة الرا ة 

Noeuds/  فرسا  العربوكالة Noeuds/ 0.610707 وكالة أنوار الصباح 

Noeuds/  فرسا  العربوكالة Noeuds/ 0.609227 وكالة تروني 

Noeuds/ وكالة أنوار الصباح Noeuds/  0.60818 وكالة الوافدين 

Noeuds/  وكالة الوافدين Noeuds/  وكالةCurlew 0.605361 

Noeuds/  وكالة الوافدين Noeuds/  0.572484 وكالة الرا ة 

Noeuds/  فرسا  العربوكالة Noeuds/  0.519128 وكالة الوافدين 

 )Nvivo(مخرجات برنامج التحليل الكيفي  المصدر:
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 أوجه التشابه بين المصادر:  .أ

ومعنى هذا   ؛يسضةةةةة  أ  هناك تقارب نصةةةةةي بين مخسلف الخبراء وا  كا  بنسةةةةةب مسفاوتةمن العدو   
أ  إجاتات الأفراد حو  مسةةةةةاهمات أتعاد السسةةةةةو ق اكلرسروني في تحقيق أتعاد الأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية قد لقيت 
  توافقا بين مخسلف المعيبين في الوكاكت السةةةةةةةياحية محل الدراسةةةةةةةة. وعليه تظهر النسائج أ  أكبر تعةةةةةةةاته بين

 و  (Curlewوكالة   /)وكالة تروني و (Curlewوكالة   /كل من: )وكالة أنوار الصةةةةةباحبين    كا الخبراء   إجاتات 
أنوار الصةةةةةباح(، تمعاملات ارتباط على السرتيب السالي: وكالة  /)وكالة تروني  و  (Curlewوكالة   /)وكالة الرا ة
في حين أظهرت النسائج أ  أقل تعةاته نصةي بين إجاتات   ،0.732994  ،0.733759  ،0.736748  ،0.738842

   د وكةالةة الوافةدين( تمعة  /فرسةةةةةةةةةةةةةةا  العرب الخبراء جةاءت بين كةل من: )وكةالةة الوافةدين/ وكةالةة الرا ةة( و )وكةالةة 
 على السوالي.  0.519128و 0.572484ارتباط بلغ: 

جدو  معاملات السعةةاته النصةةي هو تمةاتة مؤشةةر على وجود تعةةاته نصةةي  مما سةةبق  مكن القو  أ   
من طر     وعيمما  عني أنه كا  هناك   ،%74إلى   %52ما بين    مسفاوتة  في إجاتة كل خبير، وذلك بنسةةةةةةةةةةةب 

و مكن حصةةةةةةةةةةر أوجه   .السي تخدم مسغيرات الدراسةةةةةةةةةةة، وتعمل على الربط بينها  للإجاتة على الأسةةةةةةةةةةئلةالخبراء  
 السعاته في النقاط السالية:

أهمية السفاعل الرقمي عبر قنوات السسةةةةةةةةو ق اكلرسروني وضةةةةةةةةرورة اكسةةةةةةةةسفادة من مخرجاته لسحسةةةةةةةةين الأداء  ­
واكسةةةةةةةةةةةةةةسفةادة من وتحقيق الةدقةة العةاليةة، وبلوغ درجةة كبيرة من السحكم العيةد في العمليةة السسةةةةةةةةةةةةةةو تيةة الرقميةة؛  
  ؛مساهماته للحصو  على أفرار تسو تية، والس قلم مق المسغيرات السي تفرضها البيئة الرقمية

اتفق جميق الخبراء على أ  الةقة في العلامة السعار ة هي داعم أسةةةةةاسةةةةةي لز ادة المكوا في القنوات الرقمية  ­
وأ ضا هي عامل تدفق الوكالة إلى ابسرار طرق واجراءات جديدة لسقد م  للوكالة وعدم السحو  إلى قنوات أخرى،  

 خدمات تسو تية أكةر فاعلية؛
سةةةةةاهمت القنوات الرقمية في الرفق من القدرة على وصةةةةةو  العروض السسةةةةةو تية والمعلومات المخسلفة، حيث   ­

ي صةةةةال   فأجمعوا على قدرتها في تسةةةةهيل وصةةةةو  العرض السسةةةةو قي مق إمكانية إجراء السعديلات السي ترو   
 وأجمعوا أ ضا أنه كلما كانت هناك عروض قو ة ترو  هناك سرعة اسسعاتة قو ة أ ضا؛ ،العميل

 كو  من خلا  تطو ر الحلو  الرقميةة   عميةلهنةاك اتفةاق بين الخبراء على أ  تحقيق الرضةةةةةةةةةةةةةةا من طر  ال ­
 واكعسناء تمعاكله المخسلفة ومحاولة إ عاد الحلو  المناسبة لها؛

أكد كل الخبراء على ضةةرورة تسةةهيل الحصةةو  على الخدمة، وذلك من خلا  السواصةةل عبر القنوات الرقمية  ­
رجراء الحعو ات في الفنادق والحصةةةةةةةةةو  على السذاكر من شةةةةةةةةةركات الطيرا ، وهذا من شةةةةةةةةة نه أ   قلل المدة  

 الزمنية لعمليات تسليم الخدمة.
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 : بين المصادر أوجه الختلف .ب

نةه معةةاملات اكرتبةةاط الظةةاهرة في بيّ المقةةابةل  ظهر أنةه هنةةاك نقةةاط اخسلا  بين الخبراء، وهةذا مةا تُ في  
لم تصةةةةةل إلى الواحد الصةةةةةحي ، حيث  مكن القو  أ  نسةةةةةب اكخسلا  بين إجاتات الخبراء هي العدو  والسي 

 ، و مكن حصر أوجه اكخسلا  في النقاط السالية:%48و  %26ما بين 

جةاتةاتهم تطر قةة مخسلفةة فمنهم من وافق على أ   إأظهر تعض الخبراء اعسراض على السرلفةة، حيةث جةاءت   ­
السسةةةةةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني  سةةةةةةةةةةةةةةةاعةةد على الحةةد من السرلفةةة، وأ  هنةةاك فرق كبير بين ترلفةةة ارعلانةةات الرقميةةة  

 واكعلانات السقليد ة، ومن الخبراء من أبدى رأ ه تعدم وجود فروق كبيرة؛
في تغيير العروض السسةةو تية هو أمر خارج على نطاق الوكالة، وليس لد ه من الخبراء من رأى أ  المرونة  ­

تقوم بسرييف   مامر مرتبط أسةةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةةا تعةةةةةةةةةةةةةةركات أخرى، وأ  الوكالة عادة  الأ  لأ أي علاقة برشبة العملاء،  
في مواعيةد ارقلاع، على   ت والسعطيلاعروضةةةةةةةةةةةةةةهةا إك إذا كةانةت هنةاك تغييرات خةارجيةة كمواعيةد الحعو ات،  

عكس خبراء آخر ن الذين أبدوا موافقة عالية تضةةةةةةةرورة العمل على ترييف العروض السسةةةةةةةو تية وا عاد الحلو   
 المناسبة لسحقيق رضا العميل؛

، حيث أكدوا على أ  الحلو  الرقمية ليس  تطو ر وادارة الحلو  الرقميةأبدى تعض الخبراء رأيهم فيما  خص   ­
، في حين أكد آخرو  على أنهم دائما ما  سةةةةةةعو  إلى إ عاد حلو  للمعةةةةةةاكل والتيام تارجراءات  مسواجدة دائما
 .اللا مة لذلك

  تحليل نتائج الستبيان:ثانيا: 

وكالة سةةياحية تما فيها الوكاكت  28على    هسةةنقوم في هذا العزء بسحليل نسائج اكسةةسبيا  الذي تم تو  ع
لسرميل وذلك   ،ومسغيراتهاعلى محاور الدراسةة ت الأسةئلة  مقابلة نصةف الموجهة، حيث ركز السي أجر ت معها ال

ر  البيانات الميدانية السي تَ أهدا  البحث والحصةةو  على   ، وقد  جمعها عن طر ق أداة المقابلة أو الملاحظةعسةةه
وارحصةةةةةاءات الوصةةةةةفية للمسوسةةةةةط الحسةةةةةابي، واكنحرا  المشياري، اخسبارات ثبات أداة الدراسةةةةةة، ركزنا على  

   .ودرجة الأهمية
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 تحليل الخصائص العامة لعينة الدراسة: .1

 توزيع مفردات العينة حسب الوظيفة والسن، والمؤهل العلمي وسنوات الخبرة (: 38جدول )ال

 سنوات الخبرة  المؤهل العلمي السن الوظيفة 

 النسبة التكرار الوصف النسبة التكرار الوصف النسبة التكرار الوصف النسبة التكرار الوصف

أقل من   42.9 12 موظف 
30  
 سنة

أقل من   3.6 1 ثانوي  39.3 11
5  

 سنوات

16 57.1 

صاحب 
 الوكالة 

  30من  57.1 16
إلى  
40  
 سنة

تقني   39.3 11
 سامي

  5من  10.7 3
إلى  
10  

 سنوات

10 35.7 

  40من  
إلى  
50  
 سنة 

  11من  35.7 10 ليسانس  14.3 4
إلى  
15  
 سنة

1 3.6 

50  
سنة فما 
 أكةر

  16من  46.4 13 ماسسر  7.1 2
سنة فما 

 فوق 

1 3.6 

   0 ماجسسير   

  0 دكسوراه 

 من إعداد الباحث  :المصدر

وكالة ناشةةةةطة في محيط وك ة المسةةةةيلة،   74من معموع   وكالة سةةةةياحية  28تروّ  عدد المسةةةةسعيبين من 
وكالة سةياحية نظرا لعدم تعاوبها أو تسةبب عدم تمكننا من الوصةو  إليها، وعلى هذا ترو     46وقد تم اسةسبعاد  

 .    %38نسبة عدد المسسعيبين إلى معموع الوكاكت السياحية 

،  %57.1صةةاحب الوكالة بنسةةبة    تالنسةةبة إلى تو  ق مفردة الوظيفة ف   غالبية الفئة المسةةسعوبة تمةل فئة
، أما إذا نظرنا إلى تو  ق مفردات العينة على حسةةةاب السةةةن ف   %42.9في حين جاءت فئة الموظفين بنسةةةبة  

 40إلى   30، والأفراد من  %39.3سةةنة بنسةةبة    30الغالبية كانت من نصةةيب الأفراد الذين تبلغ أعمارهم أقل من  
 و  %14.3سةنة    50سةنة والأفراد فوق   50إلى   40، في حين بلغت نسةبة الأفراد من  %39.3سةنة أ ضةا بنسةبة  
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على السوالي، أما فيما  خص تو  ق عينة الدراسةةةة على حسةةةاب المؤهل العلمي ف   غالبية المسةةةسعوبين    7.1%
، وباقي النسبة تو عت على الحاصين  %35.7والليسانس بنسبة  ،  %46.4حاصلو  على شهادة الماسسر بنسبة  

 5على تقني سةةامي والمسةةسوى الةانوي. أما تالنسةةبة لسةةنوات الخبرة ف   غالبية المسةةسعوبين لديهم خبرة أقل من  
سةنوات ما نسةبسه    10إلى  5، وبلغت سةنوات الخبرة للوكاكت السةياحية من  %57.1سةنوات حيث بلغت نسةبسهم  

35.7%  . 

 اختبار ثبات أداة الدراسة: .2

كخسبار ثبات اكسةةسبيا  قمنا تاكعسماد على معامل الةبات ألفا كرونباخ، والذي  سةةسخدم في حالة وجود 
أداة    اعسماد ةأكةر من بديلين للإجاتة تحيث  مكن اسةةةةةةةةسخدامه في متياس ليكرا الخماسةةةةةةةةي، و سةةةةةةةةم  تتياس  

 الدراسة، حيث كانت النسائج كما  ظهرها العدو  السالي:

 لقياس ثبات الستبيان (Alpha Cronbach’s)نتائج اختبار : (39جدول )ال

 معامل الثبات آلفا قرونباخ  عدد العبارات البعد  المحور

 التسويق اللكتروني 

 0.633 4 التفاعل الرقمي 

 0.673 2 تطوير وإدارة الحلول الرقمية

 0.666 4 القدرة على الوصول 

بناء الثقة في العلمة  
 التجارية

4 0.600 

 السبقيات التنافسية 

 0.664 3 التكلفة 

 0.798 4 الجودة 

 0.697 2 المرونة 

 0.608 4 التسليم 

 0.732 4 البتكار

 0.914 31 المجموع

 من إعداد الباحث  المصدر:

، وهي قيم مقبولةةةة  0.600و  0.798نلاحظ من العةةةدو  السةةةةةةةةةةةةةةةةابق أ  قيمةةةة ألفةةةا كرونبةةةاخ تسراوح بين  
، أما تالنسبة لتيمة ثبات اكسسبيا  فقدرت  0.6إحصائيا، حيث تز د أو تساوي الحد الأدنى المطلوب المقدر بةةةة 
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وهي قيمة مرتفعة، حيث تقسرب من الواحد، وعلى هذا  مكن القو  أ  أداة الدراسةةة تسميز تالةبات    0.914بةةةةةةةةةةةةةةةة 
 عالية.العسماد ة للاوتخضق 

 اتجاه الرأي حسب سلم ليكرث الخماسي: ▪

 درجة الموافقة حسب خيارات المجيبين(: 40جدول )ال

إلى   1.80من  1.79إلى  1من  المتوسط
2.59 

إلى   2.60من 
3.39 

إلى   3.40من 
4.19 

 5إلى  4.20من 

 موافق تعدة موافق محايد غير موافق  غير موافق تعدة  اتجاه الرأي

 11/2023/ 14 :، تار خ الز ارة .think.blogspot.com-statistic wwwمتياس ليكارت،  المصدر:

 تحليل وتفسير نتائج المتةير الول )التسويق اللكتروني(: .3

إجاتات الأفراد محل الدراسة حو  مسغير المز ج السسو قي    السعر  علىسنحاو  من خلا  هذا العنصر  
، وترتيب كل الشبارات ابسداء من أعلى قيمة وذلك تاكعسماد على المسوسةةةةةةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةةةةةةابي واكنحرا  المشياري 

  ومعرفة درجة الأهمية.، للمسوسط الحسابي إلى أقل قيمة له

 بعد التفاعل الرقمي:  .أ

الشبةةارات السي تتيس تعةةد السفةةاعةةل الرقمي بين الوكةةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةةاحيةةة وعملائهةةا   حةةدد العةةدو  السةةالي  
لتياس مسةةسوى تباد  المعلومات،    السالية المسواجدين عبر القنوات الرقمية، حيث سةةيسم اكعسماد على المؤشةةرات 

 تنمية العلاقات، ارجاتة على اكسسفسارات، السعر  على المعكلات، وكانت النسائج كما يلي:

 (: الحصاءات الوص ية للتفاعل الرقمي عبر القنوات الرقمية 41جدول )ال
المتوسط  العبارات

 الحسابي 
النحراف  
 المعياري 

درجة   الترتيب
 الموافقة

B1 
تعتقد أنكم تعملون على تبادل المعلومات مع زبائنكم عبر القنوات 
 الرقمية )البريد اللكتروني، منصات التواصل الجتماعي...(؛

 مرتفعة جدا  2 0.460 4.285

B2 
تعتقد أنكم تسعون لتنمية العلقات مع زبائنكم من خلل التفاعل 

 معهم عبر القنوات الرقمية؛ 
 مرتفعة جدا  1 0.497 4.392

B3 
تعتقد أنكم تقومون بالجابة على الستفسارات التي يطرحها زبائنكم  

 عبر القنوات الرقمية؛
 مرتفعة  3 0.390 4.178

B4 
تعتقد أنكم تقومون بالتعرف على مشكلت زبائنكم من خلل تفاعلكم 

 معهم عبر القنوات الرقمية؛ 
 مرتفعة  4 0.692 3.964
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 مرتفعة جدا   0.509 4.204 البعد الول: التفاعل الرقمي

 )SPSS(تاكعسماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث المصدر:

وهو معد  مرتفق حسةةةةب   0.509وانحرا  مشياري    4.204حصةةةةل هذا البعد على مسوسةةةةط حسةةةةابي بلغ  
سةةلم ليكارا الخماسةةي، وبهذا ف   الأفراد محل الدراسةةة لديهم إدراك جيد تضةةرورة السفاعل الرقمي مق عملائهم  

 المسواجدين عبر القنوات الرقمية.

السي   B2إذا نظرنا تعةةةةةةةةةةةيء من السفصةةةةةةةةةةةيل إلى الشبارات السي احسواها هذا البعد ف ننا نلاحظ أ  الشبارة  
،  0.497وانحرا  مشياري    4.392تتيس مؤشةر تنمية العلاقات قد حصةلت على أعلى قيمة للمسوسةط الحسةابي 

هذا  عني قوة تبني الأفراد المسةةةةسعيبين لهذه الشبارة، حيث  فسةةةةر ت   مسةةةةيري الوكاكت السةةةةياحية لديهم سةةةةعي 
لسنمية علاقات دائمة ومسةةةةسدامة مق عملائهم من خلا  اسةةةةسغلا  القنوات الرقمية. في المرتبة الةانية حصةةةةلت  

، وهي الشبارة السي تتيس مؤشةةةةر تباد  0.460وانحرا  مشياري    4.285على مسوسةةةةط حسةةةةابي بلغ    B1الشبارة  
ي لهذه الشبارة، وعلى هذا  مكن القو  أ  مسةةةةةةةةةةةةةيري الوكاكت المعلومات، هذا  عني أ ضةةةةةةةةةةةةةا أنه هناك قوة تبن

لى السفاعل مق عملائهم من خلا  تباد  المعلومات من أعلى إلى أسةةةةةفل ومن أسةةةةةفل إلى إ  سةةةةةعو  السةةةةةياحية  
السي تتيس مؤشةةةةةةةةةةةةةةر    B3أعلى )الوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة       العملاء(. بينمةا جةاءت في المرتبةة الةةالةةة الشبةارة  

، وهو 0.390وانحرا  مشياري    4.178ارجاتة على اكسةةةةسفسةةةةارات، حيث حصةةةةلت على مسوسةةةةط حسةةةةابي بلغ 
مؤشةةةةةةةر جيد أ ضةةةةةةةا، حيث  فسةةةةةةةر مدى اسةةةةةةةسغلا  الوكاكت السةةةةةةةياحية للقنوات الرقمية من أجل ارجاتة على 

السي تتيس مؤشةةةةر السعر  على المعةةةةكلات فقد حصةةةةلت على   B4اسةةةةسفسةةةةارات عملائها. أما تالنسةةةةبة للشبارة  
و عني أ  الوكاكت السةةةةةةياحية محل الدراسةةةةةةة تقوم    0.692وانحرا  مشياري بلغ    3.964حسةةةةةةابي بلغ   مسوسةةةةةةط

 تالسعر  على معكلات عملائها من خلا  السفاعل معهم عبر القنوات الرقمية. 

 : تطوير وإدارة الحلول الرقميةبعد  .ب

، حيث سةةةةةةةةةةةةيسم اكعسماد على  الحلو  الرقمية وادارة  تطو ر حدد العدو  السالي الشبارات السي تتيس تعد 
 وكانت النسائج كما يلي:، تنفيذ الحلو ، لها : إ عاد الأفرار والحلو  المناسبةالسالية المؤشرات 

   تطوير وإدارة الحلول الرقمية(: الحصاءات الوص ية لبعد 42جدول )ال

المتوسط  العبارات
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

درجة   الترتيب
 الموافقة

C1 
تعتقد أنكم تقومون بءيجاد أفكار وحلول للمشكلت التي يتعرض لها 

 زبائنكم أثناء تعامله معكم
 مرتفعة 2 0.377 4.071

C2  مرتفعة جدا  1 0.460 4.285 تعتقد أنكم تقومون بتنفيذ الحلول التي تحقق رغبات زبائنكم 
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 مرتفعة   0.418 4.178 تطوير وإدارة الحلول الرقمية البعد الثاني: 

 )SPSS(تاكعسماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث المصدر:

من طر   إلى وجود موافقةة مرتفعةة  تطو ر وادارة الحلو  الرقميةة عةةةةةةةةةةةةةةير السحليةل ارحصةةةةةةةةةةةةةةةائي لبعةد  
الوكاكت السةةةةةةةياحية على إدارة المعةةةةةةةكلات السي  طرحها عملاؤها عبر القنوات الرقمية ومحاولة إ عاد الحلو   

 .0.418واكنحرا  المشياري  4.178المناسبة لها، حيث بلغ المسوسط الحسابي 

وانحرا     4.285حصةةةةةلت على أعلى مسوسةةةةةط حسةةةةةابي تمعد   C2تالنسةةةةةبة لفقرات هذا البعد ف   الفقرة  
وهو معد  مرتفق حسةةةةةةةب سةةةةةةةلم ليكارا الخماسةةةةةةةي، حيث تتيس مدى قدرة مسةةةةةةةيري الوكاكت   0.460مشياري  

فقد تحصةةلت على مسوسةةط  C2السةةياحية على تنفيذ الحلو  المناسةةبة السي ترو  في صةةال  العميل. أما الشبارة  
، حيةث تتيس مةدى قيةام الوكةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة تة  عةاد الأفرةار 0.377وانحرا  مشيةاري   4.071حسةةةةةةةةةةةةةةابي بلغ 

 والحلو  اللا مة للمعكلات السي  طرحها العملاء، وقد حصلت أ ضا على درجة موافقة عالية. 

 بعد القدرة على الوصول: .ت

 حدد العدو  السالي الشبارات السي تتيس تعد القدرة على الوصةو ، حيث سةيسم اكعسماد على المؤشةرات 
السةاليةة: السو  ق العيةد للعروض السسةةةةةةةةةةةةةةو تيةة، الوفةاء الفوري للعملاء، السواجةد الةدائم والمسةةةةةةةةةةةةةةسمر، توفير تعربةة  

 وصو  موثوقة، وكانت النسائج كما يلي:

 الوصول  القدرة علىالحصاءات الوص ية لبعد (: 43الجدول )
المتوسط  العبارات

 الحسابي 
النحراف  
 المعياري 

درجة   الترتيب
 الموافقة

E1 
تعتقد أنه لديكم توزيع جيد للعروض التي تقومون بتقديمها عبر  

 القنوات الرقمية )نشر جميع العروض التسويقية(؛
 مرتفعة 4 0.604 3.928

E2 
خدماتكم عبر  تعتقد أنه لديكم وفاء فوري لزبائنكم الذين يطلبون 

 القنوات الرقمية؛
 مرتفعة جدا  1 0.547 4.321

E3 
تعتقد أنه لديكم تواجد مستمر ودائم عبر القنوات الرقمية لتسهيل 

 وصول عروضكم المختلفة إلى زبائنكم؛ 
 مرتفعة 3 0.471 4.000

E4 
تعتقد أنكم توفرون تجربة وصول موثوقة لعروضكم التسويقية التي  

 لزبائنكم.تقدمونها 
 مرتفعة 2 0.524 4.142

 مرتفعة   0.536 4.097 الوصول القدرة على البعد الرابع: 

 )SPSS(تاكعسماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث المصدر:
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يسضة  من العدو  أ  آراء الأفراد محل الدراسةة  عسقدو  أنهم  مسلرو  قدرة عالية على توفير الوصةو   
من خلا  السو  ق العيةد للعروض السسةةةةةةةةةةةةةةو تيةة عبر القنوات الرقميةة، والوفةاء الفوري لطلبةات العملاء، والسواجةد  

لمناسةةةب، وتحقيق تعربة وصةةةو   الدائم والمسةةةسمر في العالم المسصةةةل لضةةةما  وصةةةو  المعلومات في الوقت ا
موثوقة لمخسلف العروض السسةةةةةةةةةةةو تية من خلا  النعةةةةةةةةةةةاط المسةةةةةةةةةةةسمر والسحديةات الدائمة للقنوات الرقمية. وقد  

 .0.536تانحرا  مشياري بلغ  4.097تحصل المسوسط الحسابي العام لهذا البعد على معد  

السي تتيس مؤشةةةةر الوفاء الفوري لعروض العملاء، قد حصةةةةلت على أعلى   E2وبالسفصةةةةيل، ف   الشبارة  
وهو معد  مرتفق حسةةةةةب سةةةةةلم ليكارا ،  0.547وانحرا  مشياري    4.321حسةةةةةابي حيث بلغ المعد  للمسوسةةةةةط 

الخماسي، و فسر ذلك ت   هناك وعي من طر  مسيري الوكاكت السياحية تضرورة الوفاء تالعروض المقدمة  
وانحرا  مشياري    4.142على مسوسط حسابي بلغ    E4عبر القنوات الرقمية. في المرتبة الةانية حصلت الشبارة  

، والذي  تيس مؤشةةةةةةر توفير تعربة وصةةةةةةو  موثوقة، وقد حصةةةةةةلت أ ضةةةةةةا على قوة تبني عالية من 0.524بلغ  
  4.000فقد جاءت في المرتبة الةالةة تمسوسةةةةط حسةةةةابي بلغ    E3طر  مسةةةةيري الوكاكت السةةةةياحية. أما الشبارة  

السواجد المسةةةةةةةةةةةةسمر والدائم في القنوات الرقمية،   وهي الشبارة السي تتيس مؤشةةةةةةةةةةةةر،  0.471وانحرا  مشياري بلغ  
وجود إدراك من طر  الوكاكت السةياحية تضةرورة السواجد الدائم والمسةسمر في العالم المسصةل  حيث تعةير إلى

  3.928فقد حصةةةلت على مسوسةةةط حسةةةابي بلغ   E1لضةةةما  وصةةةو  المعلومات السسةةةو تية للعملاء. أما الشبارة  
وهي الشبةةارة السي تتيس مةةدى قةةدرة الوكةةاكت السةةةةةةةةةةةةةةيةةاحيةةة على السو  ق العيةةد ،  0.604وانحرا  مشيةةاري بلغ  

    للعروض السسو تية عبر قنواتها الرقمية، وقد تحصلت على قوة تبني عالية.

 الثقة في العلمة التجارية: بناء بعد  .ث

الةقة في العلامة السعار ة، حيث سةةةةيسم اكعسماد على  بناء   حدد العدو  السالي الشبارات السي تتيس تعد 
، الحفاظ على علاقات دائمة، النزاهة العالية، وكانت النسائج  تالعروض : بناء الةقة، اكلسزام  الساليةالمؤشةةةةةةةةةةةةةةرات 

 كما يلي:

 لثقة في العلمة التجارية لبناء ا(: الحصاءات الوص ية 44جدول )ال
المتوسط  العبارات

 الحسابي 
النحراف  
 المعياري 

درجة   الترتيب
 الموافقة

D1 
تسعى مؤسستكم لبناء الثقة مع زبائنكم من خلل حضورقم الدائم 

 والمستمر عبر القنوات الرقمية؛
 مرتفعة جدا  4 0.417 4.214

D2 
تعتقد أنه لديكم التزام في تحقيق العروض التسويقية التي تطرحونها 

 عبر القنوات الرقمية؛
 مرتفعة جدا  1 0.576 4.464
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D3 مرتفعة جدا  2 0.507 4.464 تسعى مؤسستكم إلى الحفاظ على علقة مستدامة مع زبائنكم؛ 

D4 
تعتقد أنه لديكم نزاهة عالية تجاه زبائنكم خاصة في مجال العروض  

 التسويقية التي تنشر عبر قنواتكم الرقمية؛ 
 مرتفعة جدا  3 0.686 4.214

 مرتفعة جدا   0,546 4,339 الثقة في العلمة التجاريةبناء البعد الثالث: 

 )SPSS(تاكعسماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث المصدر:

أ  المسوسةط الحسةابي العام لعميق فقرات هذا البعد قد تحصةلت على معد    (44)  أظهرت نسائج العدو 
المسةةةةةةسعوبين يوافقو  بدرجة مرتفعة على قدرتهم على   وعليه ف   غالبية،  0.509وانحرا  مشياري    4.204بلغ  

 اكلسزام تالمعايير السي من ش نها تدبيم ثقة العملاء في العلامة السعار ة.

  4.464قد تحصةةةةةةةةلسا على مسوسةةةةةةةةط حسةةةةةةةةابي بلغ    D3و  D2وبالنظر إلى ببارات هذا البعد، ف   الشبارة  
تقوم تتيةةاس مةةدى السزام مسةةةةةةةةةةةةةةيري   D2على السوالي، حيةةث أ  الشبةةارة   0.507و  0.576وانحرا  مشيةةاري بلغ  

تقوم تتياس   D3الوكاكت السةةةياحية بسحقيق العروض السسةةةو تية السي تطرح عبر القنوات الرقمية، بينما الشبارة  
سةةةعي الوكاكت السةةةياحية للحفاظ على علاقات مسةةةسدامة مق عملائها، وهاته الشبارتا  قد تحصةةةلسا على تبني  

  4.214على مسوسةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةابي بلغ    D4و D1قوي من طر  المسةةةةةةةةةسعوبين. في المقابل تحصةةةةةةةةةلت الشبارتا   
ؤشةةةةةةةةةةرات الحضةةةةةةةةةةور الدائم وتحقيق النزاهة  ، وهي الشبارات السي تحمل م0.686و  0.417تانحرا  مشياري بلغ  

العالية، حيث حصةةةةةةةلسا على درجة موافقة عالية.  وبالسالي  مكن القو  أ  مسةةةةةةةيري الوكاكت السةةةةةةةياحية لديهم 
إدراك عالي تضةةرورة كسةةب ثقة عملائهم من خلا  اكلسزام تالعروض المقدمة والسركيز على عدم حدوا فعوة  

، تارضةةافة إلى ضةةرورة كسةةب ثقة العملاء وتحقيق النزاهة  والعالم الماديي  بين ما هو مطروح في العالم الرقم
العالية من خلا  الحفاظ على العلاقات الدائمة معهم واسةسغلا  القنوات الرقمية لز ادة مسةسوى السفاعل وتحقيق  

 الحضور الدائم ومساتعة حركة مرور العملاء. 

 تحليل وتفسير نتائج المتةير الثاني )السبقيات التنافسية(:  .4

من أجل دراسةةة مدى قدرة الوكاكت السةةياحية على تحقيق الأسةةبتيات السنافسةةية، قمنا تحسةةاب المسوسةةط 
الحسةةةةةةةةةةةةةةابي واكنحرا  المشيةاري لرةل تعةد من أتعةاد المسغير السةاتق، حيةث سةةةةةةةةةةةةةةيسم عرض إجةاتةات الأفراد محةل 

من نسائج برنامج  الدراسةةة ر ضةةاح الشبارات السي تحصةةلت على أعلى مسوسةةط حسةةابي وحظيت بسرتيب جيد ضةة
(Spss)  . 
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  بعد التكلفة: .أ

:  السالية المؤشةةةةةةةةةةةةةةرات  اكعسماد على   حدد العدو  السالي الشبارات السي تتيس تعد السرلفة، حيث سةةةةةةةةةةةةةةيسم  
السحكم العيد في النفقات، اسةةةةةةةةةةةةةسغلا  الموارد السرنولوجية، توليد التيمة المضةةةةةةةةةةةةةافة، تخفيض تراليف اكنساج،  

 يلي:وكانت النسائج كما 

 الحصاءات الوص ية لبعد التكلفة  (:45جدول )ال

المتوسط  العبارات
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

درجة   الترتيب
 الموافقة

F1 
تسعى مؤسستكم للتحكم في النفقات من خلل استةلل القنوات 

 الرقمية 
 مرتفعة 3 0.792 3.535

F2  مرتفعة جدا  1 0.621 4.357 زبائنكم تقومون باستةلل الموارد التكنولوجية للوصول إلى 

F3 
تسعون لتوليد القيمة المضافة من خلل العروض التسويقية عبر 

 القنوات الرقمية
 مرتفعة 2 0.666 4.000

 مرتفعة   0,693 3.964 البعد الول: التكلفة 

 )SPSS(تاكعسماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث المصدر:

تعةةةير القراءة الأولية لنسائج تعد السرلفة إلى وجود موافقة عالية لأفراد الدراسةةةة على الشبارات السي تعةةةير  
إلى القدرة على خفض السرلفة في حالة اسةةةةةةةةةسغلا  قنوات السسةةةةةةةةةو ق اكلرسروني والسرنولوجيا الرقمية، حيث بلغ 

وهذا يد  على أ  أفراد الدراسةةةةةة يوافقو  على   ،0.693تانحرا  مشياري بلغ    3.964المسوسةةةةةط الحسةةةةةابي العام  
 جميق الشبارات السي جاء بها اكسسبيا .

