
ميدأوشنجامعة

الإدارةكلية

الرقميالتسويقماجستيرتخصص

لتعزيزالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويردراسة

التشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدوات

ميدانية""دراسة

الماجستيررسالة/تخرجمشروع

إعداد

المحمديغانمأكرم

إشراف

عويسمحمدد.

م2024ه/1445



الرحيمالرحمناللهبسم

-1-



الإهداء..

كلإلىبالشكرأتقدمأنإلاالدراسةهذهفيالأخيرةاللمساتأضعوأنايسعنيلا

هذهعلىالمشرفالدكتوربالشكروأخصبسيطة،ولومساهمةفيهالهكانتمن

يقإنارةفيوجلعزاللهبعدالفضللهكانوالذيالرسالة منليالبحثطر

أعمالهميزانفياللهجعلهاوإرشاداته،توجيهاتهخلال

.....
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للدراسةالعامالإطارالأول:الفصل

المقدمة:1.1

الأساليبمنالرقميالتسويقيُعتبرالشركات،بينالشديدةوالمنافسةالسريعبالتغيريتسمعالمفي

فقدالمختلفة.الأسواقإلىالوصولوتوسيعالنجاحتحقيقفيكبيرةبأهميةتحظىالتيالحديثة

إلىأدىمماالتسويق،مجالفينوعيةطفرةالإنترنتبشبكةالمتصلةالرقميةالمنصاتشكّلت

الاستراتيجياتهذهتعتمدالرقمي.التسويقاستراتيجياتنحوالتقليديةالتسويقاستراتيجياتتحول

وتخفيضالعملاء،إلىالسريعالوصولعلىبالقدرةوتتميزالحديثة،التكنولوجيةالوسائلعلى

وزمان..مكانأيفيالعملاءمعالتفاعلمنالشركاتوتمكينوالدعاية،الإعلانتكاليف

(2021،200)يعقوب،

تشكلالذكيةوالأجهزةالمحمولةوالهواتفالمعلوماتيةالتكنولوجياتطوراتذلك،إلىبالإضافة

الشركاتهذهتتمتعأنالضروريمنأصبحوبالتالي،الأعمال.شركاتأمامكبيرةتحديات

الحياةجوانبجميععلىأثرتالتكنولوجياهذهأنخاصةالحديثة،التكنولوجيااعتمادعلىبالقدرة

هذهعنبعيدةوالتسويقةالإلكترونيالتجارةتكنولمافتراضية.سوقإلىالفعليةالسوقوحوّلت

ومنالتسويقية.الأنشطةمختلففيالتكنولوجياعلىكبيربشكلتعتمدحيثالرقمية،الثورة

وسائلتبنيأصبحلذا،التفاعلية.الرقميةالقنواتواستخدامبالمستهلكالاتصالتقنياتضمنها

العالمفيالسريعةالتطوراتمواكبةإلىملحةضرورةبلخيارمجردليسالرقميةالتسويق

مستهلككلفيهيعيشسوقفيحتميةضرورةالرقميالتسويقأصبحفقدبينها.الشديدوالتنافس

عنالتميزفيورغبتهالخاصة،العروضوتلقيالرفاهيةفيرغبتهزيادةمعالخاص،عالمهفي

معالمستمروالتفاعلللتواصلأساسيةأداةالرقميالتسويقيعتبرللمؤسسات،بالنسبةالآخرين.

(2019،19،)زيدان،دائم.بشكلوتطورهااحتياجاتهفهمفيكبيردورولهالمستهلك،

تسويقيةظاهرةورغباتهمحاجاتهمعنالبحثفيالرقميبالتسويقالمستخدميناهتمامويُعتبر

خلالمنالشراءسلوكوتحسينتطويرعلىالخدميةالمؤسساتتعملحيثحديثة،اجتماعية
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التيالحديثةالتسويقأساليبأحدالرقميالتسويقيُعدعأولوياتفيالرقميالتسويقتضمين

خلالمنالرقمية،التواصلووسائلالرقميالعميلبينيربطكجسرويعملالهدف،هذاتدعم

تمتلكمعينةرقميةعناصريستخدمللتسويقجديدنهجوهوبالعميل.صلةذومحتوىتوفير

واستراتيجياتتكتيكاتخلالمنالتسويقيةالوظائفتنفيذفيتساعدمحركةوقوىخصائص

فعالة.

حولالمعلوماتعلىللحصولبسهولةالمسوقينمعالتواصلفيالرقميالتسويقويساعد

منوالعملاءالمسوقينبينالعلاقةتعزيزفيكبيربشكلويساهموالعروض.والخدماتالمنتجات

التسويقعنالرقميالتسويقيختلفكماوالاحتياجات،الاهتماماتواكتشافوالتعلمالحوارخلال

معوالتفاعلالتواصلللشركاتيتيحمماللقياس،قابلةرقميةتقنياتعلىاعتمادهبسببالتقليدي

التسويقوعمليات،وعملائهاالشركةبينقويةعلاقةتكوينويسهلبسهولة،المستهدفالجمهور

والشراء.البيعوعملياتالعملاءلدىالشراءقراراتعلىيؤثرأنلذلكويمكن.لخدماتها

(Marie & Chelzy ,2022)

توفرتالرقمي،التسويقوبفضلوفعالة.سريعةاتصالآلياتلوجودالملحةالحاجةتبرزهناومن

لهموتوفرالمعلنةالعقاريةالعروضمعرفةمنتمكنهمالتيالمعلوماتالإنترنتشبكةلمستخدمي

Aamer)يناسبهم.مالاختياربينهاالمقارنةإمكانية ,2021,p32)

الدراسةمشكلة2.1

التكنولوجيانحوالمتسارعةوالسوقالأعمالعالميشهدهاالتيالسريعةالتحولاتظلفي

المنافسةبيئةفيوالتفوقالبقاءلضمانعنهغنىلاأمرًاالتسويقاستراتيجياتتصبحالرقمية،

معفعّالبشكلللتفاعلوالابتكارالإبداعمنمزيجًاالديجيتاليالعصرهذايتطلبالحديثة.

باستمرار.المتغيرةالسوقاحتياجات
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تطويرضرورةبوضوحيبرزالسياق،هذافيالشركاتتواجهالتيالتحدياتبينمن

لتعزيزالملحةالحاجةمعتزامنًاالتحديهذايأتيالعملاء.وخدمةالاتصالمراكزاستراتيجيات

التشاركية.والمنصاتالتطبيقاتكبيئةالتغييرمتسارعةبيئةفيالرقميالتسويقأدوات

تقنياتأصبحتحيثالعملاء،معالتفاعلمنهجياتفيحاداًتحولاًالتحولاتهذهتعد

وتيرةتتسارعفعّالة.علاقاتوبناءالجمهورإلىالوصولفيحيويًادورًاتلعبالرقميالتسويق

العملاء.معالفعّالالتواصلعلىللمحافظةمستمرًاتكيفًاالسوقوتتطلبالتكنولوجيا،

طبيعةمعتتسقمبتكرةتسويقيةاستراتيجياتتطويرأهميةلتبرزالضرورةهذهتأتيلذا،

بتحدياتدرايةعلىتكونأنالشركاتعلىيتعينالعملاء.لتطلعاتوتستجيبالرقميالعصر

مناستفادةأقصىلتحقيقالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستثماروكيفيةالرقميالتسويق

المتنافسة.السوقفيمكانتهاتعزيزوبالتالي،المتاحة،الرقميةالأدوات

اعتمادهايمكنالتيالفعّالةوالممارساتالأساليبتحديدضرورةفيالمشكلةوتتمثل

وتطلعاتاحتياجاتمعيتماشىبشكلالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتلتطوير

تطبيقاتلتأثيرعميقفهمإلىالحاجةالمشكلةهذهوتشملالرقمي.التسويقبيئةفيالعملاء

استثماروكيفيةالتجارية،العلامةمعالعملاءتفاعلعلىالتشاركيةوالمنصاتالرقميالتسويق

والخدماتالمنتجاتمعوالمشاركةالتفاعلوزيادةالعملاءتجربةلتعزيزفعّالبشكلالتقنياتهذه

استراتيجياتتطويريمكنكيف:التاليالتساؤلفيالدراسةمشكلةصياغةيمكنلذاالمقدمة،

والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتلتعزيزالعملاءوخدمةالاتصالمراكز

التشاركية؟

:الدراسةأهمية3.1

فيالخدماتدوروتعاظمالاقتصاديةالقطاعاتفيالعالميةالتحولاتمعالدراسةهذهتتماشى

عمليةواهميةعلميةأهميةإلىالدراسةوتنقسم.السعوديةالعربيةالمملكةومنهاالدولمنالكثير

العلميةالأهمية⮚
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الاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويردراسةأهميةعلىالضوءالدراسةتسليط−

عالمفيوالتحولاتالعصرتطوراتيعكسالرقميالتسويقبيئةفيالعملاءوخدمة

الحديثة.والتكنولوجياالأعمال

التسويقيالأداءتحسينكيفيةحولالعميقةوالتحليلاتالجديدةالمعرفةالدراسةتقدم−

الحديثة.التكنولوجيامنالاستفادةخلالمنالعملاءمعالعلاقةوتعزيز

وخدمةالرقميالتسويقمجالفيالعلميالبحثنطاقتوسيعفيالدراسةتسهم−

المجالين.هذينبينالعلاقةفهمتعززعلميةوأسسأدلةوتقديمالعملاء،

العمليةالأهمية⮚

تطويرعلىوالمؤسساتالشركاتتساعدومقترحاتعمليةتوجيهاتالدراسةتوفر−

الرقمي.التسويقوتعزيزالعملاءخدمةلتحسيناستراتيجياتها

العملاء،وخدمةالاتصالمراكزفيوالاستراتيجياتالممارساتأفضلتبنيخلالمن−

السوق.فيتنافسيتهازيادةوبالتاليخدماتهاجودةتحسينللشركاتيمكن

العملاءتجربةتحسينللشركاتيمكنالمقترحة،الاستراتيجياتتطبيقخلالمن−

الشراء.وتكرارالولاءزيادةإلىالنهايةفييؤديممارضاهم،وزيادة

الدراسةأهداف4.1

الاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويردراسةأثرعلىالتعرفإلىالدراسةهذهتهدف

معوالتفاعلالمعلومات،وتوافرالاستجابة،وسرعة،الخدمة)جودةبأبعادهاالعملاءوخدمة

منهاوتتفرعالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتلتعزيزالعملاء(

فرعية:أهدافعدة
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واستخدامالرقميبالتسويقيتعلقفيماالعملاءوتفضيلاتالسوقاحتياجاتتحديد−

التشاركية.والمنصاتالتطبيقات

الاتصالمراكزفيالرقميالتسويقأدواتاستخدامعبرالعملاءتجربةتحسين−

العملاء.معوالتفاعلوالاستجابةالوصولتحسينذلكفيبماالعملاء،وخدمة

الاجتماعيالتواصلمنصاتعبرمعهاوالتفاعلالتجاريةبالعلامةالوعيزيادة−

التشاركية.والمنصاتوالتطبيقات

مستوىوتحسينالتواصلفعاليةلتعزيزالعملاءوخدمةالاتصالاستراتيجياتتطوير−

العملاء.معالارتباط
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الدراسةأسئلة5.1

الاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويرلدراسةأثريوجدهل:الأولالرئيسيالسؤال−

المعلومات،وتوافرالاستجابة،وسرعةالخدمة،)جودةبأبعادهاالعملاءوخدمة

والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتلتعزيزالعملاء(معوالتفاعل

.؟التشاركية

الآتية:الفرعيةالأسئلةمنهوتنبثق

وتعزيزالاتصالمراكزمنالمقدمةالخدمةلجودةأثريوجدهل:الأولالفرعيالسؤال−

التشاركية.؟والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدوات

أدواتوتحسينالعملاءللاستفساراتالاستجابةلسرعةأثريوجدهلالثاني:الفرعيالسؤال−

؟.التشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتفيالرقميالتسويق

أدواتوتعزيزالاتصالمراكزلدىالمعلوماتلتوافرأثريوجدهلالثالث:الفرعيالسؤال−

التشاركية؟والمنصاتالتطبيقاتفيالرقميالتسويق

تحسينإلىالاتصالمراكزقِبلمنالعملاءمعللتفاعلأثريوجدهلالرابع:الفرعيالسؤال−

التشاركية.؟والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيونجاحهاالرقميالتسويقأدوات

الدراسةفرضيات6.1

التالية:الفرضياتبوضعالباحثونقامفقدالدراسة،مشكلةإلىاستنادا

استراتيجياتوتطويرلدراسةإحصائيةدلالةذوأثريوجد:الأولىالرئيسةالفرضية

المعلومات،وتوافرالاستجابة،وسرعةالخدمة،جودة)بأبعادهاالعملاءوخدمةالاتصالمراكز

.التشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتلتعزيزالعملاء(معوالتفاعل

الآتية:الفرعيةالفرضياتمنهاوتتفرع
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أدواتوتعزيزالاتصالمراكزمنالمقدمةالخدمةجودةبينإحصائيةدلالةذوأثريوجد−