السي تسةةةةةعى إلى قياس مؤشةةةةةر اسةةةةةسغلا  الموارد السرنولوجية   F2و لاحظ من العدو  أ ضةةةةةا أ  الشبارة  
،  0.621وانحرا  مشياري بلغ    4.357للوصةو  إلى العملاء قد تحصةلت على أعلى مسوسةط حسةابي، حيث بلغ  

طرح  تعد الموجهة لتياس قدرة مسةةةةةةةةةيري الوكاكت السةةةةةةةةةياحية على توليد التيمة المضةةةةةةةةةافة   F3مسبوعة تالشبارة  
.  0.666تانحرا  مشياري بلغ    4.000العروض السسةةةو تية عبر القنوات الرقمية، حيث بلغ المسوسةةةط الحسةةةابي  

السي تتيس سةةةةةةةةعي الوكاكت السةةةةةةةةياحية للسحكم في نفقاتها من خلا  اسةةةةةةةةسغلا   E1في حين حصةةةةةةةةلت الشبارة  
، وبهذا  مكن القو  أنه لدى 0.792وانحرا  مشياري بلغ    3.535القنوات الرقمية على مسوسةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةابي بلغ  

 الوكاكت إدراك جيد حو  إمكانية اسسغلا  السرنولوجيا والسسو ق اكلرسروني لسحقيق أسبتية السرلفة. 
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 بعد الجودة:  .ب

  السالية:المؤشةةةةةةةةةةةةةرات   على   حدد العدو  السالي الشبارات السي تتيس تعد العودة، حيث سةةةةةةةةةةةةةيسم اكعسماد 
السحكم العيد في السرنولوجيا، تحسةةةةةةةين الأداء الرقمي، السفوق على المنافسةةةةةةةين، تحقيق الدقة والوفاء تالعروض 

 :السسو تية، وكانت النسائج كما يلي

 الحصاءات الوص ية لبعد الجودة  (:46جدول )ال

المتوسط  العبارات
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

درجة   الترتيب
 الموافقة

G1 مرتفعة جدا  4 0.700 4.250 تستطيع مؤسستكم التحكم الجيد في التكنولوجيا الحديثة 
G2 مرتفعة جدا  1 0.503 4.571 تسعى مؤسستكم إلى تحسين أدائها عبر القنوات الرقمية 

G3 
تسعى مؤسستكم لتحقيق التفوق على منافسيها في مجال استةلل 

 القنوات الرقمية
 مرتفعة جدا  2 0.637 4.535

G4 
تعمل مؤسستكم على تحقيق الدقة والوفاء بالعروض التسويقية التي 

 تنشر عبر القنوات الرقمية 
 مرتفعة جدا  3 0.507 4.535

 مرتفعة جدا   0,586 4,472 البعد الثاني: الجودة 

 SPSSتاكعسماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث المصدر:

ة في العدو  السةةةةةابق  ظهر أ  العودة العالية هي عامل مهم في نظر مسةةةةةيري  يّنمن خلا  النسائج المب
أي موافقة عالية    ،0,586واكنحرا  المشياري    4,472الوكاكت السةياحية، حيث بلغت نسةبة المسوسةط الحسةابي  

 حسب سلم ليكارا الخماسي.

السي تسةةةةةعى لتياس مدى سةةةةةعي الوكاكت السةةةةةياحية لسحسةةةةةين أدائها   G2و ظهر من العدو  أ  الشبارة  
، وهو معد  مرتفق  0.503وانحرا  مشياري    4.571عبر القنوات الرقمية تحصةةلت على أعلى مسوسةةط حسةةابي  

يد  على قوة تبني عالية لهذه الشبارة، و فسةةةةر ت   مسةةةةيري الوكاكت السةةةةياحية  مسلرو  الوعي تضةةةةرورة تقد م  
في المرتبةة الةةانيةة والهةد  منهمةا قيةاس   G4و     G3أداء جيةد يسميز تةالعودة العةاليةة، في حين جةاءت الشبةارة  

مؤشةةرات تحقيق السفوق على المنافسةةين وتحقيق الدقة والوفاء تالعروض المخسلفة، حيث تحصةةلسا على مسسةةوط 
على مسوسةةط  G1ارة  على السوالي، بينما تحصةةلت الشب  0.507و   0.637وانحرا  مشياري بلغ    4.535حسةةابي  
، والذي نهد  من خلاله إلى قياس درجة السحكم العيد تالسرنولوجيا.  0.700وانحرا  مشياري    4.250حسةةةةةابي  

وبما أ  جميق ببارات هذا البعد قد تحصةةةةةلت على درجة موافقة عالية حسةةةةةب سةةةةةلم ليكارا الخماسةةةةةي فيمكن  
 لدى الوكاكت السياحية درا ة عالية تضرورة اسسغلا  السسو ق اكلرسروني في تحقيق أسبتية العودة.    القو  أنه
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 بعد المرونة: .ت

:  السالية المؤشةةةةةةةةةةةةرات على   حدد العدو  السالي الشبارات السي تتيس تعد المرونة، حيث سةةةةةةةةةةةةيسم اكعسماد  
مؤشةةةر إجراء السعديلات، السريف مق المسغيرات، المسةةةاهمة في طرح الأفرار، اكسةةةسعاتة السةةةر عة للمقسرحات، 

 وكانت النسائج كما يلي:

 الحصاءات الوص ية لبعد المرونة  (:47جدول )ال

المتوسط  العبارات
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

درجة   الترتيب
 الموافقة

H1 
تقوم مؤسستكم بءجراء التعديلت باستمرار في الوقت المناسب على 

 التسويقيةالعروض 
 مرتفعة 2 0.608 4.000

H2 
عادة ما تقوم مؤسستكم بالتكيف مع المتةيرات التي تفرضها البيئة  

 الرقمية 
 مرتفعة جدا  1 0.568 4.214

 مرتفعة   0.588 4.107 البعد الثالث: المرونة

 SPSSتاكعسماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث المصدر:

 ظهر من خلا  العدو  السةةةةةةةةةةةةةابق أ  اتعاهات أفراد الدراسةةةةةةةةةةةةةة إ عابية نحو الشبارات الخاصةةةةةةةةةةةةةة تقدرة  
واكنحرا  المشياري    4.107الوكاكت السةةةةةةةةياحية على تحقيق المرونة العالية، حيث بلغ المسوسةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةابي  

 ، وهو مسوسط ذو درجة عالية ضمن سلم ليكارا الخماسي.0.588

السي تتيس قدرة الوكاكت السةةياحية على السريف    H2أما تالنسةةبة لشبارات هذا البعد فقد حصةةلت الشبارة  
وهي ،  0.568وانحرا  مشياري بلغ   4.214مق المسغيرات السي تفرضها البيئة الرقمية على مسوسط حسابي بلغ  

وانحرا  مشياري بلغ   4.000تمسوسةةةةةةط حسةةةةةةابي بلغ   H1أعلى قيمة ضةةةةةةمن هذا البعد، تعد ذلك جاءت الشبارة  
حيث تتيس هذه الشبارة المؤشةةةةةةةةر المسعلق تقدرة الوكاكت السةةةةةةةةياحية على إجراء السعديلات في الوقت  ،  0.608

 المناسب.

الأفراد محل الدراسةةةةة يوافقو  على جميق الشبارات السي تضةةةةمنها هذا البعد،   مكن القو  أ مما سةةةةبق  و 
وبالسالي تحقيق    ،تصةةةةةةةةور من طرفهم تضةةةةةةةةرورة تحقيق المرونة العالية والس قلم مق رشبات العملاءهناك فوعليه  

 أسبتية المرونة.
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 بعد التسليم: .ث

:  السالية  حدد العدو  السالي الشبارات السي تتيس تعد السسةةةةةةةةةليم، حيث سةةةةةةةةةيسم اكعسماد على المؤشةةةةةةةةةرات 
مؤشةةةةةةةةةر تلبية العداو  الزمنية، خفض المدة الزمنية، تسةةةةةةةةةهيل تقد م العروض السسةةةةةةةةةو تية، اكعسماد ة العالية، 

  وكانت النسائج كما يلي:

 التسليم الحصاءات الوص ية لبعد  (:48جدول )ال

المتوسط  العبارات
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

درجة   الترتيب
 الموافقة

I1 مرتفعة 3 0.755 4.142 لديكم قدرة على تلبية الجداول الزمنية في الوقت المحدد 

I2 
ساعدتكم القنوات الرقمية في خفض المدة الزمنية المتعلقة بعمليات 

 تسليم العروض التسويقية 
 مرتفعة 4 0.916 4.107

I3 
ساهمت القنوات الرقمية التي تنشطون من خللها في تسهيل تقديم 

 العروض التسويقية
 مرتفعة جدا  1 0.497 4.392

I4  مرتفعة جدا  2 0.700 4.250 لديكم اعتمادية عالية في عملية تسليم العروض التسويقية 
 مرتفعة جدا   0,717 4.222 البعد الرابع: التسليم

 )SPSS(تاكعسماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث المصدر:

أ  الوكاكت السةةةةةياحية محل الدراسةةةةةة لديها قدرة عالية على تحقيق تعد السسةةةةةليم،    (48)  يوضةةةةة  العدو 
 .0,717واكنحرا  المشياري  4.222حيث بلغ المسوسط الحسابي العام لهذا البعد 

السي تتيس اكعسماد ة   I4تالنظر إلى المؤشرات السي قمنا تاكعسماد عليها لتياس هذا البعد، ف   الشبارة  
وهو مؤشةر جيد   0.700وانحرا  مشياري    4.250العالية في عمليات السسةليم قد حصةلت على مسوسةط حسةابي  

ر ت   الوكاكت السةةةةةةياحية تسةةةةةةسطيق تسةةةةةةليم العروض السسةةةةةةو تية السي تقوم تعرضةةةةةةها عبر قنواتها الرقمية    فسةةةةةةّ
وانحرا  مشياري بلغ   4.392على مسوسةةط حسةةابي بلغ   I3تاعسماد ة عالية. في المرتبة الةانية حصةةلت الشبارة  

وهي الشبارة السي تتيس مسةةةةةاهمة القنوات الرقمية في سةةةةةهولة تسةةةةةليم العروض السسةةةةةو تية، حيث كانت   0.497
معظم ارجاتات تعةير إلى أ  القنوات الرقمية قد سةهلت على مسةيري الوكاكت السةياحية للتيام تعرض مخسلف 

اللذا     I2و  I1. بينما حصةلت الشبارتا   هولةيها تسةلأمر الذي جعل العملاء يسحصةلو  علالخدمات السةياحية، ا
 تيسةا  القدرة على تلبية العداو  الزمنية في الوقت المحدد، ومسةاعدة القنوات الرقمية في خفض المدة الزمنية 

  0.916و  0.755وانحرا  مشياري    4.107و  4.142المسعلقة بسسةةةليم العروض السسةةةو تية على مسوسةةةط حسةةةابي  

السوالي، واللةذا   عبرا  على درجةة موافقةة عةاليةة. وعليةه  مكن القو  بوجود معرفةة من طر  مسةةةةةةةةةةةةةةيري على  
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الوكاكت السةةياحية تضةةرورة تحقيق السسةةليم الفوري للعروض السسةةو تية السي يسم عرضةةها عبر القنوات الرقمية،  
 وبالسالي تحقيق أسبتية السسليم.

 بعد البتكار: . ج 

اكعسماد على هذه المؤشةةةةةةرات السي   حدد العدو  السالي الشبارات السي تتيس تعد اكبسرار، حيث سةةةةةةيسم  
تتيس: ابسرةةةار نمةةةاذج أعمةةةا  جةةةديةةةدة، ابسرةةةار عروض تسةةةةةةةةةةةةةةو تيةةةة جةةةديةةةدة، السطو ر واكبسرةةةار في العمليةةةات 

 واكجراءات، وكانت النسائج كما يلي:

 الحصاءات الوص ية لبعد البتكار  (:49جدول )ال

المتوسط  العبارات
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

درجة   الترتيب
 الموافقة

J1 
دائما ما تقومون بابتكار نماذج أعمال جديدة ومقترحات وتقديمها 

 عبر قنواتكم الرقمية
4.214 0.568 

 مرتفعة جدا  4

J2 
تعتمدون بشكل قبير على المعلومات التي تتحصلون عليها من 

 زبائنكم لبتكار عروض تسويقية جديدة 
4.250 0.700 

 مرتفعة جدا  2

J3  مرتفعة جدا  1 0.762 4.285 بابتكار عروض تسويقية جديدة مقارنة بمنافسيكمتقومون 

J4 
عادة ما تقومون بالتطوير والبتكار في العمليات والجراءات لتحقيق  

 رضا زبائنكم 
4.250 0.585 

 مرتفعة جدا  3

 مرتفعة جدا   0,653 4,249 البعد الخامس: البتكار 

 )SPSS(تاكعسماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث المصدر:

الوكاكت السةياحية نحو اكبسرار كانت إ عابية تقدر   رأي مسةيري   يسبين من العدو  السةابق أ  اتعاهات 
 .0.653تانحرا  مشياري بلغ  4.249كبير، حيث نلاحظ أ  المسوسط الحسابي العام بلغ 

وبعةةةةكل أكةر تفصةةةةيلا، ف   مسةةةةيري الوكاكت السةةةةياحية يؤكدو  على ضةةةةرورة قيامهم تابسرار عروض 
وانحرا  مشياري    4.285السي تحصةةلت على مسوسةةط حسةةابي بلغ   J3تسةةو تية جديدة، وذلك من خلا  الشبارة  

، واعسمادهم في ذلك على المعلومات السي يسحصةةةةةلو  عليها من عملائهم للتيام تالسطو ر واكبسرار  0.762بلغ  
اللسا  حصةلسا على درجة موافقة   J4و   J2في العمليات وارجراءات لبلوغ رضةا العملاء، وهذا ما تؤكده الشبارة  

على السوالي، يليها في   0.585و    0.700لرل ببارة وانحرا  مشياري بلغ    4.250عالية تمسوسةةةةةط حسةةةةةابي بلغ  
المرتبةةة الراتعةةة تةة كيةةدهم على أنهم عةةادة مةةا  قومو  تةةابسرةةار نمةةاذج أعمةةا  جةةديةةدة ومقسرحةةات وتقةةد مهةةا عبر  

 .  0.568واكنحرا  مشياري  4.214ذات المسوسط الحسابي  J1قنواتهم الرقمية، وهذا من خلا  الشبارة 
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وبعةةةةةكل عام،  مكن القو  أ  معظم إجاتات الأفراد محل الدراسةةةةةة تنبؤنا ت   لديهم إدراك جيد تضةةةةةرورة  
   تحقيق أسبتية اكبسرار من خلا  اسسغلا  القنوات الرقمية في مخسلف العمليات وارجراءات.

 النتائج واختبار الفرضيات  مناقشةالمطلب الرابع: 

البيانات المسوصةل  ذا المطلب تمناقعةة نساج البحث واخسبار فرضةياته، وذلك تاكعسماد على  هسةنقوم في 
قياس معامل اكرتباط  وذلك من خلا  مناقعةةةةةةة أثر تررار المفردات للعقد،   الموجهة،نصةةةةةةف   إليها من المقابلة

(Pearson)   بين العقدة الرئيسةةةةةةةةةةةية والعقد الفربية، قياس نسةةةةةةةةةةةبة السغطية لرل عقدة من العقد، واظهار الخر طة
حيث سةنقوم تاخسبار الفرضةيات  ،تارضةافة إلى اكعسماد على البيانات المسوصةل إليها من اكسةسبيا  ة،المعرفي

   .اخسبار اكنحدار الخطي البسيطالفربية من خلا  

: التكلفة، الجودة،  اتلتفاعل الرقمي في تحقيق أســـــبقيا ســـــاهمي) الفرضـــــية الفرعية الولى:مناقشـــــة  أول: 
  المرونة(

السفاعل عبر القنوات الرقمية في تحقيق  تمت صةةةةةةياغة الفرضةةةةةةية الفربية الأولى لمعرفة مدى مسةةةةةةاهمة  
وللإشةةارة فقد  ، السرلفة والعودة والمرونة  :وقد تم السركيز في هذه الفرضةةية على أسةةبتيات   ،الأسةةبتيات السنافسةةية

 .للقنوات الرقميةسلسة التيمة  فياكسسنساج الذي توصلنا إليه وصل إلى هاته الأسبتيات من خلا  ستم ال

 :(Nvivo)اختبار الفرضية الفرعية الولى بالعتماد على برنامج التحليل الكيفي  .1

كخسبار الفرضةةةةةةةةية المسعلقة تمسةةةةةةةةاهمة السفاعل الرقمي في تحقيق أسةةةةةةةةبتيات: السرلفة، العودة، المرونة، 
: أثر تررار المفردات لعقدة السفاعل  سةةةةةةةةةةةنركز على البيانات المسعلقة بةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة، (Nvivo)وباكعسماد على برنامج  

 لعقدة السفاعل الرقمي.  معرفيةنسبة السغطية لعقدة السفاعل الرقمي، الخر طة ال نسبة السعاته النصي،  الرقمي،

 التفاعل الرقمي: لعقدةأثر تكرار المفردات  .أ

كةا  لهةا عةدد أكبر من تررارها  أثر تررار المفردات، ونقصةةةةةةةةةةةةةةد بةذلةك الرلمةات السي   ظهر العةدو  السةالي 
السرلفةة والعودة والمرونةة، والسي جةاءت في  :ات وأسةةةةةةةةةةةةةةبتيةالسفةاعةل الرقمي  كمصةةةةةةةةةةةةةةطلحةات تم تةداولهةا في عقةدة 

 دليل المقابلة.المحور الأو  من 

 

 

 
 -  204للقنوات الرقمية، ص أنظر سلسلة القيمة . 
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   لبعاد التكلفة، الجودة، المرونةوالكلمات الدللية   تفاعل الرقميلل(: أثر تكرار المفردات 50جدول )ال

 التكرار عدد الحرف  الكلمات الدللية المصطلحات 

 49 6 الرقمية، رقمية الرقمي،  الرقمي 

 39 7 السفاعل، السواصل  التفاعل 

 15 9 السعليقات، تعليقات   التعليقات 

 الجودة 

 26 5 الجيد 

 22 7 العالية 

 20 7 التحسين 

 18 6 التحكم 

 16 6 الداء 

 11 8 المشكلت

 10 5 الدقة

 المرونة 

 10 7 التأقلم 

 9 6 القدرة 

 4 9 التعديلت 

 4 7 الفكار 

 30 8 التكاليف  التكلفة 

 6 8 البيانات 

 )Nvivo(: مخرجات برنامج السحليل الريفي المصدر

تحيث نلاحظ أ   الأولى،    الفربية المعبرة للفرضةةةةةةةية  للرلمات ارحصةةةةةةةاء السرددي    أعلاه  العدو   يوضةةةةةةة 
 مرة   88الرقمي بةةةةةةةةةةةةةمعموع تررار قدره ومصطل     مصطل  السفاعل  :هيأكةر الرلمات تررارا من طر  الخبراء  

 لرو  السفاعل الرقمي  حسل درجة من الأهمية لدى الخبراء، إضةةةةةةةةةةةافة إلى وجود وعي وهذا مؤشةةةةةةةةةةةر جيد  ،معا
تعد ذلك جاءت الرلمات المعبرة عن  مق العملاء،    اور ةعلاقات أوثق من خلا  السفاعلات السعةةةةةةة  لبناء  واهسمام
 مرة،   123تمعموع تررار قدره  ،ن الأداء، والسحكم العيد، والدقة العاليةي: تحسةةةةةةةةةةةةمن خلا  المؤشةةةةةةةةةةةةرات العودة  

قيام الوكالة السةةةةةةةةياحية تعمليات السحسةةةةةةةةين    لى عمل تالضةةةةةةةةرورة ع  علاقات التنمية  و   تباد  المعلومات حيث أ   
العمليةةات   والوصةةةةةةةةةةةةةةو  إلى الةةدقةةة العةةاليةةة في  القنوات الرقميةةة،في    والسحكم العيةةد   ،في الخةةدمةةات   المسةةةةةةةةةةةةةةسمر
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القدرة على  الشبارات السي تؤشةةةةةةةةةةةةةر إلى المرونة وهي: جاءت ثم  وارجراءات وبالسالي ضةةةةةةةةةةةةةما  جودة السفاعل،  
 لبعد   توفر قدر من الأهميةوهذا  عني    مرة، 27تمعموع تررار قدره  ،طرح الأفرارالمسةةةةةةاهمة في و الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةس قلم، 

 الأفرار،   تطو رإجراء السعديلات، والس قلم مق السغييرات، و ، وبذلك  مكن لمسةةةةةةيري الوكاكت السةةةةةةياحية  المرونة
، و مكن تفسةةير  وذلك من خلا  مصةةطل  السراليف ،مرة  36 تررار قدره حصةةلت أسةةبتية السرلفة على   تعد ذلك

 سةةةم  للوكالة  وجمق البيانات  ذلك ت   مسةةةاهمات السفاعل الرقمي قو ة من جهة أ  الحصةةةو  على المعلومات  
  سقد م الخدمات ت قل النفقات.السياحية ب

 العلقة بين العقدة الرئيسية والعقد الفرعية للفرضية الفرعية الولى: .ب

)السرلفة،    والعقد الفربية  )السفاعل(  في هاته العزئية سةةةةةو  نقوم تاسةةةةةسخراج العلاقة بين العقدة الرئيسةةةةةية
من  مدى السراتط بين أتعاد الفرضةةةةةةةةةةةةةةية  لمعرفة  (Pearson)، وذلك من خلا  معامل اكرتباط  العودة، المرونة(

   حيث السعاته النصي وتعاته المعنى. العدو  السالي يوض  ذلك:

 (: معامل الرتباط للعلقة بين التفاعل الرقمي وأسبقيات: التكلفة، الجودة، المرونة 51جدول )ال
 Pearsonمعامل الرتباط  العقد الفرعية العقدة الرئيسية 

Noeuds/  السفاعل الرقمي Noeuds/ 0.462579 السرلفة 

Noeuds/  السفاعل الرقمي Noeuds/  0.88433 العودة 

Noeuds/  السفاعل الرقمي Noeuds/  0.794884 المرونة 

 )Nvivo(مخرجات برنامج السحليل الريفي  المصدر:

للسفةاعةل الرقمي مق العقةد الفربية  أنةه هنةاك تراتط بين العقةدة الرئيسةةةةةةةةةةةةةةيةة تعةةةةةةةةةةةةةةير القراءة الأوليةة للعةدو   
هذا    ،0.88433  املالعودة تمعبعد السفاعل الرقمي و تعد بين  كا  للأسةةةةبتيات السنافسةةةةية، حيث أ  أعلى تراتط  

ثم    قوا  الخبراء من حيث أ  السفاعل الرقمي  سةةةةةةةاهم في تحقيق أسةةةةةةةبتية العودة،  أ عني أنه هناك تعةةةةةةةاته في 
ذا  عةةةةةةةير إلى وجود مسةةةةةةةاهمة  وه  ،0.794884  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاكرتباط الةاني بين السفاعل الرقمي والمرونة بمعامل جاء 

وفي الأخير حصةةةةةةةةةل معامل العلاقة بين السفاعل الرقمي والسرلفة على   للسفاعل الرقمي على أسةةةةةةةةةبتية المرونة،
في دور السسةةةةةةو ق    بين أقوا  الخبراء  أ  هناك تضةةةةةةارب عد  ضةةةةةةشيف وسةةةةةةببه  ، وهو م0.462579 معد  بلغ

 نفقات والسخفيض من السرلفة.اكلرسروني في الحد من ال
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  التفاعل الرقمي: عقدةنسبة التةطية ل .ت

عن المعلومات المسعلقة بهاته  ارفصةةةةةةةةاح  من حيث   عقدة السفاعل الرقميلتم اسةةةةةةةةسخراج نسةةةةةةةةبة السغطية   
  :ما يلي العقدة، حيث أظهرت النسائج

 (: نسبة التةطية لعقدة التفاعل الرقمي  52جدول )ال
 التةطية السم 

 %30.82 وقالة الراية 

 24.64% ( Curlew)وقالة 

 %25.52 وقالة الوافدين 

 %21.32 وقالة أنوار الصباح 

 %26.56 وقالة تروني

 %20.19 العربفرسان وقالة 

 )Nvivo(حليل الريفي مخرجات برنامج الس المصدر:

تخسلف من وكالة إلى أخرى،  سةةبة السغطية لعقدة السفاعل الرقمي  نعةةير القراءة الأولية للعدو  أعلاه أ   ت
  %30.82العقدة، وقد تراوحت هذه النسةةةةةةةةةةبة ما بين    هاته  تطرق كل خبير إلى الحديث عنوهذا على حسةةةةةةةةةةب 

 .%20.19و

،  %30.82تمعةد  وذلةك    في المرتبةة الأولى من حيةث نسةةةةةةةةةةةةةةبةة السغطيةة لعقةدة السفةاعةل  وكةالةة الرا ةة جةاءت 
وبنةةاء العلاقةةات  في خلق الفرص لسعةةارب إ عةةابيةةة  للةةدور الةةذي يلشبةةه السفةةاعةةل الرقمي    يرفهم الخبوهةةذا راجق ل
إلى أ    يرى إدراك الخب، وهذا راجق أ ضةةةةةةةةةةةةةا إل%26.56 تي تعد ذلك وكالة تروني بنسةةةةةةةةةةةةةبة  ت، ثم  طو لة الأمد 

توجهةات العملاء ومةا ينبغي على الوكةالةة السةةةةةةةةةةةةةةيةاحيةة العمةل من أجلةه  السفةاعةل الرقمي لةه دور كبير في معرفةة  
فرانت من نصةةةةةةةةيب وكالة الوافدين بنسةةةةةةةةبة  سنافسةةةةةةةةية العالية، وبلوغ رضةةةةةةةةا العميل، أما المرتبة الةالةة  لسحقيق ال
النقطة الأهم في ، حيث أكد الخبير في أكةر من موضةةةق أثناء المقابلة إلى أ  السفاعل الرقمي  عسبر  25.52%

معرفة  خلاله  مكن   فمنالذي اعسبره نقطة إ عابية للوكالة،  ، وركز على السفاعل السةةةلبيتحسةةةين نعةةةاط الوكالة
 خدمات الوكالة السياحية.أوجه الخلل والسفرير في الحلو  السي من ش نها أ  تطور من 

فرسةةةا   وكالة ف،  أنوار الصةةةباحوكالة ف،  (Curlew)فعاءت من نصةةةيب وكالة أما المراتب الةلاثة الأخيرة  
السفةاعةل الرقمي تصةةةةةةةةةةةةةةفسةه الةداعم على  ، والةذين ركزوا جميعةا  %20.19،  %21.32، %24.64تمعةدكت    العرب 

 الأساسي للنعاط السسو قي على المسسوى المسصل وغير المسصل.
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وهذا مؤشةةةةةةر جيد يد  على دعم    %20مما سةةةةةةبق  مكن القو  أ  جميق نسةةةةةةب السغطية كانت أكةر من  
 الخبراء لفرضية مساهمة السفاعل الرقمي في تحقيق أسبتيات: السرلفة، العودة، المرونة.

  :(Cognitive mapping) لعقدة التفاعل الرقمي معر يةالخريطة ال .ث

هةةذه الهةةد  من الخر طةةة المعرفيةةة هو هيكلةةة فررة معينةةة، فهي رسةةةةةةةةةةةةةةم بيةةاني للأفرةةار والعلاقةةات بين  
  .(110، صفحة 2016)شرقي و بر كة،  الأفرار للسصورات العقلية لموضوع واحد أو عدة مواضيق في  من محدد 

للسصةةةةةةورات العقلية للخبراء حو  مسةةةةةةاهمة السفاعل    معرفيةوسةةةةةةنقوم في هذا السةةةةةةياق بوضةةةةةةق الخر طة ال
وبالسالي نسسد  بها على مدى ارتباط كلام الرقمي وعلاقسه بسحقيق الأسبتيات السنافسية ذات الصلة تالفرضية،  

 الخبراء تعقدة السفاعل. العكل الموالي يوض  ذلك:

 (: الخريطة المعر ية لعقدة التفاعل الرقمي 52شكل )ال

 
 )Nvivo(مخرجات برنامج السحليل الريفي : المصدر

أ  كلمة السفاعل ارتبطت تعملة مواضةةةةةةةةةةيق تفرعت عنها حمولة ت في العةةةةةةةةةةكل االشبار يلاحظ من تراتط  
 أشةةةةةةةير إلى وقد  الفرضةةةةةةةية الفربية الأولى، نت جمل تحمل وجهات الرأي المخسلفة حو  موضةةةةةةةوع لغو ة تضةةةةةةةمّ 

ودو  ارشةةةارة إليه أحيانا أخرى، لرن سةةةياق الحديث يد  على أ    ،مصةةةطل  السفاعل تمصةةةطل  الرقمي أحيانا
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كما ظهرت تعض المصةةةةطلحات السي تد  على أ  سةةةةياق الحديث لم  ،السفاعل الرقمي  موضةةةةوعت  ارتبطالرلام 
أتعاد: السرلفة، العودة، المرونة،  جل المقابلة قد كمسةةت الأسةةبتيات السنافسةةية، وأ    موضةةوع   خرج على نطاق
طرح الأفرار، تحسةةةةةين الأداء، ترييف العروض، الس قلم مق المسغيرات، وغيرها.  مصةةةةةطل    :ومن هذه الشبارات 

وعليه فقد شةةةةةكل مصةةةةةطل  السفاعل أكبر نسةةةةةبة ارتباط تمحسوى المقابلة مق خبراء الوكاكت السةةةةةياحية، وهو ما 
 تبر ه الخر طة المعرفية أعلاه.

 تحقق الفرضية الفرعية الولى:نتيجة  . ج 

جمعه  تمقارنة ما تم  ذلك  و تالسحقق من قبو  الفرضةةةةةةةةةةةةةةية الفربية الأولى، من خلا  العدو  الآتي، نقوم  
كسةةةسخراج أوجه  ،مق آراء الخبراء والمسةةةير ن للوكاكت السةةةياحية محل الدراسةةةةمن بيانات في العانب النظري 

  واكخسلافات العزئية.واسسخلاص المقاربات العامة  السعاته واكخسلا 

تاكعسماد على نظام ترقيم وتقييم  ونعةةةةةةةير إلى أنه سةةةةةةةيسم تحديد درجة تحقق الفرضةةةةةةةيات تعةةةةةةةكل عددي 
 (.9 )أنظر الملحق رقم (2016/2017)حر زي،  تحقق ممسا ةخاص يبدأ من درجة المعدومية إلى درجة 

 الفرضية الفرعية الولى تحقق (: اختبار 53جدول )ال

المقاربات العامة والختلفات الجزئية  
 للفرضية الولى 

العبارات الدالة عن مساهمات التفاعل الرقمي في تحقيق  
 أسبقيات: التكلفة، الجودة، المرونة

 درجة التحقق 

لتفاعل الرقمي في تحقيق ا ساهمي
 أسبقيات: التكلفة، الجودة، المرونة

 

 التعليق: 

إجةةةةةةةاتةةةةةةةات   للوكةةةةةةةاكت كةةةةةةةانةةةةةةةت  الخبراء 
السياحية محل الدراسة إ عابية ومسطاتقة  
مق العانب النظري، فيما  خص أسةةبتية 

أما فيما  خص أسبتية العودة والمرونة،  
لرن  و   ا عةابي  رةا  هنةاك تطةابقفالسرلفةة 

تعض ليس تعةةةةةةةةةةةةةةكةل كبير، وهةذا لوجود  
الآراء السي ك تؤ ةد قةدرة السفةاعةل الرقمي  

 .تخفيض السرلفةعلى 

 أثر تررار المفردات •
 :تمعةةةد جةةةاء    ، حيةةةث أ  معةةةامةةةل اكرتبةةةاطالعلاقةةةة بين العقةةةد •

0,713931 
كةا    خبراء 6نسةةةةةةةةةةةةةةبةة السغطيةة لعقةد السفةاعةل الرقمي من طر    •

 %24.84تمعد : 
 المسعلقةةإ ضةةةةةةةةةةةةةةاحةات الخر طةة المعرفيةة للعلاقةات بين الأفرةار  •

 تالسفاعل الرقمي؛
وجود درجة من الأهمية للسفاعل الرقمي لدى مسيري الوكاكت   •

 السياحية؛
وجود وعي واهسمةةام لبنةةاء علاقةةات أوثق من خلا  السفةةاعلات  •

 ؛السعاور ة مق العملاء
  تحسةةةةةةةين نعةةةةةةةاط الوكالةالسفاعل الرقمي  عسبر النقطة الأهم في   •

 السياحية؛
السفاعل الرقمي تصةفسه الداعم الأسةاسةي للنعةاط السسةو قي أهمية  •

 ؛على المسسوى المسصل وغير المسصل

 (+C) جيد
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في خلق الفرص لسعةارب   دورا رئيسةةةةةةةةةةةةةةيةا  يلعةب السفةاعةل الرقمي •
 إ عابية وبناء العلاقات طو لة الأمد،

ومةا   ،السفةاعةل الرقمي لةه دور كبير في معرفةة توجهةات العملاء •
ينبغي على الوكالة السةةةةةةةةياحية العمل من أجله لسحقيق السنافسةةةةةةةةية 

 ؛وبلوغ رضا العميل، العالية
تباد  المعلومات وتنمية العلاقات  عمل تالضةةةةةةةةةةةةةةرورة على قيام   •

الوكالة السةةةةةةةةةةةياحية تعمليات السحسةةةةةةةةةةةين المسةةةةةةةةةةةسمر في الخدمات، 
والسحكم العيد في القنوات الرقمية، والوصو  إلى الدقة العالية في 

 .العمليات وارجراءات وبالسالي ضما  جودة السفاعل
مسةةةةةةةةةاهمات السفاعل الرقمي قو ة من جهة أ  الحصةةةةةةةةةو  على   •

المعلومات وجمق البيانات  سم  للوكالة السياحية بسقد م الخدمات 
 ت قل النفقات.

هنةاك تعةةةةةةةةةةةةةةةاتةه في أقوا  الخبراء من حيةث أ  السفةاعةل الرقمي   •
 ؛ ساهم في تحقيق أسبتية العودة

 ؛وجود مساهمة للسفاعل الرقمي على أسبتية المرونة •
دور السسةةةةةةةةو ق اكلرسروني  الخبراء فيهناك اخسلا  بين أقوا    •

 .في الحد من النفقات والسخفيض من السرلفة

 : من إعداد الباحث المصدر

لسفاعل الرقمي في ا  سةةةةةاهم )يسضةةةةة  من النسائج الظاهرة في العدو  أعلاه، أ  الفرضةةةةةية الفربية الأولى  
وهي درجة موافقة إ عابية، وعلى هذا  مكن  ،  جيد( قد تحققت بدرجة لمرونة، اعودةتحقيق أسبتيات: السرلفة، ال

 قبو  الفرضية الفربية الأولى.