التشاركية.والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويق

أدواتوتعزيزالعملاءللاستفساراتالاستجابةسرعةبينإحصائيةدلالةذوأثريوجد−

التشاركية.والمنصاتالتطبيقاتفيالرقميالتسويق

أدواتوتعزيزالاتصالمراكزلدىالمعلوماتتوافربينإحصائيةدلالةذوأثريوجد−

التشاركية.والمنصاتالتطبيقاتفيالرقميالتسويق

تعزيزإلىالاتصالمراكزقِبلمنالعملاءمعللتفاعلإحصائيةدلالةذوأثريوجد−

التشاركية.والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيونجاحهاالرقميالتسويقأدوات

الدراسةنموذج7.1

العملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويردراسةأثردراسةإلىالنموذجهذايهدف

لتعزيزالعملاء(معوالتفاعلالمعلومات،وتوافرالاستجابة،وسرعةالخدمة،جودة)بأبعادها

التالية:المتغيراتويتضمنالتشاركية،والمنصاتالتطبيقاتبيئةبفيالرقميالتسويقأدوات

جودة)بأبعادهاالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطوير:المستقلالمتغير−

العملاء(معوالتفاعلالمعلومات،وتوافرالاستجابة،وسرعةالخدمة،

الرقميالتسويقأدواتالتابع:المتغير−

:الموضوعاختياردافع8.1

الذاتية:الدوافع.1
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الاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويردراسةبموضوعشخصياهتمامهناك−

أوالشخصيةلخبرتهنظرًاالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالعملاءوخدمة

الأكاديمية.اهتماماته

الرقميوالتسويقالخدماتبتطويرتتعلقمعينةومسائلبتحدياتمهتمًاالباحث−

التحديات.لهذهفعّالةحلولإيجادفيويرغب

الرقميوالتسويقالعملاءإدارةمجالفيومعرفتهمهاراتهلتطويرالباحثيسعى−

الدراسة.هذهإجراءخلالمن

الموضوعية:الدوافع.2

أهميةذاتالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويردراسةموضوع−

الأعمال.أداءوتحسينالعملاءرضازيادةفيوالمؤسساتللشركاتكبيرة

وخدمةالرقميالتسويقأدواتتحسينكيفيةحولالسابقةالأبحاثفيفجواتهناك−

محطالموضوعهذايجعلمماالتشاركية،والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالعملاء

للدراسة.اهتمام

إدارةمجالفيالتجاريةوالممارساتالسياساتتطويرفيالدراسةنتائجتساهم−

للبحث.ومهمةموضوعيةيجعلهامماالرقمي،والتسويقالعملاء

:المنهجية9.1

استراتيجياتوتطويردراسةإلىتهدفحيثالتحليلي،الوصفىالمنهجالدراسةاتبعت

والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتلتعزيزالعملاءوخدمةالاتصالمراكز

الأساليبباستخدامالمجمعةالبياناتتحليلتمولقدميدانية،دراسةيجعلهامماالتشاركية،
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تحويلبهدف(،SPSS)الإحصائيةالبياناتتحليلبرنامجمثلالمناسبةوالبرمجياتالإحصائية

.دقةأكثربشكلتحليلهالتمكينالكميالشكلإلىالنوعيالشكلمنالبيانات وتفصيلًا

:البياناتمصادر

يلي:كماوالمعلوماتالبياناتجمعفيأساسيينمصدرينعلىالبحثيعتمد

والأبحاثالعلميةوالمجلاتوالمؤلفاتالكتبفيوتتمثلالثانوية:المصادر−

الإلكترونيبالمصادركذلكواستعانتالجامعية،والرسائلوالأطروحاتالمنشورة

موضوعحولالأبحاثأحدثعلىللحصولالإنترنتشبكةعلىالمتوفرةة

الدراسة.

استبانةتطويرتمحيثالاستبانة،فيالأوليةالمصادرتمثلتالأولية:المصادر−

لمتغيراتهاالمتضمنةالعلميةالأبعادواستقراءوعنوانهاالدراسةطبيعةمعتتناسب

الدراسة:أدوات

الدراساتعلىالاطلاعخلالمنالدراسةمتغيراتمعللتناسبالاستبانةعلىالعملتم

هما:رئيسينقسمينمنتكونتحيثالدراسة،بموضوعالمتعلقةالسابقة

،الدراسةعينةلأفرادالديمغرافيةبالمتغيراتالخاصالجزءوهوالأول:القسم−

المهني.والوضعالعلمي،والمؤهلوالعمر،الاجتماعي،النوعبـ:والمتمثلة

متغيراتتقيسالتيوالأبعادالفقراتعلىالثانيالقسماشتمل:الثانيالقسم−

والتابعالمستقلالدراسة

المستخدمةالإحصائيةالأساليب
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نتائجإلىوالوصولالدراسةبياناتلتحليلالمناسبةالإحصائيةالأساليباستخدامتم

ومنها:الدراسةوتوصيات

الدراسة.عينةلوصفالوصفيالإحصاء−

العينة.خصائصلتمثيلالمئويةوالنسبالتكرارات−

Cronbachألفاكرونباخمعاملاختبار− Alphaالطبيعيالتوزيعمنلتحقق

للعينة.

متغيراتها.عنالدراسةعينةأفراداستجابةمستوىلتحديدالحسابيةالمتوسطات−

عنالدراسةعينةاردأفاستجاباتتباعددرجةلقياسالمعياريالانحراف−

الحسابي.وسطها

Multipleالمتعددالانحدارتحليل− Regressionفيالمستقلةالمتغيراتلاختبار

التابع.المتغير

Simpleالبسيطالانحدارتحليل− Regressionالفرعية.الفرضياتلاختبار

VIF-Varianceالتباينتضخممعامل− Inflation Factorعدممنلتحقق

الخطيةالقيمMulticollinearity.فيتعددوجود

المتعددالارتباطقوةلاختبارSkewnesالالتواءومعاملToleranceالتباين−

المستقلةالمتغيراتبين

الدراسةحدود10.1
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استراتيجياتوتطويردراسةأثرعلىالدراسةهذهركزت:موضوعيةحدود−

الاستجابة،وسرعةالخدمة،جودة)بأبعادهاالعملاءوخدمةالاتصالمراكز

بيئةفيالرقميالتسويقأدواتلتعزيزالعملاء(معوالتفاعلالمعلومات،وتوافر

.التشاركيةوالمنصاتالتطبيقات

علىالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةعلىعلىالدراسةتقتصر:مكانيةحدود−

الإنترنت.

.2024عامفيالدراسةإعدادتم:زمانيةحدود−

وخدمةالاتصالمراكزمجالفيالعاملينعلىالدراسةاقتصرت:بشريةحدود−

هذهمعيتفاعلونالذينالرقمي،والعملاءالتسويقمجالفيومختصينالعملاء

معالتفاعلفقراتكأحدالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتويستخدمونالمراكز

التجارية.العلامة

السابقةالدراسات11.1

الأخرىبالمتغيراتوعلاقتهاالرقمىالتسويقأدواتتناولتالتيالدراساتاولاً:

(2023،وأخرون)محمددراسة.1

فيالشراءقراراتخاذفيالرقميالتسويقدورعلىالتعرفإلىالدراسةهدفت

دراسةخلالمنوذلكالكبرى،بالقاهرةالعقاريةالشركاتعلىبالتطبيقالعقاريالقطاع

التواصلوسائل،الإلكتروني)الموقعالرقميالتسويقفيالمتمثلالمستقلالمتغير

قراراتخاذفيالمتمثلالتابعوالمتغير(الإلكترونيالبريدالهاتف،عبرالتسويقالاجتماعي،

ماسلوكالقرار،اتخاذالبدائل،تقييمالمعلومات،عنالبحثالشراء،قبلما)مرحلةالشراء

بسيطةعشوائيةلعينةالتحليليالوصفيالمنهجعلىالدراسةهذهاعتمدتولقدالشراء(،بعد
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أداةاستخداموتَّمالكبرى،بالقاهرةالعقاريةالشركاتعملاءمنمفردة360قوامها

البيانات.لجمعالاستقصاء

بأبعادهالرقميللتسويقإيجابيأثريوجدأهمها:مننتائجعدةإلىالدراسةوتوصلت

(الإلكترونيالبريدالهاتف،عبرالتسويقالاجتماعي،التواصلوسائل،الإلكتروني)الموقع

تؤثرلاالرقميللتسويقالمنفردةالأبعادبعضهناكأنيتضحولكنالشراء،قراراتخاذعلى

يرالمنفردةالأبعادبعضعلى (.الشرائىالقرار)اتخاذالتابعللمُتغِّ

الشركاتيمكنحديثكمدخلالرقميالتسويقعلىالضوءبتسليطالدراسةوأوصت

عملاءوجذبعليهمللمحافظةثقتهموكسبعملائهامعروابطهالزيادةاعتمادهمنالعقارية

خلاله.منجدد

(2022والعظامات،)الشديفاتدراسة.2

المعلومات،)كفايةبأبعادهالرقميبالمحتوىالتسويقأثرلقياسالدراسةهذههدفت

والأردن،فيالرياديةالمشاريعفيالزبائنتفاعلعلىوالموثوقية(والتواصل،والملائمة،

فيالعلياوالإدارةالمتوسطةالإدارةمستوىفيالمدراءمن(100)منالدراسةعينةتكونت

.المعلوماتلجمعالرئيسةالأداةهيالاستبانةوكانت،عنهمينوبومنالرياديةالمشاريع

علىالرقميبالمحتوىللتسويقإحصائيةدلالةذوأثروجودالدراسةنتائجوأظهرت

الأردن.فيالرياديةالمشروعاتفيالزبائنتفاعل

بتقديمالاهتمامضرورةأبرزها:منالتوصياتمنبمجموعةالدراسةوأوصت

استخدامخلالمنللعملاءالمقدمةوالمنتجاتالخدماتواقعتعكسوكافيةكاملةمعلومات

المنتجاتالخاصةوالمواصفاتالمعلوماتومصداقيةبدقةالاهتماموزيادةالرقمي،التسويق

الرقمي.التسويقوسائلخلالمنللزبونالمتوقعةوالمنافع

(2022وأخرون،)عبداللهدراسة.3
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المختارةالرقميالتسويققنواتتحققهالذيالأثرمنللتحققالدراسةسعت

مراحلمختلففيالاجتماعي(التواصلوسائلعبروالتسويقالنقال،الهاتفعبر)التسويق

بواسطةالأوليةالبياناتجمعوتمالرقمي،المستهلكقبلمنللمنتجاتالشرائيالقرارصنع

خلالالرقميةالوسائطعبرالمتسوقينمنفرد(100)علىإلكترونياوزعتالتيالاستبانة

الوصفيالمنهجمستخدماللتحليل،صالحةاستمارة(93)منهاواسترجعالبحثإجراءفترة

التحليلي.

المختارةالرقميالتسويقلقنواتمعنوياتأثيراهناكأنإلىالدراسةنتائجوتوصلت

الرقميالشرائيالقرارصنعمراحلجميعفيالتصرفعلىالمتسوقينمساعدةفي

الشراء.قراراتخاذمرحلةفيوبخاصةللمنتجات،

)(Venkatetal,2022دراسة.4

واستدامةالمبيعاتنموعلىالرقميالتسويقممارساتأثرمعرفةإلىالدراسةهدف

المبيعاتعلىتأثيرأكبرلهاالتيالجوانبعنالكشف،ووالمتوسطةالصغيرةالمشاريع

كمية،أساليبباستخدامالمقدمةالبياناتتحليلوتمالرقمي.الإعلانمجالفيوالإيرادات

150لـالإنترنتعبراستطلاعخلالمنالبياناتجمعوالهيكلية.المعادلاتنمذجةوتحديداً

أباد.حيدرمنطقةفي(MSMEs)وصغيرًاومتوسطًاصغيرًامشروعًا

نتائجعلىكبيرإيجابيتأثيرلهالرقميالتسويقأنإلىالدراسةنتائجوتوصلت

الجهودإلىالرقمي""التسويقيشيرالشركة.حياةومدةالإيراداتنمومثلالأعمال

التواصلووسائلالويبمثلالرقمية،القنواتمنمتنوعةمجموعةعبرالمنتشرةالترويجية

الاجتماعيالتواصلوسائلأنإلىالنتائجويشير(.SEO)البحثومحركاتالاجتماعي

أصحابلدىالطويلالمدىعلىالنجاحلتحقيقاستخدامًاالرقميةالمنصاتأكثرهي

والمتوسطة.(الصغيرةالمشاريع

Marieدراسة.5 & Chelzy,2022)
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تسويقالبحث،)محركعبرالتسويقفاعليةمدىاستكشافإلىالدراسةهدفت