 :(Spss)اختبار الفرضية الفرعية الولى بالعتماد على برنامج التحليل الكمي  .2

سم السطرق في هذه الفقرة إلى عرض نسائج السحليل ارحصةةةةةةةةائي الذي تم إجراؤه كخسبار فرضةةةةةةةةيات  سةةةةةةةةي
لعينة واحدة من خلا  اكنحدار الخطي البسةةةيط، وسةةةنقوم في هذا    (T-Test)الدراسةةةة، حيث سةةةنسةةةسخدم اخسبار  

 . العدو  السالي يوض  ذلك:وبعد الأسبتيات السنافسيةالعنصر تاخسبار علاقة الس ثير بين تعد السفاعل الرقمي 
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بعد التفاعل الرقمي على السبقيات   مساهمة(: نتائج تقدير النحدار الخطي البسيط لختبار 54جدول )ال
 التنافسية  

المعامل   
B  

المعامل  
المعياري 

Beta 

مستوى  tقيمة 
 الدللة 

معامل  
التحديد  

R2  

معامل  
الرتباط 

R 

مستوى    Fقيمة 
 الدللة 

VIF 

 0.006 2.970 ا 2.171 الثابت 

0.226 0.476 7.607 0.011 

 ا

معامل  
التفاعل  
 الرقمي 

0.478 0.476 2.758 0.011 1.000 

 مستوى الدللة Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين 

 0.801 1 0.801 النحدار 

 0.105 26 2.736 البواقي  0.011 7.607

 ا 27 3.537 المجموع 

 Spssمخرجات برنامج  المصدر:

أي أنه كلما تغير عنصةةةةةةةر    0.478نلاحظ من العدو  أعلاه أ  معامل تعد السفاعل الرقمي  قدر بةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  
أما إذا    ،%47.8أي   تقر با الدرجة  نصةةةةةةةةةفسةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةية بتعاد الأأالسفاعل الرقمي بدرجة واحدة تغيرت 

وهي قيمة دالة    0.011ة ارحصةةةائية لهذا المسغير تقدر بةةةةةةةةةةةةةةةةةة لالدكلة فنلاحظ أ  قيمة الدكنظرنا إلى مسةةةسوى  
الس ثير   درجةموجبة وهذا يد  على أ  قيمة الس ثير أ ضةةةا موجبة، أما  يمة المعاملإضةةةافة إلى أ  ق  حصةةةائيا،إ

R2   أما %22.6  بنسبةتمعنى أ  السغيرات في الأسبتيات السنافسية مصدرها السفاعل الرقمي    0.226فسقدر بةةةةةةة ،
فسعود إلى عوامل أخرى، وهذا يد  على أ  ت ثير هذا البعد على الأسبتيات    %77.4النسبة الباقية والمقدرة بةةةةةةةةة 

، وهذا  3.537تقدر بةةةةةةةةةةة   )الأسبتيات السنافسية(المسغير الساتق  ، كما نلاحظ أ  تباين  نوعا ما  السنافسية ضشيف
مصةدره البواقي، وهذا يوضة    2.736مصةدره المسغير المسةسقل )السفاعل الرقمي( و   0.801السباين له مصةدر ن  

ره مسةةةسوى  ه، ولو أ  هذا الس ثير دا  إحصةةةائيا كما  ظالمسغير الساتقت ثير المسغير المسةةةسقل على   ضةةةعف  جليا
 .(Test Fisher)الدكلة ارحصائية كخسبار فيعر 

مسةةةةةةةةةاهمة    وجود  مكن قبو  الفرضةةةةةةةةةية الفربية الأولى السي تنص على  تاكسةةةةةةةةةسناد إلى اكخسبار الرمي 
 السرلفة، العودة، المرونة. ات:للسفاعل الرقمي في تحقيق أسبتي
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  :في تحقيق أســبقيات  الرقمية  الحلول وإدارة  عملية تطوير  ســاهمتمناقشــة الفرضــية الفرعية الثانية: )ثانيا: 
  (التكلفة، المرونة، البتكار

في تحقيق   الرقمية  تطو ر وادارة الحلو تعد تمت صةياغة الفرضةية الفربية الةانية لمعرفة مدى مسةاهمة  
ننوه إلى أنه  و   .والمرونة واكبسرارالأسبتيات السنافسية، وقد تم السركيز في هذه الفرضية على أسبتيات: السرلفة  

 .السوصل إلى هاته الأسبتيات من خلا  اكسسنساج الذي توصلنا إليه في سلسة التيمة للقنوات الرقمية تم

 :(Nvivo)بالعتماد على برنامج التحليل الكيفي  الثانيةاختبار الفرضية الفرعية  .1

الحلو  الرقمية في تحقيق أسةةةةةةةةبتيات: السرلفة،    وادارة  تعد تطو ركخسبار الفرضةةةةةةةةية المسعلقة تمسةةةةةةةةاهمة  
 ثر تررار المفردات  تة  سةةةةةةةةةةةةةةنركز على البيةانةات المسعلقةة،  (Nvivo)على برنةامج   وبةاكعسمةاد المرونةة، اكبسرةار،  

 . معرفيةالخر طة الو  نسبة السعاته النصي، ، نسبة السغطية،الحلو لعقدة 

 :الرقمية الحلول وإدارة تطوير ةأثر تكرار المفردات لعقد .أ

السرلفة، المرونة، اكبسرار( والسي لها حاو  اسةةةةةةسخراج الرلمات الأكةر تررارا والمكونة للعقد الفربية )سةةةةةةن
، حيث سةةةنعسمد في ذلك على الحلو  الرقمية  وادارة  تطو ر  المرتبطة تفرضةةةية مسةةةاهمةعلاقة تالعقدة الرئيسةةةية  

 ئج وفق العدو  السالي:. تظهر النسا(Nvivo)مخرجات برنامج 

والكلمات الدللية لبعاد التكلفة،  الرقمية لحلولوإدارة اتطوير بعد ل: أثر تكرار المفردات (55جدول )ال
 المرونة، البتكار 

 التكرار عدد الحرف  الكلمات الدللية المصطلحات 

 35 6 ، حلول، الحل الحلول الحلول 

 30 5 تطوير، وتطويرها  تطوير  

 17 7 الرقمية  الرقمية 

 12 7 النفقات  التكلفة 

 7 8 ، مشكلمشكلت المشكلت

 المرونة 
، تكييف، بتكييف،  التكيف

 بتكييفها 
6 21 

 4 9 التعديلت 

 
 - 204 أنظر سلسلة القيمة للقنوات الرقمية، ص . 
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 البتكار
 3 7 الجديدة 

 3 8 البتكار

 )Nvivo(: مخرجات برنامج السحليل الريفي المصدر

تكةرة   المصةةةةةةةةةطلحات المسعلقة ببعد تطو ر وادارة الحلو  الرقمية قد ترررت   أ  أعلاه نلاحظ من العدو 
مرة، ومصةةةةةطل     30مرة، ومصةةةةةطل  تطو ر    35الحلو   في الفقرات المسعلقة بهذا البعد، فمةلا تررر مصةةةةةطل   

،  كيفية بناء العلاقات مق العميلالحديث على  ، وجميق هذه المصةةةطلحات قد جاءت في سةةةياق  مرة  17الرقمية 
وانعةةاء حوار معهم، كسةةسخراج الأفرار  ،لاء، وهذا من خلا  اكسةةسماع العيد إلى العمالمناسةةبة وتقد م الحلو 

أمةا الشبةارات السي تخةدم تعةد  .مربحةةإلى فرص    ماحسيةاجةاته ، وتحو ةلالرقميةة  طو ر الحلو ت السي من شةةةةةةةةةةةةةة نهةا
مرة،   25فنلاحظ أ  الرلمات الأكةر تررارا هي الرلمات المسعلقة ببعد المرونة بسررار بلغ الأسةةةبتيات السنافسةةةية  

وهو دليل  عةير إلى دعم الخبراء للفرضةية في جزئيسها المسعلقة تمسةاهمة هذا البعد في تحقيق أسةبتية المرونة،  
وذلك تالسريف  واجراء السحسةةةةةةةينات للحفاظ على العملاء، اكنفساح على السغييرات  حيث أكد معظمهم تضةةةةةةةرورة  

أما تالنسةةةةةبة  مق مسطلبات العميل وارنصةةةةةات إلى انعةةةةةغاكتهم واتخاذ ارجراءات اللا مة في الوقت المناسةةةةةب، 
  خدمات البسرار  الخبراء ك  فقط، على الرغم من دعممرات   6اكبسرار فقد ترررت    أسةةةةةةةةةةةبتيةللشبارات السي تخدم  

 سطو ر في ال  وذلك من خلا  حديةهم عنوالعمليات وارجراءات لضةةةةةما  المركز السنافسةةةةةي والمكانة السةةةةةوقية، 
الحديث    . وبالنسبة للشبارات السي تخدم أسبتية السرلفة فعاءإجراءات الحعو ات والسذاكر السي تسم تطر قة رقمية

  معرفةةأ    حيةث مرة،   12هةذه الشبةارة حو  الحلو  الرقميةة السي تسةةةةةةةةةةةةةةاهم في السحكم في النفقةات، وقةد ترررت  
من شةةةة نه أ   سةةةةاعد على السقليل من وتطو ر الحلو  لها تطر قة رقمية   من خلا  السفاعل الرقمي  المعةةةةكلات 

، كما أ  الوسةائل الرقمية تسةاعد على تقليل الأخطاء و قلل أ ضةا من العهد الضةائقتراليف البحث والسطو ر، 
 ، وهذا هو الطرح الذي ذهب إليه الخبراء خلا  المقابلة.اليدو ة

 العلقة بين العقدة الرئيسية والعقد الفرعية للفرضية الفرعية الثانية: .ب

( والعقةد الفربيةة )السرلفةة،  الحلو العلاقةة بين العقةدة الرئيسةةةةةةةةةةةةةةيةة ) على إ عةاد في هةاتةه العزئيةة  سةةةةةةةةةةةةةةنركز 
مدى السراتط بين أتعاد الفرضةةةية من  لمعرفة  (Pearson)معامل اكرتباط    تاكسةةةسعانة على(،  بسرار، اكمرونةال

 حيث السعاته النصي وتعاته المعنى. العدو  السالي يوض  ذلك:  
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المرونة،  وأسبقيات: التكلفة،   تطوير وإدارة الحلول الرقمية(: معامل الرتباط للعلقة بين 56جدول )ال
 البتكار 

 Pearsonمعامل الرتباط  العقد الفرعية العقدة الرئيسية

Noeuds/    الحلو Noeuds/ 0.773828 السرلفة 

Noeuds/    الحلو Noeuds/  0.620069 المرونة 

Noeuds/    الحلو Noeuds/  0.631956 اكبسرار 

 )Nvivo(مخرجات برنامج السحليل الريفي  المصدر:

الخبراء في العقدة الةانية، كانت إ عابية  سعةةةةةةةةاته النصةةةةةةةةي بين أقوا   لامن العدو  نعد أ  نسةةةةةةةةبة ارتباط  
تفسةةةةةةةةةةةةةةر نوعةا مةا، و   وهي معةاملات قو ةة  0.620069و  0.773828اوحةت مةا بين ومسقةاربةة فيمةا بينهةا، حيةث تر 

السرلفة، المرونة،    :في تحقيق أسةةةةةةةةةةةةةبتيات بوجود توافق لدى الخبراء تمسةةةةةةةةةةةةةاهمات تطو ر وادارة الحلو  الرقمية 
 .اكبسرار

 : تطوير وإدارة الحلول الرقمية عقدةنسبة التةطية ل .ت

، أي نسةةبة السحدا عنها من طر  كل الحلو لعقدة  سةةو  نقوم في هذا العنصةةر تتياس نسةةبة السغطية  
 على معموع أقوا  الخبير وأقوا  تتية الخبراء، وتظهر النسائج وفق العدو  السالي: )مصدر واحد(خبير 

 تطوير وإدارة الحلول الرقمية (: نسبة التةطية لعقدة 57جدول )ال

 التةطية السم 

 %21.37 وقالة الراية 

 Curlew 14.80%وقالة 

 %5.26 وقالة الوافدين 

 %9.42 وقالة أنوار الصباح 

 %7.27 وقالة تروني

 %6.49 فرسان العربوقالة 

 )Nvivo(مخرجات برنامج السحليل الريفي  المصدر:

وهذا على حسةب نسةبة    ،%5.26و  %21.37تراوحت ما بين  من العدو  أعلاه نلاحظ أ  نسةبة السغطية  
إلى أ    عةدو ال  قراءةحيةث تعةةةةةةةةةةةةةةير  ،في المقةابلةة  هةاتةه العقةدةأثنةاء حةديةةه على الأهميةة السي أوكهةا كةل خبير 
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وأخيرا ،  (Curlew)لوكالة   %14.80نسبة السغطية    ، تليها%21.37وكالة الرا ة كانت لديها نسبة تغطية تقدر بةة 
و مكن القو  أ  اكخسلافات في النسةب بين الخبراء راجق أسةاسةا  ،  جاتات خبير وكالة الوافدينر  %5.26نسةبة  

موارد ارنسرنت ومنصةةةةات السواصةةةةل اكجسماعي والقنوات    أ  تلعبها  الطر قة السي  مكنإلى رؤ ة كل خبير في  
وتحقيق الأسةةبتيات  المركز السنافسةةي   صةةو  علىللحالرقمية الأخرى في تحليل المعةةكلات والبحث عن الحلو   

   السنافسية.

  :(Cognitive mapping)الحلول الرقمية  وإدارة لعقدة تطوير معر يةالخريطة ال .ث

الحلو    وادارة  تطو ر  للسصورات العقلية للخبراء حو  مساهمة تعد   لمعرفية ظهر العكل السالي الخر طة ا
 :الفربية الةانية تالفرضية صلةالرقمية وعلاقسه بسحقيق الأسبتيات السنافسية ذات ال

 الحلول الرقمية  وإدارة  تطوير الخريطة المعر ية لعقدة(: 53) الشكل

 
 )Nvivo(مخرجات برنامج السحليل الريفي  المصدر:

الرقمية، كلمة كل أ  كلمة الحلو  ارتبطت تمعموعة من المصةةةةةطلحات منها:  في العةةةةة  موضةةةةة   كما هو
فةالحلو  في سةةةةةةةةةةةةةةيةةاق حةديةنةةا مق الخبراء جةاءت في إطةار البحةةث عن الحلو   البحةةث،  وكلمةةة تطو ر، وكلمةةة  

الخر طة أعلاه،   وتد  عليه نسائجخبراء السسةةةةةةةةو ق اكلرسروني، وهذا الأمر الذي ذهب إليه الالرقمية السي تخدم  
الحلو  الرقمية هي وو ،  ووى ...أ  الحلو  الرقمية تسةةةةاعد تعةةةةكل كبير علوو  :العملة السي تعةةةةير إلى  مةلا فنعد 

كما ارتبط مصةطل  الحلو  أ ضةا تموضةوع الأسةبتيات السنافسةية في إطار الحديث  ، ...وو  أحد الأعما  العديدة
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وغيرهةا، وهةذا  فنعةد مةلا مصةةةةةةةةةةةةةةطلحةات مةةل: السعةديلات، السرلفةة، السطو ر،  عن السرلفةة والمرونةة واكبسرةار،  
 )الأسبتيات السنافسية(. ارتباط الحديث وعلاقسه ت تعاد المسغير الةاني ظهر 

 :الثانيةنتيجة تحقق الفرضية الفرعية  . ج 

، وذلةك تمقةارنةة مةا تم جمعةه الةةانيةةمن خلا  العةدو  الآتي، نقوم تةالسحقق من قبو  الفرضةةةةةةةةةةةةةةيةة الفربيةة  
للوكاكت السةةةةةةياحية محل الدراسةةةةةةة، كسةةةةةةسخراج أوجه السعةةةةةةاته  من بيانات في العانب النظري مق آراء الخبراء

 واكخسلا  واسسخلاص المقاربات العامة واكخسلافات العزئية. 

 الفرضية الفرعية الثانية تحقق (: اختبار 58جدول )ال

المقاربات العامة والختلفات الجزئية  
 الثانية للفرضية 

في   تطوير وإدارة الحلولالعبارات الدالة عن مساهمات 
 بتكار، المرونةتحقيق أسبقيات: التكلفة، ال

 درجة التحقق 

تطوير وإدارة الحلول  ساهم عمليةت
أسبقيات: التكلفة، الرقمية في تحقيق 

 المرونة، البتكار

 

 التعليق: 

إجةةةةاتةةةةات   الخبراء مسطةةةةاتقةةةةة مق كةةةةانةةةةت 
العةانةب النظري، وذلةك من جهةة إقراراهم 

عبر القنوات الرقميةة يؤدي السفةاعةل تة    
وبالسالي ، دائما إلى اكسعةةةا  المعةةةكلات

الةسصةةةةةةةةةةةةةةةحةية    مةق مةحةةةةةةةاولةةةةةةةة  والةسةرةيةف 
واجراء السعةةةديلات   ،المسطلبةةةات العةةةديةةةدة

الحلو  الرقميةةةةة السي  لا مةةةةة،ال   وتطو ر 
إلى اسةةةةةةةةةةةةةةسحةداا قيمةة   حسمةا  ؤديسسةةةةةةةةةةةةةة

  ، وبلوغ مسةةةسوى عالي من الةقة،مضةةةافة
السعةةةةاطي مق لةةةةذلةةةةك هم يؤكةةةةدو  على  

 رقمية  المعةةةكلات ومحاولة تطو ر حلو 
وأكةر مرونةةةةةة،   تبقى تطرق مبسررة  لرن 

مسةةةةةةةةةةةةةةاهمةات تطو ر الحلو  الرقميةة في  
السرلفة هو موضةةةةةةةوع جد  بين الحد من 
   ، أدى إلى اسسنساج آراء مخسلفة.الخبراء

 أثر تررار المفردات •
تمعد : جاء  ، حيث أ  معامل اكرتباطالعلاقة بين العقد •

0.675284 
خبراء كا    6من طر  ة الحلو  نسبة السغطية لعقد •

 %10.77تمعد : 
إ ضةةةةةةةةةةةةةةةةاحةةات الخر طةةة المعرفيةةة للعلاقةةات بين الأفرةةار  •

 ؛و ر وادارة الحلو  الرقميةبسطوالمفاهيم ذات الصلة 
أهميةة اكسةةةةةةةةةةةةةةسمةاع إلى العملاء، وانعةةةةةةةةةةةةةةاء حوار معهم،    •

كسةةةةةةسخراج الأفرار السي من شةةةةةة نها تطو ر الحلو  الرقمية، 
 وتحو ل احسياجاتهم إلى فرص مربحة؛

السفةةاعةةل الرقمي وتطو ر  معرفةةة المعةةةةةةةةةةةةةةكلات من خلا    •
الحلو  لها تطر قة رقمية من شةةةةة نه أ   سةةةةةاعد على السقليل 
من ترةةةاليف البحةةةث والسطو ر، و قلةةةل أ ضةةةةةةةةةةةةةةةةا من العهةةةد 
الضةةةةةةةةةةةةةائق، كما أ  الوسةةةةةةةةةةةةةائل الرقمية تسةةةةةةةةةةةةةاعد على تقليل  

 الأخطاء اليدو ة؛
ضةةةةةةرورة اكنفساح على السغييرات واجراء أكد الخبراء على   •

للحفةةةةاظ على العملاء، وذلةةةةك تةةةةالسريف مق   السحسةةةةةةةةةةةةةةينةةةةات 
مسطلبةات العميةل، وارنصةةةةةةةةةةةةةةات إلى انعةةةةةةةةةةةةةةغةاكتهم، واتخةاذ 

 ارجراءات اللا مة في الوقت المناسب؛
الخةةةةدمةةةةات والعمليةةةةات وارجراءات  • دعم الخبراء كبسرةةةةار 

 .لضما  المركز السنافسي والمكانة السوقية
 

 (+Cجيد )
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 : من إعداد الباحث المصدر

تطو ر وادارة   سةةةةاهم عمليةت)  الةانيةيسضةةةة  من النسائج الظاهرة في العدو  أعلاه، أ  الفرضةةةةية الفربية  
وهي درجةة موافقةة  ،  جيـد( قةد تحققةت بةدرجةة بسرةار، اكمرونةةالحلو  الرقميةة في تحقيق أسةةةةةةةةةةةةةةبتيةات: السرلفةة، ال
 .الةانيةإ عابية، وعلى هذا  مكن قبو  الفرضية الفربية 

 :(Spss)اختبار الفرضية الفرعية الثانية بالعتماد على برنامج التحليل الكمي  .2

سةةةةةةةةيسم السطرق في هذه الفقرة إلى عرض نسائج السحليل ارحصةةةةةةةةائي الذي تم إجراؤه كخسبار فرضةةةةةةةةيات  
لعينة واحدة من خلا  اكنحدار الخطي البسةةةيط، وسةةةنقوم في هذا    (T-Test)الدراسةةةة، حيث سةةةنسةةةسخدم اخسبار  

الحلو  الرقمية وبعد الأسةبتيات السنافسةية. العدو  السالي  وادارة  تطو ر العنصةر تاخسبار علاقة الس ثير بين تعد 
 يوض  ذلك:

الحلول الرقمية   وإدارة بعد تطوير  مساهمة(: نتائج تقدير النحدار الخطي البسيط لختبار 59جدول )ال
   على السبقيات التنافسية

المعامل   
B  

المعامل  
المعياري 

Beta 

مستوى  tقيمة 
 الدللة 

معامل  
التحديد  

R2  

معامل  
الرتباط 

R 

مستوى    Fقيمة 
 الدللة 

VIF 

 0.004 3.134 / 1.908 الثابت 

0.351 0.592 14.041 0.001 

/ 

معامل  
التفاعل  
 الرقمي 

0.561 0.592 3.747 0.001 1.000 

 مستوى الدللة Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين 

 1.240 1 1.240 النحدار 

 0.088 26 2.297 البواقي  0.001 14.041

 / 27 3.537 المجموع 

 )PSS)Sمخرجات برنامج  :المصدر

أي أنه كلما تغير    0.561 قدر بةةةةةة   تطو ر وادارة الحلو  الرقميةنلاحظ من العدو  أعلاه أ  معامل تعد 
نصةةةف الدرجة   كةر من بدرجة واحدة تغيرت أتعاد الأسةةةبتيات السنافسةةةية ت الرقمية  الحلو  وادارة  تطو رعنصةةةر  
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  0.001، أما إذا نظرنا إلى مسسوى الدكلة فنلاحظ أ  قيمة الدكلة ارحصائية لهذا المسغير تقدر بة  %56.1أي 
حصةةةةةائيا، إضةةةةةافة إلى أ  قيمة المعامل موجبة وهذا يد  على أ  قيمة الس ثير أ ضةةةةةا موجبة، إوهي قيمة دالة 

  وادارة  تطو رتمعنى أ  السغيرات في الأسةةةةبتيات السنافسةةةةية مصةةةةدرها    0.351فسقدر بةةةةةةةةةةةةةةةةةة   R2أما درجة الس ثير  
فسعود إلى عوامل أخرى، وهذا يد  على   %64.9، أما النسبة الباقية والمقدرة بةةةةةةةة %35.1بدرجة   الرقمية  الحلو 

نوعا ما، كما نلاحظ أ  تباين المسغير الساتق )الأسبتيات   أ  ت ثير هذا البعد على الأسبتيات السنافسية ضشيف
تطو ر وادارة الحلو   مصةدره المسغير المسةسقل )  1.240، وهذا السباين له مصةدر ن  3.537قدر بةةةةةةةةةةةةةةة  السنافسةية(  

مصةةةدره البواقي، وهذا يوضةةة  جليا ت ثير المسغير المسةةةسقل على المسغير الساتق، ولو أ  هذا    2.297( و الرقمية
 .(Test Fisher)الس ثير دا  إحصائيا كما  ظهره مسسوى الدكلة ارحصائية كخسبار فيعر 

مسةةةةةةةةةةاهمة   وجود  مكن قبو  الفرضةةةةةةةةةةية الفربية الةانية السي تنص على  تاكسةةةةةةةةةةسناد إلى اكخسبار الرمي 
 لسطو ر وادارة الحلو  الرقمية في تحقيق أسبتيات: السرلفة، المرونة، اكبسرار.

لقدرة على الوصـول في تحقيق أسـبقيات: التكلفة، الجودة،  ا  سـاهمت: )ثالثةمناقشـة الفرضـية الفرعية الثالثا:  
  المرونة، التسليم، البتكار(

صةةةةةةةةةةو  في تحقيق  و لمعرفة مدى مسةةةةةةةةةةاهمة تعد القدرة على ال  ةالةةتمت صةةةةةةةةةةياغة الفرضةةةةةةةةةةية الفربية ال
الأسةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةية، وقد تم السركيز في هذه الفرضةةةةةةةية على أسةةةةةةةبتيات: السرلفة والعودة والمرونة والسسةةةةةةةليم 
واكبسرار، حيث تم السوصةةةةةل إلى هاته الأسةةةةةبتيات من خلا  اكسةةةةةسنساج الذي توصةةةةةلنا إليه في سةةةةةلسةةةةةة التيمة  

 ..للقنوات الرقمية

 :(Nvivo)بالعتماد على برنامج التحليل الكيفي  لثالثةاختبار الفرضية الفرعية ا .1

كخسبار الفرضةةةةةةية المسعلقة تمسةةةةةةاهمة تعد القدرة على الوصةةةةةةو  في تحقيق أسةةةةةةبتيات: السرلفة، العودة، 
أثر تررار المفردات لعقدة    ، سةةةةةةةةنقوم تاسةةةةةةةةسخراج(Nvivo)المرونة، السسةةةةةةةةليم، اكبسرار، وباكعسماد على برنامج  

 قياس نسبة السغطية، اسسخراج الخر طة المعرفية.  نسبة السعاته النصي،  الوصو ،

 أثر تكرار المفردات لعقدة القدرة على الوصول: .أ

سةةةةةةةةنحاو  اسةةةةةةةةسخراج الرلمات الأكةر تررارا والمكونة للعقد الفربية )السرلفة، العودة، المرونة، السسةةةةةةةةليم،  
يق  ق اكبسرار( والسي لها علاقة تالعقدة الرئيسةةةةةةةةةةية المرتبطة تفرضةةةةةةةةةةية مسةةةةةةةةةةاهمة القدرة على الوصةةةةةةةةةةو  في تح

. تظهر النسائج وفق العدو   (Nvivo)الأسةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةية، حيث سةةةةةةةةةنعسمد في ذلك على مخرجات برنامج  
 السالي:
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،  جودةالتكلفة، ال :والكلمات الدللية لبعاد بعد القدرة على الوصول(: أثر تكرار المفردات ل60جدول )ال
 المرونة، التسليم، البتكار 

 التكرار عدد الحرف  الكلمات الدللية المصطلحات 

التسويقية، التسويقي،  التسويقية
 تسويقية

9 41 

 25 6 العروض، عروض، عروضنا العروض

 25 7 الرقمية، الرقمي  الرقمية 

 15 7 القنوات  القنوات 

 القدرة على الوصول 

 13 6 الوصول 

 11 5 توفير 

 9 6 القدرة 

 9 9 المعلومات

 الجودة 
 13 6 سرعة

 12 9 الستجابة

 التكلفة 

 6 5 تخ يض 

 4 7 التكلفة 

 4 7 النفقات 

 المرونة 
 5 5 تةيير 

 4 5 تكييف 

 التسليم 

 10 6 الزمني 

 6 6 الجداول 

 4 10 العتمادية 

 2 6 الوفاء 

 2 5 توصيل 

 البتكار
 3 5 تطوير 

 3 6 ابتكار 
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 )Nvivo(مخرجات برنامج السحليل الريفي : المصدر

يسضةةةةةةةةةةةةةة  من العةدو  أ  هنةاك تررار للرلمةات المرتبطةة بهةذه العقةدة، ممةا يةد  على أهميسهةا تةالنسةةةةةةةةةةةةةةبةة  
  السسةةةةةةةةو تيةوكلمة العروض  ة كلم هي    للخبراء، وكذلك علاقسها تفرضةةةةةةةةية الدراسةةةةةةةةة، فنعد أكةر الرلمات تررارا

 42القدرة على الوصو  تكلماتها الدكلية  و مرة،    40 بةةةةةةةةةةة  الرقميةو القنوات وكلمة ، معا  مرة  66 بسررار وصل إلى
مرة، حيث أ  هاته المصةةةةةةطلحات قد جاءت في سةةةةةةياق الحديث على توفير العروض السسةةةةةةو تية عبر القنوات  
الرقميةة، وقةدرة الوكةاكت على إ صةةةةةةةةةةةةةةا  هةاتةه العروض لعملائهةا، فقةد أكةدوا على ضةةةةةةةةةةةةةةرورة توفير المعلومةات  

من حل معكلسه، و كسسب   اللا مة وتمكين العميل من رؤ ة العروض السسو تية تطر قة ديناميكية، حسى يسمكن
الرؤى حو  الخدمات السةةةةةةةةةةةةةياحية السي تلبي احسياجاته ورشباته. كما أظهر العدو  وجود تررار للرلمات الدالة  

مرة، حيث   25على العودة، المرونة، السرلفة، السسةةةةةةةليم، اكبسرار، فنعد أ  الرلمات الدالة على العودة ترررت 
ت الوكاكت السةةةةةةةةةةياحية دليل على الةقة والمعرفة الحتيتية تالعلامة أ  سةةةةةةةةةةرعة اسةةةةةةةةةةسعاتة العملاء تعاه تفاعلا

عودة عالية، أما الرلمات الدكلية السي تعةةةير إلى مصةةةطل  السرلفة ت تقد م العروض   السعار ة، وهو مؤشةةةر على
مرة، فبعض إجاتات الخبراء تعةةةةةةةةير إلى أ  القنوات الرقمية قد سةةةةةةةةاهمت في تخفيض السرلفة إلى   14فسرررت  
وهذا ما أشةةةةةةار إليه خبير وكالة الوافدين ووكالة أنوار الصةةةةةةباح، حيث أشةةةةةةارا إلى أ  وصةةةةةةو  ،  %50أكةر من  

المعلومات للعملاء قد ما كانت تسم عن طر ق وضةةق الملصةةقات في الطرقات والمسةةاجد وعن طر ق الوسةةطاء  
والعروض السسو تية  في مخسلف الأماكن، أما في العصر الرقمي ف صبحت هناك قدرة على وصو  المعلومات 

إلى شةةةةةرائ  واسةةةةةعة ت قل السراليف وفي أقصةةةةةر مدة  منية. من جانب آخر ظهرت الرلمات الدكلية لمصةةةةةطل  
مرات، حيث أشةةةةةةار الخبراء تضةةةةةةرورة إظهار المرونة واجراء السغييرات وترييف العروض    9المرونة بسررار بلغ  

السسةةةةةةةةو تية وتصةةةةةةةةميم القنوات الرقمية وفقا لرشبات العميل، فالعميل دائما ما يرغب في الحصةةةةةةةةو  على تعربة  
لسسةةليم بسررار  الوصةةو  إلى الخدمات السةةياحية تطر قة سةةلسةةة وأكةر مرونة. كما ظهرت الرلمات الدكلية لبعد ا

مرة، وهذا تعد ت كيد الخبراء تضةرورة السسةليم السةر ق للخدمات السةياحية تعد طرحها في القنوات    24وصةل إلى 
الرقمية، والوفاء الفوري تاكلسزامات السي يسم السعهد بها عبر القنوات الرقمية، وضرورة اكلسزام تالعداو  الزمنية 

دو  ت خير أو اضةةةةةةةةةطراب. بينما ترررت الرلمات الدالة على مصةةةةةةةةةطل    وفق رؤى العميل في القنوات الرقمية
مرات، وذلك من حيث ضةرورة تطو ر أفرار جديدة، وضةق العروض السسةو تية المعروفة في توليفة   6اكبسرار  

 جديدة، وتحسين خدمات القنوات الرقمية، وتطو ر السرنولوجيا وغيرها.  
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 :ثالثةالعلقة بين العقدة الرئيسية والعقد الفرعية للفرضية الفرعية ال .ب

سةةةةةةةةةةةةةةنقوم في هةذا العنصةةةةةةةةةةةةةةر تتيةاس معةامةل اكرتبةاط في العلاقةة بين العقةد الفربيةة )أتعةاد الأسةةةةةةةةةةةةةةبتيات  
، وهذا من أجل معرفة مدى تراتط أقوا  الخبراء مق هاته العقد المكونة (الوصةةةو )السنافسةةةية( والعقدة الرئيسةةةية  

 للفرضية، من حيث السعاته النصي وتعاته المعنى. العدو  السالي يوض  ذلك: 

(: معامل الرتباط للعلقة بين القدرة على الوصول وأسبقيات: التكلفة، الجودة، المرونة،  61جدول )ال
 التسليم، البتكار

 Pearsonمعامل الرتباط  العقد الفرعية العقدة الرئيسية 

Noeuds/   الوصو Noeuds/ 0.582039 السرلفة 

Noeuds/   الوصو Noeuds/  0.680997 العودة 

Noeuds/   الوصو Noeuds/  0.733649 المرونة 

Noeuds/   الوصو Noeuds/ 0.787859 السسليم 

Noeuds/   الوصو Noeuds/  0.522244 اكبسرار 

 )Nvivo(مخرجات برنامج السحليل الريفي  المصدر:

،  ةالةة كانت إ عابية لأقوا  الخبراء في العقدة النلاحظ من العدو  أ  نسةةةةةبة اكرتباط والسعةةةةةاته النصةةةةةي 
وهي   0.522244، ووهي العقدة المرتبطة تالقدرة على الوصةةةةةةةةةو  وعقدة السسةةةةةةةةةليم  0.787859وقد تراوحت بين  

و مكن تفسةةةةةةةةةير قوة السراتط في عقدة الوصةةةةةةةةةو  وعقدة  العقدة المرتبطة تالقدرة على الوصةةةةةةةةةو  وعقدة اكبسرار،
السسةليم في الأهمية السي يركز عليها الخبراء لضةما  تسةليم الخدمات السسةو تية تاعسماد ة عالية ووفق العداو   

قدة الوصةةةةةةةةةةةو  وعقدة اكبسرار في اخسلا  الزمنية المحددة، في حين  مكن تفسةةةةةةةةةةةير ضةةةةةةةةةةةعف اكرتباط بين ع
 وجهات النظر بين الخبراء في أساليب وطرق اكبسرار.

 الوصول:نسبة التةطية لعقدة القدرة على  .ت

من خلا  العدو  السالي، سةنقوم تحسةاب نسةبة السغطية لعقدة الوصةو  لمعموع الوكاكت السةياحية محل 
 الدراسة، حيث أظهرت النسائج ما يلي:

 

 

 



 منهجية الدراسة الميدانية وإجراءاتها    الرابع الفصل 

  

344 
 

  القدرة على الوصول(: نسبة التةطية لعقدة 62جدول )ال

 التةطية السم 

 %25.94 وقالة الراية 

 Curlew 33.42%وقالة 

 %34.07 الوافدين وقالة 

 %32.19 وقالة أنوار الصباح 

 %30.33 وقالة تروني

 %32.33 فرسان العربوقالة 

 )Nvivo(برنامج السحليل الريفي  المصدر:

، وهي نسةةةةةةب  %25.94و  %34.07تعةةةةةةير القراءة الأولية للعدو  أعلاه، أ  نسةةةةةةبة السغطية تراوحت بين  
الخبراء حو  طر قة إدارة القنوات الرقمية وضةةةةةةةةرورة تحقيق قدرة عالية في مسقاربة تعةةةةةةةةير إلى وجود ثقافة لدى 

 وصو  العروض السسو تية للعملاء عبر هاته القنوات.

جاءت من وكالة الوافدين، وهذا راجق    %34.07وتبين في العدو  أعلاه أ  نسةةةةةةةةةةبة السغطية الأولى هي  
للأهمية البالغة السي أوكها الخبير تضةةةةةةةةةةرورة السواجد الرقمي الدائم والمسةةةةةةةةةةسمر عبر القنوات الرقمية والذي من 
شة نه ضةما  قدرة وصةو  عالية، حيث أشةار إلى اسةسراتيعية تسبعها الوكالة لوصةو  خدماتها إلى شةرائ  واسةعة  

وذلك من خلا  ترليف شةةةةةةةةةةركاء في وك ات أخرى بدعم القنوات الرقمية الخاصةةةةةةةةةةة حسى خارج وك ة المسةةةةةةةةةةيلة 
تالوكالة، واعادة نعر العروض السسو تية السي تطرح عبر مخسلف منصات السواصل اكجسماعي، وبهذا تضمن  

على نسةةةةةةةةبة    (Curlew)ء المحسملين، تعد ذلك حصةةةةةةةةلت وكالة الوكالة وصةةةةةةةةو  خدماتها إلى المز د من العملا
وهي نسةةةةةةةةةبة السغطية الةانية تعد وكالة الوافدين، وقد أشةةةةةةةةةار الخبير في الوكالة إلى أ  ،  %33.42تغطية بلغت  

يسم تطر قة رقمية، وعلى هذا ف   توفير المعلومات والعروض السسةو تية تقوة   (Curlew)من نعةاط وكالة   70%
عبر القنوات الرقمية هي أحد أولياتها الرئيسةةةةةةةةةةية، وقد جاءت وكالة أنوار الصةةةةةةةةةةباح في المرتبة الةالةة بنسةةةةةةةةةةبة  

، ثم وكالة الرا ة بنسةةةةةةةةةةةبة تغطية  %32.33، تليها وكالة فرسةةةةةةةةةةةا  العرب بنسةةةةةةةةةةةبة تغطية  %30.33تغطية بلغت  
    ، وكلهم قد أعطوا أهمية تالغة لهاته العقدة.25.94%

 :(Cognitive mapping)الخريطة المعر ية لعقدة القدرة على الوصول  .ث

المعرفية للسصةورات العقلية للخبراء حو  مسةاهمة تعد القدرة على الوصةو   ظهر العةكل السالي الخر طة 
 :ةالةةوعلاقسه بسحقيق الأسبتيات السنافسية ذات الصلة تالفرضية الفربية ال
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 القدرة على الوصول (: الخريطة المعر ية لعقدة 54الشكل )

 
 )Nvivo(مخرجات برنامج السحليل الريفي : المصدر

توضةةةة  الخر طة المعرفية مصةةةةطل  الوصةةةةو  وحضةةةةوره في مخسلف معر ات المقابلة وضةةةةمن محسواها،  
وقد ارتبط بهذا المصةةطل  كلمات أخرى كالمعلومات، وتوفير، والعروض السسةةو تية، حيث جاءت ضةةمن جمل 

عة  مخسلفة تد  على أهميسها في تحقيق الأسةةةةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةةةةية، فوصةةةةةةةةةةةةو  المعلومات مةلا يؤدي إلى سةةةةةةةةةةةةر 
اكسةةةةةةةةةةسعاتة، والسحكم في السراليف، وتطو ر ارجراءات، وهي جمل ظاهرة في الخر طة المعرفية أعلاه. وعلى 
هةذا  مكن القو  أنةه كةا  هنةاك ارتبةاط في كلام الخبراء حو  مسةةةةةةةةةةةةةةاهمةات القةدرة على الوصةةةةةةةةةةةةةةو  في تحقيق  

 الأسبتيات السنافسية.

 :ثالثةنتيجة تحقق الفرضية الفرعية ال . ج 

، وذلةك تمقةارنةة مةا تم جمعةه  ةةالةةةمن خلا  العةدو  الآتي، نقوم تةالسحقق من قبو  الفرضةةةةةةةةةةةةةةيةة الفربيةة ال
من بيانات في العانب النظري مق آراء الخبراء والمسةةةير ن للوكاكت السةةةياحية محل الدراسةةةة، كسةةةسخراج أوجه 

 السعاته واكخسلا  واسسخلاص المقاربات العامة واكخسلافات العزئية. 
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 ثالثة الالفرضية الفرعية تحقق (: اختبار 63جدول )ال

المقاربات العامة والختلفات الجزئية  
 الثالثةللفرضية 

في تحقيق   القدرة على الوصولالعبارات الدالة عن 
 ، التسليم، البتكارأسبقيات: التكلفة، الجودة، المرونة

 درجة التحقق 

لقدرة على الوصول في تحقيق  ا ساهمت
أسبقيات: التكلفة، الجودة، المرونة،  

 التسليم، البتكار 

 

 التعليق: 

مةةا مق  كةةانةةت إجةةاتةةات الخبراء مسطةةاتقةةة  
جةةةاء في العةةةانةةةب النظري، فةةةالوكةةةاكت  
السةةةةةةةةةةةياحية دائما ما تسةةةةةةةةةةةعى إلى توفير 
المعلومات، والسواجد المسةةةةةةةةةسمر، والوفاء  
الفوري تاكلسزامات، والسسةةةةةةةةةةليم السةةةةةةةةةةر ق  
للخةةةدمةةةات، وهةةةذا مةةةا ذهةةةب إليةةةه جميق 

 الخبراء.  

 أثر تررار المفردات •
: تمعد جاء  ، حيث أ  معامل اكرتباطالعلاقة بين العقد •

0,6613576 
خبراء كا    6من طر  ة الوصو  نسبة السغطية لعقد •

   %31,38 تمعد :
إ ضاحات الخر طة المعرفية للعلاقات بين الأفرار  •

 تالقدرة على الوصو  والمفاهيم ذات الصلة 
ضةةةةةةةةةةةةةةرورة توفير المعلومةةات اللا مةةة وتمكين العميةةل من  •

رؤ ةة العروض السسةةةةةةةةةةةةةةو تيةة تطر قةة دينةاميكيةة، حسى يسمكن  
من حل معةةةكلسه، و كسسةةةب الرؤى حو  الخدمات السةةةياحية 

 السي تلبي احسياجاته ورشباته؛
وجود ثقةافة لدى الخبراء حو  طر قةة إدارة القنوات الرقمية   •

وضةةرورة تحقيق قدرة عالية في وصةةو  العروض السسةةو تية 
 للعملاء عبر هاته القنوات؛

ضةةةةةةةةةةةةرورة السواجد الرقمي الدائم والمسةةةةةةةةةةةةسمر عبر القنوات   •
 الرقمية والذي من ش نه ضما  قدرة وصو  عالية،

السسةةةةةةةةةو تية تقوة عبر القنوات  توفير المعلومات والعروض   •
لةةةةدى الوكةةةةاكت   الرئيسةةةةةةةةةةةةةةيةةةةة  الرقميةةةةة هي أحةةةةد الأولو ةةةةات 

 .السياحية
سةةةةةةةةةةةةةةرعةةة اسةةةةةةةةةةةةةةسعةةاتةةة العملاء تعةةاه تفةةاعلات الوكةةاكت    •

السةةةةةةةةةةةةةةيةةاحيةةة دليةةل على الةقةةة والمعرفةةة الحتيتيةةة تةةالعلامةةة  
 السعار ة، وهو مؤشر على العودة العالية؛

إجاتات خبراء وكالة الوافدين، أنوار الصةةةةةةةباح تعةةةةةةةير إلى   •
أ  القنوات الرقميةة قةد سةةةةةةةةةةةةةةةاهمةت في تخفيض السرلفةة إلى  

 ؛%50أكةر من 
هناك قدرة على وصةةةةةو  المعلومات والعروض السسةةةةةو تية  •

 إلى شرائ  واسعة ت قل السراليف وفي أقصر مدة  منية؛
وترييف   • السغييرات  واجراء  المرونةةةةةةةة  إظهةةةةةةةار  ضةةةةةةةةةةةةةةرورة 

العروض السسةةةةةةو تية وتصةةةةةةميم القنوات الرقمية وفقا لرشبات 
العميل، فالعميل دائما ما يرغب في الحصةةةةةةةةةو  على تعربة  

 (+Cجيد )
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الوصةةةةةةةةو  إلى الخدمات السةةةةةةةةياحية تطر قة سةةةةةةةةلسةةةةةةةةة وأكةر 
 مرونة؛

ضةةةةرورة السسةةةةليم السةةةةر ق للخدمات السةةةةياحية تعد ظهورها  •
في القنوات الرقميةةةة، والوفةةةاء الفوري تةةةاكلسزامةةةات السي يسم 
السعهد بها عبر القنوات الرقمية، وضةةةةةرورة اكلسزام تالعداو   
الزمنيةة وفق رؤى العميةل في القنوات الرقميةة دو  تة خير أو 

 اضطراب؛
وضةةق العروض السسةةو تية و ضةةرورة تطو ر أفرار جديدة،  •

القنوات أخرى المعروفةةةة في توليفةةةة   ، وتحسةةةةةةةةةةةةةةين خةةةدمةةةات 
 الرقمية، وتطو ر السرنولوجيا وغيرها؛

تسةةليم الخدمات الأهمية السي يركز عليها الخبراء لضةةما    •
 السسو تية تاعسماد ة عالية ووفق العداو  الزمنية المحددة؛

اخسلا  وجهات النظر بين الخبراء في أسةةةةةةةةةةةةةةاليب وطرق  •
   اكبسرار.

 : من إعداد الباحث المصدر

لقدرة على الوصةةةو  ا  سةةةاهمت)  ةالةةيسضةةة  من النسائج الظاهرة في العدو  أعلاه، أ  الفرضةةةية الفربية ال
وهي درجة موافقة  ، جيدفي تحقيق أسةةةةةةةبتيات: السرلفة، العودة، المرونة، السسةةةةةةةليم، اكبسرار( قد تحققت بدرجة 

 .ةالةةإ عابية، وعلى هذا  مكن قبو  الفرضية الفربية ال

 :(SPSS)بالعتماد على برنامج التحليل الكمي  لثالثةاختبار الفرضية الفرعية ا .2

سةةةةةةةةيسم السطرق في هذه الفقرة إلى عرض نسائج السحليل ارحصةةةةةةةةائي الذي تم إجراؤه كخسبار فرضةةةةةةةةيات  
لعينة واحدة من خلا  اكنحدار الخطي البسةةةيط، وسةةةنقوم في هذا    (T-Test)الدراسةةةة، حيث سةةةنسةةةسخدم اخسبار  

العنصةر تاخسبار علاقة الس ثير بين تعد القدرة على الوصةو  وبعد الأسةبتيات السنافسةية. العدو  السالي يوضة   
 ذلك:
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بعد القدرة على الوصول على    مساهمة(: نتائج تقدير النحدار الخطي البسيط لختبار 64جدول )ال
 السبقيات التنافسية  

المعامل   
B  

المعامل  
المعياري 

Beta 

مستوى  tقيمة 
 الدللة 

معامل  
التحديد  

R2  

معامل  
الرتباط 

R 

مستوى    Fقيمة 
 الدللة 

VIF 

 0.022 2.427 ا 1.195 الثابت 

0.588 0.767 37.094 0.000 

 ا

معامل  
القدرة  
على 

 الوصول 

0.729 0.767 6.090 0.000 1.00 

 مستوى الدللة Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين 

 2.079 1 2.079 النحدار 

 0.056 26 1.457 البواقي  0.000 37.094

  27 3.537 المجموع 

 Spssمخرجات برنامج  المصدر:

أي أنه كلما تغير العنصر    0.729نلاحظ من العدو  أعلاه أ  معامل تعد القدرة على الوصو   قدر بةة 
، أما إذا نظرنا إلى مسةةةسوى  %72.9بدرجة واحدة تغيرت أتعاد الأسةةةبتيات السنافسةةةية ت كةر من ثلةي الدرجة أي 

وهي قيمة دالة احصائيا، إضافة إلى   0.000الدكلة فنلاحظ أ  قيمة الدكلة ارحصائية لهذا المسغير تقدر بةةةةةةةةة  
  0.588فسقدر بةةةةةةةةةةةةةةة  R2أ  قيمة المعامل موجبة وهذا يد  على أ  قيمة الس ثير أ ضا موجبة، أما درجة الس ثير  

، أما النسةةةبة الباقية  %58.8تمعنى أ  السغيرات في الأسةةةبتيات السنافسةةةية مصةةةدرها القدرة على الوصةةةو  بدرجة 
فسية قوي  فسعود إلى عوامل أخرى، وهذا يد  على أ  ت ثير هذا البعد على الأسبتيات السنا  %41.2والمقدرة بةةةةةةة 

، وهذا السباين له مصدر ن 3.537نوعا ما، كما نلاحظ أ  تباين المسغير الساتق )الأسبتيات السنافسية( تقدر بةةةةةةةة  
مصةدره البواقي، وهذا يوضة  جليا قوة ت ثير    1.457مصةدره المسغير المسةسقل )القدرة على الوصةو ( و    2.079

المسغير المسةةةةةةةسقل على المسغير الساتق، إضةةةةةةةافة إلى أ  هذا الس ثير دا  إحصةةةةةةةائيا كما  ظهره مسةةةةةةةسوى الدكلة  
 .(Test Fisher)ارحصائية كخسبار فيعر 
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مسةةاهمة للقدرة  وجود السي تنص على    الةالةة مكن قبو  الفرضةةية الفربية   تاكسةةسناد إلى اكخسبار الرمي
 على الوصو  في تحقيق أسبتيات: السرلفة، العودة، المرونة، السسليم، اكبسرار.

ــية الفرعية ا:  رابعا ــبقيات الثقة في العلمة التجاريةبناء ســـــاهم ي: )لرابعةمناقشـــــة الفرضـــ   :في تحقيق أســـ
  (، البتكارجودةالتكلفة، ال

في   الةقة في العلامة السعار ة  بناء لمعرفة مدى مسةةةةةةةةاهمة تعد   راتعةتمت صةةةةةةةةياغة الفرضةةةةةةةةية الفربية ال
 حيث واكبسرار،    عودةتحقيق الأسةةبتيات السنافسةةية، وقد تم السركيز في هذه الفرضةةية على أسةةبتيات: السرلفة وال

 السوصل إلى هاته الأسبتيات من خلا  اكسسنساج الذي توصلنا إليه في سلسة التيمة للقنوات الرقمية. تم

 :(Nvivo)بالعتماد على برنامج التحليل الكيفي  رابعةاختبار الفرضية الفرعية ال .1

في تحقيق أسةةةةةةبتيات: السرلفة،    الةقة في العلامة السعار ةبناء  كخسبار الفرضةةةةةةية المسعلقة تمسةةةةةةاهمة تعد 
، نسةةةةبة الةقة، سةةةةنقوم تاسةةةةسخراج أثر تررار المفردات لعقدة (Nvivo)، اكبسرار، وباكعسماد على برنامج  عودةال

 . لعقدة الةقةالخر طة الذهنية  نسبة السعاته النصي لعقدة الةقة، ،الةقةالسغطية لعقدة 

 الثقة في العلمة التجارية:بناء  ةأثر تكرار المفردات لعقد .أ

 سةةةةةةسند على ارحصةةةةةةاء السرددي يهد  هذا العدو  إلى وصةةةةةةف الرلمات السي تم الحديث عليها، حيث  
السرلفة،   :)تررار أثر المفردات( والسعةةةاته بين المصةةةطلحات السي تم تداولها في عقدة الةقة وارتباطها ت سةةةبتيات 

 العودة، اكبسرار.

التكلفة،  :والكلمات الدللية لبعاد بعد بناء الثقة في العلمة التجارية(: أثر تكرار المفردات ل65جدول )ال
 ، البتكارجودةال

 التكرار عدد الحرف  الكلمات الدللية المصطلحات 

 21 5 الثقة الثقة

 18 7 الرقمية  الرقمية 

 الجودة 

 22 5 عالية 

 19 6 الجودة 

 15 6 التحول 

 12 6 ، للمكوثالمكوث

 6 7 التواجد 
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 البتكار

 8 6 الداء 

 6 7 التطوير 

 4 8 البتكار

 8 7 التكلفة  التكلفة 

 )Nvivo(مخرجات برنامج السحليل الريفي : المصدر

تعةد بنةاء الةقةة في العلامةة السعةار ةة وأسةةةةةةةةةةةةةةبتيةاتهةا  يبةدو من العةدو  أنةه هنةاك تررار للرلمةات الةدالةة على 
مرة، وهةذا في ظةل   18مرة، وكلمةة الرقميةة ترررت   21، حيةث تظهر النسةائج أ  كلمةة الةقةة ترررت  السنةافسةةةةةةةةةةةةةةيةة

الحديث على تعد بناء الةقة في العلامة السعار ة وارتباطها ت تعاد الأسةةةةةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةةةةةية، ومن هذا المنطلق 
، حيةث أجمعوا على ضةةةةةةةةةةةةةةرورة اكهسمةام تة داء  لهةذه العزئيةةتفسةةةةةةةةةةةةةةير ذلةك تةالأهميةة السي أوكهةا الخبراء   مكن  

السرنولوجيا، والعمليات السي تسم وراءها لأ  ذلك سةةةةةيسةةةةةاهم في   ادة ثقة العملاء في العلامة السعار ة و ععلها 
 أكةر موثوقية ونزاهة.

أما تالنسةةةةةبة إلى الرلمات الدالة على الأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية، فرا  هناك اخسلا  في تررار الرلمات من  
لمعموع الرلمات الدالة على هذا البعد، بينما ترررت   مرة  74طر  الخبراء، فحصةةةةةةةةلت العودة على تررار بلغ  

معا  الحديث كا  ضةةةةةةةةةةةمن مرات. هذا  عني أ    8كلمة السرلفة  تررار  مرة، و   18الرلمات الدالة على اكبسرار  
إطاره الذي خصةةةةةةةةةص له تاسةةةةةةةةةسةناء موضةةةةةةةةةوع السرلفة الذي لم   خذ القدر الرافي من كلام الخبراء. وعلى هذا  
الأسةةةةةةةاس ينبغي ارشةةةةةةةارة إلى تصةةةةةةةر   الخبراء في أ  بناء الةقة في العلامة السعار ة تؤثر في سةةةةةةةلوك العميل 

الز ةادة في وقةت المكوا وعةدم السحو  إلى القنوات الرقميةة الأخرى، وبةالسةالي هنةاك مؤشةةةةةةةةةةةةةةر تة   إلى    فسةدفعةه
ة السرنولوجيةا  عودة في إدارة هةاتةه القنوات، سةةةةةةةةةةةةةةواء من جهةة السصةةةةةةةةةةةةةةاميم، أو من جهةتعمةل تالعلامةة السعةار ةة 

بناء   أ   المسةةةةسعملة، أو من جهة طر قة تقد م العروض السسةةةةو تية، وغيرها، إضةةةةافة إلى ذلك أكد الخبراء على
واكبسرار في  الةقة يدعم تعةةةةةةةةةةكل كبير عملية اكبسرار، و ععل الوكالة دائما ما تبحث عن طرق تطو ر الأداء

كما أشةةةةار تعض الخبراء إلى العمليات وارجراءات للحفاظ على مسةةةةسوى عالي من الةقة في العلامة السعار ة.  
بناء الةقة سةةةةةةيسةةةةةةاهم في تخفيض ترلفة النفقات المسعلقة تارعلانات، واكسةةةةةةسغناء عن الوسةةةةةةطاء السقليديين  أ  

    لقنوات الرقمية.عبر ا يلالعم  عدهانسيعة الةقة السي 

 :رابعةللفرضية الفرعية الالعلقة بين العقدة الرئيسية والعقد الفرعية  .ب

العلاقة بين العقدة الرئيسةةةةةةةةية وعقدها الفربية من حيث السعةةةةةةةةاته النصةةةةةةةةي وتعةةةةةةةةاته المعنى، قمنا    ر عاد 
 ، فرانت النسائج كما يلي:(Pearson)واسسخراج معامل اكرتباط  (Nvivo)تاكسسعانة ببرنامج السحليل الريفي 
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الثقة في العلمة التجارية وأسبقيات: التكلفة، الجودة،  بناء (: معامل الرتباط للعلقة بين 66جدول )ال
 البتكار 

 Pearsonمعامل الرتباط  العقد الفرعية العقدة الرئيسية 

Nœuds/   الةقة Noeuds/ 0.703144 السرلفة 

Noeuds/   الةقة Noeuds/  0.907862 العودة 

Noeuds/   الةقة Noeuds/  0.622023 اكبسرار 

 )Nvivo(مخرجات برنامج السحليل الريفي  المصدر:

يسضة  من العدو  أ  معاملات اكرتباط قو ة إلى مسوسةطة بين العقدة الرئيسةية والعقد الفربية للفرضةية  
حيةث أ  أعلى معةامةل ارتبةاط جةاء بين عقةدة الةقةة ،  0.622023و  0.907862فقةد تراوحةت بين    ،الراتعةةالفربيةة  

وأسةةةةةةةبتية العودة كما يوضةةةةةةةحها العدو  أعلاه، وهذا دليل قوي على وجود تعةةةةةةةاته في كلام الخبراء حو  هاته  
، على الرغم من عةدم وجود  0.703144العزئيةة. في المرتبةة الةةانيةة كةا  معةامةل اكرتبةاط لعقةدة الةقةة والسرلفةة  

، أما المرتبة الةالةة  تمعد  إ عابيإك أنه جاء   اتفاق شةةبه تام حو  الةقة ومسةةاهمسها في تخفيض معد  السرلفة
وا  كا  أقل من مؤشةةةةةةرات الأسةةةةةةبتيات  -  أ ضةةةةةةا  ، وهو مؤشةةةةةةر إ عابي0.622023فعاءت تمعامل ارتباط بلغ  

    إك أنه يدعم أ ضا وجود تعاته بين كلام الخبراء حو  هذه العزئية.  -الأخرى 

 الثقة في العلمة التجارية: بناء نسبة التةطية لعقدة  .ت

من خلا  العدو  السالي، سةةةةةنقوم تحسةةةةةاب نسةةةةةبة السغطية لعقدة الةقة لمعموع الوكاكت السةةةةةياحية محل 
 الدراسة، حيث أظهرت النسائج ما يلي:

 الثقة في العلمة التجارية بناء (: نسبة التةطية لعقدة 67جدول )ال

 التةطية السم 

 %12.01 وقالة الراية 

 9.97% (Curlew)وقالة 

 %12.29 وقالة الوافدين 

 %17.96 وقالة أنوار الصباح 

 %10.40 وقالة تروني

 %16.87 فرسان العربوقالة 
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 )Nvivo(برنامج السحليل الريفي  المصدر:

، وهي نسةةةبة السحدا من  %9.97و  %17.96من العدو  يسبين أ  نسةةةبة السغطية لعقدة الةقة جاءت بين  
طر  كل خبير على معموع أقوا  تتية الخبراء، والملاحظ من العدو  أ  أعلى نسةبة تغطية كانت من طر   

. وهذا يد  %12.29الوافدين  ، تليها وكالة  %16.87  فرسةةةا  العرب ، تليها وكالة %17.96وكالة أنوار الصةةةباح  
الةقة في العلامة السعار ة وعلاقسه ت سةةةةةبتيات: السرلفة، العودة،  قد أولو اهسمام تموضةةةةةوع بناء  على أ  الخبراء  

   .اكبسرار

 :(Cognitive mapping)الثقة في العلمة التجارية بناء لعقدة  معر يةالخريطة ال .ث

 تظهر الخر طة المعرفية لعقدة بناء الةقة في العلامة السعار ة وفق العكل السالي:

 الثقة في العلمة التجارية بناء (: الخريطة المعر ية لعقدة 55الشكل )

 
 )Nvivo(: مخرجات برنامج السحليل الريفي المصدر

أ  مصةةةةةطل  الةقة ارتبط تكلمات شةةةةةكلت مضةةةةةمو  الخر طة المعرفية أعلاه، فنعده قد يبدو من العةةةةةكل  
  السركيز على المحسوى، وقت المكوا وعدم السحو ،ارتبط تالسفاعل العيد، والأداء الأفضةةةةةةةةةةل، وتطو ر الأداء،  

الأسةبتيات السنافسةية، ومدى اهسمام الخبراء  أتعاد   ببارة على جمل تد  على وهي  الوصةو  إلى مسةسوى عالي،
   .هاته الأسبتيات تالسطرق إلى مساهمات بناء الةقة في تحقيق 
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 :الرابعةنتيجة تحقق الفرضية الفرعية  . ج 

، وذلك تمقارنة ما تم جمعه الراتعةمن خلا  العدو  الآتي، نقوم تالسحقق من قبو  الفرضةةةةةةةةةةةةةةية الفربية  
من بيانات في العانب النظري مق آراء الخبراء والمسةةةير ن للوكاكت السةةةياحية محل الدراسةةةة، كسةةةسخراج أوجه 

 السعاته واكخسلا  واسسخلاص المقاربات العامة واكخسلافات العزئية.

 الرابعة الفرضية الفرعية تحقق (: اختبار 68جدول )ال

المقاربات العامة والختلفات الجزئية  
 الرابعةللفرضية 

بناء الثقة في العلمة  العبارات الدالة عن مساهمات 
 في تحقيق أسبقيات: التكلفة، الجودة، المرونة التجارية

 درجة التحقق 

بناء الثقة في العلمة التجارية  ساهمي
في تحقيق أسبقيات: التكلفة، الجودة،  

 البتكار.

 

 التعليق: 

وجود تطةةةابق بين كلام الخبراء ومةةةا تم 
هةةةةذه  طرحةةةةه في   النظري من  العةةةةانةةةةب 

أ  بنةةاء الةقةةة هو موجةه  وذلةةك  العزئيةةة،  
العودة وذلةك من    تحقيقرئيسةةةةةةةةةةةةةةي نحو  

جةةةودة خةةةلا    تةةةحةةةقةةةيةةةق  عةةةلةةةى  الةةةعةةةمةةةةةةةل 
السصةةةةةةةةةةةةةةميم، وجودة السرنولوجيةةا، وجودة 

وللحفةةاظ على الةقةةة    وغيرهةةا،  وض،العر 
ه  عةةةب تطو ر الأداء  أجةةةاب الخبراء أنةةة

السحكم العيد في السرنولوجيا، تاسةةسمرار و 
العمليةةةةةات  المسواصةةةةةةةةةةةةةةةةةةل في  واكبسرةةةةةار 

 .وارجراءات

 أثر تررار المفردات •
: تمعةد جاء   ، حيةث أ  معةامل اكرتبةاطالعلاقة بين العقةد •

0,744343 
خبراء كا  تمعد :   6من طر   ة الةقة  نسبة السغطية لعقد •

13.25% 
إ ضةةةةةةةةةةةةةةةةاحةةات الخر طةةة المعرفيةةة للعلاقةةات بين الأفرةةار  •

 ببناء الةقة في العلامة السعار ة؛والمفاهيم ذات الصلة 
ضةةةةةةةةةةةرورة اكهسمام ت داء السرنولوجيا، والعمليات السي تسم   •

  ادة ثقة العملاء في العلامة وراءها لأ  ذلك سةةةيسةةةاهم في 
 السعار ة و ععلها أكةر موثوقية ونزاهة؛

بنةاء الةقةة في العلامةة السعةار ةة تؤثر في سةةةةةةةةةةةةةةلوك العميةل  •
فسةةدفعةةه الز ةةادة في وقةةت المكوا وعةةدم السحو  إلى القنوات 

 الرقمية الأخرى؛
بنةةاء الةقةةة يةةدعم تعةةةةةةةةةةةةةةكةةل كبير عمليةةة اكبسرةةار، و ععةةل  •

تبحةث عن طرق تطو ر الأداء، واكبسرةار  الوكةالةة دائمةا مةا  
 ؛في العمليات وارجراءات

بناء الةقة سةةةةةةةةةيسةةةةةةةةةاهم في تخفيض ترلفة النفقات المسعلقة  •
 ؛تارعلانات، واكسسغناء عن الوسطاء السقليديين

اهسمةام تموضةةةةةةةةةةةةةةوع بنةاء الةقةة في العلامةة السعةار ةة    هنةاك •
  .ت سبتيات: السرلفة، العودة، اكبسرار اوعلاقسه

  

 (+Cجيد )

 : من إعداد الباحث المصدر
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بناء الةقة في العلامة   سةاهم )  الراتعةيسضة  من النسائج الظاهرة في العدو  أعلاه، أ  الفرضةية الفربية  
وهي درجة موافقةة إ عةابية،  ، جيـد( قد تحققةت بدرجة بسرةارالسعةار ة في تحقيق أسةةةةةةةةةةةةةةبتيةات: السرلفةة، العودة، اك

 .الراتعةوعلى هذا  مكن قبو  الفرضية الفربية 

 :(SPSS)بالعتماد على برنامج التحليل الكمي  لرابعةاختبار الفرضية الفرعية ا .2

سةةةةةةةةيسم السطرق في هذه الفقرة إلى عرض نسائج السحليل ارحصةةةةةةةةائي الذي تم إجراؤه كخسبار فرضةةةةةةةةيات  
لعينة واحدة من خلا  اكنحدار الخطي البسةةةيط، وسةةةنقوم في هذا    (T-Test)الدراسةةةة، حيث سةةةنسةةةسخدم اخسبار  

وبعد الأسةةةةةبتيات السنافسةةةةةية. العدو  السالي   الةقة في العلامة السعار ةالعنصةةةةةر تاخسبار علاقة الس ثير بين تعد 
 يوض  ذلك:

على  الثقة في العلمة التجاريةبعد   مساهمة(: نتائج تقدير النحدار الخطي البسيط لختبار 69جدول )ال
 السبقيات التنافسية  

المعامل   
B  

المعامل  
المعياري 

Beta 

مستوى  tقيمة 
 الدللة 

معامل  
التحديد  

R2  

معامل  
الرتباط 

R 

مستوى    Fقيمة 
 الدللة 

VIF 

 0.008 2.857 / 2.027 الثابت 

0.263 0.513 9.276 0.005 

/ 

معامل  
الثقة في 
العلمة  
 التجارية

0.496 0.513 3.046 0.005 1.000 

 مستوى الدللة Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين 

 0.930 1 0.930 النحدار 

 0.100 26 2.607 البواقي  0.005 9.276

  27 3.537 المجموع 

 (Spss)مخرجات برنامج  المصدر:

الةقة في أي أنه كلما تغير عنصر    0.496 قدر بةةةةةةةةةةةةة   بناء الةقةنلاحظ من العدو  أعلاه أ  معامل تعد 
، أما إذا نظرنا إلى %49.6بدرجة واحدة تغيرت أتعاد الأسةبتيات السنافسةية بنصةف الدرجة أي   العلامة السعار ة
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وهي قيمة دالة احصةةةائيا،    0.005مسةةةسوى الدكلة فنلاحظ أ  قيمة الدكلة ارحصةةةائية لهذا المسغير تقدر بةةةةةةةةةةةةةةةةة  
فسقدر  R2إضةةةافة إلى أ  قيمة المعامل موجبة وهذا يد  على أ  قيمة الس ثير أ ضةةةا موجبة، أما درجة الس ثير  

، أما %26.3بدرجة   الةقة في العلامة السعار ةتمعنى أ  السغيرات في الأسبتيات السنافسية مصدرها    0.263بةةةةةة 
فسعود إلى عوامل أخرى، وهذا يد  على أ  ت ثير هذا البعد على الأسبتيات    %73.7النسبة الباقية والمقدرة بةةةةةةةةة 

، وهذا السباين له 3.537قدر بةةةةةةةة  ، كما نلاحظ أ  تباين المسغير الساتق )الأسبتيات السنافسية(  فالسنافسية ضشي
مصةدره البواقي، وهذا يوضة    2.607( و  الةقة في العلامة السعار ةمصةدره المسغير المسةسقل )  0.930مصةدر ن 

جليا ت ثير المسغير المسةةةةسقل على المسغير الساتق، ولو أ  هذا الس ثير دا  إحصةةةةائيا كما  ظهره مسةةةةسوى الدكلة  
 .(Test Fisher)ارحصائية كخسبار فيعر 

لبناء  مسةةاهمة    وجود السي تنص على    الراتعة مكن قبو  الفرضةةية الفربية  تاكسةةسناد إلى اكخسبار الرمي  
 في تحقيق أسبتيات: السرلفة، المرونة، اكبسرار.الةقة في العلامة السعار ة 

ســــبقيات في تحقيق ال بدرجة قبيرة  تســــويق اللكترونيال يســــاهممناقشــــة الفرضــــية الرئيســــية: )خامســــا: 
 (في ولية المسيلةيع المقاولتية ر مشالل التنافسية

سةةةةةةنقوم تالسحقق من قبو  الفرضةةةةةةية الرئيسةةةةةةية، من خلا  الرجوع إلى تحليل نسائج المقاربات المععمية،  
العةةداو  السةةاليةة  ،  لعينةةة واحةةدة  )Test-T(اخسبةةار  ، وبةةاكسةةةةةةةةةةةةةةسنةةاد إلى نسةةائج السحليةةل الرمي من خلا   واللغو ةةة

 توض  ذلك:

 (: اختبار تحقق الفرضية الرئيسية 70الجدول )

المقاربات العامة والختلفات الجزئية  
 الرئيسيةللفرضية 

التسويق اللكتروني في العبارات الدالة عن مساهمات 
 تحقيق السبقيات التنافسية 

 درجة التحقق 

بدرجة   لتسويق اللكترونياساهم ي
 في تحقيق السبقيات التنافسية كبيرة

 في ولية المسيلة للمشاريع المقاولتية 

 

 التعليق: 

كةةانةةت إجةةاتةةات خبراء عينةةة الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة  
على   أجمعوا  إذ  بينهةةةةةةا،  فيمةةةةةةا  مسوافقةةةةةةة 

 أثر تررار المفردات •
الخبراء • بين  النصةةةةةةةةةةةةةةي  السعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاتةةةةةه  معةةةةةاملات  : معةةةةةد  

0.649899 
وجود اهسمام تالسسةةةةو ق اكلرسروني تاعسباره أولو ة تسةةةةعى  •

تعةكل كبير، وواقق تفرضةه   اسةسغلالهالوكاكت السةياحية إلى  
 البيئة العديدة؛

 عسبر السسةةةةةةةةةو ق اكلرسروني وسةةةةةةةةةيلة لمواجهة السنافسةةةةةةةةةية   •
 العالية خاصة مق توسق الأسواق ودخو  منظمات جديدة؛

 (+Cجيد )

 

 - 305المعجمية واللغوية، أنظر ص:    قمنا سابقا بإجراء مقارنة لنتائا المقابلات، بالاعتماد على المقاربات . 
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الدور الذي يلشبه السسةةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني 
، وهو ما في تحقيق الأسةبتيات السنافسةية

يدعم قبولنا للفرضةةةةية الرئيسةةةةية، إضةةةةافة  
إلى كو  أ  الفرضةةةيات الفربية كلها قد  
تحققةت بةدرجةة جيةد، وهو مؤشةةةةةةةةةةةةةةر آخر  

 يدعم قبولنا للفرضية الرئيسية.