(الإلكترونيالبريدعبروالتسويقالاجتماعي،التواصلوسائلعبرالتسويقالمحتوى،

العاملةوالمتوسطةالصغيرةالشركاتمختلفتستخدمهاالرقميالتسويقفيكاستراتيجيات

قبلمنالبياناتلجمعإستبانةتصميمتمالدراسةأهدافولتحقيقالفليبين،فيNCRفي

.NCR،شركةفيوالمتوسطةالصغيرةالمشروعاتأصحاب

،للغايةفََّعالالاجتماعيالتواصلوسائلعبرالتسويقأنالدراسةنتائجوتوصلت

كما،الإلكترونيالبريدعبرالتسويقمعملحوظبشكلمنخفضةإيجابيةعلاقةووجود

الأعمالشركاتستفيدالتيالرقميالتسويقاستراتيجياتفاعليةتحديدفيالدراسةتساهم

المستقبل.وفيمبيعاتهازيادةحيثمن

)(Purwanto,2022دراسة.6

قراراتعلىالرقميالتسويقاستراتيجيةتأثيروإثباتاختبارإلىالدارسةتهدف

المنهجعلىالدراسةواعتمدتالتجارية،بالعلامةللوعيالوسيطالدورخلالمنالشراء

(320)تجميعتمحيثالبيانات،لجمعإستبانةتصميمتمالدراسةأهدافولتحقيقالوصفي،

الإندونيسية.والمتوسطةالصغيرةالشركاتعملاءمنعينة

قراراتعلىوهاماإيجابياتأثيراالرقميللتسويقأنالدراسةنتائجوأظهرت

تأثيرمنيزيدأويعززأنيمكنكماوسيط،كمتغيرالتجاريةالعلامةوصورةالشراء

.الشراءقرارمتغيراتعلىالرقميالتسويقمتغيرات

(2021،والخصاونة)الخلايلةدراسة.7

التواصل)وسائطبأبعادهالرقميالتسويقأثرعلىالتعرفإلىالدراسةهدفت

تحقيقفيالويب(مدوناتة،الإلكترونيالإعلانات،الإلكترونيالبريدخدماتالاجتماعي،

فيالسلوكي(الولاءالموقفي،الولاءالمعرفي،الولاءالعاطفي،)الولاءبأبعادهالعملاءولاء
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اعتمادتمالدراسةأهدافولتحقيقوكالات.(10)عددهاالبالغالأردنفيالسياراتوكالات

التحليلي.الوصفيالمنهج

)وسائطبأبعادهالرقميللتسويقإحصائيةدلالةذوأثروجودالدراسةنتائجأظهرت

الويب(مدوناتة،الإلكترونيالإعلانات،الإلكترونيالبريدخدماتالاجتماعي،التواصل

)الولاءمنفردبشكلأبعادهوعلىككلالأردنفيالسياراتوكالاتعملاءولاءفي

السلوكي(.الولاءالموقفي،الولاءالمعرفي،الولاءالعاطفي،

بياناتقاعدةالأردنفيالسياراتوكالاتلدىيتوفرأنبضرورةالدراسةوأوصت

معملائمبشكلالرقميالتسويقتوجيهيتمبحيثعملاءها،بياناتعلىتحتويودقيقةشاملة

العملاء.ولاءمنيزيدوبمالخصائصهم،والمناسبالأمثلبالأسلوبالعملاءمنشريحةكل

(2021والبطاينة،)جمعةدراسة.8

تقييمالمنتج،)سعربأبعاده:الرقميالتسويقأثرعلىالتعرفإلىالدراسةهدفت

العالمية،الأزياءماركاتمنالشراءنيةعلىالمحتوى(الرقمية،التقنياتالمشتريات،

(spss)برنامجإلىبالإضافةالتحليليالوصفيالمنهجاستخدامتمالدراسةأهدافولتحقيق

مستجيب.(248)الدراسةعينةوتضمنتالدراسة،بيناتلتحليل

الرقميالتسويقلأبعادإحصائيةدلالةذوأثروجودإلىالدراسةنتائجوتوصلت

ماركاتمنالشراءنيةعلىالمحتوى(الرقمية،التقنياتالمشتريات،تقييمالمنتج،)سعر

العالمية.الأزياء

التسويقاستخدامفيالعالميةالأزياءماركاتتوسعبضرورةالدراسةوأوصت

طريقةعلىوالتركيزالرقميةالتقنياتعلىومنتجاتهاسلعهابعرضوالاهتمامالرقمي

بالتعليقاتوالاهتماموالمنتجاتالسلعحولالمنشورةبالمعلوماتوالاهتمامالمحتوىعرض

الاعتبار.بعينوأخذهاالرقميةالمتاجرعبرالمستهلكينوتقييمات

(2020والعظامات،)أبوالعرجةدراسة.9
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منالشرائيالقرارصنععلىالرقميالتسويقأدواتأثربيانإلىالدراسةهدفت

فيمهمعاملالرقميالتسويقأدواتأنباعتبارالتجاريةبالعلامةللوعيالوسيطالدورخلال

)البريدبـالرقميالتسويقأدواتأبعادتمثلتحيثالنهائي،المستهلكقرارعلىالتأثير

توزيعالإنترنت(،وتمإعلاناتالمحمول،الهاتفالاجتماعي،التواصلشبكات،الإلكتروني

(،342)استردادوتمالكترونيةاستبانة(380)

منكلفيالرقميالتسويقلأدواتإحصائيةدلالةذوأثروجودإلىالنتائجأشارت

إحصائيةدلالةذوأثروجودالنتائجبينتكماالتجارية،بالعلامةوالوعيالشرائيالقرارصنع

دورالتجاريةبالعلامةللوعيكانوبالتاليالشرائي،القرارصنعفيالتجاريةبالعلامةللوعي

الشرائي.القراروصنعالرقميالتسويقأدواتبينالعلاقةفيوسيط

الذكيةهواتفهمعلىالمثبتةالتطبيقاتخلالمنالعملاءباستهدافالدراسةوأوصت

والثقافةالاحتياجاتحسبوالإعلاناتالعروضتتناسبوبالتاليالجغرافيةمناطقهمعلىبناء

حدة.علىالأردنداخلمنطقةلكلالمحلية

الاتصالومراكزالعملاءخدمةتناولتالتيالدراساتثانيا:

(.2023)عبدالعزيز،دراسة.1

الجمهوراتجاهاتعلىالتعرففي:يتمثلرئيسهدفتحقيقإلىالدراسةتسعى

علىاعتمادهمدرجةوبيانالخاصة،الشركاتفيةالإلكترونيالعملاءخدمةنحوالكويتي

استخدمتالسياقهذاوفيالخاصة.الشركاتمعالتعاملفيةالإلكترونيالعملاءخدمة

الباحثةرصدتإجاباتهموعبرمفردة،(400)قوامهالعينةالإعلاميالمسحمنهجالباحثة

تناولتكماالخاصة،بالشركاتةالإلكترونيالعملاءبخدمةالكويتيالجمهورعلاقةطبيعة

كماالجمهور،منهاأفادالتيالخاصةالكويتيةبالشركاتةالإلكترونيالعملاءخدمةأنشطة

الإداراتوتطويرالجمهور،ثقةكسبفيةالإلكترونيالعملاءخدمةدورلتحديدسعت

الخاصةالكويتيةالشركاتعملاءتقييمعنالكشفوحاولتالدراسة،عينةالشركةداخل
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خدمةدورأهميةرصدالدراسة:نتائجمنوكانبها.ةالإلكترونيالعملاءخدمةلأداء

علاقاتطبيعةوأنالعملاء،معالتواصلفيالخاصةالشركاتفيةالإلكترونيالعملاء

والتعاون،التفاهمعلىقائمةالخاصةالشركاتفيةالإلكترونيالعملاءبخدمةالمبحوثين

وتنفذالخارجي،وجمهورهاالشركةبينالصلةتوثقةالإلكترونيالعملاءخدمةأنكما

لخدمةالحديثةالاتصاليةالوسائلأهميةبيانعنفضلاالشركة،لخدمةكافيةترويجيةأنشطة

العملاء.معالتواصلفيةالإلكترونيالعملاء

Abu)دراسة.2 Leil, & Dwaikat, 2021))

واستمراريتها،الشركاتنجاحفيحيويكعنصرالعميلأهميةالدراسةهذهتناولت

الاتصالمراكزالدراسةواستهدفتالأرباح.وزيادةالتنافسيةالميزةتطويرعلىتأثيرهومدى

نموذجتطويرإلىالدراسةهدفتوقدالعملاء.لجذبالمهمةالحديثةالتسويقأساليبكأحد

الخدماتعنالعملاءرضىزيادةبهدفالاتصال،مراكزإلىالواردةالمكالماتجودةلقياس

"،CALLQUAL"بعنوانالواردةالمكالماتجودةلقياسجديدنموذجتطويرتمالمقدمة.

خصائصمعتتناسبجديدةأبعادإضافةمعالمعروف،"SERVQUAL"نموذجإلىمستنداً

العملاءرضابينإيجابيةعلاقةوجودالدراسةأظهرتالاتصال.مراكزعبرالمقدمةالخدمة

فيالاتصالمراكزدورأهميةيؤكدمماالأم،الشركةعنورضاهمالاتصالمراكزعن

جمعفيوالكميةالكيفيةالمنهجياتمنمجموعةاستخدامتموقدالشركة.صورةتشكيل

التابعةالاتصالمراكزعنالفلسطينيينالعملاءرضىمدىالنتائجوأظهرتالبيانات،وتحليل

بضرورةالدراسةتوصيوأخيراً،المقدمة.الخدماتلجودةوتقديرهمالاتصالات،لشركات

مراكزتستهدفمستقبليةدراساتخلالمن"CALLQUAL"نموذجوتعديلاختبارإعادة

المكالماتجودةلقياسكأداةالنموذجوموثوقيةصلاحيةلضمانمختلفة،قطاعاتفياتصال

العميل.رضىونيلالاتصالمراكزإلىالواردة

(,2016Chicu,Etal)دراسة.3
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تفاعلاتهاوأهميةالشركاتعملياتفيالاتصالمراكزدورعلىالدراسةهذهتركز

وذلكبُعد،عنالخدمةبيئةفيالعملاءرضامفهوماستكشافإلىالبحثيهدفالعملاء.مع

علىالضوءتسلطوالتيالحاليةالبحوثإلىيستندالدراسةتحليلالاتصال.مراكزسياقفي

يتمتعلاالعملاءرضاأنإلىالنتائجتشيرالسياق.هذافيالعملاءلدىالرضاعوامل

منأوالدراساتعددحيثمنسواءالمطلوبة،بالدرجةالاتصالمراكزأبحاثفيبالأولوية

التخصصاتمتعددنهجاتباعأهميةعلىالدراسةوتؤكدالأبحاث.هذهضمنبروزهمدىحيث

الإدارةمجالاتيشملمتكاملنهجتبنيويُقترحالاتصال،مراكزفيالعملاءرضالفهم

علىالضوءالدراسةهذهتسلطالختام،فيالعمليات.وإدارةوالتسويقالبشريةللمواردالشاملة

التفاعلخلالمنالاتصالمراكزفيالعملاءوتجربةالخدمةجودةلتحسينالملحةالحاجة

المستمر.والتعاونالتخصصاتالمتعدد

,2015Oodith)دراسة.4 D., & Parumasur,)

مركزيُعتبرحيثالشركات،فيالعملاءخدمةتجربةأهميةعلىالدراسةهذهتركز

ديربان،مدينةفيالدراسةتمتالولاء.وبناءالعملاءمعللتفاعلحاسمةواجهةالاتصال

حولوالعملاءالوكلاءنظروجهتيوتناولتالعام،القطاعخدمةبيئةداخلأفريقيا،جنوب

للقطاعالخدميةالبيئةشملتالتواصل.سهولةخلالمنالعملاءخدمةتجربةتحسينكيفية

151تضمعينةمنبياناتجمعوتموكيلاً،240توظفرئيسيةاتصالمراكزأربعةالعام

والاستدلالية،الوصفيةالإحصاءاتباستخدامالبياناتتحليلتمعميلاً.220ووكيلاً

كبيربشكلتؤثروالعملاءالاتصالمراكزوكلاءبينالتواصلسهولةأنالنتائجوأظهرت

تعزيزوبالتاليبينهما،التواصلأفضلخدمةمستوياتتعززأنويمكنالمركز،فعاليةعلى

إدارةلتحسينتوصياتاقتراحتمالنتائج،هذهإلىاستنادًاالمركز.وفعاليةالخدمةتجربة

وبنّاء.فعالبشكلواحتياجاتهمالعملاء

(Kurniali,2015)دراسة.5
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بهدفالويبعبرالعملاءلخدمةمعلوماتنظامتصميمإلىالدراسةهدفت

بشركةتتعلقواحدةحالةدراسةتمتالاتصال.مركزفيالعملوفعاليةالخدمةجودةتحسين

بشكلتؤثرالتيالبارزةالتحدياتسياقفيوذلكالسباكة،ومعداتالصحيةللسيراميكتصنيع

وفقًاالزياراتتقنيينجدولإدارةإلىالمقترحالنظاميهدفالعملاء.رضاعلىمباشر

تقاريروتوليدمعينة،زمنيةفترةبعدمنحلةالغيرالمشاكلتصعيدوتسهيلالعملاء،لتفضيلات

مراكزلتشملالنظاماستخدامتوسيععلىالقدرةذلك،إلىتُضافالإدارة.لاستخداممتنوعة

دعمخلالمنالعملياتوتحسينمختلفة،مواقعفيلافتتاحهاالمخططالجديدةالاتصال

العملاءتفاعللتحسينشاملًاحلاًتوفيرإلىالبحثهذايسعىالمحمولة.الأجهزةاستخدام

الاتصال.مراكزفيالخدمةوجودة

أخرىبمتغيراتوعلاقتهاالتشاركيةالمنصاتتناولتالتيالدراساتثالثا:

(.2021الأحول،والجندي)دراسة.1

Microsoft)التشاركيةالمنصاتتوظيفأثراستقصاءإلىالحاليالبحثهدف

Teams)واتجاههمالمعلمينالطلابلدىالرياضياتتدريسفيالرقميةالكفاياتتنميةفي

شعبةالثالثةبالفرقةالمعلمينالطلابمن(٧٠)منالبحثعينةتكونتوقدالتشارك،نحو

فيالآليالحاسبتدريسمقرريدرسونممنطنطاجامعةالتربيةبكليةالرياضيات

إلىتوزيعهمثم،٢٠٢٠/٢٠٢١الدراسيالعاممنالأولالدراسيالفصلفيالتخصص

Microsoftالتشاركيةالمنصاتخلالمندرستوالتيالتجريبيةمجموعتين،

Teamsالمعتادةبالطريقةالمقرردرستوالتيالضابطةوالأخرىوطالبةطالبا(٣٦)قوامها

التصميمعلىالقائمالتجريبيالمنهجالحاليالبحثاستخدموقدوطالبة،طالبا(٣٤)وقوامها

المعرفيالتحصيلاختبارتطبيقوتمالضابطة،المجموعةوجودفيبعدىقبلي-التجريبيشبه

المرتبطالأداءملاحظةوبطاقةالرياضيات،تدريسفيالرقميةالكفاياتبمهاراتالمرتبط

الاتجاهومقياسللمجموعتين،وبعدياقبلياالرياضيات،تدريسفيالرقميةالكفاياتبمهارات

دالفرقوجودعنالبحثنتائجأسفرتوقدفقط.التجريبيةللمجموعةبعدياالتشاركنحو
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التجريبيةالمجموعةطلابدرجاتمتوسطي(بينα≤0.05)مستويعندإحصائيا

الكفاياتبمهاراتالمرتبطالمعرفيالتحصيللاختبارالبعديالتطبيقفيالضابطةوالمجموعة

الفهم،)التذكر،مستوياتهمنمستوىكلوعند)ككل(الرياضياتتدريسفيالرقمية

فيالرقميةالكفاياتبمهاراتالمرتبطالأداءملاحظةلبطاقةالبعديالتطبيقوفيالتطبيق(،

والمصادرالمهنية،)المشاركةمهاراتهامنمهارةكلوعند)ككل(الرياضياتتدريس

كماللمتعلمين(،الرقميةوالتسهيلاتالمتعلمين،وتمكينالتقييم،والتعلم،والتدريسالرقمية،

لاتجاهاتالمئويةوالنسبالتكراراتبين(α≤0.05)مستوىعندإحصائيادالفرقوجد

دالةارتباطيةعلاقةوجدتكماالتشارك،نحوالاتجاهمقياسنحوالتجريبيةالمجموعةطلاب

لاختبارالبعديالتطبيقفيالضابطةوالمجموعةالتجريبيةالمجموعةطلابدرجاتبين

ودرجاتهم)ككل(الرياضياتتدريسفيالرقميةالكفاياتبمهاراتالمرتبطالمعرفيالتحصيل

)ككل(.الرياضياتتدريسفيالرقميةالكفاياتبمهاراتالمرتبطالأداءملاحظةبطاقةعلي

(.2020عبرين،)دراسة.2

الأردنفياليمنيةالجاليةاستخدامبينالعلاقةعلىالتعرفإلىالدراسةهدفت

أداةوتمثلتوكريم.أوبرعلىتطبيقيةدراسةاليوميةواحتياجاتهمالذكيةالهواتفلتطبيقات

الجاليةأفرادمنفرد(250)منمكونةعينةعلىتطبيقهاتماستقصاء،استمارةفيالدراسة

يستخدمونوالذينفأكثر(،سنة18)منالعمريةالفئةضمنالأردن،فييقيمونالذيناليمينية

نتائجوجاءت(.3/2/2019)الزمنيةالفترةفيوذلكوكريم،أوبرالذكيةالهواتفتطبيقي

بين(0.01)معنويةمستوىعندإحصائياًدالةارتباطيةعلاقةوجودعلىمؤكدةالدراسة

استخدامهمواحتياجاتوكريم،أوبرالذكيةالهواتفلتطبيقيالمبحوثيناستخداممعدل

فياليمنيةالجاليةأفرادبينإحصائيةدلالةذاتفروقوجودعلىالنتائجأكدتكماللتطبيقين.

وفقاًوكريم،أوبرالذكيةالهواتفتطبيقيلاستخدامالمعرفيةدوافعهمحيثمنالأردن

لأفرادالديموغرافيةالاقتصادي،والمستوىالتعليمي،والمستوىالعمرية،الفئةللمتغيرات

والمهنة.النوعلمتغيريوفقاًبينهمفروقيوجدلاحينفيالجالية،
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(.2019)السنوسي،دراسة.3

E-platformةالإلكترونيالمنصاتأدوارمقارنةإلىالحاليالبحثهدف

Networksالاجتماعيةوالشبكات Socialالتعليمفيتشاركيةتواصليةتعلمكبيئات

باختلافالتعليميةالمنصاتاستخدامبينالفروقدلالةتقصيوكذلكالجامعي،الإلكتروني

باختلافالتعليميةالمنصاتاستخدامبينالفروقودلالة-المغلقة(،)المفتوحةالمنصةنمط

أربعفيطالبة،"٢٠٤"منالبحثعينةتكونت-الثامن(.)السادسالدراسيالمستوى

طالباتمنتويتر،تستخدمومجموعةبورد،البلاكتستخدممجموعةمنها:مجموعات

استخدامنحوالطالبةخبرةمقياستطبيقتمالثامن،المستوىطالباتومنالسادسالمستوى

استخدامأنالنتائجوأظهرتالمجموعات.علىبعدياتويتر(بورد/)البلاكالتعليميةالمنصة

للاستخدام(-قابلةتواصليةتشاركية-)تعليمية-كبيئة:بورد()بلاكةالإلكترونيالمنصات

كبيئة:)تويتر(الاجتماعيةالشبكاتاستخداموكذلكالجامعي،التعليمفيالترتيبعلى

أظهرتالجامعي.التعليمفيالترتيبعلى-تعليمية(-تشاركيةللاستخدامقابلة)تواصلية-

نمطلاختلافتبعاالتعليميةالمنصاتاستخدامنتيجةإحصائيادالفرقوجودأيضاالنتائج

إلىالنتائجخلصتبينمامفتوحة(.)كمنصةتويتراستخداملصالحوالمغلقة()المفتوحةالمنصة

فيالثامنالمستوىطالباتوبينالسادسالمستوىطالباتبينإحصائيادالفرقوجودعدم

استخدامعندسواء)السادس-الثامن(الدراسيالمستوىباختلافالتعليميةالمنصاتاستخدام

المغلقةالتعليميةالمنصاتبدمجبالاهتمامالبحثوأوصىبورد،بلاكاستخدامأوتويتر

الإلكترونيالتعليمفيلدورهاتبعاللاستخدامقابلةتواصليةتشاركيةتعلمكبيئةوالمفتوحة

الجامعي

2019)يوسف،وحسين)دراسة.4

المستفيدين،رضاعلىالذكيةالتطبيقاتخدمةجودةأثرإلىالتعرفالدراسةهدفت

الدراسةشملتوقدعمان.مدينةفيأوبرشركةخدماتمنالمستفيدينالدراسةواستهدفت

وحمايةوالموثوقية،والأمان،الاستخدام)سهولةمنهاالمستقلةالمتغيراتمنمجموعةعلى
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أهدافولتحقيقالمستفيدين.رضافهوالتابعالمتغيروأماالخدمة(،ومقدمالخصوصية،

وقداستبانة،(417)منمكونهبسيطةعشوائيةعينةاختيرتفرضياتها،واختبارالدراسة،

الأساليبواستخدمالدراسة،لطبيعةلملاءمتهالتحليلي،الوصفيالأسلوبالباحثاستخدم

الذكيةالتطبيقاتخدمةجودةأنالنتائجأثبتت.SPSSبرنامجخلالمنالملائمةالإحصائية

لدىالرضامستوىعلىإحصائية‎دلالةذيأثروجودأوبر،شركةقبلمنالمقدمة

رضاتحقيقعلىتفسيريةقدرةلهاالذكيةالتطبيقاتخدمةجودةأنحيثالمستفيدين،

مقدممتغيروحققكبيرة،النسبةتلكوتعد%(49.8)مقدارهاأوبرشركةفيالمستفيدين

أنأيضاالنتائجوأظهرتالمستقلة.المتغيراتبينمنالرضاعلىتفسيريةقدرةالأكبرالخدمة

تلكشملتحيثعالية،بجودةتتمتعللمستفيدينالخدماتمنمجموعةتقدمأوبرشركة

وحمايةوالموثوقية،والأمان،التطبيق،استخداموسهولةالخدمة،مقدمعلىالخدمات

شركةقبلمنالمستفيدينرضاعلىالتأثيرفيالأولىالمرتبةالأماناحتلوقدالخصوصية

فيكبيردورمنلهلماالخدمةبمقدمبمتغيرالشركةاهتمامبزيادةالدراسةوأوصتأوبر.

بالوعودللإيفاءالخدمةمقدميعلىبالتأكيدالشركةتقوموأنالمستفيدين،رضاتحقيق

الأمورفيالتدخلوعدمالسرية،فيالالتزامعلىالخدمةمقدميوتوجيهبها.والالتزام

العلميالبحثمجالفيالعاملونالباحثيوصيأوبر.شركةخدمةمنللمستفيدينالشخصية

إلىالتقليديةالخدماتمنالانتقالنحوالذكيةالتطبيقاتتأثيراتدراسةعلىيركزواأن

الذكية.التطبيقاتخدمات
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النظريالإطارالثاني:الفصل

العملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرالأول:المبحث

تمهيد:

المؤسساتعليهاتعتمدالتيالأساسيةالعناصرأهمأحدسنترالكولنظمأداءتطوير

ضمنوذلكوالمبيعاتالفنيوالدعمالعملاءخدمةإداراتأداءتطويرفيالتجاريةوالأنشطة

بانتظام.الشركاتبهاتقومالتيالشاملةالتطويرعمليات

الاتصال:تعريف1.1.2

آخر،إلىشخصمنللمعلومات،هادفةنقلعملية"بأنهالشخصيالاتصالياغييعرف

,(2016Bill)بينهما.المتبادلالتفاهممننوعإيجادبغرض

الأفكارتبادلعملية"بأنهاالتنظيميةالاتصالاتللتدريبالأمريكيةالجمعيةوتعـرف

المنظمة.فيالإنسانيةالعناصربينوثقةمشتركفهمإيجادأجلمنوالمعلومات

:الاتصالمراكزتعريف2.1.2

لتلقيالمركزيالمكتبوهووالمتلقيالخدمةمقدَمبينالوصلهو حلقةالاتصالاتمركز

&.Venkat)الهاتف.عبرالمقدمةالطلباتمنالعديدوايصال Pathivada , 2022)

الشركةتؤسسهامتطورةأنظمةبأنهاسنترالكولأوالاتصالاتمراكزتعريفيمكن

المكالمات.واستقبالإرسالفيلمساعدتها

والصادرةالواردةالمكالماتمعويتعاملالهاتفيةالعملاءمكالماتيستقبلمهمقسم وهو

باحترافية.

والتعامللإدارتهمتخصصةبشركةتستعينأوداخلهاالشركةتؤسسهأنيمكنفالمركز

((.Reddy,2017المكالمات.معاحترافيبشكل
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الاتصال:مراكزمكونات3.1.2

,Reddyيلي: كماوهيالأساسيةالأدواتمنمجموعةمنالشركةاتصالاتمركزتتكون

2017.))