أصةب  اعسماد أصةحاب الوكاكت السةياحية على السسةو ق  •
 ؛%90اكلرسروني بنسبة  

 أغلب الخدمات السياحية تقدم تالوسائل الرقمية؛ •
مسةةةةةةةةةةاهمات أتعاد السسةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني في تحقيق أتعاد  •

الأسةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةية قد لقيت توافقا بين مخسلف المعيبين  
 في الوكاكت السياحية محل الدراسة؛

تالسركيز على الأسةةةئلة كا  هناك وعي من طر  الخبراء  •
واجاتاتها السي تخدم مسغيرات الدراسةةةةةةةةةةةةة، وتعمل على الربط 

 بينها؛
تحقق الفرضةةيات الفربية  مكن أ   سةةاهم في بناء الس ييد  •

ضةةةةةةةةةية الرئيسةةةةةةةةةية، حيث أ  اخسبار الفرضةةةةةةةةةيات  ر لسحقق الف
الفربية  عز  من مسةةةةةةةةةةةةةةسوى الةقة في صةةةةةةةةةةةةةةحة الفرضةةةةةةةةةةةةةةية  

 الرئيسية؛
 

 من إعداد الباحث  المصدر:

نظام السنتيط والسقييم  )جيد(، وهذا حسب    +Cمن العدو  يسض  أ  الفرضية الرئيسية قد تحققت بدرجة 
لسسةةةو ق اكلرسروني  امسةةةاهمة   تؤكد السي  الخاص تعامعة مونسر ا  تكندا، وعليه  مكن قبو  الفرضةةةية الرئيسةةةية  

 .في وك ة المسيلةللمعار ق المقاوكتية  السنافسيةفي تحقيق الأسبتيات بدرجة كبيرة 

على السبقيات   التسويق اللكتروني مساهمة(: نتائج تقدير النحدار الخطي البسيط لختبار 71جدول )ال
 التنافسية  

المعامل   
B  

المعامل  
المعياري 

Beta 

مستوى  tقيمة 
 الدللة 

معامل  
التحديد  

R2  

معامل  
الرتباط 

R 

مستوى    Fقيمة 
 الدللة 

VIF 

 0.979 0.026 / 0.017 الثابت 

0.605 0.778 39.854 0.000 

/ 

معامل  
التسويق  
 اللكتروني

0.996 0.778 6.313 0.000 1.000 

 مستوى الدللة Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين 

 0.000 39.854 2.140 1 2.140 النحدار 
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 0.054 26 1.396 البواقي 

  27 3.537 المجموع 

 (Spss)مخرجات برنامج  المصدر:

أي أنه كلما   0.996 قدر بةةةةةة   السسو ق اكلرسرونيأعلاه أ  معامل تعد  ظهر السحليل الرمي في العدو  
، أما إذا نظرنا إلى %99.6  بنسةةبةبدرجة واحدة تغيرت الأسةةبتيات السنافسةةية    السسةةو ق اكلرسرونيتغير عنصةةر  

وهي قيمة دالة احصةةةائيا،    0.000مسةةةسوى الدكلة فنلاحظ أ  قيمة الدكلة ارحصةةةائية لهذا المسغير تقدر بةةةةةةةةةةةةةةةةة  
فسقدر  R2إضةةةافة إلى أ  قيمة المعامل موجبة وهذا يد  على أ  قيمة الس ثير أ ضةةةا موجبة، أما درجة الس ثير  

، أما النسبة  %60.5بدرجة    السسو ق اكلرسرونيتمعنى أ  السغيرات في الأسبتيات السنافسية مصدرها    0.605بة 
فسعود إلى عوامل أخرى، وهذا يد  على أ  ت ثير هذا البعد على الأسةةةةةةةةةةةةبتيات    %39.5الباقية والمقدرة بةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

، وهذا السباين له 3.537، كما نلاحظ أ  تباين المسغير الساتق )الأسةةةبتيات السنافسةةةية(  قدر بةةةةةةةةةةةةةةةةة قوي السنافسةةةية  
مصةدره البواقي، وهذا يوضة  جليا   1.396( و السسةو ف اكلرسرونيمصةدره المسغير المسةسقل )  2.140مصةدر ن  

أ  هذا الس ثير دا  إحصةةةةةةةةةائيا كما  ظهره مسةةةةةةةةةسوى الدكلة    ت ثير المسغير المسةةةةةةةةةسقل على المسغير الساتق، وقوة  
 .(Test Fisher)ارحصائية كخسبار فيعر 

وجود مسـاهمة للتسـويق تنص على من النتائج المتحصـل سـابقا يمكن قبول الفرضـية الرئيسـية التي  
 .في ولية المسيلةفي تحقيق السبقيات التنافسية للمشاريع المقاولتية  بدرجة قبيرة اللكتروني
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 خلصة الفصل:

في الوكاكت السةةةةةةياحية الناشةةةةةةطة على مسةةةةةةسوى وك ة  سةةةةةةاهم هذا الفصةةةةةةل في تطبيق موضةةةةةةوع البحث 
بدرجة   مدى مسةةةاهمة السسةةةو ق اكلرسرونيحو  ت  المسةةةيلة، وقد تمت ارجاتة على مخسلف الأسةةةئلة السي طرح

، والسعر  على أهم أسةةةةةةةةاليب في وك ة المسةةةةةةةةيلةللمعةةةةةةةةار ق المقاوكتية    في تحقيق الأسةةةةةةةةبتيات السنافسةةةةةةةةية  كبيرة
تدبيمها، والبحث عن الفرص السي تسةةةةةةةةةةةةةةاعد المنظمات في تعز ز القدرة السنافسةةةةةةةةةةةةةةية من خلا  تحقيق السرلفة 

اكبسرار. وكانت النسائج مؤكدة  القدرة على  ، و السةةةةةةر ق  ، والسسةةةةةةليمالربيرة المنخفضةةةةةةة، والعودة العالية، والمرونة
 لعميق الفرضيات المطروحة للاخسبار.

ولقد أوضةةحت نسائج البحث المصةةادر الأسةةاسةةية لسحقيق الأسةةبتيات السنافسةةية، حيث ظهر دور السسةةو ق  
اكلرسروني جليةا عبر تفعيةل القنوات الرقميةة كة داة فعةالةة  مكن من خلالهةا بلوغ درجةة عةاليةة من السنةافس داخةل  

لا  تباد  المعلومات، وتنمية  الأسةةةةةةةةواق، حيث أظهرت النسائج مسةةةةةةةةاهمات السفاعل عبر القنوات الرقمية من خ
 والسحكم   ،العالية  تحقيق الأداء، والدقةو العلاقات، وارجاتة على مخسلف اكسةةةةةةسفسةةةةةةارات، وتحليل المعةةةةةةكلات،  

، وهي مؤشةةةةةةةرات تد  على أسةةةةةةةبتية العودة، إضةةةةةةةافة إلى المسةةةةةةةاهمة في القدرة على الس قلم، والسريف مق العيد 
تد  على أسةةةةةةةبتية المرونة، كما أنه قد سةةةةةةةاهم فعلا في القدرة على المسغيرات، وطرح الأفرار، وهي مؤشةةةةةةةرات 

 جمق البيانات للسحكم في السراليف.

وقد أظهرت النسائج أ ضةةةةةا مسةةةةةاهمات تطو ر وادارة الحلو  الرقمية من خلا  تحليل المعةةةةةكلات، وبناء  
وهي مؤشةةةةرات تد  على   ،الأفرار، وادارة الحلو  المناسةةةةبة لها في توليد التيمة المضةةةةافة، والسحكم في النفقات 

أسةةةةةةبتية السرلفة، كما سةةةةةةاهمت أ ضةةةةةةا في إجراء السعديلات، والسريّف مق المسغيرات، وهي مؤشةةةةةةرات تد  على 
أسةةةةةةةةةةةةةةبتيةة المرونةة، وتقةد م الخةدمةات ونمةاذج الأعمةا  العةديةدة، وتطو ر السرنولوجيةا وهي مؤشةةةةةةةةةةةةةةرات تةد  على 

 أسبتية اكبسرار.

وأظهرت النسائج أ ضةةةةةةا مسةةةةةةاهمات القدرة على الوصةةةةةةو  من خلا  السو  ق العيد للعروض السسةةةةةةو تية،  
والسسةةةةةليم السةةةةةر ق للخدمات، وتوفير تعربة وصةةةةةو  جيدة، والديناميكية العالية، وتصةةةةةميم القنوات تعةةةةةكل جيد، 

  ،كسةةةسعاتة للعروض السسةةةو تية والسواجد المسةةةسمر عبر القنوات الرقمية، والوفاء الفوري تاكلسزامات في سةةةرعة ا
والسريف مق العروض السسةةةو تية،    .والسحكم العيد في النفقات، وهي مؤشةةةرات تد  على أسةةةبتية السرلفة والعودة

وخفض المدة الزمنية، وتحقيق اكعسماد ة العالية في السسةةةةةةليم، وتلبية    .وهو مؤشةةةةةةر يد  على أسةةةةةةبتية المرونة
والسطو ر في العمليات وارجراءات   .العداو  الزمنية، وسةةهو  السقد م، وهي مؤشةةرات تد  على أسةةبتية السسةةليم

 وهو مؤشر يد  على أسبتية اكبسرار. 

كمةا أظهرت النسةائج مسةةةةةةةةةةةةةةاهمةات بنةاء الةقةة في العلامة السعةار ة من خلا  اكلسزام العيةد، والحفةاظ على  
العلاقةات المسةةةةةةةةةةةةةةسةدامةة، والموثوقيةة والنزاهةة في الفعةاليةة في اسةةةةةةةةةةةةةةسغلا  الموارد، والسخفيف من معةد  اكرتةداد،  
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والز ادة في وقت المكوا، وتحقيق أفضةةةةةةةةةل أداء تقني، وهي مؤشةةةةةةةةةرات تد  على أسةةةةةةةةةبتيات السرلفة، والعودة،  
واكبسرار.
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تحقيق الأسبتيات    مساهمة السسو ق اكلرسروني ك داة تسو تية حديةة في  دراسةتطرقنا في تحةنا هذا إلى  
من المعةةةةةةةار ق الناشةةةةةةةئة السي وذلك تالسركيز على المعةةةةةةةار ق المقاوكتية تاعسبارها  السنافسةةةةةةةية ت تعادها المخسلفة، 

واخسرنا   ؛العةةةةديد، سةةةةواء مق المنظمات الربيرة أو مق المنظمات السي تمةل هاته الفئةتواجه الصةةةةراع السنافسةةةةي  
. ومن خلا  الغور في تفاصةةةةةةةةةةةيل  وكاكت السةةةةةةةةةةةياحة والأسةةةةةةةةةةةفار لعدة اعسبارات قمنا بذكرها في محسوى البحث 

مسةةةةةةةةاهمات السسةةةةةةةةو ق مدى والسي تسمحور حو    ارشةةةةةةةةكالية،تسةةةةةةةةاؤكت  ومحاولة ارجاتة على جميق   الدراسةةةةةةةةة
معرفة أوجه النقص أو ارضةافات والسحقق من جميق الفرضةيات، و   اكلرسروني في تحقيق الأسةبتيات السنافسةية،

أهدا  والسحقق من أ  الدراسةةةةةة قد أجابت على  عديدة السي جاءت بها الدراسةةةةةة مقارنة تالدراسةةةةةات السةةةةةاتقة،  ال
  مكن عرضها كما يلي:البحث، تم السوصل إلى معموعة من النسائج 

 النتائج المتوصل إليها في ضوء تساؤلت الشكالية: .1

  في تحقيق الأسةةةةبتيات السنافسةةةةية  اكلرسرونيجاءت إشةةةةكالية البحث لسعالج موضةةةةوع مسةةةةاهمة السسةةةةو ق  
تعالج أتعاد ، وقد تفرعت عنها معموعة من الأسةةةةئلة الفربية  في وك ة المسةةةةيلةلأصةةةةحاب المعةةةةار ق المقاوكتية  
واخسبار صحة النسائج، تبين أ  النسائج المسوصل إليها ، وبعد الفحص والسحليل كل مسغير من مسغيرات الدراسة

 لعدة اعسبارات: مناسبة لحل المعكلة، وذلكتساؤكت ارشكالية، وهي قد أجابت على 

أ  السسةةةةو ق اكلرسروني أصةةةةب  ضةةةةرورة ملحة في هذا العصةةةةر، وواقق تفرضةةةةه مسغيرات البيئة العديدة، وأنه  ­
 العدد؛ منافسيننسيعة توسق الأسواق ودخو  ال الوسيلة الأنع  لمواجهة الصراع السنافسي العديد 

 خبراء محل الدراسة تضرورة السوسق في قنوات السسو ق اكلرسروني للوصو  إلى جمهور عر ض؛إدراك ال ­
سسةةةةو ق اكلرسروني، وأ  أغلب على ال  %90ما نسةةةةبسه  تمعظم نعةةةةاط الوكاكت السةةةةياحية أصةةةةب  الآ   عسمد   ­

 الخدمات تسم بوسائل رقمية تحسة؛
قنوات السسةةةةةةو ق اكلرسروني  في حالة اسةةةةةةسغلا  رلفة الأقل، ستحقيق الأ  السسةةةةةةو ق اكلرسروني  سةةةةةةاعد على   ­

 ؛والسرنولوجيا الرقمية
، لذلك فهم  مسلرو  وعي تضةةرورة تقد م أداء جيد العودة العالية هي تعد مهم في نظر الخبراء محل الدراسةةة ­

 يسميز تالعودة العالية؛
النعةةةةاط  سحقيق المرونة في ل  اسةةةةسغلا  قنوات السسةةةةو ق اكلرسروني  هناك تصةةةةور من طر  الخبراء تضةةةةرورة ­

 ؛، واجراء السعديلات اللا مة، وترييف العروض السسو تيةالسسو قي والس قلم مق رشبات العملاء
 ؛الوقت اللا م، والعداو  الزمنية المحددةليم، وفق ساعد السسو ق اكلرسروني على تسهيل عمليات السس ­
تطرق    العروض السسةةةةةو تيةتقد م  الوسةةةةةائل المهمة في القدرة على اكبسرار، و  عسبر السسةةةةةو ق اكلرسروني أحد  ­

 أخرى. ات توليفجديدة، أو تطو ر العروض السسو تية القد مة في 
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 :البحث فرضياتفي ضوء  المتوصل إليهانتائج ال .2
كا  له أثر على    ذيوال  السفاعل الرقمي  ات اسةةسعراض مسةةاهمعندما تم    تم ت كيد الفرضةةية الفربية الأولى قد ل ▪

للوكاكت السةةةياحية وقدرتها على البقاء والنمو، كما تم السمكن من خلا  اكسةةةسراتيعيات والسةةةياسةةةات السنافسةةةية  
 بيانات هاته الفرضية من الوقو  على جملة من النسائج، من أهمها:مناقعة 

 مكن من خلاله معرفة توجهات  أداة فعالة ، فهو  لرسرونينعةةةةةةةةةةةاط السسةةةةةةةةةةةو ق اكجوهر   عسبر السفاعل الرقمي   ­
 تحقيق توقعاتهم؛، و مساتعة سلوكياتهمو ، العملاء وآرائهم

للحصةةةةةةةةةةةةةةو  على    من العوامةل المهمةة  عبر قنوات السسةةةةةةةةةةةةةةو ق اكلرسرونيالسركيز على السفةاعةل الرقمي   عةد   ­
تحقيق  ، والعمل على  تسةةةةةاعد على تحسةةةةةين أداء المنظمات  من شةةةةة نها أ  السيو   ،وتنمية العلاقات   ،المعلومات 

للحصةةةةةةةو   من البيانات المسدفقة   واكسةةةةةةةسفادةوالسحكم العيد في العمليات وارجراءات السسةةةةةةةو تية،    ،الدقة العالية
 المركز السنافسي للمنظمة؛على الأفرار السسو تية السي تساهم في تحسين 

  وجود وعي واهسمةةام لبنةةاء علاقةةات وثيقةة، فمن خلا    سةةةةةةةةةةةةةةةاعةةد السفةةاعةةل الرقمي على خلق نوع من المرونةةة ­
،  اللا مةة  اجراء السعةديلات و   ،العةديةدةمسطلبةات الالسريف مق   ة مكن للمنظمة  وتفةاعلات تعةةةةةةةةةةةةةةاور ةة مق العملاء،

 السي  فرضها العميل؛ والس قلم مق المسغيرات 
توجهةات العميةل،  سةةةةةةةةةةةةةةم  السفةاعةل الرقمي العيةد تةابسرةار عروض تسةةةةةةةةةةةةةةو تيةة جةديةدة، وذلةك من خلا  تحليةل   ­

 ؛مخسلف الآراء والأفرار السي  ظهرها عبر السعليقات والرسائل والبر د اكلرسرونيواكسسفادة من 
السرلفة تعةكل جيد، وتقد م الخدمات  المنظمة على إدارةتسةاعد  نات السي ايؤدي السفاعل الرقمي إلى جمق البي ­

 ؛نفقات السسو تية ت قل ال
والسفرير في الحلو   ،المعةةةكلات وتحديد   أوجه الخلل، معرفةل  تعةةةكل ا عابي السفاعل السةةةلبي مكن اسةةةسغلا   ­

   وتطو ر علاقات دائمة مق العميل. ،تعارب إ عابيةسحقيق الفرص لوبالسالي خلق  ،المناسبة لها

كمرحلة  مسةةاهمات تطو ر وادارة الحلو  الرقميةتم ت كيد الفرضةةية الفربية الةانية، وذلك عندما تمت معالعة   ▪
وارتباطها تالأسةةةةةةةةةبتيات  كحقة ت تي تعد مرحلة السفاعل الرقمي كما أظهرتها سةةةةةةةةةلسةةةةةةةةةلة التيمة للقنوات الرقمية،  

 الدراسة، وكانت أهم النسائج المسوصل إليها، ما يلي:محل السنافسية 
ك  مكن للمنظمة السعر  على المعةةةةةةكلات وارجاتة على اسةةةةةةسفسةةةةةةارات العملاء إك من خلا  السفاعل معهم   ­

 عبر قنواتها الرقمية؛ 
المعكلات السي    لىاسسغلا  القنوات الرقمية من أجل البحث ع للوصو  إلى ثقة العميل ينبغي على المنظمة ­

 لها؛ ثم تطو ر الحلو  المناسبة ،يسعرض لها العملاء
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والبحث عن المعةةةةةةةةةةكلات المخسلفة، لن يسم إك من خلا  اكسةةةةةةةةةةسماع  إ  بناء العلاقات المربحة مق العملاء،   ­
الأفرار لسطو ر حلو  رقمية، وتحو ل احسياجاتهم إلى واسةةةةةةسخراج  العيد إليهم، وانعةةةةةةاء معسمعات حوار معهم،  

 فرص مربحة؛
على السغييرات واجراء   اكنفساحاسةةةسراتيعية اكنفساح على العميل من خلا  القنوات الرقمية، ضةةةرورة  تقسضةةةي   ­

تفاعلاتهم، واتخاذ ارجراءات اللا مة في وارنصةات إلى انعةغاكتهم، ومراقبة   السحسةينات للحفاظ على العميل،
 الوقت المناسب؛

ترلفة  تطر قة رقمية من شةةةةةةةة نه أ   سةةةةةةةةاعد على السقليل من   لها  السعر  على المعةةةةةةةةكلات وتطو ر حلو إ   ­
  البحث والسطو ر، و قلل أ ضا من العهود الضائعة، كما  ساعد على تقليل الأخطاء اليدو ة.

ظمات محل الدراسةةةةةة على وصةةةةةو  العروض  ، والسي تناولت مدى قدرة المنةالةةتم ت كيد الفرضةةةةةية الفربية ال ▪
والذي سةةةةةيسةةةةةاهم تعةةةةةكل كبير في تحقيق الأسةةةةةبتيات  السسةةةةةو تية وذلك تاسةةةةةسخدام أدوات السسةةةةةو ق اكلرسروني،  

 عرضها كما يلي:السنافسية، وقد ظهرت معموعة من النسائج  مكن 
والمعلومات المخسلفة،  وصةةةةةةو  العروض السسةةةةةةو تية  توفير  إ  القنوات الرقمية المخسلفة لديها قدرة عالية على  ­

 ؛مق إمكانية إجراء السعديلات السي تخدم مصلحة العميل
للحصةةةو    ه، وخلق جسةةةر للسواصةةةل معإ  تسةةةهيل وصةةةو  المعلومات السسةةةو تية للعميل عبر القنوات الرقمية ­

 السسليم؛عمليات ر تيسيفي  والعميل على حد سواء  ساعد المنظمةعلى الخدمة 
عبر القنوات الرقمية، هو عامل مهم لز ادة الةقة في العلامة إ  تحقيق اكلسزام تالعروض السسةةةةةو تية المقدمة  ­

 رقمية والعروض السقليد ة؛ ةبين العرض تطر قالسعار ة وتقليص الفعوة 
وصةةةةةةةةةةةو  العروض والمعلومات السسةةةةةةةةةةةو تية لن يسم إك من خلا  السو  ق العيد إ  تحقيق القدرة العالية على   ­

لطلبات العميل، والسواجد المسةةةةةسمر والدائم في العالم المسصةةةةةل، وضةةةةةما  للعروض السسةةةةةو تية، والوفاء الفوري 
 وصو  المعلومات في الوقت المناسب؛

، وتمكين العميل من رؤ ة العروض تطرق  إ  تحقيق تعربة وصةةةةةةةةةةو  موثوقة لمخسلف العروض السسةةةةةةةةةةو تية ­
  ساعد على حل معاكل العميل، واكسساب رؤى حو  الخدمات السي تلبي احسياجاته ورشباته؛ ديناميكية،

،  العروض السسةةةةةةو تية دليل على الةقة والمعرفة الحتيتية تالعلامة السعار ة إ  سةةةةةةرعة اسةةةةةةسعاتة العملاء تعاه   ­
 وهو مؤشر جيد على العودة العالية السي تسميز بها المنظمة؛

القنوات الرقمية على وصةةةةةو  المعلومات والعروض المخسلفة إلى شةةةةةرائ  واسةةةةةعة ت قل السراليف وفي   تسةةةةةاعد  ­
   مدة  منية ممكنة؛ أقصر
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لوفاء الرقمية على ضةةةةةةما  السسةةةةةةليم السةةةةةةر ق للخدمات خاصةةةةةةة الخدمات الرقمية الخالصةةةةةةة، واالقنوات  تعمل ­
المنظمةات على تطو ر أفرةار   تسةةةةةةةةةةةةةةاعةد واكلسزام تةالعةداو  الزمنيةة وفق رؤى العميةل، كمةا  الفوري تةاكلسزامةات،  

، وتحسةةةةةةين خدمات القنوات الرقمية، وتطو ر أخرى من خلا  وضةةةةةةق العروض السسةةةةةةو تية في توليفات  جديدة، 
  والسقليل من السراليف خاصة تراليف ارعلانات. السرنولوجيا،

، السي تؤكد على أ  بناء الةقة في العلامة السعار ة له دور أسةةةةةةاسةةةةةةي في راتعةتم إثبات الفرضةةةةةةية الفربية ال ▪
للمنظمة، والحفاظ على الميزة السنافسةةية في السةةوق، فالةقة هي عامل مهم يدفق   الأسةةبتيات السنافسةةيةالرفق من 

تالمنظمات إلى البحث عن العودة العالية واكبسرار في السصةةةةاميم والسرنولوجيا والأداء، كما أنها تسةةةةهل الرةير 
ملحوظ، و مكن  من ارجراءات وتقلل نفقات ارعلا  وغيرها، وهذا ما  ععل منحنى السراليف ينخفض تعةةةةةةةكل  

 عرض النسائج المسوصل إليها في النقاط السالية:
إ  البنةاء العيةد للةقةة في العلامةة السعةار ةة للمنظمةة، تةدفق العميةل إلى الز ةادة في وقةت المكوا وعةدم السحو   ­

إلى القنوات الرقمية للمنافسةةةةةةةةين؛ كما يدعم تعةةةةةةةةكل كبير عمليات اكبسرار، و ععل المنظمة تبحث عن الطرق  
 والأساليب السي تطور من أدائها؛

إ  أحد العوامل المهمة السي تؤدي إلى بناء الةقة العالية هو السواجد الدائم والمسةةةةةةةةةةةسمر عبر القنوات الرقمية،  ­
للحفاظ على علاقات العملاء، و  ادة مسةةةةةةةسوى السفاعل ومساتعة حركة المرور واسةةةةةةةسغلا  القنوت الرقمية  وذلك  

 اكسسغلا  الأمةل؛
إ  اكهسمام ت داء السرنولوجيا والرفق من مسةةةةةةةسواها، ومساتعة السطورات السرنولوجية الحديةة،  سةةةةةةةاهم في   ادة  ­

 ثقة العملاء في العلامة السعار ة و ععلها أكةر موثوقية ونزاهة؛
 سةةةةةةةةةةةةةاهم بناء الةقة في العلامة السعار ة في تخفيض النفقات المسعلقة تارعلانات، نسيعة عدم الحاجة إليها،  ­

 واكسسغناء عن الوسطاء نسيعة الةقة السي اكسسبها العملاء في القنوات الرقمية للمنظمة؛

 النتائج المتوصل إليها في ضوء الدراسات السابقة: .3

دراسةةةةةةةةات سةةةةةةةةاتقة منها من اهسم تعانب السسةةةةةةةةو ق اكلرسروني ومنها من اهسم   9ناقعةةةةةةةةنا في هذا البحث  
تالأسةةةبتيات السنافسةةةية ومنها من ربط بين موضةةةوع السسةةةو ق اكلرسروني والسنافسةةةية تصةةةفة عامة، وقد أظهرت  
دراسةةةةةةسنا معموعة من النسائج السي عالعت أوجه النقص من جهة، أو أعطت إضةةةةةةافات جديدة، مقارنة تالنسائج 

لمسوصةةةةةةةةةل إليها في الدراسةةةةةةةةةات السةةةةةةةةةاتقة. ومن خلا  النسائج السطبيتية في دراسةةةةةةةةةسنا نعرض أهم النسائج السي ا
 :دراسسناتوصلت إليها 
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فدراسةةةةةةسنا الحالية تم تطبيقها على معموعة من وكاكت السةةةةةةياحة والأسةةةةةةفار تالمسةةةةةةيلة تاعسبارها تدخل   
ضةةمن المعةةار ق المقاوكتية، وتوصةةلت إلى وجود مسةةاهمة للسسةةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةةبتيات السنافسةية  

ي في وجود علاقة بين السسةةو ق وهو الأمر الذي أثبسسه كل من دراسةةة كر مة بن شةةنينة ودراسةةة مسةةاعد الشياشةة
اكلرسروني وأتعاد الميزة السنافسةةةةية، وكانسا قد توصةةةةلسا إلى هذه النسيعة من خلا  دراسةةةةة المصةةةةار  العزائر ة. 
وبما أ  الدراسةةةةات قد توصةةةةلسا إلى نفس النسيعة السي توصةةةةلنا إليها في تحةنا ف ننا نعسبر ذلك ك ضةةةةافة قدمسها 

اسةةةةةات قد أجابت على مسةةةةةاهمات السسةةةةةو ق اكلرسروني في تحقيق السنافسةةةةةية في دراسةةةةةسنا من جهة أ  تلك الدر 
السنافسةةةةية  الأسةةةةبتيات  ودراسةةةةسنا أجابت على مسةةةةاهمات السسةةةةو ق اكلرسروني في تحقيق    ،المصةةةةار  العزائر ة
 للمعار ق المقاوكتية. 

بينمةا أظهرت دراسةةةةةةةةةةةةةةةة عز الةدين علي إلى عةدم وجود السزام بسطبيق آليةات السسةةةةةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني في 
المؤسةسةات الصةغيرة والمسوسةطة على عكس دراسةسنا السي توصةلت إلى الأهمية السي أبداها خبراء عينة الدراسةة  

 .الأدوات السسو ق اكلرسروني ومدى السزامهم كسسغلا  هاته   لأدوات 

كما اتفقت دراسةةةسنا مق دراسةةةة ناصةةةري أبو تكر السي توصةةةلت إلى وجود مسةةةاهمة للسسةةةو ق اكلرسروني،  
عانب تحسةةةةين الأداء السعاري، بينما دراسةةةةسنا توصةةةةلت إلى ت  تسعلقالمسةةةةاهمة   كو  إك أ  اكخسلا   كمن في 

تحسةةةين الأداء هو مؤشةةةر قمنا ف      . إضةةةافة إلى ذلكالأسةةةبتيات السنافسةةةية  تحقيق جانب   منوجود المسةةةاهمة  
تتياسةه أثناء محاولة ارجاتة على الأسةئلة المسعلقة ببعد العودة، ومن هذا المنطلق  مكن اعسبار أ  دراسةسنا قد  

 إضافية أكةر شمولية.  اأتعاد  تكر أضافت لدراسة أبو

من جهة أخرى توصلت دراسسنا إلى معرفة مدى مساهمات السفاعل الرقمي وتطو ر الحلو  والقدرة على  
في خلق التيمة وتطو ر العلاقة مق العميل، وهي نفس النسيعة السي توصةةلت إليها دراسةةة  بناء الةقةو  الوصةةو 

سةةةةةام عدنا  سةةةةةليما  في وجود أثر للسوجه العيد نحو العميل، وكفاءة الرد عليه الرسرونيا، وسةةةةةهولة اكتصةةةةةا   
والمواظبة، وعلى هذا   اكلرسروني، ودرجة السعخيص في السفاعل الرقمي في فعالية العميل في السقبل والسعاوب 

 مكن إدماج الأتعاد السي قمنا تتياسةها في دراسةسنا هذه مق الأتعاد السي اعسمدتها دراسةة سةام عدنا  سةليما  في 
دور السسةةةةةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني في تنميةة قدرات المنظمةات في معةا  السنةافسةةةةةةةةةةةةةةية  دعم الفرضةةةةةةةةةةةةةةيةات القةائمةة على  

 والسواصل مق العميل.

رلفة الأقل، والعودة العالية،  سكما توصةةةةةلت دراسةةةةةسنا إلى أ  السسةةةةةو ق اكلرسروني قد سةةةةةاهم في تحقيق ال
، والسسةةةليم السةةةر ق، والقدرة على اكبسرار، وتوصةةةلت دراسةةةة فسحي فرحا  إلى أتعاد أخرى وهي ربيرةوالمرونة ال
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مسةاهمة السسةو ق اكلرسروني في القدرة على اكبسرار، والقدرة على السعاو ، والرؤ ة اكسةسراتيعية. وعليه  مكن  
 إضافية لم  كن قد تطرق إليها في دراسسه.  ااعسبار أ  دراسسنا قد أضافت لدراسة فسحي فرحا  أتعاد 

 النتائج المتوصل إليها في ضوء أهداف البحث: .4

انطلاقةا من البحةث في الأدبيةات النظر ةة  و من خلا  الخوض في غمةار هةذا البحةث تكةل تفةاصةةةةةةةةةةةةةةيلةه، 
نات اللا مة السي تسةةةةةاعدنا  المخسلف جوانب الدراسةةةةةة ثم الوصةةةةةو  إلى العانب الميداني ومحاولة اسةةةةةسخراج البي

أهدا  البحث،  حققت على ارجاتة على أسةئلة البحث والسحقق من فرضةياته،  مكن القو  أ  نسائج الدراسةة قد 
 وبذلك نرو  قد وصلنا إلى معرفة ما نصبو إليه. ونسسطيق أ  نفسر ذلك من خلا :

أنه قد تم الوقو  على أهم السغييرات السي أحدثها السسةةةو ق اكلرسروني على المنظمات والأسةةةواق، وذلك من   ­
خلا  معالعة موضةوع تطور الفرر السسةو قي وصةوك إلى السسةو ق اكلرسروني، والمفاهيم العديدة السي أحدثسها 

س ثير على سةةةةةةلوك العميل، وكل هذا نعده في السرنولوجيا في تغيير مفاهيم السسةةةةةةو ق، والدور الذي لعبسه في ال
 الفصل الأو  من البحث؛

تم السعر  على مدى مسةةةةاهمة السسةةةةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةةةةبتيات السنافسةةةةية، وارجاتة على أسةةةةئلة  ­
 البحث وفرضياته، وهذا ما تد  عليه النسائج المسوصل إليها في ضوء إشكالية الدراسة وفرضياتها؛

تم توضةةةةةةةةةةي  أثر السوجه تالسسةةةةةةةةةةو ق اكلرسروني لأصةةةةةةةةةةحاب المعةةةةةةةةةةار ق المقاوكتية ودوره في النهوض بهاته   ­
المعةةةةةةةار ق ومواجهة تنافسةةةةةةةية المنظمات الأخرى، خاصةةةةةةةة أ  السسةةةةةةةو ق اكلرسروني هو أداة مساحة للعميق وك 

 من أجل اسسغلالها، وهذا الأمر قد تطرقنا إليه في أكةر من موضق من الأطروحة؛   تاهضةتحساج إلى تراليف  
ما  ميز هاته الدراسةةةةةةةة هو أنها قد تناولت موضةةةةةةةوع السفرير اكسةةةةةةةسراتيعي للسسةةةةةةةو ق اكلرسروني وهو ما لم   ­

تحقيق ذلك في جزء من الفصل الأو  والةاني،  تم  ، وقد  -على حد علم الباحث  –  نلمسه في الدراسات الأخرى 
العروج  ثم  وذلك بسناو  السفرير اكسةةةةةةةسراتيعي، وعمليات السعزئة واكسةةةةةةةسهدا  والسموقق في ظل البيئة الرقمية، 

 ؛(5Es)لى المز ج السسو قي اكلرسروني الخدمي ومز ج إ
تم السوصةل في الفصةل الةالث من الأطروحة إلى اقسراح نموذج جديد لسةلسةة التيمة للقنوات الرقمية، وهو ما  ­

اعسبرناه ك ضةةافة علمية تم السوصةةل إليها من خلا  محاولة الربط بين مسغيرات الدراسةةة، وكانت نسيعة للأفرار  
 السي تم اسسخلاصها في العانب النظري من الدراسة.

 :(Porter)نظرية النتائج المتوصل إليها في ضوء  .5

وقد توصةةةةةلت الدراسةةةةةة إلى اقسراح نموذج لسةةةةةلسةةةةةلة التيمة أطلق عليه سةةةةةلسةةةةةلة التيمة للقنوات الرقمية،  
  (Porter)، حيث أخذنا النظر ة السي جاء بها (Porter)انطلقنا في ذلك من النموذج المعرو  لسلسلة التيمة لةةةةةةةة
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والداعمة السي تخلق التيمة والهام ، وقمنا تقسةةةةيم أنعةةةةطة المنظمة إلى معموعة من الأنعةةةةطة الأسةةةةاسةةةةية  في 
والأنعةةةةةطة الداعمة وهي أتعاد الأسةةةةةبتيات    ،الأنعةةةةةطة الأسةةةةةاسةةةةةية لقنوات السسةةةةةو ق اكلرسرونيسةةةةةقاطها على   ت

في المنظمة تاعسبارها منسعة للتيمة، فرانت النسيعة هي نموذج السنافسةةةةةةةةةةية والسي ت مكانها خلق ميزة تنافسةةةةةةةةةةية  
، و مكن عرض أهم النسائج  السسةةةو ق اكلرسروني قنوات تاسةةةسخدام   مكن من خلاله الوصةةةو  إلى التيمة  مقسبس  

 في نظر سه: (Porter)تما ذهب إليه المقسرحة مقارنة 
كةة مةةداد داخلي للمعلومةةات والبيةةانةةات عبر عمليةةات السفةةاعةةل المسةةةةةةةةةةةةةةسمر بين المنظمةة    السفةةاعةةل الرقمي عسبر   ­

 الرقمية المخسلفة؛والعميل، وذلك عبر اسسغلا  القنوات 
ر مرحلة تطو ر وادارة الحلو  الرقمية في سةةةةلسةةةةلة التيمة للقنوات الرقمية على مرحلة ارنساج في سةةةةلسةةةةلة تعبّ  ­

 ؛مخسلفة  مكن إنعاء خدمات جديدة، وابسرار عروض تسو تية هاته المرحلة ، فمن خلا (Porter) التيمة لة
، (Porter) ة ارمداد الخارجي في سلسلة التيمة لةةةةةةةلثالةة تمةل مرحتعسبر مرحلة القدرة على الوصو  كمرحلة  ­

إلى أنه  مكن في هذه المرحلة اسةةةةسغلا  قنوات السسةةةةو ق اكلرسروني لسوفير وصةةةةو  العروض السسةةةةو تية  حيث 
 ؛العملاء

السسةةةةةةةةةةةةةةو تيةة  تة تي المرحلةةة الأخيرة، وهي بنةةاء الةقةةة في العلامةة السعةةار ةة وذلةك من خلا  ترةيف الحملات   ­
والسركيز على السرو ج وتقةةد م الخةةدمةةات المخسلفةةة السي تعز  الةقةةة في العلامةةة السعةةار ةةة، وهةةذه المرحلةةة تمةةةل 

 ؛ (Porter)مسة في سلسلة التيمة لة االمرحلة الراتعة والخ
الأنعةطة الداعمة هي كل من الأنعةطة المسعلقة بسخفيض السرلفة، وتحقيق العودة، والرفق من درجة المرونة،  ­

القدرة على اكبسرار، وهي الأنعةةةةةةةطة القاعد ة السي تسةةةةةةةاهم في خلق التيمة من و و  ادة السةةةةةةةرعة في السسةةةةةةةليم،  
 خلا  اكرتباط العلائقي بينها وبين الأنعطة الرئيسية لقنوات السسو ق اكلرسروني.

 القتراحات:التوصيات و  .6

والسي تعسبر    السوصةةةةةةةيات واكقسراحات  مكن تقد م معموعة من    المسوصةةةةةةةل إليها،البحث نسائج    بناء على
 :كحلو  للإشكالية المسسببة في حدوا المعكل

على المؤسةةسةةات ميدا  الدراسةةة تصةةفة خاصةةة، وأصةةحاب المعةةار ق المقاوكتية تصةةفة عامة السوجه تقوة نحو   ­
 ردارة أعمالها السسو تية؛السسو ق اكلرسروني لأنه أصب  أداة مهمة في يد المنظمات 

اكسساب معرفة حتيتية في كيفية إدارة القنوات الرقمية، والسحكم في   المقاوكتية ينبغي على أصحاب المعار ق ­
 في المعا  الرقمي؛ السرنولوجيا، ومسايرة السطورات المسلاحقة
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السركيز على ضةةرورة السواجد الدائم والمسةةسمر عبر القنوات من المهم جدا على أصةةحاب المعةةار ق المقاوكتية   ­
افسراضةية، ومحاولة تنعةيط دورها   ، والعمل على إنعةاء معسمعات الرقمية وخاصةة منصةات السواصةل اكجسماعي

 لسباد  المعلومات وتنمية العلاقات مق العملاء لرسب المز د من الةقة الدائمة؛من خلا  السفاعل المسواصل 
ينبغي على أصةةةةةةةةةةةةحاب المعةةةةةةةةةةةةار ق المقاوكتية خلق السفاعل مق العملاء المسواجدين والمرتقبين من أعلى إلى  ­

أسةةةةةةةةةفل ومن أسةةةةةةةةةفل إلى أعلى، ومحاولة تفعيل السعاو  في معا  المعلومات، وبناء علاقات دائمة مبنية على 
السي يسم تداولها عبر    ت كسةةةسفسةةةاراالوكء، وذلك من خلا  السفاعل العيد مق العميل ومعةةةكلاته، والردود على ا

 القنوات الرقمية؛
 عب على أصةحاب المعةار ق المقاوكتية السةعي العاد والحتيقي للبحث عن الآليات السي تسةاعد على تحليل   ­

ومحاولة تطو ر حلو  مناسةةةةةةةبة لها من  ،المعةةةةةةةكلات السي تواجه العميل والسي يسم تداولها عبر القنوات الرقمية
 خلا  إ عاد العروض والخدمات السسو تية السي تخدم مصلحة العميل وتخلق التيمة للمنظمة؛

على أصةةةحاب المعةةةار ق المقاوكتية اسةةةسغلا  القنوات الرقمية لضةةةما  وصةةةو  العروض السسةةةو تية للعملاء،   ­
والعمل على تسةةهيل ارجراءات المسعلقة تالحصةةو  على المعلومات، والتيام تالسسةةليم السةةر ق للطلبيات، والوفاء  

 وفق العداو  الزمنية المحددة؛ الفوري تاكلسزامات 
ينبغي على أصةةةةةةةحاب المعةةةةةةةار ق المقاوكتية الحضةةةةةةةور الدائم عبر القنوات الرقمية، واكمسةا  العيد للعروض   ­

المقدمة، وتحقيق قدر من النزاهة والعةةةةةفافية في تقد م العروض السسةةةةةو تية، وهذا لبناء الةقة العالية في القنوات  
 ؛السي تمسلرها المنظمةالرقمية 

اسةةةةةةةسغلا  الموارد السي يسيحها السسةةةةةةةو ق اكلرسروني، واكسةةةةةةةسعانة تالسرنولوجيا في جميق ارجراءات ضةةةةةةةرورة   ­
 والعمليات؛ وهذا للسحكم العيد في النفقات المسعلقة ت نساج الخدمة وترو عها؛

طرح في العالم الرقمي العمل على تحقيق الدقة وتحسةةةةةةةةةين الأداء، والمطاتقة بين العروض السسةةةةةةةةةو تية السي تُ  ­
 للعميل؛ وبين ما يسم تقد مه

خلق نوع من المرونة في العمليات السسةةةةو تية المخسلفة، والتيام تالسعديلات السي تسماشةةةةى مق رشبات العميل،  ­
والسريف مق المسغيرات السي تفرضةةةةةةةةةها البيئة الرقمية، ومعةةةةةةةةةاركة العميل في الأفرار السي  قدمها والحلو  السي 

 جهة أخرى؛  قسرحها، وترييف ذلك لخدمة مصلحة العميل من جهة والمنظمة من
 عب السةةةرعة في توفير العروض السسةةةو تية، والسةةةهولة في وصةةةو  العروض إلى العملاء، وتلبية المسطلبات   ­

 ضمن الوقت المناسب؛
السركيز على اكبسرةار من خلا  محةاولةة تقةد م نمةاذج أعمةا  جةديةدة، وتطو ر العروض القةد مةة وتقةد مهةا في  ­

 توليفات مخسلفة.
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 : بحثيةآفاق . 7
على الرغم من محاولسنا ارلمام تموضةوع مسةاهمات السسةو ق اكلرسروني في تحقيق الأسةبتيات السنافسةية  
للمعةةةار ق المقاوكتية بوك ة المسةةةيلة، إك أننا أدركنا ضةةةرورة معالعة هذا الموضةةةوع تعةةةكل أوسةةةق وذلك تالسطرق  

وك ة، وهذا ما تم ارشةةةةارة إليه في مضةةةةمو  البحث، حيث قمنا بوضةةةةق معموعة من الإلى قطاعات أخرى في 
القطاعات السي تحسوي على منظمات تدخل ضةةةةةمن المعةةةةةروع المقاوكتي، كقطاع السعليم الذي  ضةةةةةم المدارس  

وقطاع   ؛وقطاع النقل الذي  ضةةم شةةركات النقل الحضةةري، وشةةركات البر د السةةر ق  ؛الخاصةةة، ودور الحضةةانة
والقطاع الصةةةحي الذي  ضةةةم المؤسةةةسةةةات   ؛والأماكن الحمو ة  السةةةياحة والفندقة الذي  ضةةةم  الفنادق والمطاعم

وكسةةةةةسحالة    وقطاع الس مين الذي  ضةةةةةم شةةةةةركات الس مين الخاصةةةةةة.  ؛اكسةةةةةسعةةةةةفائية الخاصةةةةةة، والشيادات الطبية
اخسيار قطاع آخر من القطاعات    ف ننا نقسرح على الباحةينالسطرق إلى هاته المعموعة الربيرة من المؤسةةسةةات  

أو مؤسةةةسةةةة أخرى والعةةةروع في إجراءات البحث السي اتبعناها حو  مسةةةاهمات السسةةةو ق اكلرسروني في تحقيق  
 الأسبتيات السنافسية. 

ضةرورة  ننوّه إلى  و   ،مهمة للباحةين  كدراسةات إلى معموعة من المواضةيق السي نعسبرها    ارشةارةكما  مكن  
 ليها، ومن أهمها:إالسطرق 

 أهمية الذكاء اكصطناعي في دعم السسو ق الرقمي لسحقيق المزا ا السنافسية؛ ­
 ؛مساهمة السسو ق عبر القنوات الرقمية في دعم جهود المز ج السسو قي السقليدي ­
.للقنوات الرقمية وأثرها في تحسين الأداء اكسسراتيعي للمنظمات سلسلة التيمة  ­



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع



   المراجع 

  

371 
 

 المراجع باللةة العربيةأول: 

 الكتب: .أ

 عما . . دار وائل.الطبعة الراتعة .التسويق اللكتروني عناصر المزيج التسويقي عبر النترنت(. 2012يوسف. )أبو فارة  .1

المعموعة    .إدارة الجودة الشـــاملة )اســـتراتيجية قايزن اليابانية في تطوير المنظمات((.  2015محمد مدحت. )أبو النصةةةةر  .2
 القاهرة. العربية للسدر ب والنعر.

 الأكاد مية الحديةة للرساب العامعي. .شـروط التطبيق(-السـاسـيات-)المفهومإدارة الجودة الشـاملة (.  2019لحبيب. )بلية  .3
 القاهرة.

 عما . . دار صفاء.أصول ومضامين تسويق الخدمات(. 2016طارق. )قندو  تعير ، و بود ة  .4

.  إدارة الجودة الشـــاملة الموراد البشـــرية والداء المؤســـســـي (.  2017حسةةةةن صةةةةال . )الظافري  عبد الله ابراهيم، و الدرمكي  .5
 دبي. دار قنديل للنعر.ترجمة: نهى مطر خميس، 

 . دار الرساب الحديث.تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الجتماعية والنســــــانية(.  2018رشةةةةةةةةةةيد. ) رواتي   .6
 العزائر.

دار وائل   .البيانات الحصــائيةفهم وتحليل   SPSS النظام الحصــائي  .(2012) .بباس  الطلافحة و محمد بلا ،  الزعبي .7
 الأدر . .للنعر

 دار الرساب الحديث. .القياس والتقويم في العلوم النسـانية(.  2010محمود رجاء. )أبو علام  علي محمد أمين، و سةليما   .8
 العزائر.

 بيروت. . مؤسسة السالة.قواعد أساسية في البحث العلمي(. 1994سعيد اسماعيل. )صيني  .9

ــية(.  2012محمود   نب مكي. )البناء فرحا  علاء، و طالب  .10 ــتراتيجية المحيط الزرق والميزة التنافســ   . دار الحامد.اســ
 عما .

ــرقات الوطنية ومتعددة (. 2020أحمد سةةةةةةةةامي عبد الوهاب اسةةةةةةةةماعيل. )العايدي  .11 ــويق اللكتروني لدى الشـــ فاعلية التســـ
 مصر. . دار العلم واك ما .الجنسية

 عما . دار أمعد للنعر والسو  ق. .التسويق اللكتروني(. 2015مبروك. )العديلي  .12

 عما . . دار اليا وري.-مدخل متكامل-أساسيات وتطبيقات الترويج اللكتروني والتقليدي  (. 2008تعير. )العلاق  .13

 عما . .دار اليا وري   .يالبحث العلمي الكمي والنوع (2018) . .ا ما  السامرائيو . عامر ابراهيم قنديلعي .14

 . ترجمة فيصل عبد الله تاتكر.كوتلر يتحدث عن التسويق: قيف تةزو السواق وتسيطر عليه  (2005) ..فيليبكوتلر  .15
 المملرة العربية السعود ة. .مكسبة جر ر

 



   المراجع 

  

372 
 

  .دار المر خ . ترجمة سةةةةةةرور علي إبراهيم سةةةةةةرور.  أســــاســــيات التســــويق  .(2007) .جاري أرمسةةةةةةسرونج   ، وفيليبكوتلر  .16
 القاهرة.

النتقال من التســـــــويق التقليدي إلى   4.0التســـــــويق (.  2018هيرماوا  ، وسةةةةةةةةةةيسياوا  ايوا . )وكارتاجا ا فيليب،  كوتلر  .17
 عما . دار جبل عما .. عز ز ماضي، وعصام داودترجمة: . الرقمي

 الأرد . دار كنو  المعرفة العلمية. .اللكترونيمبادئ التسويق (. 2014أحمد. )معد   .18

. الباحث  مواقع التواصــل الجتماعي وتعزيز الثقافات في العالم الرقمي(.  2019مؤسةةةسةةةة الباحث للاسةةةسعةةةارات البحةية. ) .19
 القاهرة. للاسسعارات البحةية.

هناء العوهري، و محمد ترجمة: .  البحوث الكي ية في العلوم الجتماعية(.  2011هس شةةةةةارلين بيبر، و تاتر عةةةةةيا ليقي. ) .20
 القاهرة. المركز القومي للسرجمة.. العوهري 

 اسطمبو . دار الأصالة. .ريادة العمال بين الموهبة والممارسة(. 2021السيد عمر. ) حيى  .21

22. w.L Hill Charlez و ،R.Gareth Jones( .2001  .)  رفاعي  محمد ترجمة )  .- مدخل متكامل-الدارة الســتراتيجية
 .الر اض، المملرة العربية السعود ة دار المر خ.. رفاعي، و سيد أحمد محمد عبد المسعا (

 الدوريات:  .ب

دراسـة اسـتطلعية لآراء عينة مختارة من  -دور التسـويق الريادي في تعزيز الداء التسـويقي (.  2022آري محمد علي. ) .1
 جامعة ترر ت. العراق. .57العدد . 18المعلد  .معلة ترر ت للعلوم اكدار ة واكقسصاد ة. -مدراء الشرقات في محافظة دهو 

ــســـــات المالية الســـــلمية   BlockChain تقنية البلو  تشـــــين   .(2021) .إسةةةةةةةةماعيل علي سةةةةةةةةيد .2 آلية لحوقمة المؤســـ
 جامعة المنيا. مصر. . 1، العدد1المعلدارسلامي. معلة اكقسصاد  . ةالمعاصر 

دور التســـويق الريادي في تدعيم الميزة التنافســـية  (.  2021نعاح عوض محمد. ) محمدعمار فسحي موسةةةةى،  إسةةةةماعيل  .3
ــادات ــناعة بمدينة السـ ــرقات الصـ ــة تطبيقية على الشـ ــتدامة: دراسـ المعلة العلمية للدراسةةةةةات والبحوا المالية واردار ة،  .  المسـ

 جامعة مدينة السادات. مصر. .1العدد . 9المعلد 

دور القيادة الســتراتيجية في تبني ســلوقيات (.  2021رائد محمد حسةةن. )قادر  خيري علي، و اوسةةو  نعلة يونس، آ  مراد  .4
معلة ترر ت . -دراســة اســتطلعية لصــحاب القرار في عينة من المصــارف الهلية في إقليم قوردســتان-التســويق الريادي  

 جامعة ترر ت. العراق. .55العدد . 17المعلد  .للعلوم اكدار ة واكقسصاد ة

دور الثقافة المقاولتية في إنشـاء المؤسـسـات المصـةرة (.  2020محمد النسةور. )  مروا توفيق، و بوجنا  نصةيرة ، أوبخسي  .5
معلة العلوم اكقسصةةةةةةاد ة والسسةةةةةةيير   .-دراســــة حالة مقاولي الوقالة الوطنية لتســــيير القرض المصــــةر بتلمســــان-في الجزائر 

 .جامعة المسيلة .3العدد .13المعلد  والعلوم السعار ة.

. معلة اقسصةةاد ات شةةما  افر تيا .المؤسـسـات الصـةيرة والمتوسـطة في الجزائر آفاق وقيود (.2009) آيت بيسةةى بيسةةى. .6
 . جامعة العلف.6. العدد5المعلد
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التســــــويق المســــــتدام إســــــهامه في تعزيز (.  2022علاء عبد السةةةةةةةةلام  حيى. )  الحمداني حنا  عبد الرحما ، والبر نعي   .7
معلة  .  -دراســـة اســـتطلعية لآراء عينة من العاملين في فروع شـــرقة آســـيا ســـيل للتصـــالت في قرقو -التســـويق الريادي  

 . جامعة الموصل. العراق.134العدد . 41تنمية الرافدين، المعلد 

ــاطها التجاري (.  2018فؤاد. )  بن دحوابراهيم، و أحمد  تحباح   .8 ــتفادة المقاولتية من التجارة اللكترونية في نشـــــ معلة  .  اســـــ
 جامعة المسيلة. .6العدد . اقسصاد ات الأعما  والسعارة

ــبقيات   (2020) .خالد، وجميل أحمد.  بلقاسةةةةةمي .9 ــاب السـ ــاملة في اكتسـ ــية  أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشـ -التنافسـ
 . جامعة تندو .2العدد  .  6المعلد   ة.معلة معاميق المعرف .ولية البويرة  SCSEGراسة حالة شرقة السمنت بسور الةزلند

ــانية والجتماعية(.  2020عمر. )بن أ واو   .10 ــكالية تطبيق المنهج الكمي في العلوم النســـــ معلة العلوم اكجسمابية . إشـــــ
 . جامعة المسيلة.1العدد . 10واكنسانية، المعلد 

ــادية في ظل العولمة(.  2005) بن عزة محمد الأمين. .11 ــات القتصــــ ــســــ ــرورة للمؤســــ ــتراتيجي قضــــ معلة   .التحالف الســــ
 جامعة العلف. .2عددال  .اقسصاد ات شما  افر تيا

ــجيع روح المقاولتية في الجامعات  (.  2021أحمد. )بن قطا    .12 ــة تقييمية لدار -دور المقاولتية ودورها في تشــــــ داســــــ
 جامعة سكيكدة. .1العدد .8معلة الباحث اكقسصادي، المعلد . -المقاولتية بجامعة برج بوعريريج

تفعيـل الثقـافـة المقـاولتيـة للطلبـة الجـامعيين من خلل (.  2021محمةد. )هبو  صةةةةةةةةةةةةةةلاح الةدين، و كروش  حمزة،  بن ور ةدة   .13
ــة ميدانية لدار  .  6معلة الدراسةةةةةةات اكقسصةةةةةةاد ة المعاصةةةةةةرة، المعلد  .  المقاولتية بالمرقز الجامعي ميلةدور المقاولتية: دراســ

 جامعة المسيلة. .2العدد 

ــة حـالـة  -دور المرافقـة والتكوين في ترقيـة المقـاولتيـة في الجزائر  (.  2019أحمةد. ) بن قطةا  وهير، و بن  حيى   .14 دراســـــــ
جامعة   .1العدد.  8معلة دراسةةات في اكقسصةةاد والسعارة والمالية، المعلد.  -  مجموعة من آليات دعم المقاولتية لولية المسـيلة

 .3العزائر

- للمؤســســات الصــةيرة والمتوســطة بالجزائر   IFRS for SMEsمدى ملءمة المعيار (.  2021نور الهدى. )بهلولي  .15
ــطة في ولية برج بوعريريجد ــةيرة والمتوسـ ــات الصـ ــسـ ــة عينة من المؤسـ   .1العدد  .  16المعلد    .معلة جديد اكقسصةةةةةاد.  -راسـ

 جامعة خميس مليانة.

دراســـة حالة :  Start-Upدور حاضـــنات العمال في دعم وتنمية المؤســـســـات الناشـــئة (.  2018شةةةةر فة. )بو العةةةةعور  .16
 جامعة تعار. .2العدد . 4معلة البعائر اكقسصاد ة، المعلد . الجزائر

المعلة العزائر ة للعلوم  . دراســـــــة نظرية تحليلية لحجم العينة في البحث الكيفي(.  2021سةةةةةةةةةةليمة. ) ذ اببلا ، و بوترعة  .17
 .3جامعة العزائر .2العدد. 9اكجسمابية واكنسانية، المعلد

تفعيل الصـورة الذهنية للمقصـد والتصـال الشـفهي  .  (2020) بودخيل محمد الأمين،  هراء صةادق، بن شةلاط مصةطفى.  .18
ــياحي eWOM اللكتروني ــتهل  السـ ــلو  المسـ المركز   .2. العدد4المعلد ,معلة مقار للدراسةةةةةات اكقسصةةةةةاد ة .للتأثير على سـ

 العامعي تندو .
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ــطة في الجزائر (.  2023 وهير. )عدلي  أمينة، و بوغنبو   .19 ــةيرة والمتوسـ ــات الصـ ــسـ ــة المؤسـ .  واقع الدور التمويلي لبورصـ
 المركز العامعي ميلة. .1العدد. 8معلة اقسصاد الما  والأعما ، المعلد

ــات (.  2020محمد. )  بيرعلاء الدين، و بوضةةةةةيا    .20 ــسـ ــال في دعم البداع لدى المؤسـ دور تكنولوجيا المعلومات والتصـ
جامعة   .1العدد  .  13معلة العلوم اكقسصةةةةةةةةةاد ة والسسةةةةةةةةةيير والعلوم السعار ة، المعلد  . الناشــــــئة مع الشــــــارة إلى تجربة الجزائر

 المسيلة.

( لبعاد جودة DHLمدى تطبيق شــرقة البريد الســريع )جعفر مصةةطفى. )بدو  سةةنة(.  الشيسةةيشةةكر ولي أميرة، و البياتي  .21
معلة العلوم اكقسصةةاد ة واكدار ة، المعلد  . - دراسـة اسـتطلعية-أسـبقية وقت التسـليم  الخدمة لتحقيق رضـا الزبون باعتماد  

 جامعة تغداد. .73العدد . 19

دراسـة اسـتطلعية -للخدمات السـياحية    ةالسـبقيات التنافسـي(.  2014جار الله ليلى خليل، و جما  الدين وكء النوري. ) .22
ــل العةدد  .  36معلةة تنميةة الرافدين، المعلةد  . -  لآراء عينـة من العـاملين في شـــــــــرقات مختـارة للحج والعمرة في مدينـة الموصـــــــ

 . جامعة الموصل. العراق.115

.  معلة كلية السربية  .المسـتدامةدراسـة وصـ ية لتطوير التنظيم الداري في ضـوء أبعاد التنمية    (2016) .. جامعة الأ هر .23
  . جامعة الأ هر. مصر.4. العزء35المعلد 

معلة  . الرغبة المقاولتية وبعد الثقافة المقاولتية لدى الطلبة الجامعيين مدخل اسـتكشـافي(.  2021عبد العز ز. )جمعة  .24
 جامعة تعار. .1العدد . 7البعائر اكقسصاد ة، المعلد 

.  3لوم اردارة واكقسصةةةةةةةةةاد، المعلد  عمعلة آفاق  .  علقة حلقات الجودة بءدارة الجودة الشــــــاملة(.  2019محمد. )حامدي  .25
 . جامعة المسيلة.1العدد 

دور إعادة هندســة العمليات في اكتســاب الســبقيات  (.  2019مفيدة. )   حياوي شةةيرا  ، فالسة اليمين، و   حا ف حا ف سةةي .26
، Global Journal of Economics and Business.  -  مؤســســات قطاع الطحن بولية بســكرةدراســة حالة -التنافســية  

 . رفاد للدراسات والأتحاا.1العدد . 6المعلد 

ــيســـيولوجية(  (2017) .صةةةةبر نة.   حديدا  .27 ــتقبل؟ )وجهة نظر سـ معلة آفاق   .المقاولتية في الجزائر، أي واقع؟ وأي مسـ
  .تنمراست. جامعة 2العدد .9علمية معلد 

معلةة  .  الثقـافـة المقـاولتيـة ودورهـا في تعزيز النيـة المقـاولتيـة لـدى الطـالـب(.  2021محمةد فو ي. )  بود ةةفو  ةة، و حقةاين   .28
 جامعة تسكرة. .2العدد . 21العلوم اكنسانية، المعلد 

الريادي في تعزيز إدارة علقات دور أبعاد التســـويق (. 2020علي محمد. )  ابراهيمطلحة كوا ، و سةةةةالم  عامر علي،  حمد  .29
ــلح الدين-الزبون   ــة في صـ ــارف التجارية الخاصـ ــة تحليلية على عينة مختارة من المصـ معلة ترر ت للعلوم اكدار ة  . -دراسـ

 جامعة ترر ت. .52العدد . 16واكقسصاد ة، المعلد 

واقع تطبيق السـبقيات التنافسـية في المؤسـسـات الصـحية، دراسـة على (.  2020عبد الر اق. )  حميديسةةعد ة، و خامت  .30
  .1العدد  .  13معلة العلوم اكقسصةةاد ة والسعار ة وعلوم السسةةيير، المعلد  .  عدد من المؤسـسـات الصـحية الخاصـة بولية البويرة

 جامعة المسيلة.
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عينة من  دور التســويق الريادي في تحقيق الميزة التنافســية في (.  2016سةةةاهرة محمد. )  حسةةةنفضةةةيلة سةةةلما ، و داوود   .31
 جامعة الم مو . العراق. .28العدد . 1. المعلدمعلة كلية الم مو  العامعة. المصارف الهلية العراقية

ــية(.  2021فوضةةةةةيل. )دليو  .32 ــوصـ ــميم البحوث الكي ية: المرونة والخصـ معلة العامق في الدراسةةةةةات النفسةةةةةية والعلوم  .  تصـ
 جامعة المسيلة. .1العدد . 6السربو ة، المعلد 

  .معلة اكقسصةةةةةةةةةاد الصةةةةةةةةةناعي  .  -تحليلية  دراســــــة -واقع المقاولتية في الجزائر  (2016) .رحا  علي،  وبشيط آما . .33
 جامعة تاتنة. .11العدد

.  دراسة حالة مؤسسة اتصالت الجزائر -أبعاد التسويق بالعلقات و تأثيره في تحقيق ولء الزبون (.  2023  اني نعية. ) .34
 . جامعة الوادي. 1. العدد6المعلد صاد والسنمية المسسدامة، اكقسمعلة 

المعلة الدولية   ".-تحليلية  دراســـة  –الحوســـبة الســـحابية والتعليم اللكتروني (.  2016  دا  عبد الوهاب فر د همسةةةةه. )  .35
 . جمشية السنمية السرنولوجية والبعر ة.للسعليم تاكنسرنت

تأثير ثقافة الســـــتدامة على تقنيات ادارة التكلفة (.  2021راشةةةةةةةد حميدي بةينة. ) الرعبيظاهر فرحا  صةةةةةةةادق، و الز دي  .36
.  13المعلد  ،  Journal of Econimics and administrative Sciences.  الســتراتيجية لتحقيق ميزة تنافســية مســتدامة

 . جامعة تغداد.41العدد

دراسة حالة -دور وقالت السياحة والسفار في تنشيط السياحة الداخلية (. 2022عبد القادر. ) فطمعبد الحليم، و   ا   .37
 جامعة العلفة. .2العدد . 6معلة المنسدى للدراسات والأتحاا اكقسصاد ة، معلد . -ولية الجلفة

فـاعليـة وحـدة تعليميـة مقترحـة لتنميـة معـارف ومهـارات ريـادة العمـال الرقميـة لـدى (.  2022حنةا  عبةد النبي. )السةةةةةةةةةةةةةةيةد   .38
ــاد المنزلي واتجـاهـاتهم نحوهـا جةامعةة   .12العةدد .  5المعلةة العلميةة للسربيةة النوبيةة والعلوم السطبيتيةة، المعلةد .  طـالبـات القتصـــــــ

 الفيوم. مصر.

ارنسةةانية. معلة العلوم   .معوقات تنمية وترقية المؤسـسـات الصـةيرة والمتوسـطة في الجزائر   .(2007شةةبا كي سةةعدا . ) .39
  جامعة تسكرة.

 - Nvivo المقاربات الكمية في التحليل الكيفي لبيانات دليل المقابلة باستخدام برنامجشرقي خليل، بر كة السعيد،  .40
. جامعة  1. العدد3، المعلد معلة البحوا اكقسصاد ة والمالية - دراسة حول القيادة الحكيمة لبعض مسؤولي مؤسسة قوندور

 أم البواقي. 