الاحترافي.سنترالكولنظام●

عالية.دقةذاتسماعات●

واستقبالها.المكالماتلإجراءتُستخدممتطورةكمبيوترأجهزة●

فون.بيآيأجهزة●

الخدمة.إدارةنظام●

الاتصالات:مراكزانشاءأهداف4.1.2

حلولمنوالاستفادةكثيرةأغراضلتحقيقاتصالاتمركزلإنشاءالشركاتلجأ

Chicu&Dorina)يلي: ماالأسبابأبرزومنالاتصال،مراكز , 2016)

الهاتف.عبرلهاوالترويجوخدماتهاالشركةمنتجاتبيعفيتساعدالتيالمكالماتإجراء●

والبيع.الحجزخطواتكافةوإجراءالشركةومنتجاتخدماتشراءطلباتاستقبال●

الشركة.لعملاءالفنيالدعمتقدمالتيالمكالماتإجراء●

الشركة.منالمقدمةوالخدماتبالسلعالمتعلقةالعملاءوشكاوىأسئلةعلىالرد●

رضاهم.وكسبالحاليينالعملاءعلىالحفاظ●

والمبيعات. الأرباحنسبمنيزيدمماللشركة،جددعملاءضم●

:الاتصالاتمراكزأنواع5.1.2

بينهامنتختارالتيالمراكزهذهبأنواعأيضًايرتبطالاتصالمراكزواهميةمفهوم

&Salavatiيلي: مابينهامنوالتيوميزانيتها،احتياجاتهايناسبماالشركة

Reshadat, 2014))
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وتوجيههاوتسجيلهااستقبالهاويتولىللشركة،الواردةبالمكالماتخاصاتصالاتمركز●

للمتصل.تعليماتيقدمالذيالتفاعليالصوتيالردنظامويتضمنالمختص،القسم

المكالماتالشركةمندوبيُجريحيثالصادرة،بالمكالماتالخاصسنترالكولنظام●

الحاليين.للعملاءالوصولفييساعدمماالعميل،أوعنهانيابةً

النظام.نفسفيالصادرةالمكالماتويجريالواردةالمكالماتيتسلممختلطسنتركول●

وهواستعماله،علىالموظفينلتدريبويحتاجنفسها،الشركةفييتمداخلي:سنتركول●

ومساعدتهم.الشركةلموظفيالفنيالدعمخدماتلتوفيرأساسي

تقديمعلىتعملخارجيةشركةطريقعنالنظامهذاتشغيليتمخارجي:سنتركول●

والمرونة.التكلفةبانخفاضالنظامهذاويتسمالأخرى،للشركاتالسنترالخدمات

التكلفةمنخفضوهووالصغيرة،المتوسطةالشركاتتستخدمهالافتراضي:سنترالكول●

وشبكةالهاتفخلالمنخدماتهيقدمحيثالشركة،فيداخلينظاملتركيبيحتاجلالأنه

خارجية.شركةوتشغلهالإنترنت

وخدمةالمبيعاتخدماتمنهامتقدمة،بتقنياتكثيرةخدماتتقديميشملشامل:سنتركول●

العملاء.وخدماتالهاتفعبرالتسويقوخدماتالفنيالدعم

البريدضمنهامنللمؤسسة،مهمةكثيرةوظائفيتضمنبأنهيتميزمتكامل:سنتركول●

فييتوفرماوعادةًالهاتفية،والاتصالاتالفوريةالدردشةالصوتي،التحكمالإلكتروني

والمتوسطة.الكبيرةالشركات

:الاتصالاتمراكزخدمات6.1.2

عندعليهاالحصوليمكنكالتيبالخدماتكذلكيتعلقالاتصالمراكزواهميةمفهوم

أبرزومنلهمالمقدمةالخدماتوتحسينالعملاءمعالتواصلتجربةلتحسيناستخدامها

يليماالاتصالمراكزوأبرز حلولللشركاتسنترالكولمراكزتحققهاالتيالخدمات

(: 2021والاحول،)الجندى
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والسريعالجيدوالتواصلالجمهوراحتياجاتلتلبيةواحترافية؛ممتازةعملاءخدمةتوفير●

,Saeed)معهم. 2013)

البريدالفورية،الدردشةضمنهامنكثيرة،طرقعبرللعملاءالفنيالدعمخدمةتوفير●

الهاتفي.الاتصال،الإلكتروني

الإنتاجية.ورفعالانتظاروقتتقليلعلىيعملمماالعملاء،علىالآليالردخدمةتوفر●

للعملاءسواءالشركة،وخدماتلمنتجاتالترويجوسائلتحسينعلىالأنظمةتساعد●

المحتملين.أوالحاليين

صفقاتمنالكثيرلإتمامالشركةوخدماتمنتجاتبيععلىالاتصالمراكزأنظمةتساعد●

المبيعات.أرقامرفعوبالتاليالبيع،

قدراتهممنيحسنمماالشركة،لموظفيالتدريبتوفيرفيالاتصالمراكزأنظمةتساعد●

جودةً.أكثرعملاءخدمةتقديميتموبالتاليومهاراتهم،

تقاريريوفرمماالعملاءلبياناتالتحاليلتقديمخدمةتوفيرعلىسنترالكولأنظمةتعمل●

العملاء.خدمةتحسينفيتستخدم

الاتصالات:لمراكزالعملاءخدمة7.1.2

خدمةالاتصالمركزوكلاءيقدمشركتكداخلالفرقأهمأحدالخدمةوكلاءيشكل

فيماشركتكوجهإنهمالمواعيدجدولةأوالاستطلاعاتوإجراءالمبيعاتوإجراءوالدعمالعملاء

فيوالمساعدةالمواعيد،وجدولةالمنتج،مشكلاتوحلالفائتة،التسليم/الشحناتبعملياتيتعلق

تجربتهم.عنوراضونسعداءعملائكأنمنالتأكدهيمهمتهمالويبموقععبرالتنقل

الواردةالهاتفيةالمكالماتعلىفقطالاتصال(مراكز)أوالاتصالمراكزتركزتقليديا،

البريدذلكفيبمامتعددة،قنواتاليومالاتصالمراكزمعظمتدعميتغيرهذاولكنالصادرة،أو

(2015خالد،)المرئية.والدردشةالمباشرةوالدردشةوالهاتفالإلكتروني
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:العملاءخدمةأهمية8.1.2

يلي:فيماأهميتهموتتمثلتقدمهاالتيالخدماتلتعددتبعاالعملاءخدمةأهميةوتتعددتتنوع

(2019)السنوسى،

:خلالمنذلكويتممرةأومنالعملاءتواجهالتيالمشكلاتحلعلىتعمل.1

أسئلتهمعلىوالإجابةمشكلاتهمحليريدونأنهميعنيممارائعة،خدمةالعملاءيتوقع

العملاءمشكلاتحلعلىقادرينغيرالخدمةوكلاءمعظمفإنذلك،ومعالأولىمكالمتهمأثناء

)خلال:منالمساعدةالعملاءخدمةوتقنياتوأدواتلبرامجيمكنالأولىالمكالمةأثناءبسهولة

(2015خالد،

عبرهاأومتعددةقنواتداخلالسابقةوتفاعلاتهمالعملاءعلىالتعرففيالوكلاءساعد●

جودةمنويزيدالوكلاء،دورانمعدلمنيقللللموظفينأفضلتجربةتوفيرإن●

الخدمةتكلفةمنويقللالمكالمات،

وشخصيةمتسقةعملاءتجاربعلىللحصولالخدمةقنواتجميعدمج●

المختلفةالمصادرعبربدقةالعملاءتعليقاتدمج●

إلىالمستندةالرؤىعلىللحصولالقنواتعبرالرئيسيةالأداءمؤشراتبقياسقم●

أفضلقراراتلاتخاذاللازمةالبيانات

والمنتجاتوالتفضيلاتللأسواقبسرعةللاستجابةالمطلوبةالمرونةمستوىتوفير●

المتغيرةوالخدمات

نظروجهةعلىللحصولالعملاءتفاعلاتلجميعموحدةرؤيةتوفيرعلىيعملون●

للعملاءمهمةشاملة

Markoبالوكلاء:الاحتفاظتحسينعلىالعملاءخدمةبرنامجيعمل.2 .Etal,2015))
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الإعدادعمليةأثناءالوكلاءيواجهاالتيوالمواردوالسياساتالمعلوماتحجميكونقد

ماالوكيليعرفلاعندمامنتجغيرعملاءخدمةوكيلهوالمرتبكالعملاءخدمةوكيلهائلاً

منوالأسوأراضينغيرالعملاءيتركممااللازم،منأطولوقتًاالتفاعلاتتستغرقفعله،يجب

أفضل.خدمةتجربةتوفرأنيأملأخرىشركةإلىالعميليذهبأنالمرجحمنأنههوذلك

جذبالصعبمنيجعلمماالعمل،صعبةأماكنكونهابسمعةالاتصالمراكزتتمتع

صعوبةأكثرالأمرويصبحبهم.والاحتفاظالجودةعاليةخدمةيقدمونالذينالعملاءخدمةوكلاء

لبرامجيمكنالنجاح.لتحقيقيحتاجونهاالتيوالمعلوماتالأدواتالوكلاءهؤلاءيمتلكلاعندما

خلال:منالنجاحمنالمزيدتحقيقعلىالجددالوكلاءتساعدأنالعملاءخدمة

الخبرة،منالمزيداكتسابهمبمجردجدد.وكلاءإلىمباشرةالأكثرالحالاتبتوجيهقم●

صعوبة.أكثرحالاتوتعيينمختلفةانتظارقوائمإلىنقلهميمكن

لدىسيكونالخبرة.مستوىعلىبناءًمختلفةوكيلمكتبسطحأجهزةبتعيينقم●

التوجيه.منالمزيديوفرمكتبسطحالجددالموظفين

لتوجيهاستخدامهاللوكلاءيمكنللنقربرمجيةونصوصًاتوضيحيةنصوصًايوفر●

المشكلات.حلخطواتخلالالعملاء

فيالوقتقضاءإلىيضطروالاحتىتلقائيًاالوكلاءإلىالسياقيةالمعرفةبتوصيلقم●

عنها.البحث

وحلهاالمشكلاتلفرزالقرارأشجارواستكشافلإنشاءاللازمةالأدواتالوكلاءمنح●

فعال.بشكل

Mohsenالعملاء:تجاربتحسينعلىيعمل.3 .Etal,2016),)

مريحةوغيرمتسقةغيرالعملاءخدمةتجاربتكونالخدمة،قنواتاتصالانقطاععند

التجربةتكونأنيريدونولامعين،وقتفيلاحتياجاتهموفقًامختلفةقنواتالعملاءيستخدم

تجربةلتحسينالقنواتمتعددحقيقيخدمةعرضفيالقنواتهذهدمجعليكيتعينلذا،مختلفة

العملاء.

-28-



العملاءلتفاعلاتالفهمسهلةلقطاتتوفيرتمامًاالمتكاملةالقنواتمتعددةللمنصاتيمكن

العميليرسلعندماالطريقة،بهذهالحاليةللمحادثةبشدةالمطلوبالسياقاللقطةهذهتوفرالسابقة

تمإذاوماالنص،إرسالتمأنهالمكالمةمعيتعاملالذيالوكيليرىمكالمة،ويتابعنصيةرسالة

متابعةالوكيليستطيعسياقهافيالحاليةالمحادثةوضعذلكبعدويمكنهطريقة،وبأيإرساله

والتكرار.التداخلتجنبمعتخصيصًاأكثرالتجربةيجعلمماتوقفت،حيثمنالنصيةالرسائل

يليفيماتتمثلبالعميلالاحتفاظمنالعملاءخدمةتساعدالتيالعواملمنمجموعةوهناك

Asieh .Etal,2016.)):

العثورالعملاءخدمةلوكلاءيمكنالقنوات:كافةعبرموحدةواحدةمعرفيةقاعدةظهور●

مختلفةقنواتفييعملونالذينالوكلاءكانإذاواحدمصدرمنالإجاباتعلى

متسقةإجاباتتقديمالسهلمنيكونفلنالأسئلة،علىللإجابةمختلفةمصادريستخدمون

علىمتسقةإجاباتالوكلاءيقدمالقنوات،جميععبرواحدةمعرفيةقاعدةاستخدامعند

رسائلإلىبسهولةوإضافتهاالوكلاءإلىتلقائيًاالإجاباتهذهتقديميمكنالعملاءأسئلة

الاجتماعي.التواصلوسائلتفاعلاتأوالمباشرةالمحادثاتأوالإلكترونيالبريد

القنواتعبرللعملاءوشخصيةمتسقةتجربةتقديميعتمدالقنوات:عبرموثوقتوجيه●

مركزتنظيمكيفيةعنالنظربغضالمناسب.الوكيلإلىالتفاعلتوجيهعلىالقدرةعلى

المجموعة/قائمةإلىالمستندالعملاءخدمةبرنامجلكيتيح-بكالخاصالاتصال

انتظارقوائمإلىبكفاءةالعملاءتوجيهالخدمةمستوىأوالسياقأوالموقعأوالانتظار

العميل.يستخدمهاالتيالقناةعنالنظربغضمختلفة،

جودةقياسعلىالمناسبةالعملاءخدمةبرامجتعملالعملاءلتجربةالمستمرالقياس●

للعملاءيمكنالآلية،الاستطلاعاتباستخدامالقنوات.جميععبرباستمرارالخدمةتجارب

لعملياتالمستمرللتحسينالأفكارهذهاستخداميمكنللتوتلقوهاالتيالخدمةجودةتقييم

العملاء.خدمة

-29-



Ladipoللعميل:الكاملالشاملالعرض● .Etal,2017).)خدمةبرنامجحلبفضل

ومعالكاملة.العملاءتعريفملفاتإلىالوصولالخدمةلوكلاءيمكنالمتكامل،العملاء

لدىسيكون،ERPوCRMأنظمةمعالعملاءخدمةبرامجدمجخلالمنذلك،

جميعإلىبالإضافةالعملاءتعريفملفاترؤيةيمكنهماكتمالاً.أكثرصورةالوكلاء

والأرصدةالمعلقةوالمرتجعاتالسابقةالمشترياتذلكفيبماالمعنية،المنتجات/الخدمات

الميدانيةوالخدمةالمخزونومستوياتالشحنومشكلاتتطبيقهاالمطلوب

التياللحظةمنذالتجربةتخصيصفيالبدءيمكنهملذلك،والمزيدوالطلبات/التذاكر

التفاعل.فيهايبدأون

العملاء:احتياجاتلفهموإدارتهاالملاحظاتجمعفيالعملاءخدمةبرنامجيساعد.4

التالية:بالطرقالعملاءملاحظاتعلىالحصولفيالعميلمساعدةالعملاءخدمةلبرنامجيمكن

تعليقاتلجمعمنفصلبشكلالمختلفةالفرقتعملماغالبًاالقنواتعبرالتعليقاتإدارة●

يمكنويب.موقعمنالاستطلاعاتجمعالتسويقلفريقيمكنالمثال،سبيلعلىالعملاء.