ة والمتوســطة قخيار اســتراتيجي لحل مشــكلة البطالة في ر المؤســســات الصــةي(. 2013الشياشةةةي. )   ر ارعمر، و شةةةر ف   .41
 جامعة المسيلة. .10العدد . 6. المعلدمعلة العلوم اكقسصاد ة والسسيير والعلوم السعار ة. الجزائر

ــترقة ودوره في (.  2020محمد. ) فلاقعبد القادر، و شةةةةةةةةةةةةيباني   .42 واقع تبني منظمات العمال لنموذج خلق القيمة المشــــــ
ــتدامة   ــرقة  -تحقيق أهداف التنمية المســــــ جامعة   .3العدد  .  3معلة اكقسصةةةةةةةةةةةةةاد والبيئة، المعلد  .  - أنموذجا Novartisشــــــ

 مسسغانم.
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 التمكين المهني مدخل(.  2021فرغلي علي هناء. ) محمودالسةةةةةةيد السةةةةةةيد غادة، و الوشةةةةةةاحي  علي حسةةةةةةن هبة، عبد ارله  .43
 جامعة أسيوط. مصر. .1العدد . 3المعلة السربو ة لسعليم الربار، المعلد . التنافسية للمعلم )دراسة ميدانية(لتحقيق الميزة 

معلة إرصةةةةةةةةةاد للدراسةةةةةةةةةات  .  دور حاضــــــنات العمال الجامعية في دعم ريادة العمال الرقمية(.  2023خد عة. )عرقوب  .44
 جامعة سكيكدة. .1العدد. 6اكقسصاد ة واردار ة، المعلد

ــة  ر دار المقاولتية قةلية لتعزيز  (.  2020نور الدين. ) كروشجيلالي، و العقاب  .45 وح المقاولتية للطلبة الجامعيين: دراســــــ
 Revue des Réformes Economiques et Intégration En Economie.  ســمســيلتيحالة طلبة المكز الجامعي ت

Mondiale المدرسة العليا للسعارة. .3العدد. 14، المعلد 

، مجلة  آلية لحوكمة المؤسففسففات المالية ايسففلامية المعاصففرة  BlockChainتقنية البلوك تشففين  (،  2021علي ســيد إســماعيل، ) .46

 الاقتصاد الإسلامي، الجامعة الافتراضية السورية.
دراســة اســتطلعية -الصــةية والمتوســطة واقع ممارســة عمليات إدارة المعرفة في المؤســســات (.  2022خيرة. )عليوات   .47

 .34العدد . معلة كلية السراا العامعة. -لآراء عينة من العاملين بمؤسسة مطاحن الجلفة

قياس أثر التســـــــويق عبر المحمول على قرار الشـــــــراء لدى عينة من الســـــــياح  (.  2021محمد. )  انيقادة، و  بيسةةةةةةةةةةى .48
ــتخدام نمذجة المعادلت الهيكلية  ــعيدة-باسـ ــياح بولية سـ ــة حالة السـ .  7. المعلد معلة الر ادة كقسصةةةةةاد ات الأعما . – دراسـ

 .جامعة العلف .2العدد

كلية السربية   ،(Likert Items)وبنود ليكارت  (Likert Scale)مقياس ليكارث   (.2021. )فاضل تاقر مطعر اللامي .49
 .www.researcheGate.comالبدنية وعلوم الر اضة، جامعة ميسا ، مقا  منعور على 

قاســــتراتيجية لتعزيز أداء الوقالت التســــويق عبر المنصــــات الرقمية  (.  2022نبيل. )  براهميةر م، و ثوامر ة  ليندة،  فر حة   .50
معلة  . -دراســــة ميدانية لعينة من الوقالت الســــياحية لوليتي عنابة وقالمة-الســــياحية نحو تنشــــيط الســــســــياحة الجزائرية  

 جامعة خنعلة. .2العدد . 6معلد الالأصيل للبحوا اكقسصاد ة واردار ة، 

الطبـاعـة ثللثيـة البعـاد عمليـة النتـاج في المراحـل  (. 2017فيرونو سةةةةةةةةةةةةةةيمو ، تور نغسو  جيفري، و هلافرةا جةاكوب. ) .51
 .RANDمؤسسة معلة  .النهائية تحول سلسلة المداد

أثر التسـويق الريادي على اسـتدامة  (.  2022تسةام سةمير. ) الرميديسةارة عبد الحليم، حميدة عبد السةميق محمد، و الرعةاك  .52
جامعة   .1/2العدد  . 6معلة كلية السةةةةةةةياحة والفنادق، المعلد  . للطيرانالميزة التنافســـــية: داســـــة تطبيقية على شـــــرقة مصـــــر 

 المنصورة. مصر.

داســـة حالة اتصـــالت الجزائر  -أثر إداة علقات الزبائن اللكترونية في خلق القيمة للزبائن  (.  2022صةةةةونية. )كيلاني   .53
 . جامعة الوادي. 1عدد . ال5معلة اكقسصاد والسنمية المسسدامة، معلد . ولية باتنة

بمنطقة ســــوق    زبائنهاالمزيج التســــويقي لمؤســــســــة قوندور و أثره على رضــــا (.  2021الياس، و اوكيل رات . )لهوا ي  .54
 . جامعة تندو .1. العدد7. المعلدمعلة معاميق المعرفة. الخميس ولية البويرة

ــر الفكر المقـاولتي في دار (.  2019محمةد علي. ) جوديمحمةد سةةةةةةةةةةةةةةمير، و طعيبةة  فو ي، لوالبيةة   .55 المقـالوتيـة قـةليـة لنشـــــــ
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.  - العروي قراءة في قتاب مفهوم التاريخ لعبد الله -أثر المنهج الكمي في الدراســــات التاريخية  (.  2021تعةةةةةةير. )مبارك   .56
 المركز العامعي تيبا ة. .1العدد. 9معلة دفاتر البحوا العلمية، المعلد

.  آليات مقترحة لتفعيل ريادة العمال الرقمية بالجامعات المصـرية (.  2023أسةماء شةشبا . ) حمادةحسةن رانيا، و محروس  .57
 . جامعة عين شمس، مصر.47العدد . 1معلة كلية السربية، العزء 

المعلة  .  المزيج التســـــويقي اللكتروني للمحتوى الرقمي(.  2016عبد ارله ضةةةةةةةةمياء. )جعفر  صةةةةةةةةباح، و رحيمة محسةةةةةةةةن  .58
 . العمشية العراقية للمكسبات والمعلومات. 2و1. العددا  17. المعلدالعراقية للمعلومات

ــتدامة(.  2023عبد الواحد محمد. ) فلي نور  اسةةةةين، و مخلف  .59 ــية مسـ ــلة القيمة في تحقيق ميزة تنافسـ ــلسـ معلة  .  دور سـ
 العراق. .1العدد  .15، معلد العامعة كلية مدينة العلم

- مسـاهمة وقالت السـياحة والسـفر في تنمية السـياحة الداخلية في الجزائر (.  2021حمزة. ) مز ا أسةةماء، و مصةةنوعة   .60
ــياحية في الجزائرد ــتطلعية لعينة من الوقالت السـ ــة اسـ جامعة   .2العدد    .4معلد   .معلة أتحاا اقسصةةةةةاد ة معاصةةةةةرة. -راسـ

 الأغواط.

( في تحقيق  Just in Timeدور نظــام النتــاج في الوقــت المحــدد )(.  2020محمةةةد عبةةةد العز ز عقيةةةل. )المطيري   .61
ــية  ــبقيات التنافسـ ــناعات الهيدروليكية-السـ ــرقة العامة للصـ معلة كلية اكدارة واكقسصةةةةاد للدراسةةةةات  . -بحث تطبيقي في الشـ

 جامعة تابل. العراق. .3العدد . 12اكقسصاد ة، المعلد 

بعاد التســـويق بالعلقات قأحد توجهات التســـويق المعاصـــر وأثرها على ولء  أ(.  2020 اسةةةةمين. ) عمامرةعلي، و معمري   .62
 . جامعة العلفة.4. العدد 12 المعلد .معلة دراسات وأتحاا. -دراسة حالة مؤسسة اتصالت الجزائر وقالة الجلفة -الزبون  

معلة السنمية . الصـــــةيرة والمتوســـــطة في الجزائرؤســـــســـــات البورصـــــة والم(.  2017كر مة. )  حامدباتا  لحبيب، و مكاوي   .63
 جامعة المسيلة. .2العدد . واكقسصاد السطبيقي

- مبادئ إدارة الجودة الشـاملة وأثرها في تحديد السـبقيات التنافسـية  (.  2009الموسةوي سةنا  كاظم. علي مؤ د حسةن. ) .64
 . جامعة الروفة. العراق.1العدد. معلة آداب الروفة .-راسة تطبيقية في معمل سمنت الكوفة الجديدد

المعلة العزائر ة   .التوجه نحو اقتصــاد المعرفة وإنشــاء المؤســســات الناشــئة في الجزائر(.  2023عبد الرحما . )  نر ما  .65
 جامعة جيعل. .2العدد . 6المعلد  .للدراسات والأتحاا

ــبــاب والخيــارات(.  2012مراد. )نعموني   .66 معلةةةة الآداب والعلوم  .  تنــاقض نتــائج أدوات البحوث الكميــة والنوعيــة: الســـــــ
 . جامعة سطيف.2العدد . 5ارجسمابية، المعلد 

دراسـة ميدانية لمشـتلة  -مشـاتل المؤسـسـات ودوها في مرافقة وترقية المؤسـسـات الناشـئة (.  2022عبد الرر م. )نشيعي   .67
 جامعة الوادي. .1العدد . 6معلة العلوم اردار ة والمالية، المعلد . - المؤسسات لولية عنابة

. -نموذج مقترح- همالجامعيين لتحقيق مشـــــاريعالمقاولتية الرقمية قفرصـــــة متاحة للطلبة (.  2020محفوظ. )هنداوي  .68
 جامعة المسيلة. .3العدد . 13معلة العلوم اكقسصاد ة والسسيير والعلوم السعار ة، المعلد 
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 رسائل جامعية:  .ت
، في تحقيق (JIT)  ، نظــام النتــاج في الوقــت المحــدد(ERP)  نظــام تخطيط الموارد .(2014)خلود وليةةد عيةةد.    البرديني .1

رسةالة مقدمة لنيل درجة الماجسةسير في إدارة الأعما . كلية   .السـبقيات التنافسـية: دراسـة تطبيقية في شـرقات صـناعة الدوية
 جامعة العرق الأوسط. عما .الأعما . 

  .الجزائرية أثر التسـويق اللكتروني على جودة الخدمة المصـر ية في المصـارف التجارية (.  2016/2017ليندة. )بو رورة  .2
 جامعة البليدة. .كلية العلوم اكقسصاد ة والسعار ة وعلوم السسيير أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكسوراه.

ــتراتيجية  (.  2017/2016حنا . )جودي  .3 ــتراتيجية تأهيل المؤســـســـات الصـــةيرة والمتوســـطة قخيار لتدار  الفجوة السـ اسـ
كلية العلوم اكقسصاد ة والسعار ة   أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكسوراه.  .-دراسة حالة الجزائر-والندماج في القتصاد التنافسي 

 تسكرة.جامعة  .وعلوم السسيير

-   أثر اسـتخدام النترانات على اسـتدامة تسـيير الموارد البشـرية في المؤسـسـة الجزائرية(.  2016/2017فاروق. )حر زي   .4
كلية العلوم اكقسصةةاد ة    أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكسوراه.  .-راسةةة حالة معموعة من المؤسةةسةةات اكقسصةةاد ة بوك ة المسةةيلةد
 جامعة المسيلة. عار ة.علوم السالو  السسييرو 

رسةالة   .أثر السـتجابة السـتراتيجية على تحقيق السـلقيات التنافسـية في البن  العربي  (2020) .وكء فؤاد موسةى.  دغ  .5
 الأرد . .جامعة ارسراء. كلية إدارة الأعما  مقدمة لنيل درجة الماجسسير في إدارة الأعما .

رسةةةةةةةةةةالة مقدمة لنيل درجة  .  البتكار التســـــــويقي وأثره على تنافســـــــية المؤســـــــســـــــة(.  2016/2017عبد الرحما . )را س  .6
 جامعة تاتنة. السسيير.. كلية العلوم اكقسصاد ة والسعار ة وعلوم الماجسسير

ــحية (.  2018/2019أم السةةةةةةعد. )سةةةةةةراي  .7 بالتطبيق على عينة من  -الدارة البيئية المتكاملة لنفايات خدمات الرعاية الصــ
جامعة  .كلية العلوم اكقسصةةاد ة والسعار ة وعلوم السسةةيير  أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكسوراه.  .-المراكز الســتشــفائية الجامعية

 المسيلة.

رسالة مقدمة لنيل درجة الماجسسير في   .أثر رأس المال المعرفي على السـبقيات التنافسـية  (2020) .حمزة يوسف.    سميك .8
 عما . .جامعة ارسراءإدارة الأعما . 

دراسة ميدانية على عينة من عاملات الصندوق  - المعوقات التنظيمية للترقية الوظيفية للمرأة العاملة (، 2017شاوش نزيهة، ) .9

 ، أطروحة دكتوراه في علم الاجتماع، جامعة بسكرة. -الوطني للتأمينات الاجتماعية بمدينة خنشلة 

ــية في شـــــرقات  .(2019) طلا  فايز مناع.  العدوا  .10 ــبقيات التنافســـ ــتراتيجي على تحقيق الســـ الدوية  أثر الذقاء الســـ
 رسالة مقدمة لنيل درجة الماجسسير في إدارة الأعما . كلية الأعما . جامعة عما  العربية. عما . .الردنية

ــية   .(2012) محمد عبد الله عمر. الفرجاني .11 ــبقيات التنافسـ ــة ميدانية على -مدى إلمام المدير الليبي بمفهوم السـ دراسـ
 .جامعة بنغا ي  .كلية اكقسصةةةاد رسةةةالة مقدمة لنيل درجة الماجسةةةسير في اردارة. -.بنةازي   مديري المنظمات الصــناعية بمدينة

 ليبيا.

أطروحة مقدمة . -دراســـة مجمع صـــيدال لصـــناعة الدواء-التســـويق والمزايا التنافســـية  (.  2007/2008. )لحو  سةةةةامية .12
 جامعة تاتنة. السسيير.. كلية العلوم اكقسصاد ة والسعار ة وعلوم لنيل شهادة الدكسوراه  
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  كلية  أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكسوراه.  .التســــــــويق اللكتروني في الجزائر واقع وآفاق(.  2014/2015ليلى. )مطالي  .13
 .3جامعة العزائر .العلوم اكقسصاد ة والسعار ة وعلوم السسيير

 تقارير ووثائق أخرى:  .ث

 حدد القواعد السي    1999أبر ل   4الموافق    1419ذي الحعة    18المؤرخ في    06-99(. قانو   1999العر دة الرسةةةةةةةةةةمية. ) .1
العر دة الرسةةةةةةمية اتفاقيات دولية، قوانين، ومراسةةةةةةيم، قرارات وآراء، مقررات، مناشةةةةةةير، إعلانات تحكم وكالة السةةةةةةياحة والأسةةةةةةفار.  

 .24العدد . وبلاغات

دفسر العةةةةروط النموذجي الذي  حدد الواجبات المسرتبة عن اسةةةةسغلا  وكالة للسةةةةياحة  -  2(. ملحق 2010العر دة الرسةةةةمية. ) .2
 .44العدد . العر دة الرسمية اتفاقيات دولية، قوانين، ومراسيم، قرارات وآراء، مقررات، مناشير، إعلانات وبلاغاتوالأسفار. 

،  2017مايو    15الموافق    1438شةةةةةةشبا  عام   18مؤرخ في    17-161مرسةةةةةةوم تنفيذي رقم   .(2017) .العرد ة الرسةةةةةةمية .3
العر دة الرسةةةةمية اتفاقيات دولية، قوانين، ومراسةةةةيم، قرارات  . حدد شةةةةروط إنعةةةةاء وكاكت السةةةةياحة والأسةةةةفار وكيفيات اسةةةةسغلالها

 .30. العددوآراء، مقررات، مناشير، إعلانات وبلاغات

العر دة الرسةمية   .-5المادة-الفصةل الةاني: تعر ف المؤسةسةات الصةغيرة والمسوسةطة   .11يناير  (.  2017) .العر دة الرسةمية .4
 .2العدد . اتفاقيات دولية، قوانين، ومراسيم، قرارات وآراء، مقررات، مناشير، إعلانات وبلاغات

،  2020سةةةةبسمبر    15الموافق لةةةةةةةةةةةةةةةةةة    1442محرم   27المؤرخ في    254-20(. المرسةةةةوم السنفيذي  2020العر دة الرسةةةةمية. ) .5
يسضةمن إنعةاء لعنة وطنية لمن  علامة  مؤسةسةة ناشةئة  و  معةروع مبسرر  و  حاضةنة أعما   وتحديد مهامها وتعةكيلسها وسةيرها.  

 .55العدد . العر دة الرسمية للعمهور ة العزائية

 .معلومات إحصائية عن الأعما  السعار ةنعرة  .36رقم  2019معطيات سنة   (2020) ..و ارة الصناعة والمناجم .6

نظرة عامة حو  مناهج البحوا النوبية تاسةةةةةةسخدام بيانات شةةةةةةبكات السواصةةةةةةل اكجسمابية: (.  2024هيلة عبد الله السةةةةةةليم. ) .7
 السعود ة.، جامعة الملك سعود، المملرة العربية مؤتمر السميز الخامس في تعليم العلوم والر اضيات كنموذج. Nvivoبرنامج  

 مواقع الكترونية:  . ج 
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23/7/2023. 
 .9/2/2023، تار خ الز ارة: www.thaqaf.net. 2020إحصائيات  يسبو  )هامة( تهم المسوقين في عام ثقف.  .2

 . 14/6/2023. تار خ الز ارة: www.aws.amazon.com. المقصود بالمن السيبيراني؟ما . Amazonشبكة  .3
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 .1/9/2023. تار خ الز ارة: www.fgar.dz. (FGAR)  صندوق ضما  القروض للمؤسسات الصغيرة والمسوسطة .6
 .12/1/2023. تار خ الز ارة: www.gate.ahram.org.eg.  وتويتر والمدوناتببدائل ال يسبو  عسل هاني.  .7
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 .7/5/2023. تار خ الز ارة: www.aljazeera.net.  أرقام في حياتناكباشي عةما .  .8
ــئــة في الجزائر  5000أكثر من  محمةةد عبةةد المؤمن.   .9 ــرقــة نــاشـــــــ . تةةار خ الز ةةارة:  www.echoroukonline.com.  شـــــــ

19/1/2023 
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29/8/2021. 
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 المسيلة 1ب1أ31

elwafidinetours@yahoo.fr 

التجزئة الترابية   770 814 0664 القاصد للسياحة والسفار  09
ط 03ا05قطعةرقم579

ريق ذراع الحاجة 
 المسيلة

agencelkassed@gmail.com 
 
 

مسكن بلدية  500 400 370 0661 فرع انوار الصباح  10
 المسيلة

 
anwar.sabah28@gmail.com 

عمارةرقم  02محل رقم  523 459 0666 بنسون  ترافل 11
 03، 02القطعة 01

مجموعة ملكية ررقم  
الطابق  56القسم  14

 الرضي المسيلة

pinson.travel@gmail.com 

26720066/056 فرع النجاح ترافل أجنسي 12
0079678 

حي الجعافرة محل رقم 
 ه بالمسيلة 03

 
 

 71 79 698(0) الوافدين تور  13
70 

(0)792 50 68  
80 

قطعة 328حي 
ب سلمان  25ا353رقم

 أولد دراج المسيلة 

elwafidinetours@yahoo.fr 
 
 
 
 

وسط مدينة برهوم محل   379 060 0771 تواتيم للسياحة والسفار  14
 المسيلة01رقم 

 

touataim@gmail.co
m 

  

 
مقابل  03محل رقم  667 187 0663 بن هداد للسياحة والسفر  15

 الشارع الرئيسي مقرة
benhadad.agence@gmail.c

om 
 
 

mailto:elwafidinetours@yahoo.fr
mailto:agencelkassed@gmail.com
mailto:anwar.sabah28@gmail.com
mailto:pinson.travel@gmail.com
mailto:elwafidinetours@yahoo.fr
mailto:benhadad.agence@gmail.com
mailto:benhadad.agence@gmail.com


   المــلحق 

  

392 
 

شارع المستشفى   06.64.80.05 بوسعادة تور  16
 بوسعادة 41رقم:

bousaada.tour@yahoo.com 
 
 

حي طريق المستشفى   06.64.80.05 خيمة الواحات للسفر  17
 05القديم المحل رقم 
 بوسعادة 

alwahatvoyage@gmail.com 
 
 

                 0670101212 بلحطاب للسياحة والسفر  18
0774208150 

حي طريق المستشفى  
 09القديم المحل رقم 
 بوسعادة 

belhattabtours@live.fr 
 
 

حي سليمان عميرات   726 246 0670 سيدي ثامر ترافل  19
 بوسعادة 806ا18رقم 

sidithameurtravel@yahoo.fr 
 
 

محل رقم )أ( حي طريق   509 028 0540 لقاء للسياحة والسفار  20
الجلفة الجديد رقم 

بلدية 08ا809
 بوسعادة 

liqaatravel@gmail.com 
 
 

  الشللبة تور 21
0560.45.20.93 
0560.23.32.15 

حي الحبل 01محل رقم
مقابل محطة المسافرين 
بلدية حمام الضلعة 

 المسيلة

chelabla.tours@gmail.com 
 
 

جويلية سيدي   05حي  0772.44.23.54 جبل الناقة للسياحة والسفار  22
 عيسى

skytravel.28@gmail.com  
 

نسور الصحراء للسياحة  23
 والسفار 

شارع المير عبد القادر  051 863 0672
بلدية 03ا56محل رقم 

 عين الملح

nosoralsaharra@gmail.com 
 
 

حي النصر طريق  584 889 0561 مصافي تور 24
الجلفة الجديد رقم 

 بوسعادة 06ا132

masafitours@gmail,com 
 
 

0662897864/0 فرع لبي  للسياحة و السفر  25
664511941 

،حي 02محل رقم 
مسكن 12
 المسيلة01بالوحدةرقم 

labaikvoyages@gmail.com 
 
 

حي   02محل رقم  0551168616 شموخ للسياحة و السفر 26
الشهيد بن يطو ابراهيم 
 عين الحجل المسيلة

hamdiclinic@gmail.com 
 
 

mailto:bousaada.tour@yahoo.com
mailto:alwahatvoyage@gmail.com
mailto:belhattabtours@live.fr
mailto:sidithameurtravel@yahoo.fr
mailto:liqaatravel@gmail.com
mailto:chelabla.tours@gmail.com
mailto:skytravel.28@gmail.com
mailto:nosoralsaharra@gmail.com
mailto:masafitours@gmail,com
mailto:labaikvoyages@gmail.com
mailto:hamdiclinic@gmail.com
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طموح ترافل للسياحة و  27
 السفار

0660223022/-
0771357416 

الطابق الرضي يسار 
(عمارة  01الدرج )

(E( رقم)حي  21 )
مسكن بلدية 68

 المسيلة

tomouhtravel@gmail.com 
 
 

contact,aaidhabib@gmail,c حميمص بلدية بلعائبة  0560455735 عائد حبيب  28
om 

 
 

التجزئة  0667913733 ترافل تور 29
قطعة 24الترابية

المسماة تجزئة حي  
 المسيلة 20النصر رقم 

trefle.tours.msila@gmail.com 
 
 

حي غالية العيد   0669551712 تروني للسياحة و السفار 30
 المسيلة

a,hosam28000@gmail,com 
 
 

محل )ب( شارع   0657948282 بيفادا ترافل  31
 الرملية بوسعادة

bifada,travel@gmail,com 
 
 

للسياحة و  بن  الصادق 32
 السفار

حي النصر رقم  0662730341
محل )أ( 01ا128

 بوسعادة 

bensadekamar@gmail,com 
 
 

اوت   20حي  0656662223 حشروف للسياحة و السفار 33
)أ( 432ا02رقم

 ببوسعادة 

hichrouftours@gmail.com 
 
 

المحل رقم  0770883335 نوميديا ترافل سر يس 34
من  2(م10ا18)

جناح يسار   A3العمارة 
الطابق الرضي شارع 
خوجة ابراهيم المنطقة  
السكنية الحضرية  
 الجديدة بالمسيلة 

numidiatravel.msila@gmail.
com 

 
 
 
 
 

حي الهضبة ، نهج   94 86 19 0669 جةام تور للسياحة والسفار  35
  79ا10عمر إدريس 

 
djaghamtour@gmail.com 

mailto:tomouhtravel@gmail.com
mailto:trefle.tours.msila@gmail.com
mailto:bensadekamar@gmail,com
mailto:hichrouftours@gmail.com
mailto:numidiatravel.msila@gmail.com
mailto:numidiatravel.msila@gmail.com
https://www.google.com/maps/dir/?api=1&destination=35.212086351685%2C4.1810917854309&fbclid=IwAR1KUHrhwQJQHTkuBPFQuqTtKEIh875Ab_Qg_XlbB0J7yEljPyzGjgXVQyw
https://www.google.com/maps/dir/?api=1&destination=35.212086351685%2C4.1810917854309&fbclid=IwAR1KUHrhwQJQHTkuBPFQuqTtKEIh875Ab_Qg_XlbB0J7yEljPyzGjgXVQyw
mailto:djaghamtour@gmail.com
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28001 Bou 
Sada, Alger 

 
 

وقالة السفر و السياحة   36
 امانة 

الحي الولمبي بالقطعة  0555211450
 ( المسيلة 16ا13رقم )

 
travelamana@gmail,com 

 
 

جويلية سيدي   05حي  0550197034 نوح للسياحة و السفر  37
 عيسى

 
ZOUBIRTIS@GMAIL,COM 

 
مسكن محل  86حي  0560031335 الل ية الجديدة للسفار  38

 المسيلة 02رقم
 

millenium_voyage@yahoo,f
r 
 
 

حي راس العين المحل  081 708 0661 الراية للسياحة والسفر  39
بلدية عين  01رقم 

 الملح المسيلة 

erraya@live.fr 
 
 

مجموعة   0659550739 المتألق للسياحة و السفر  40
وسط  58قسم42ملكية

مدينة المسيلة الطابق  
 الرضي المسيلة

elmoutaalik.voyage@gmail.
com 

 
 

،شارع 01محل رقم  0542251232 كراغلة فواياج 41
عبد القادر سحنوني  
)تجزئة شواف سابقا( 

المعلمة   06رقم
 المسيلة

rahmoune1000@gmail,com 
 
 

مسكن 924حي  0770303237 امسطاس للسفر  42
مجموعة ملكية رقم  

محل  61قسم  303
 المسيلة  01رقم 

meggoura,amel@gmail,co
m 
 
 

وقالة العنوان للسياحة  43
 والسفار 

  حي سليمان عميرات 0661359582
بلدية   806ا15رقم 

 بوسعادة 

ALWISSAM@LIVE,FR 
 
 

https://www.google.com/maps/dir/?api=1&destination=35.212086351685%2C4.1810917854309&fbclid=IwAR1KUHrhwQJQHTkuBPFQuqTtKEIh875Ab_Qg_XlbB0J7yEljPyzGjgXVQyw
https://www.google.com/maps/dir/?api=1&destination=35.212086351685%2C4.1810917854309&fbclid=IwAR1KUHrhwQJQHTkuBPFQuqTtKEIh875Ab_Qg_XlbB0J7yEljPyzGjgXVQyw
mailto:travelamana@gmail,com
mailto:ZOUBIRTIS@GMAIL,COM
mailto:millenium_voyage@yahoo,fr
mailto:millenium_voyage@yahoo,fr
mailto:erraya@live.fr
mailto:elmoutaalik.voyage@gmail.com
mailto:elmoutaalik.voyage@gmail.com
mailto:rahmoune1000@gmail,com
mailto:ALWISSAM@LIVE,FR
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العقيد   48شارع  0666542211 امدغاسن للسياحة و السفار  44
 عميروش المسيلة 

IMEDGHASEN@GMAIL,CO
PM 

 
 

شارع العقيد الحواس  0560000409 سينياتور ترافل  45
حي النهضة رقم  

 بوسعادة  02ا57

signature 
travel@gmail,com 

 
 

مسكن   579حي  0667388837 وجهة ترافل 46
  25ملكية مجموعة 

 01محل رقم  90قسم
الطابق الرضي 

 المسيلة

abdelheq,as@gmail,com 
 
 

نسيم الصباح للسياحة و  47
 السفار

0795454872/0
666992102 

مسكن محل   300حي 
 المسيلة  01رقم 

harounhakim290@gmail,co
m 
 
 

، قطعة   01محل رقم  0662564912 روزا تور 48
( 24ا02ا29رقم )

(  579التجزئة الترابية )
 2قطعة منطقة رقم 

 المسيلة

BENYAHIAOUSSAMA@GM
AIL,COM 

 
 

وقالة اتيان دينيه للسياحة و  49
 السفر 

0541415333/0
554090876 

0799 34 41 70 

محل رقم 
(الطابق 46ا94)

  09الرضي عمارة رقم 
مسكن  60حي 

اجتماعي تساهمي  
 المسيلة

etiennedinet28@gmail.com 
 
 

مسكن 500حي البدر  0661708081 الراية للسياحة والسفر  50
ملكية رقم   ،مجموعة

محل  32قسم 267
 المسيلة  03رقم 

erraya@live.fr 
 

0549193718/0 فريهان للسياحة و السفر  51
657499922 

جويلية   05حي 
مجموعة ملكية  1962

djellidn25@gmail,com 
 

mailto:IMEDGHASEN@GMAIL,COPM
mailto:IMEDGHASEN@GMAIL,COPM
mailto:harounhakim290@gmail,com
mailto:harounhakim290@gmail,com
mailto:BENYAHIAOUSSAMA@GMAIL,COM
mailto:BENYAHIAOUSSAMA@GMAIL,COM
mailto:etiennedinet28@gmail.com
mailto:erraya@live.fr
mailto:djellidn25@gmail,com
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سيدي  11قسم113
 عيسى المسيلة

 

جويلية محل  05حي  0770883385 القلعة نوران 52
حمام الضلعة  01رقم 

 المسيلة

 
 

0676189242/0 الشياكة  للسياحة و السفر  53
665724181 

شارع بن  حي لروقات
 بولعيد بلدية المسيلة

 
elchiakatarafel@gmail.com 

 
0657444999/0 زمرة ستار للسياحة و السفر  54

667042731 
حي المجاهد مهديد 
أحمد محل رقم  

 بلدية سيدي عامر( 1)أ

 
 
 

حي بن يونس الحاج  0663,20,69,01 لعجال للسياحة و السفر  55
محل  12عمارة رقم 

 المسيلة 101رقم 

 
 
 

 erraya@live.fr حي لخراريب بلدية مقرة 0661708081 الراية للسياحة و السفر 56
 
 

وقالة الستاذ الحاج محمد  57
 للسياحة و السفار

0657485996 
0666248330 

 

حي بن  دقموس عمارة 
محل رقم أ   14رقم 

 بلدية بوسعادة المسيلة 

 

58  
 

 فرع وقالة النزلء
 

التجزئة الترابية   0659266163
قطعة  290

1القطعةرقم04المنطقة
 01محل رقم 01ا5

 المسيلة

 

59  
 سالت تور

 

0657843434/06
74523434 

مسكن   20حي 
تساهمي اجتماعي ،  
المدينة الجديدة  

مجموعة ملكية  70قسم
 30محل رقم  17

 بلدية بوسعادة المسيلة 

 
0659017195/0791921415 

0669065630/0 بشيري للسياحة و السفار 60
668562106 

حي راس العين محل 
بلدية عين  04رقم 

 الملح المسيلة 

 
 
 

mailto:erraya@live.fr
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61 

وقالة أم اللوزة للسياحة و 
 السفار مسيلة 

0661357688 

  eplfمسكن  24حي 
عمارة ج درج ج رقم  

طابق ارضي  02
 المسيلة  

 
 
 

62 

فدوى الةدير للسياحة و 
 السفار

  
حي بودربالة طريق 

محل رقم أولد مرزوق 
 برهوم المسيلة 02

 
 
 

63 

وقالة تمكين للسياحة و 
   السفار

تجزئة الترابية رقم  
 02وحدة رقم 361
مجموعة   33ا05

قسم  134ملكية رقم 
 المسيلة 64

 
 
 

64 

وسط مدينة مقرة   0551394471 حافل للسياحة و السفار 
 المسيلة

 
 
 

65 

  50غرب المدينة حي  0663927893 الرعاية للسياحة و السفار
 مسكن بالمسيلة  

 
 
 

66 

 0772871464 وقالة قو  للسياحة والسفر 

حي الستقلل  
المجموعة السكنية رقم 

 02محل رقم  87
 بلدية امجدل المسيلة  

 
 
 

67 

 فرع وقالة تفريت 

جويلية   05حي  0775087530
 02محل رقم  1962

  188مجموعة ملكية 
سيدي  -11قسم 
 المسيلة  -عيسى 

 

68 

 راكان للسياحة و السفار 
  24الحي الداري  0660307171

بلدية   15مسكن رقم 
 المسيلة  

 

69 

 أنو يس ترافل
 

مسكن محل رقم   300 /
بلدية  2د 25رقم  01

 ودائرة المسيلة

 
 

  بلدية عين الخضرة   0661359582 فرع العنوان  70
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 الخاصة بالسمات المراد ملحظتها في الوقالت السياحيةالجرد  نموذج لقائمة (: 3ملحق )ال
 مقياس التقدير 