الردخدمةباستخداممماثلةمعلوماتجمعالاتصالمركزفيالعملاءخدمةلفريق

استخدامبكالخاصالرقميالتسويقلفريقيمكنالمكالمة.انتهاءبعدالتفاعليالصوتي

تعاوني،بشكلليسولكنمتزامنبشكلالعملخلالمنالاجتماعية.للقنواتأخرىأداة

منالمناسب،العملاءخدمةبرنامجباستخدامللعميل.محدودةرؤيةمجموعةلكليكون

علىتحتويأخرىأنظمةمعدمجهاتموإذاالقنوات،جميععبرالتعليقاتجمعالممكن

مكانفيالمتوفرللعميلوكاملشاملعرضإنشاءفيمكنهاالعميل،تعريفملفبيانات

الذيالمكانبسرعةتحددأنالمختلفةللفرقيمكنالموحد،العرضهذاخلالومنواحد.

(2014محمد،العملاء.)تجربةلتحسينفيهجهودهاتوجيهإلىتحتاج

العميل،تفاعلانتهاءبعدمباشرةالتعليقاتجمعيتملمإذاالعملاءلملاحظاتفوريجمع●

حالاتأيعنالإبلاغأوبدقة(CX)العميلتجربةلقياسفرصةهناكتكونفلن

التفاعلانتهاءبعدتلقائيًاالاستطلاعاتإرسالالعملاءخدمةلبرنامجيمكنضعف.
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استجابةمعدليضمنمماالعميل،ذهنطليعةفيالتجربةستكونالطريقة،وبهذهمباشرة.

للتجربة.دقيقًاوقياسًاأعلى

جمعيجبلأنهطويلاًوقتًايدويًاالعملاءتعليقاتدمجيستغرقأنيمكنالملاحظاتدمج●

هيبياناتلديكيتبقىالحالات،منكثيرفيتحليلها.ثممتعددةمصادرمنالبيانات

يكونفقدوالتحليل،التكامليستغرقهالذيللوقتنظرًاذلك،إلىبالإضافةبيانات.مجرد

دمجالعملاءخدمةلبرنامجيمكنالمغادرة.منالراضينغيرالعملاءلمنعفاتقدالوقت

)يلي:ماذلكفيبماالفعلردودآلياتمنواسعةمجموعة

mohsenzadeh.Etal,2016)

تفاعلاكتمالبعدإرسالهايتمالتيالقصيرةالديناميكيةالمعاملاتاستبيانات✔

العميل

المستهدفةالقطاعاتإلىالمحولةالاستبياناتإرساليتم✔

المجتمعاتداخلاستطلاعاتتتضمنالتيللاستطلاعالمستخدمواجهةعناصر✔

عاليةمرورحركةذاتأخرىتفاعلنقاطأو

الموقع.زوارتعليقاتتسجلالتيالويبموقعرابطاستطلاعات✔

الاستباقيةالعملاءخدمةمنالعملاءخدمةبرنامجيدعم.5

العملاءيرغبالاستثنائية.العملاءلخدمةالأهميةبالغأمرًاالاستباقيالتواصليعد

تحديثاتذلكفيبماالمشكلات،منواسعةمجموعةمعالصحيحالمسارعلىالبقاءفي

الاستطلاع،وتوافرالحساب،وتنشيطالشحن،وإشعاراتالمواعيد،وتذكيراتالحالة،

)محمد،المؤقت.الخدمةوانقطاعالإغلاق،وإعلاناتالطلب،التعبئة/إعادةإعادةوأوقات

2016)
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منالمستوىهذاتوفيرفيصعوبةالاتصالمراكزمنالعديدتجدالحظ،لسوء

يؤديلنالمطلوبةالأتمتةتدعملاقدالأساسيةبرامجهالأنوالاستباقيةالشخصيةالاتصالات

أعباءمنسيزيدبلفحسب،العملاءبولاءالإضرارإلىاطلاععلىالعملاءإبقاءفيالفشل

الذينالعملاءمنالاتصالمركزإلىالواردةالمكالماتعددزيادةبسببالوكلاءعمل

والعملاء.الموظفينرضاوانخفاضالتكاليفارتفاعهيوالنتيجةالتحديثاتعنيبحثون

خلال:منالاتجاهاتهذهعكسالعملاءخدمةلبرنامجيمكن

mohsenzadeh.Etal,2016)

لتحديدالعملاءخدمةبرامجاستخدامللشركاتيمكنالأحداثعنالناجمةالاتصالات●

منواسعةمجموعةعلىبناءًالعملاءإلىتلقائيًاالإشعاراتإرساليتمبحيثالقواعد،

عبرالعملاءلإخطاروآلياترسائلقوالبأيضًاالبرامجمنصاتبعضتوفرالأحداث.

مسبقًا.محددزمنيجدولخلالمنأوالفورعلىإمامتعددة،قنوات

إدارةأدواتالعملاءخدمةمؤسساتمنالعديدتستخدمبالخدمةالمتعلقةالرسائلبث●

معللتواصلبهاالخاصالتسويقلفريقالإلكترونيالبريدعبروالتسويقالحملات

خدمةبرامجتدعمالعملاءلتحديثوليسللبيع،الأدواتهذهتصميمتمذلك،ومعالعملاء

مراحلفيبالخدمةالمتعلقةالرسائلوبثالسريعالتصميمالوصولإمكانياتذاتالعملاء

منتظمة.زمنيةفتراتوعلىمتعددة،قنواتعبرمختلفة،

بريدرسائلإرسالعلىالقدرةلديهاالشركاتكانتلوحتىالتسليمإمكانيةتحسين●

المناسبةالأدواتتمتلكلاغالبًافإنهاالعملاء،إلىإشعاراتعلىتحتويإلكتروني

الإنترنت،خدمةمزوديمعالسمعةلإدارةنظامإلىبحاجةإنهمالتسليمإمكانيةلتحسين

وعمليةالاشتراك،إلغاءوميزاتواحدةبنقرةوالاشتراكاتالشكاوى،إدارةوعمليات

)الصالحة.غيرالإلكترونيالبريدوعناوينالمرتدةالإلكترونيالبريدرسائللإدارة

(2016محمد،
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خدمةفريقيكونأنيجبأهمية،أكثرالاتصالاتلجعلوالتخصيصالاستهدافرسائل●

بياناتمنوالاستفادةمتعددة،أبعادباستخدامالجماهيرتقسيمعلىقادرًالديكالعملاء

المركزية.والتفاعلالعملاء

العملاء:وخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرأبعاد9.1.2

الخدمة:جودة.1

عملائهاإرضاءإلىتسعىالتيللشركةأساسيًامطلبًاللخدماتالعاليةالجودةتعد

خسارةاحتماليةوبالتاليالعملاء،رضاعدمإلىيؤديأنيمكننقصهاأوالجودةسوء

هيالخدمةجودةوأرباحهاللشركةالتجاريةالعلامةسمعةعلىسلبًاذلكسيؤثرالعملاء

خدمةتقديمأنأيالعملاء؛توقعاتمعالمقدمةالخدمةمستوىتوافقلمستوىمقياس

متسقةبطريقةالعملاءتوقعاتوتطابقتلبيخدمةتقديميعنيالجودةعاليةعملاء

ومتسقة.

الاستجابة:سرعة.2

تؤثرالتيالرئيسيةالعواملأحدالعملاءلخدمةوالفعالةالسريعةالاستجابةتعد

سريعةاستجابةالعملاءيتلقىعندماالشاملة،والتجربةالعملاءرضاعلىكبيربشكل

قبلمنوالثقةوالاحترامبالاهتماميشعرونفإنهممشكلاتهم،أولاستفساراتهموفعالة

تفاقمهاقبلالمشكلاتحلفيالسريعةالاستجابةتساعدذلك،إلىبالإضافةالشركة

العملاء.تجربةعلىسلبًاوالتأثير

(mohsenzadeh.Etal,2016):يلي:مافيالاستجابةأهميةوتتمثل

العملاءمعثقةعلاقةلبناءفرصةوالفعالةالسريعةالاستجابةتعتبرثقة:علاقةبناء●

واحتياجاتهم.لمشاكلهموثيقااهتماماتوليالشركةأنوإظهار

يصبحوسرعة،بفعاليةمعهاالتعامليتممشكلاتهمأنيشعرونعندماالولاء:تعزيز●

الطويل.المدىعلىالشركةمعللبقاءواستعدادًاولاءًأكثرالعملاء
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تجربةتحسينعلىالعملاءخدمةفيالسريعةالاستجابةتعملإيجابية:تجربةتقديم●

ونجاحها.الأعمالنموإلىالنهايةفييؤديممارضاهم،وزيادةعامبشكلالعملاء

العملاء:معالتعامل.3

احتياجاتهموفهمتجربتهمعلىأعمقنظرةتمنحناالعملاءتفاعلاتمراجعةإن

العملاءتجربةلتحسينجهودنامنمهمًاجزءًاالعملاءتفاعلاتتحليليعدأفضلبشكل

القوةنقاطتحديديمكنناأعمالنا،معالعملاءتفاعلكيفيةفهمخلالومنالعملاء،ورضا

محمد،)احتياجاتهم.وتلبيةتجربتهملتحسينالتصحيحيةالإجراءاتواتخاذوالضعف

2016)

استخدامكيفيةحولقيمةمعلوماتالعملاءتفاعلاتتحليللنايوفرأنيمكن

الخاصوالمحتوىالواجهةتحسينيمكنناوكيفتطبيقناأوالإلكترونيلموقعناالعملاء

أفضل.بشكلوتجاربهمتوقعاتهملتلبيةبنا

الرقميالتسويقالثاني:المبحث

تمهيد:

العديدظهورإلىالأخيرةالعقودفيالعالمشهدهالذيالكبيرالتطورأدىالرقميالتسويق

الحاضرالوقتفيأماالعشرينللقرنالبارزةالسمةتعدالتيالمتقدمةالتكنولوجيةالابتكاراتمن

والخدماتالسلعالمنتجاتوتطورتوالحيويةالجديدةالتكنولوجياتمنمجموعةظهرتفقد

والاتصالاتالكمبيوترتكنولوجياالخصوصوجهوعلىوالمعلوماتالاتصالاتمجالفيلاسيما

قريةشكلعلىالعالمجعلتإذالأخيرين،العقدينفيجداكبيرابشكلتطورتإذوالإنترنيت

عنالنظربغضمستمربشكلوالمنظماتالأفرادبينوالتفاعلالتواصليتيحمما،صغيرة

التسويقعالمالىللدخولالمجالالتكنولوجياهذهفتحتفقدذلكعنفضلاوالمكانالزمان

التيالمبتكرةوالأساليبالجديدةالطرقمنبمجموعةالمسوقينوتزويد،الإلكترونيأوالرقمي

عملائهم.معالتواصلخلالهامنيمكن
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العملطبيعةعلىكبيرتأثيرلهيكونأنيمكنالرقميالتسويقتطبيقإنالباحث،ويرى

الشبكاتالداخليةالشبكاتالإلكترونيالبريدالهواتفالإنترنتاستخداملأنالعالمأنحاءجميعفي

فييسهمالتجاريةالمعاملاتفيالأخرىالرقميالتسويقأدواتمنوغيرهاوالموبايلالخارجية

بلفحسبالصغيرةالأعمالمنظماتيستغلونالذينالانتهازيينمنالكثيرعلىليسالقضاء

والتكنولوجيةالرقميةالأدواتأنيتضحتقدممماتواجههاقدالتيالتهديداتمنالعديدتجاوز

النظربغضالتجاريةالأعمالالمنظماتالتسويقيةالأنشطةتنفيذفيوأساسياحيويادوراتمثل

حجمها.أونوعهاعن

الرقمي:للتسويقالتاريخيالتطور1.2.2

التاسعالقرنفيالتلغرافاستخداممعالرقميالتسويقنجملبزوغالأولىالبداياتكانت

القبولعلىحصلتالتيالرقميةوالكابلاتالتلفزيون.الإذاعةبظهورذلكعززثمعشر

السنواتفيأماالتسويقعالمفيالمهيمنةالقوةالرقميةالأعلاموسائلجعلمماالتامالاجتماعي

جهودهافيالإنترنتباستخدامالأعمالمنظماتمنالعديدبدأتفقدالعشرينالقرنمنالأخيرة

وملحوظ.كبيربشكلالرقميةالمعلوماتتكنولوجياتناميفيساهممماالتسويقية.

ليبشرالإنترنتعبرالتسويقالمشهورنصه(Hanson)اصدر1999عاموفي

وقدالرقميالىالتناظريالبثمنالانتقالتضمنالتسويقعالمفيدراماتيكيتحولبحدوث

وهوالاالحديثالتسويقعالمفيجديدوليدبظهورإيذاناالأخضرالضوءالتحولهذااعطى

,(2015Karson)الرقميالتسويق

زيادةوالتلفزيونالإذاعةالمعاصرةالأعلاموسائلفيالمتسارعوالنموالتطورأن

مجالفيالعاملةوالمنظماتالأفرادلدىراسخاإيماناخلقالنقالة(والهواتفالأنترنتشعبية

القائمةالتقليديةالأسواقعنتماماتختلفجديدةأسواقفتحعلىالرقميةالأدواتبقدرةالتسويق

,(2014Ryan)والإنترنتالرقميةالتكنولوجياعلىالاعتمادخلالمن
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ذلكيرافقإندونمنالرقميالتسويقيتطورإنالممكنغيرمنفانهذلكعنفضلا

خلقفيالتطورذلكساهمفقدالتسويقيةالاتصالووسائلوأدواتالتوزيعقنواتفيتطورا

ظلفيالتسويقعجلةتحركتفقدلذلكبهم.والاتصالالعملاءمعللتواصلجديدةوطرقاأنواعا

المباشرة،المبيعاتالتقليديالتسويقأدواتمنلتتحولالأعمالبيئةفيالمستمروالتسارعالتغير

الرقميةالأدواتالىوصولاالمراحلمنبالعديدومروراالمباشرالبريدالفاكسالأرضي،الهاتف

,.Zahay)2015)البحتة

الرقمي:التسويقمفهوم2.2.2

الرقميةالتكنولوجيامعفاعليةأكثرجديدمفهومإلىالتسويقيةالوظائفتحولمنبالرغم

منهاالاستفادةاستطاعتوإنماتنكرها،أوالتقليديةالتسويقنظرياتعنتتخلىلمأنهاإلا

تعرفجديدةووسائلأدواتالىبالتوصلوذلكلمشاكلهامبتكرةحلوليجادلاوتطويرها

يزاللاالذيالتسويقمجالفيوالمعاصرةالحديثةالمفاهيماحديعدالذيالرقميبالتسويق

عمليةبأنالسائدالاعتقادالىذلكفيالسببويعودالوضوحوعدمالغموضمننوعيعتريه

(.2013،)الزهيريالإنترنت.طريقعنإلاتتملاالمفهوملهذاوفقاالتسويق

المشتريناستهدافخلالمنالتسويقعالمفيجديدةآفاقاًالرقميالتسويقيفتح

جسورإمدادفيالمعاصرةالأساليبمنوبعدوفردية،مباشرةبصورةوالمستهلكينوالمتسوقين

العملاء،معالعلاقاتوتطويروإنشاءوالخدماتالسلعلتسويقوالمشتريالبائعبينالتواصل

المسوقةالشركاتتستطيعبحيثالمعلوماتتقنياتفيمذهلاًتطوراًالحاليالواقعويشهد

أوالذكيةالهواتفأوالإنترنتشبكةعلىموقعهاعبروالمحتملينالحاليينعملائهامعالتواصل

.(2014جروة،بنالاجتماعي)التواصلوسائلأوالإلكترونيالبريد

التفاعليةالقوةباستخدامطلبإنشاءبمثابةيعدالرقميالتسويقأن(2020محمد،ويري)

يمكنالإنترنتشبكةعلىخدماتفهناكوالعملاء،الشركةإلىالقيمةوإضافةللانتشارللإنترنت
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وبالنسبةبها،الاهتمامنتيجةالعملاءبمشاركةلهاالانجذابيزدادأوالزمنمعقيمتهاتزدادأن

والفائدة.الترفيهأوالاستمتاعخلالمنقيمةإضافةيمكنللعملاء

Cristian.2019)ويرى etal)تحققيضمنبماباتجاهينالتبادلإجراءيمكنأنه

Winللطرفينالفائدة and Winالرقميةالتوزيعبقنواتللخدماتالترويجويتمالوقت،ذاتفي

علىالرقميالتسويقويحتويأقل.وبتكلفةوفعالةوفرديةملائمةبطريقةالعملاءإلىللوصول

وغيرالمستخدمةللعملاءالوصولتسهلالتيوالممارساتوالأساليبالتقنياتمنالعديد

الخدمةأوبالمنتجالصلةذاتللمعلوماتمكونبمثابةيعدالرقميفالتسويقللإنترنت.المستخدمة

أوالمحمولالهاتفأوSMSالقصيرةالنصيةالرسائلأوالإلكترونيالبريدخلالمنوذلك

التسويقويحتويالدردشةغرفأوالمدوناتأوالاجتماعيالتواصلوخدماتالمواقعصفحات

البريدالويبمواقعالرقميةالتكنولوجياوتطبيقاتوالتفاعليالمباشرالتسويقعلىالرقمي

التواصلوشبكاتالمحولةالهواتفالرقميةالشاشاتاللاسلكيةالبياناتقواعد،الإلكتروني

القنواتضمنجددعملاءوجذبالحاليبالعميلالاحتفاظيتمبحيثالتسويقلدعمالاجتماعي

(2020والعظامات،عرجة)أبوالعملاءحياةودورةالشراءعملياتفيالمتعددة

منعددمنظورمنالرقميبالتسويقالخاصةالتعريفاتبعضيليفيماونستعرض

التسويقحقلفيالباحثين

الرقميةالتقنياتعبروالخدماتللمنتجاتتفاعليتسويقTugce)2015),ويعرفه

.بهموالاحتفاظالعملاءإلىللوصول

الإعلاموتكنولوجياالكمبيوترتستخدمالتيالتسويقيةالأنشطةمنمجموعةآخرونوبرى

وكريمة،العجال)والخدماتالسلعتسويقأجلمنالانترنتشبكةمقدمتهاوفيوالاتصال

2015)

إلىللوصولرقميةقنواتخلالمنوالخدماتللمنتجاتالترويجأنهعلىأيضاويعرف

Raoالصحيحة)القنواتوعبرالمناسبينوالمكانالوقتفيالنهائيالمستهلك et al ,2016،)
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كوسائلالعملاءقبلمنكبيربشكلتستخدمالتيالرقميةالتقنياتمنمجموعةأيضاوهو

(2017)الحكيم،غيرهاأوالاجتماعيالتواصل

الاجتماعيالتواصلووسائلالمواقعمثلةالإلكترونيالأدواتاستعمالأنهعلىويعرف

الإشراكالإلكترونيوالبريدالإنترنتعبروالفيديوهاتوالإعلاناتالهواتفوتطبيقاتالتفاعلي

&Kotler)العملاء. Armstrong , 2017)

الرقمي:التسويقاهمية3.2.2

جديدةأساليبأوجدتوالاتصالاتالمعلوماتمجالفيالهامةوالتغيراتالتطوراتان

مجالفيالكبيرالنموالتغيراتهذهأبرزومنالمستهلكين.ورغباتحاجاتالإشباعومبتكرة

أنالمتوقعفمنالتقنياتهذهأكثريستخدمونالمستهلكينإنوبماالرقميةوالتجارةالإنترنيت

فالمنظماتاليه,وحاجتهاكيانهابحسبمنظمةكلاهتمامدرجةتختلفإذالرقمية،التجارةتزدهر

تبيعكونهالهابالنسبةكبيرةأهميةذوتعدهCiscoشركةومنهاالإلكترونيمجالفيالعاملة

الحاسبومكوناتأجزاءمبيعاتالإنترنتطريقعنيومياأمريكيدولارملايين10منأكثر

الآلي.

والمنتجةالسريعةالوجباتتقدمكالتيالأخرىللمنظماتبالنسبةأهميةاقليعدبينما

التوزيعقنواتطريقعنتتممبيعاتهامعظمكون(إلخباستمرار.....استهلاكهايتمالتيللسلع

الأعماللمنظماتالفعالالرقميالتسويقأهميةتفسرالتيالأسبابحصريمكنلذا؛التقليدية

(Landry,2012:2)بالآتي:

تكونأنيمكنالتقليديةالتسويقأساليبأنحينفيللمستقبلينظرالرقميالتسويق.1

.فقطالحاضرالوقتفيناجحة

الأدواتإحلالزيادةيعنيممامضىوقتأيمنأكثربالإنترنتمتصلاالعالمأصبح.2

.التقليديةالتسويقأدواتمحلالرقمية
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بأنتوقعاتهمعنفضلاالحديثة،التكنولوجيةالأجهزةباستخدامالعملاءمنالعديدتكيف.3

المجال.هذافيفاعليةأكثرتكونسوفالمنظمات

&Grewal,500:2014)أضاففيما Levy)هي:الرقميالتسويقلأهميةأخرىأسباب

الوثائقتبادلخلالمنوالوسطاءوالموردينالمنظماتبينالكترونياالمعلوماتتبادل.1

الرقمية.القنواتطريقعنالتجاريةبالأعمالالخاصة

عنوالعملاءالمنظمةبينالشراءوأوامروالمبيعاتومواصفاتهاالمنتجاتبياناتنقل.2

الرقمية.القنواتطريق

عنفضلاالكترونياالمنتجاتبعضوصورمواصفاتونقلالأسعارحولالتفاوض.3

العملاء.إلىالمنتجاتتلكنقلبهايتمالتيالكيفية

التسويقأهميةحولالمتنوعةالنظروجهاتمنالعديدهناكأنفيرى(2020محمد،)أما

ابرزها:الرقمي

عبرالمنتجاتوإيصالالمعلوماتلنقلوسيلةالرقميالتسويقيعدالاتصالاتحيثمن.1

أخرى.رقميةاتصالوسيلةايةاوالدوليةالاتصالشبكةأوالنقالالهاتفشبكات

العملياتاتماماجلمنالرقميةالتقنياتتطبيقعمليةيعتبرالتجاريةالأعمالحيثمن.2

وتلقائي.سريعبشكلالتجارية

تخفيضفيومنظماتهموالمدراءالعملاءرغباتلتلبيةوسيلةبعدالخدماتحيثمن.3

امامالمجالفتحأوممكنوقتبأسرعوتسليمهاكفاءتهاوزيادةالمقدمةالخدماتتكاليف

الاتصالشبكاتعبربينهافيماالمعلوماتوتبادلمنتجاتهاوشراءلبيعالأعمالمنظمات

إدارةتمكنتكلمااذكبيرةترويجيةبأهميةالرقميالتسويقيتمتعذلكعنفضلاالدولية.

فيفرصتهازادتكلمامباشرةبصورةالعميلمعالتواصلمنالمنظمةفيالتسويق

جداضرورياصبحالتسويقمنالنوعهذافانالأهميةهذهوبسببواستقطابهجذبه

.وعملياتهاأنشطتهاضمنتضمينهمنولابدالحديثةالمنظماتلنجاح
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منافعمنيحققهماخلالمنتأتيللمنظماتالرقميالتسويقأهميةأنالباحثيرىسبقومما

خلالمنالزبونلدىالذهنيةصورتهاوتعزيزالتنافسيةقدرتهالزيادةرئيسةوسيلةباعتباره

كفاءةلتعزيزالحثيثسعيهبالمنظمات.هذهتقدمهاالتيالخدماتتكاليفتخفيضعلىتركيزه

المحدد.الوقتوفياللازمةبالسرعةوتسليمهاللزبونالمقدمةالخدمة

الرقمي:التسويقأهداف4.2.2

الداخليةفالتغيراتوالصعوباتالمشاكلمنالعديدالرقميالتسويقأهدافتحديديواجه

صعبأمرالأهدافتلكبتحقيقالجزميجعلالأسواقفياضطراباتمنيرافقهاوماوالخارجية

المستقبلفيتعويضهااملعلىبأخراوبشكلللخسارةتتعرضقدالمنظماتبعضإنإذجدا

)طالب،المميزةالتجاريةعلامتهاخلالمنالمستهلكذهنفيبراقةصورةلنفسهاتكونانبعد

2013.)

(Baltes,2015:114)اشاراذالرقميالتسويقأهدافالباحثينمنالعديدتناولوقد

الآتية:الأهدافتشملبأنها

ولائه.وتعزيزالثقةعلىقائمةالزبونمععلاقةبناءبالتجارية.بالعلامةالوعيزيادة.1

جمعين.لمنتجحاجةخلقتجند.زبائناستقطابعلىوالعملللمنظمةجمهورخلق.2

الأعمال.أوالمنتجفكرةاختبار

يأتي:بماالأهدافهذه(2022)عبدالله،لخصفيما

الخدمةجودةوتحسينبالزبونالعنايةبالمنظمة.عنللزبونالذهنيةالصورةتعزيز.1

له.المقدمة

منتجات.منبهيرغبونماوتوفيرالزبائنلجذبجديدةطرقایجاد.2

المتعلقةالأخرىالعملياتمنوغيرهاالكترونياوالشراءوالبيعالترويجبعملياتالقيام.3

المنظمةبمنتجات
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التكاليفتخفيضعالميةإلىمحليةأسواقمنلتحويلهاوالسعيالأسواقنطاقتوسيع.4

التسويقية.