 عبارات الصفة المراد ملحظتها 
 موافق غير موافق 

 ؛ لدى الوكالة تواجد عبر المنصات الرقمية •  
 التفاعل الرقمي: •
 : وهي تمسلك الوكالة قنوات للسفاعل الرقمي •

 صفحة الفيسبوك ­
 تطبيق المسنعر ­
 الواتسابتطبيق  ­
 البر د اكلرسروني ­
 اكنسسغرام ­

 ؛يوجد نعاط دائم و ومي عبر منصات السواصل اكجسماعي •
 ؛لدى الوكالة مسسوى عالي من السعليقات عبر صفحسها على الفيس بوك •
 تظهر الوكالة في نسائج تحث قوقل؛ •
 ؛تقوم الوكالة تالرد على رسائل البر د اكلرسروني •
 ؛وغيرها تقوم الوكالة تالرد على رسائل المسنعر والواتساب •
 تطوير وإدارة الحلول الرقمية •
 ؛ تالسفاعل مق السساؤكت السي  طرحها العميلتقوم الوكالة  •
 ؛المعكلة السي  عاني منها العميل حل هناك جهد من طر  الوكالة ل •
 الثقة في العلمة التجارية  •
من خلا  اسسطلاع للرأي عبر  العميل لد ه ثقة عالية في الوكالة السياحية •

 ؛ المنصات اكجسمابية
 الوصول  القدرة على •
هناك تعاوب من طر  الوكالة السياحية عند طلب العروض السسو تية المسوفرة   •

 ؛حاليا
 ؛لدى الوكالة السياحية القدرة على اسسخدام السرنولوجيا تعكل جيد •
تسعى الوكالة السياحية لسحسين آدائها الرقمي من خلا  السفاعل العيد  •

   ؛والهاد 
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 Metricool(: مخرجات برنامج 4ملحق )ال
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 دليل المقابلة (: 5الملحق )
 :  أجريت المقابلة يوم

 :  مدة المقابلة

 :  طبيعة النشاط

 :  اسم الوكالة

 :   الخبرة

 :  المؤهل العلمي

 : يوم

 :  المكان

 

مسااااااااهوة اللاساااااااوي  اقلق رلأسب يا   قي  ا سااااااابقيا   أتشرررررررتق أ  أيكم  هاته  لأسئية في رررررررراء در هةئب هوتف   بف رررررررء     ف   

، وااتذكير أنئ ةئاب  كت بفه بجئم ء  التنافسااااية للوشاااااولات المقالأق يةع دواسااااة يدد مق المشاااااولات المقالأق ية بوقية المساااايلة

محمم ب ضررررررتئق بئ وررررررتاء، ووما بئاتتئب و ئالأ فاوررررررتئ ء وفي ررررررخئب بئ  لمكء بحه  أاسئ يما  ضررررررم  ف شررررررئب   ف كئوايتء،  

فرئاتورئ  م ه  م  ر   ا فا ورا اول ررررررررررررر ا  ال   ا ف  ا مرئلأ فاسة ي،رم  كرذه فارمبف رررررررررررررء  ، و ررررررررررررر      رررررررررررررئكتف اه   ال  

 ت ئونه  

 القسم الول:
 عملك؟ : هل  مكنك وصف المستجوب

 : الخبير
   هل  مكن أ  تحدثنا عن نعاطكم الرقمي؟المستجوب: 

 : الخبير
 القسم الثاني: 

تعد أ  تحدثنا تعكل عام عن طبيعة عملرم ونعاطكم السسو ق اكلرسروني وكيفية اعسمادكم عليه في عملياترم  
السسو تية، نذهب للسحدا عن مساهمة السسو ق اكلرسروني في تحقيق الأسبتيات السنافسية )السرلفة، العودة، 

 المرونة، السسليم، اكبسرار( وهو موضوع دراسسنا هذه: 
في رأ كم، في ماذا  ساهم السفاعل الرقمي مق مساهمة التفاعل الرقمي في تحقيق السبقيات التنافسية:    -أ

  بائنرم:  
 هل  ساهم في تحسين الأداء الخاص تكم؟  كيف ذلك؟ المستجوب:

  الخبير:
 هل  ساهم في السحكم العيد في العروض السسو تية؟  كيف ذلك؟ المستجوب:

  الخبير:
 هل  ساهم في تحقيق الدقة في نوبية العروض السسو تية؟  كيف ذلك؟ المستجوب:

  الخبير:
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 هل  ساهم في طرح أفرار تسو تية جديدة؟  كيف ذلك؟ المستجوب:
  الخبير:

 هل  ساهم في القدرة على الس قلم مق مسغيرات البيئة الرقمية؟  كيف ذلك؟ المستجوب:
  الخبير:

 هل  ساعدكم في جمق البيانات الضرور ة للسحكم في السراليف؟  كيف ذلك؟ المستجوب:
 الخبير: 

المؤكد أنه من خلا  تفاعلرم    في تحقيق السبقيات التنافسية: من  الرقمية  الحلول  وإدارة  مساهمة تطوير  -ب
مق العملاء، سسرسعفو  الرةير من المعاكل السي  عاني منها  بائنرم، وأكيد أنرم سسسعو  جاهدين لمحاولة  
إ عاد الحلو  المناسبة لرل معكل  عاني منه الزبو ، في رأ كم، فيما  ساهم إ عاد وتطو ر حلو  رقمية للمعاكل 

 السي تعسرض  بانرم:
 : هل  ساهم ذلك في توليد قيمة مضافة لوكالسرم السياحية؟ كيف ذلك؟ المستجوب
 الخبير: 

 هل  ساهم ذلك في السحكم العيد في النفقات؟ كيف ذلك؟ المستجوب:
  الخبير:

 هل  ساهم ذلك في إجراء السعديلات الضرور ة لسحقيق عروض قو ة؟ كيف ذلك؟ المستجوب:
 الخبير: 

 هل يدفق وكالسرم للسريف مق المسغيرات السي ترو  في صال  الزبو ؟ كيف ذلك؟ المستجوب:
  الخبير:

 هل  ساهم ذلك في تقد م نماذج وأعما  جديدة، وتطو ر الأعما  السرنولوجية؟ كيف ذلك؟ المستجوب:
  الخبير:

أ  الهد  الرئيسي كسسعما  القنوات   الوصول في تحقيق السبقيات التنافسية: بما  القدرة علىمساهمة    - ج
الرقمية هو توفير تعربة وصو  لمخسلف الخدمات السي تقدمونها، وذلك من خلا  سشيكم إلى توفير المعلومات، 

 والسواجد المسسمر، والوفاء الفوري تالسزاماترم، والسسليم السر ق لخدماترم. في رأ كم: 
 هل  ساهم كل هذا في سرعة اكسسعاتة لعروضكم السسو تية؟  كيف ذلك؟ المستجوب:
 الخبير: 

 كيف ذلك؟  هل  ساهم هذا في السحكم العيد في النفقات؟ كيف ذلك؟ المستجوب:
 الخبير: 

 كيف ذلك؟ هل  ساهم هذا في دفعكم للسريف مق العروض السسو تية السي تلبي رشبات  بائنرم؟ المستجوب:
 الخبير: 
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 كيف ذلك؟ هل  ساهم ذلك في تخفيض المدة الزمنية لسسليم العروض السسو تية؟ المستجوب:
 الخبير: 

 كيف ذلك؟ هل  حقق لد كم نوع من اكعسماد ة في عمليات السسليم؟ المستجوب:
 الخبير: 

 كيف ذلك؟ هل  سهل عليكم تقد م الخدمات وفق العداو  الزمنية المحددة؟ المستجوب:
  الخبير:

 كيف ذلك؟  هل يدفعكم هذا إلى السطو ر في العمليات وارجراءات؟ المستجوب:
 الخبير: 

من المعلوم أ  المؤسسات اليوم الثقة في العلمة التجارية في تحقيق السبقيات التنافسية:  بناء  مساهمة    -د
بناء جسر من الةقة مق  بائنها، طبعا من خلا    السفاعل الرقمي، وتحديد  على غرار مؤسسسرم تعمل على 

 المعكلات، وا عاد الحل المناسب لها، في رأ كم فيما ماذا تساهم الةقة في العلامة السعار ة: 
هل تعسقدو  أ  الةقة العالية في وكالسرم السياحية تدفق  بائنرم للمكوا أكةر في مساتعة قنواترم    المستجوب:

 الرقمية وعدم السحو  إلى قنوات رقمية لوكاكت أخرى؟ كيف ذلك؟
 الخبير:  

  كيف ذلك؟ هل يدفعكم ذلك للمساهمة في تحقيق أفضل أداء تقني عبر القنوات الرقمية؟ المستجوب:
 الخبير: 
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 (: أسئلة الستبيان6الملحق )
 جامعة م ود بوضياف بالمسيلة

 كلية العلوم اققتصادية لأالتجاوية لأيلوم اللاسيير  

 قسم العلوم التجاوية 

  خصص تسوي  الخدما  

 استبيان 

 يحتء ةتبء وب م: 

موئكمء فاتو يق فااهتروني در يحكتق  در هةئب فنجئز أةتو ء  كت بفه ي، ص تو يق فلخممئلأ، وف    مء     ف            

 ال  فاتيرلأ فامبف ء ف تمفنتء  ،  - بف ء  ت ء م  ف شئب   ف كئوايتء ب ايء ف وتاء-اامشئب   ف كئوايتءئفوتء  في بكتئلأ فات 

تة فا  ئالأ فاوتئ تء در وايء ف وتاء
ّ
 . ك  ع م  ف ؤ وئلأ ف  غ

فا تبتئ   يسمق           فااهتروني   هللكذف  فاتو يق  ف ت،مف   وهء  م   ف وتاء  وايء  در  فاوتئ تء  فا  ئالأ  نشئط  م تفء 

)فلإنترنا( در نشئةهئ فاتو يكي لمختاف اممئلأ فاوتئ ء وفي خئب، وممى يحكتكهئ ي  ئ  في بكتئلأ فات ئفوتء )فاتكاخء،  

 فلج  ة، ف تونء، فاتوات ، فابتكئب(.

 وتيء    م  آبفئه ،  امئ أنئ فلإوئبئلأ  ت ئم   خق وفاتتئب فلإوئبئلأ فاسة يتكذف فا تبتئ ،    فاتهت  بكتف ة  اذف فاتوئ  م ه       

 وزي  فاشهت وفاتكميت.   ودر فياير يكبا ف م ئ ،فا امةيغتفض فابحث ا  توت م  ها يئمء، و 

 ف شتفء:  /نبتاء متم   

 ةئاب فامكت بفه:  كبء م يريف

 أسئلة يامة :  لأل المحوو ا  

 اسم الوكالة السياحية: .............  ▪

 الوظيفة:  ▪

 م ظف                           صئ ب فا  ئاء  

 السق:  ▪

   ء فمئ أكثر  50                       ء       50هلل  40م                              ء        40هلل  30م          ء               30أو  م                  

 المؤهل العلمي:  ▪

  كت بفه            مئووتير                      مئ تر                           ه مس    م             ايوئنس              يكنة  ئمي                            

 

 . : ....... ،  م كئ ى ات أ

 سنوا  الخبرة  ▪
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                              ء                  15  ء هلل    11م                          فلأ           10   فلأ هلل    5م                                                  فلأ  5أو  م    

           ف ق   ء فمئ  16م  

    ا                             ن           (:  يبر القنوا  الرقوية )الإن رنتلأتسويقب   هل لدى لأكالتقم سشاط  جاوي  ▪

 ماها القنوا  الرقوية التي تستخدمونها يا معاملا قم اللاسويقية:  ▪

 يلمبتق فاهتروني ائص                       فابريم فااهتروني                                           م و  فاهتروني                                     

 ي يت ب                          هنوتغتف                                                       فيس ب ك                                               

 ياغتف                               مو جت                                                         وفتس آب                                                 

 أاتى، أذكتكئ: .................................

 : اللاسوي  اقلق رلأسبثاسبالمحوو ال

غير   ا بعاد لأيباوا  القياس  الرقم

اف    مو

 بشدة 

غير  

اف    مو

اف   م ايد اف    مو مو

 بشدة 

 البعد ا لأل: التفايل الرقمي 

أنقم   1 زبائنقم  تعتقد  مت  المعلوما   يلى  بادل  تعولون 

الرقويةيبر   منصا     القنوا   اقلق رلأسبع  )البريد 

 التواصل اقجتواعا...(؛ 

     

أنقم   2 مق  تعتقد  زبائنقم  مت  العلاقا   لتنوية  تسعون 

 القنوا  الرقوية؛ يبر معهم التفايل خلال 

     

أنقم    3 التي  تعتقد  اقستفساوا   يلى  بالإجابة   قومون 

 القنوا  الرقوية؛يطرحها زبائنقم يبر 

     

مشقلا  زبائنقم مق    بالتعرف يلى  قومون  تعتقد أنقم   4

 يبر القنوا  الرقوية؛ خلال  فايلقم معهم 

     

  طوير لأإداوة الحلول الرقوية البعد الثاسب: 

يوقنقم   ليل  5 أنه  التي    تعتقد  اللاسويقية  المشقلا  

 ؛الرقوية القنوا  يبر  زبائنقميثيرها 

     

أنقم   6 للوشقلا     لأحلول أفكاو  بإيجاد   قومون  تعتقد 

 التي يتعرض لها زبائنقم أثناء تعامله معقم؛

     

  ق  وغبا     الحلول التي   بلانفيذ   قومون تعتقد أنقم   7

 ؛زبائنقم

     

 الوصول القدوة يلى :  ثالثالبعد ال

أنه   8 التي  قومون  تعتقد  للعرلأض  جيد  لديقم  وزلات 

ا تقديوها  ب )   لقنوا  يبر  العرلأض  الرقوية  جويت  سشر 

 اللاسويقية(؛
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فووي  9 لأفاء  لديقم  أنه  يطلبون    تعتقد  الذيق  لزبائنقم 

 ؛الرقوية   القنوا  يبر خدما قم 

     

أنه   10 يبر  تعتقد  لأدائم  مستور    القنوا  لديقم  واجد 

 ؛ الرقوية للاسهيل لأصول يرلأضقم المختلفة إلى زبائنقم

     

أنقم   11 لعرلأضقم    لأصول    وفرلأن  جربة تعتقد  موثوقة 

 .اللاسويقية التي  قدمونها لزبائنقم

     

 الثقة يا العلامة التجاوية بناء البعد الثالث: 

مت   12 الثقة  لبناء  مؤسستقم  خلال  تسعى  مق  زبائنقم 

 ؛الرقويةيبر القنوا    لأالمستور   حضووكم الدائم

     

العرلأض اللاسويقية     قي يا    لديقم ال زام تعتقد أنه   13

 ؛التي  طرحونها يبر القنوا  الرقوية

     

  مت تسعى مؤسستقم إلى الحفاظ يلى يلاقة مستدامة  14

 ؛زبائنقم

     

أنه   15 نزاهة  تعتقد  يا  لديقم  زبائنقم خاصة  يالية  جاه 

قنوا قم   يبر  التي  نشر  اللاسويقية  العرلأض  مجال 

 ؛الرقوية

     

 : ا سبقيا  التنافسية لثالمحوو الثا

غير   ا بعاد لأيباوا  القياس  الرقم

اف    مو

 بشدة 

غير  

اف    مو

اف   م ايد اف    مو مو

 بشدة 

 البعد ا لأل: التكلفة 

يا   16 للت قم  مؤسستقم  خلال  تسعى  مق  النفقا  

 ؛استغلال القنوا  الرقوية

     

إلى   17 للوصول  التقنولوجية  المواود  باستغلال   قومون 

 زبائنقم؛

     

المضافة 18 القيوة  لتوليد  العرلأض    تسعون  خلال  مق 

 اللاسويقية يبر القنوا  الرقوية؛

     

لتخفيض  كاليف    إلى تسعون   19 التقنولوجيا  استغلال 

 لأ خفيض ا سعاو؛الإنتاج 

     

   البعد الثاسب: الجودة

التقنولوجيا   20 يا  الجيد  الت قم  مؤسستقم  تستطيت 

 ؛ الحديثة
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القنوا    21 يبر  أدائها  إلى   سين  مؤسستقم  تسعى 

 ؛الرقوية

     

يلى   22 التفوق  لت قي   مؤسستقم  يا  تسعى  منافسيها 

 ؛مجال استغلال القنوا  الرقوية

     

تعول مؤسستقم يلى   قي  الدقة لأالوفاء بالعرلأض   23

 ؛ اللاسويقية التي  نشر يبر القنوا  الرقوية

     

 البعد الثالث: المرلأنة 

 قوم مؤسستقم بإجراء التعديلا  باستوراو يا الوقت   24

 ؛المناسب يلى العرلأض اللاسويقية

     

التي   25 المتغيرا   مت  بالتقيف  مؤسستقم  ما  قوم  يادة 

 ؛ فرضها البيئة الرقوية

     

 قوم مؤسستقم ب ث جوهووها يلى المساهوة يا طرح   26

 ؛ ا فكاو الجديدة

     

لديقم استجابة سرلاعة للوق رحا  التي يقدمها زبائنقم   27

 ؛ يبر القنوا  الرقوية

     

 البعد الرابت: اللاسليم 

قدوة 28 الزمنية    لديقم  الجدالأل  الوقت  يلى  لبية  يا 

 المحدد؛ 

     

الزمنية   29 المدة  خفض  يا  الرقوية  القنوا   سايد قم 

 ؛المتعلقة بعوليا  تسليم العرلأض اللاسويقية

     

ساهوت القنوا  الرقوية التي  نشطون مق خلالها يا  30

 ؛تسهيل  قديم العرلأض اللاسويقية

     

العرلأض  لديقم    31 تسليم  يولية  يا  يالية  ايتوادية 

 اللاسويقية؛ 

     

 البعد الخامس: اقبتكاو

جديدة   32 أيوال  نواذج  بابتكاو  ما  قومون  دائوا 

 ؛لأمق رحا  لأ قديوها يبر قنوا قم الرقوية

     

التي  ت صلون   33 المعلوما   يلى  كبير  بشكل  تعتودلأن 

 ؛تسويقية جديدةيليها مق زبائنقم قبتكاو يرلأض 

     

مقاونة   34 جديدة  تسويقية  يرلأض  بابتكاو   قومون 

 ؛بونافسيقم

     

العوليا    35 يا  لأاقبتكاو  بالتطوير  ما  قومون  يادة 

 ؛لأالإجراءا  لت قي  وضا زبائنقم
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 (: قائمة الساتذة المحكمين  7الملحق )

 الجامعة التخصص  الرتبة الستاذ المحكم

 تاتنة  تسو ق  الأسساذ ة ا ما  بن   ا  د. 

 تاتنة  تسو ق  الأسساذ ة د. صونيا كيلاني 

 المسيلة تسو ق  أسساذ محاضر أ  د. نعوى سعودي

 المسيلة تسو ق  أسساذ محاضر أ    وي مصطفاالطيب  د. 

 برج بوعر ر ج  تسو ق  أسساذ محاضر أ  د. صور ا لدور 
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 المعجمية لكل المقابلت المقاربة (: 8الملحق )
Mot Longueur Nombre Pourcentage pondéré (%) Mots similaires 

 العروض 1,36 100 6 العروض

 هناك 0,98 72 4 هناك

 التسويقية 0,96 71 9 التسويقية

 الرقمية  0,91 67 7 الرقمية 

 العرض 0,87 64 5 العرض

 التي 0,83 61 4 التي

 الزبون 0,79 58 6 الزبون

 الوكالة 0,71 52 7 الوكالة

 دائما  0,69 51 5 دائما 

 نقوم 0,68 50 4 نقوم

 الرقمي 0,67 49 6 الرقمي

 تكون 0,65 48 4 تكون

 التسويقي  0,61 45 8 التسويقي 

 السياحية  0,57 42 8 السياحية 

 القنوات  0,56 41 7 القنوات 

 التفاعل 0,53 39 7 التفاعل

 الزبائن 0,53 39 7 الزبائن

 تفاعل 0,53 39 5 تفاعل

 يكون 0,43 32 4 يكون

 التكاليف 0,41 30 8 التكاليف

 بالتأكيد 0,39 29 8 بالتأكيد

 الالكتروني 0,38 28 10 الالكتروني

 عندما 0,37 27 5 عندما

 الجيد 0,35 26 5 الجيد

 الأمر  0,34 25 5 الأمر 

 سرعة  0,34 25 4 سرعة 

 وكالتنا  0,34 25 7 وكالتنا 

 تطوير 0,33 24 5 تطوير

 وكالة 0,33 24 5 وكالة

 عالية 0,30 22 5 عالية

 لدينا 0,30 22 5 لدينا

 الاستجابة  0,29 21 9 الاستجابة 

 الثقة  0,29 21 5 الثقة 

 الجمهور 0,29 21 7 الجمهور

 زبائننا  0,29 21 7 زبائننا 

 كبير 0,29 21 4 كبير

 التحكم 0,27 20 6 التحكم

 المعلومات 0,27 20 9 المعلومات

 بالنسبة 0,27 20 7 بالنسبة

 بشكل 0,27 20 4 بشكل

 وصول 0,27 20 4 وصول

 يؤدي 0,27 20 4 يؤدي

 يعني 0,27 20 4 يعني

 أننا 0,26 19 4 أننا

 الحلول  0,26 19 6 الحلول 

 التواصل  0,24 18 7 التواصل 

 رقمية  0,24 18 5 رقمية 

 لأنه  0,24 18 4 لأنه 

 مستوى 0,24 18 5 مستوى
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 منصات  0,24 18 5 منصات 

 وعدم 0,24 18 4 وعدم

 أكثر  0,23 17 4 أكثر 

 التسويق 0,23 17 7 التسويق

 الخدمات  0,23 17 7 الخدمات 

 الفيس 0,23 17 5 الفيس

 الوكالات  0,23 17 8 الوكالات 

 قنواتنا  0,23 17 7 قنواتنا 

 للزبون 0,23 17 6 للزبون

 أكيد 0,22 16 4 أكيد

 الأداء  0,22 16 6 الأداء 

 الأولى  0,22 16 6 الأولى 

 الاجتماعي  0,22 16 9 الاجتماعي 

 الذي  0,22 16 4 الذي 

 خلال 0,22 16 4 خلال

 أيضا  0,20 15 4 أيضا 

 التحول  0,20 15 6 التحول 

 الدقة  0,20 15 5 الدقة 

 العالية 0,20 15 7 العالية

 تحسين  0,20 15 5 تحسين 

 توفير 0,20 15 5 توفير

 صالح 0,20 15 4 صالح

 استجابة  0,19 14 7 استجابة 

 الوصول 0,19 14 6 الوصول

 تقديم 0,19 14 5 تقديم

 حالة 0,19 14 4 حالة

 للوكالة  0,19 14 7 للوكالة 

 العميل  0,18 13 6 العميل 

 النشاط  0,18 13 6 النشاط 

 تسويقية 0,18 13 7 تسويقية

 عروض 0,18 13 4 عروض

 وجود 0,18 13 4 وجود

 المسيلة 0,16 12 7 المسيلة

 النفقات  0,16 12 7 النفقات 

 تحقيق 0,16 12 5 تحقيق

 تخفيض 0,16 12 5 تخفيض

 لتحسين 0,16 12 6 لتحسين

 وغيرها  0,16 12 6 وغيرها 

 ينبغي 0,16 12 5 ينبغي

 التعليقات 0,15 11 9 التعليقات

 الصباح  0,15 11 6 الصباح 

 المستمر  0,15 11 7 المستمر 

 عليها  0,15 11 5 عليها 

 كانت 0,15 11 4 كانت

 التأقلم 0,14 10 7 التأقلم

 العالم 0,14 10 6 العالم

 المناسب  0,14 10 7 المناسب 

 تقوم 0,14 10 4 تقوم

 مثلا 0,14 10 4 مثلا

 وأيضا  0,14 10 5 وأيضا 

 وهذا 0,14 10 4 وهذا

 المجتمع  0,12 9 7 المجتمع 
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 المختلفة 0,12 9 8 المختلفة

 بالدرجة 0,12 9 7 بالدرجة

 بتوفير 0,12 9 6 بتوفير

 حلول  0,12 9 4 حلول 

 خاصة  0,12 9 4 خاصة 

 شريحة 0,12 9 5 شريحة

 صاحب  0,12 9 4 صاحب 

 علينا  0,12 9 5 علينا 

 قدرة 0,12 9 4 قدرة

 كلما 0,12 9 4 كلما

 ناحية 0,12 9 5 ناحية

 يدفع 0,12 9 4 يدفع

 أعتقد  0,11 8 5 أعتقد 

 أنوار  0,11 8 5 أنوار 

 إرضاء  0,11 8 5 إرضاء 

 الأخطاء  0,11 8 7 الأخطاء 

 الخدمة  0,11 8 6 الخدمة 

 الرضا  0,11 8 5 الرضا 

 الوجهات 0,11 8 7 الوجهات

 الوجهة 0,11 8 6 الوجهة

 الوطن  0,11 8 5 الوطن 

 تكاليف 0,11 8 6 تكاليف

 جديدة  0,11 8 5 جديدة 

 رايح 0,11 8 4 رايح

 رغبات 0,11 8 5 رغبات

 سيكون  0,11 8 5 سيكون 

 للحفاظ 0,11 8 6 للحفاظ

 للزبائن 0,11 8 7 للزبائن

 معرفة 0,11 8 5 معرفة

 أحيانا 0,10 7 6 أحيانا

 إيجاد  0,10 7 5 إيجاد 

 الأسعار  0,10 7 7 الأسعار 

 الإعلانات  0,10 7 9 الإعلانات 

 الجديدة  0,10 7 7 الجديدة 

 الحل 0,10 7 4 الحل

 الرسائل 0,10 7 7 الرسائل

 السياحة  0,10 7 7 السياحة 

 الممكن 0,10 7 6 الممكن

 بالشبكة 0,10 7 7 بالشبكة

 بتكييف  0,10 7 6 بتكييف 

 بطريقة 0,10 7 6 بطريقة

 بقوة 0,10 7 4 بقوة

 تركيزنا 0,10 7 7 تركيزنا

 تعتبر 0,10 7 5 تعتبر

 جيدة 0,10 7 4 جيدة

 دافع 0,10 7 4 دافع

 عملائنا 0,10 7 7 عملائنا

 فإننا 0,10 7 5 فإننا

 فعندما 0,10 7 6 فعندما

 كبيرة  0,10 7 5 كبيرة 

 كثيرا  0,10 7 5 كثيرا 

 مجال 0,10 7 4 مجال
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 مشكلات  0,10 7 6 مشكلات 

 واسعة  0,10 7 5 واسعة 

 وبالتأكيد  0,10 7 9 وبالتأكيد 

 وتكون 0,10 7 5 وتكون

 ومتابعة 0,10 7 7 ومتابعة

 أخرى 0,08 6 4 أخرى

 إعادة  0,08 6 5 إعادة 

 البيانات 0,08 6 8 البيانات

 التركيز 0,08 6 7 التركيز

 التفاعلات  0,08 6 9 التفاعلات 

 التفكير 0,08 6 7 التفكير

 الحال 0,08 6 5 الحال

 الحقيقة  0,08 6 7 الحقيقة 

 الخاصة  0,08 6 6 الخاصة 

 الخبير 0,08 6 6 الخبير

 السلبية 0,08 6 7 السلبية

 الصحيحة  0,08 6 7 الصحيحة 

 العملاء  0,08 6 7 العملاء 

 المتغيرات 0,08 6 9 المتغيرات

 المراتب 0,08 6 7 المراتب

 المكوث 0,08 6 6 المكوث

 الوقت 0,08 6 5 الوقت

 بجودة 0,08 6 5 بجودة

 بدقة 0,08 6 4 بدقة

 تجربة  0,08 6 5 تجربة 

 تروني  0,08 6 5 تروني 

 تسويقي  0,08 6 6 تسويقي 

 جديد 0,08 6 4 جديد

 دراية  0,08 6 5 دراية 

 زبائنها 0,08 6 7 زبائنها

 سياحية  0,08 6 6 سياحية 

 شأنه  0,08 6 4 شأنه 

 صفحة  0,08 6 4 صفحة 

 طريق 0,08 6 4 طريق

 عامة  0,08 6 4 عامة 

 عروضنا 0,08 6 6 عروضنا

 عملاء 0,08 6 5 عملاء

 فيها 0,08 6 4 فيها

 قنوات 0,08 6 5 قنوات

 قيمة 0,08 6 4 قيمة

 لديه 0,08 6 4 لديه

 للمكوث  0,08 6 6 للمكوث 

 مؤشر  0,08 6 4 مؤشر 

 مباشرة  0,08 6 6 مباشرة 

 مضافة  0,08 6 5 مضافة 

 مقنعة 0,08 6 5 مقنعة

 نؤكد 0,08 6 4 نؤكد

 نوعا 0,08 6 4 نوعا

 نوعية 0,08 6 5 نوعية

 والتفاعل 0,08 6 8 والتفاعل

 وتحسين 0,08 6 6 وتحسين

 وتطويرها  0,08 6 8 وتطويرها 



   المــلحق 

  

419 
 

 وسيلة 0,08 6 5 وسيلة

 وعلى 0,08 6 4 وعلى

 وهذه 0,08 6 4 وهذه

 يجعل  0,08 6 4 يجعل 

 يمكن 0,08 6 4 يمكن

sponsor 7 5 0,07 sponsor, sponsore 

 أكبر  0,07 5 4 أكبر 

 إيجابي  0,07 5 6 إيجابي 

 الأفضل  0,07 5 6 الأفضل 

 التكيف 0,07 5 6 التكيف

 الرغبات 0,07 5 7 الرغبات

 الزمنية 0,07 5 7 الزمنية

 اللازمة 0,07 5 7 اللازمة

 المتطلبات 0,07 5 9 المتطلبات

 بشراء  0,07 5 5 بشراء 

 بعروض  0,07 5 5 بعروض 

 بكثرة  0,07 5 5 بكثرة 

 بمتابعة 0,07 5 7 بمتابعة

 تدفع 0,07 5 4 تدفع

 تقديمه 0,07 5 6 تقديمه

 تكييف  0,07 5 5 تكييف 

 تلقى 0,07 5 4 تلقى

 تنمية 0,07 5 5 تنمية

 جاذبية  0,07 5 6 جاذبية 

 زيادة 0,07 5 5 زيادة

 عبارة 0,07 5 5 عبارة

 فإنني 0,07 5 5 فإنني

 فكرة  0,07 5 4 فكرة 

 فنحن 0,07 5 4 فنحن

 قمنا 0,07 5 4 قمنا

 لإعادة  0,07 5 6 لإعادة 

 للتحكم 0,07 5 6 للتحكم

 لمعرفة  0,07 5 6 لمعرفة 

 مطلوبة 0,07 5 6 مطلوبة

 نركز 0,07 5 4 نركز

 هاته  0,07 5 4 هاته 

 وأحيانا 0,07 5 7 وأحيانا

 والحجوزات 0,07 5 9 والحجوزات

 والدليل  0,07 5 7 والدليل 

 والوصول 0,07 5 7 والوصول

 وتصحيح  0,07 5 6 وتصحيح 

 ولدينا 0,07 5 6 ولدينا

 ولكي 0,07 5 4 ولكي

 ونقوم 0,07 5 5 ونقوم

 يتميز 0,07 5 5 يتميز

 يدفعنا 0,07 5 6 يدفعنا

 يساهم  0,07 5 5 يساهم 

 يعتبر 0,07 5 5 يعتبر

 يعمل  0,07 5 4 يعمل 

 أفكار  0,05 4 5 أفكار 

 إجراء  0,05 4 5 إجراء 

 إجراءات  0,05 4 7 إجراءات 
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 إدارة  0,05 4 5 إدارة 

 إشكاليات  0,05 4 8 إشكاليات 

 إيجابية 0,05 4 7 إيجابية

 ابتكار  0,05 4 6 ابتكار 

 الأخرى  0,05 4 6 الأخرى 

 الأفكار  0,05 4 7 الأفكار 

 الإجراءات  0,05 4 9 الإجراءات 

 الإيجابي  0,05 4 8 الإيجابي 

 البريد  0,05 4 6 البريد 

 التعديلات 0,05 4 9 التعديلات

 التعريف  0,05 4 7 التعريف 

 التكلفة 0,05 4 7 التكلفة

 الرائدة 0,05 4 7 الرائدة

 الرحلات 0,05 4 7 الرحلات

 الطرقات 0,05 4 7 الطرقات

 المحتملين 0,05 4 9 المحتملين

 المرونة 0,05 4 7 المرونة

 المسيلي 0,05 4 7 المسيلي

 المشكل 0,05 4 6 المشكل

 المطلوب 0,05 4 7 المطلوب

 النشر  0,05 4 5 النشر 

 باقي 0,05 4 4 باقي

 بالبحث 0,05 4 6 بالبحث

 بالتفاعل 0,05 4 8 بالتفاعل

 بتبديل  0,05 4 6 بتبديل 

 بتغيير 0,05 4 6 بتغيير

 بدراسة  0,05 4 6 بدراسة 

 بطرق 0,05 4 4 بطرق

 تحتل  0,05 4 4 تحتل 

 تعرف 0,05 4 4 تعرف

 تعليقات 0,05 4 7 تعليقات

 تغييره  0,05 4 6 تغييره 

 تكلفة 0,05 4 5 تكلفة

 تكييفها  0,05 4 7 تكييفها 

 حاجات  0,05 4 5 حاجات 

 حجوزات 0,05 4 6 حجوزات

 خدمات  0,05 4 5 خدمات 

 داخل  0,05 4 4 داخل 

 ذاته  0,05 4 4 ذاته 

 رقمي 0,05 4 4 رقمي

 زبائن 0,05 4 5 زبائن

 سابقا  0,05 4 5 سابقا 

 ساعدتنا  0,05 4 7 ساعدتنا 
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