وواسعة.جديدةتسويقيةأفاقفتح.5

وواسعة.جديدةتسويقيةأفاقفتح.6

أبرزها:الأهدافمنأضافحينفي(2020والعظامات،عرجةآخر)أبوعدد

والترويج.التوزيعنطاقتوسيعخلالمنالمبيعاتنمو.1

الإنترنت.عبراضافيةفوائدإعطائهمخلالمنللعملاءقيمةإضافة.2

مباشرة.بصورةمعهموالتحاورالتواصلطريقعنالعملاءمنالتقرب.3

مما(وغيرهاالاداريةوالتكاليفالبيعومعاملاتالخدماتتكاليفمثلالتكاليفتخفيض.4

المنظمة.ربحيةمنيزيد

جديدةوسائلباستخدامقيمتهاتعزيزخلالمنالانترنتعبرالتجاريةالعلامةتوسيع.5

الخ(.....البحثمحركاتالإلكترونيالبريدعبركالإعلانتماما

الاستفادةلغرضجاءالرقميالتسويقباتجاهالأعمالمنظماتمعظمتحركأنعنفضلا

هذاتبنيفيالسبقلهاكانالتيالمنظماتوانخاصةيوفرهاالتيالكبيرةوالفوائدالفرصمن

مبتكرةأسواقلعملائهاوتوجدجديدةتنافسيةقواعدلنفسهاترسياناستطاعتقدالمفهوم

ورغباتهمحاجاتهمعنالبحثخلالمنوالرفاهيةالمتعةمنالمزيدلهمتحققومتطورة

وإشباعها.

الرقمي:التسويقفوائد5.2.2

الباحثيناراءتعددتاذتحصىولاتعدلاالأعمالمجالفيالرقميالتسويقفوائدأن

:(2023والبشلاوى،محمد)يليفمياالفوائدهذهأهموتتمثلالفوائدهذهحول

ممكن.مستوىادنىالىوالإنتاجالتصميمالتسليمالترويج,تكاليفتخفيض.1

التسويقي.والذكاءالتخطيطعملياتتحسين.2
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جدا.الصغيرةالسوقيةالقطاعاتلخدمةإضافيةفرصيتيح.3

الىالوصولاجلمنوأحجامهاأنواعهابمختلفالأعماللمنظماتمتساويةفرصيوفر.4

الأسواق

Taherdoost)اضاففيما & Jalaliyoon, الرقميللتسويقالفوائدمنآخرعدد(2014

ابرزها:

والجماهير.الكلماتعنالبحثخلالمنالمنشودةالأسواقيستهدف.1

للقياس.قابليةأكثرنتائجه.2

.بعدفيماالتحويلمراحلعلىالأموالانفاق.3

التسويق.جهودإيقافأوتغييرسهولة.4

العملاء.علىالحصولتكاليفانخفاض.5

مثالية.تسويقحركةيخلق.6

النوعية.والنتائجالحقيقيةالبياناتباستخدامالقراراتاتخاذ.7

المستهدفة.الأسواقالىالوصولاجلمنالسكانيةالخصائصعلىالتعرف.8

الرقمي:التسويقأهمهاأخرىفوائدالى(Todor,2016)أشارفقدذلكعنفضلا

التقليدي.التسويقبأدواتمقارنةكلفةأقلبانهاالرقميالتسويقأدواتتتصفالتكلفة:.1

فيه.يرغبونوقتأيفيالاتصالالإنترنيتعبرللمستخدمينيمكن-التفاعل:.2

للمنظماتالتشغيليةالكفاءةورفعالأسواقالىالوصولللأنترنتيمكنالتأثير:إمكانية.3

والمتوسطة.الصغيرة

أيضاالضروريمنولكنباسرهالعالمالىتصلأنللشبكةيمكناللانهائيالجمهور.4

المحلية.الشبكاتالىالوصولاجلمنرقميةحملاتتنظيم

دائم.بشكلمتاحةبانهاالإنترنتعبرالمعلوماتتمتاز-لمدةا.5

الإنترنتعبرللمستخدمينالمنتجاتتقديميتماذالفاعلينالمستخدمينمدخلتطبيق.6

باستهلاكهيرغبونماالاختيارمستمربشكل
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وحريةالتحاورإمكانيةللمستخدمينالرقميالتسويقيتيحالمستخدمينبينالتحاور.7

الخدمة.أوالمنتجبشأنآرائهمعنالتعبير

إمكانيةعنفضلاعمليامحدودغيرمحتوىالرقميالتسويقيوفرالغنيالمحتوى.8

الضرورة.عندبسهولةالمحتوىتحديث

التقليدي.التسويقأدواتمنأكثرللقياسقابلةالرقميةالتقنياتالقياسسهولة.9

المستخدمين.أفعالردودعلىبناءالإنترنتمحتوىتغييرالسهلمنالتكيف.10

شخصيأساسعلىوالبرامجالعروضخلقعلىالرقميالتسويققدرةشخصي.11

تفضيلاتهم.والمستهلكينسلوكأساسعلىأو

يهدفومافوائدمنالرقميالتسويقيقدمهمابينوتقاربتوافقهناكأنالباحثيرىتقدممما

:(2023والبشلاوى،محمد)يأتيبماالرقميالتسويقأهدافإجمالىويمكنتحقيقهالى

المنظمة.منتجاتوبيعلترويجالرقميةالقنواتاستعمال●

العالمية.الأسواقبينالفاصلةالحدودالغاء●

الرقمي:التسويقخصائص6.2.2

هذاويتمثلالرقمي,التسويقمجالفيالخوضعندكبيرخطأفيالمسوقونيقعماغالبا

إنحينفيالتقليديةالتسويقوأدواتقنواتمعبهاالمعمولالتعاملطرقنفسباعتمادهمالخطأ

القيامعندالاعتباربنظرأخذهالمسوقينعلىيجبللتسويقجديدابعداتقدمالرقميةالأدوات

.لمنظماتهمالمناسبةالتسويقيةالقناةباختيار

&2014Pride)واكد Ferrell),الآتية:بالخصائصيتميزالرقميالتسويقبان

علىقادرةللأنترنيتلاستخدامهانتيجةالمنظماتأصبحتالإرسالتوجيهعلىالقدرة.1

منتطلبالرقميةالقنواتلأنوذلك،الشراءبعملياتقيامهمقبلزبائنهاعددتحديد

ورغباتهموحاجاتهمانفسهمعنكاملةوبياناتمعلوماتيقدمواأنالويبموقعزائري

.بالشراءالقيامقبل
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بحاجاتهالمنظمةأعلامعليهيسهلمماوالزبونالمنظمةبينالتواصليعني:التفاعل.2

مباشرة.بصورةورغباته

واحتياجاتهمزبائنهاعنللمنظمةالمعلوماتتوفيرعلىقادررقمينظامالبيانات:قاعدة.3

فيالمعلوماتتلكاستخدامعلىيساعدهامماالسابقةمشترياتهموتواريخورغباتهم

الجديدة.التسويقيةالعروضتنظيم

علىإجبارهدونللمنظمةبهايدليالتيبالمعلوماتالتحكمعلىالزبونقدرةالسيطرة:.4

بها.بالتصريحيرغبلامعلوماتتقديم

المنظمة،منتجاتعنأوسعمعلوماتيمتلكالزبونجعلتعنيللزبونالمعلومةتوفير.5

.الأخرىالمنافسةالمنظماتوأسعارمنتجاتمعمقارنتهاإمكانيةمع

واحدانفيزبونمنبأكثرالاتصالعلىالمسوقينقدرة.6

الرقمي:التسويقتحديات7.2.2

نحوالتوجهظلفيالرقميالتسويقيوفرهاالتيوالمتنوعةالكبيرةالفرصمنبالرغم

تقفالتيوالتحدياتالصعوباتمنالعديديعانيأنهإلا،الرقميبالاقتصادالاهتماموالعولمة

منهوالاستفادةاستخدامهدونحائلا

التسويقيةالحملاتوادارةبتنفيذالقيامعندالعقباتمنالعديدالأعمالمنظماتتواجهكما

&Raghunandan)التحدياتهذهأهميليوفيماالرقمية.القنواتعبر Nagtode,2014)

–الرقمية.القنواتمختلفعبرالموحدةوالاستراتيجيةالتشغيليةالمقاييسوجودعدم.1

التجارية.العملياتبينالتنسيقصعوبة.2

ومجزاً.مستقلالرقميالترويج.3

منالرقميالتسويقيقدمهمامعالمعلوماتتكنولوجياحلولمنالعديداوالكثيرتماثل.4

المنظمة.التابعةالأعمالوحداتعملمناطقفيخدمات

مرة.منلأكثرالرقميةالأصولاستخدامإعادةعلىالمنظماتقدرةعدم.5
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الرقمي.بالتسويقالمرتبطةوالأسواقالمنتجاتبينالتآزروجودعدم.6

2014Leeflang)أضاففيما & other)بالنسبةاهميةالأكثروبعدهاأخرىتحديات

وهي:الرقميينللمسوقين

منهم.والاستفادةللعملاءالعميقةالرؤىاستغلالعلىالقدرةعدم.1

فيهاتلعبالتيالتسويقيةالبيئةفيوسمعتهاالتجاريةالعلامةإدارةعلىالقدرةعدم.2

هاما.دوراالاجتماعيةالاعلاموسائل

الرقمي.التسويقفعاليةتقييمصعوبة.3

الرقمي:التسويقأبعاد8.2.2

:الإلكترونيالموقععبرالتسويق.1

الصورالنصوصالصفحاتمنمجموعةأنهعلىالإلكترونيالموقعيعرف

أشكالمنشكلوهووتفاعلي،متماسكلهيكلوفقابينهافيماالمترابطةالرقميةالفيديوومقاطع

حيثمنالتسويقيةاستراتيجيتهاتنفيذفيالمصارفمعظمعليهتعتمدالانترنتعبرالتسويق

التواصلمواقععبرالتسويقالمصرفيةالخدماتوتسعيرالترويجالتوزيعالأفكارتنفيذ

Ghezali)الاجتماعي & Boudi, 2014).

المواقعالمصرفاستخدامبأنهالاجتماعيالتواصلمواقععبرالتسويقيعرف

المواقعمنوغيرهاإنستغراميوتيوبتويترفيسبوك،مثلالإنترنتعلىالاجتماعيةالشبكات

علىأوقاتهميقضونالذينالجماهيرمعومشاركتهيقدمهاالتيالخدماتحولمحتوىلإنشاء

(.Madhuri,2015)الشبكاتهذه

المستهدفينالعملاءمعمباشرةالتواصلالتجاريةبالعلامةالوعيزيادةإلىيؤديمما

Azizi)الإلكترونيالموقععلىالمرورحركةزيادة & Bouacha, 2019.)

-45-



E-mailالإلكترونيالبريدعبرالتسويق Marketingعبرمباشرةاتصالاتهي

علىالحصولبغرضخاصةبعنايةومستهدفينمختارينأفرادمعشخصيةغيررسائل

الآخرطرفمنأولآخرشخصمنوتتمبالعميل،ودائمةمثمرةوعلاقاتفوريةاستجابة

.الإلكترونيالبريدباستخدامالمستهدفوالعميلبينهمالتفاعللتحقيق

منشكلباعتبارهالإلكترونيالبريدعبرللتسويق(Kotler,2012)وينظر

بإرساليسمحأنهبحيثوالمحتملين،الحاليينالعملاءمعللاتصالالمباشرالتسويقأشكال

الأثر.قياسبسهولةيمتازكماجداً،متدنيةتكلفةمقابلالجهاتمنالعديدإلىرسالة

كلماتيتضمنوأنصفحاتهإلىالروابطمنالمزيدالإلكترونيالموقعبإنشاءويرتبط

ويبقىالمعنيالمجالفيمعلوماتعنيبحثوهوالعميليستخدمهاماعادةمهمةوعبارات

إقناعهمعليهم،والحفاظاهتمامهمإثارة،الإلكترونيللموقعالمحتملينالعملاءجذبالهدف

والخدماتالمنتجاتشراءعلىوحثهماحتياجاتهم،ستلبيالمعروضةوالخدماتالمنتجاتبأن

الخدماتالموقعيوفرأنوضرورةالموقععلىالمدفوعةالإعلاناتإلىالشركاتبعضوتلجأ

(2016،)محمدالمقدمةللوعودوالاستجابةالجيدة

Kotler,.2012)ويرى et al)منمجموعةعنعبارةهوالإلكترونيالموقعأن

أوشخصطرفمنعادةوتستغلواحداًكياناًمشكلهبينهافيماالمتصلةالويبصفحات

الجيدالتصميمويرتبطوالتفاعلالتنظيم،الشكلالمحتوىالوظيفةبينتجمعبحيثمؤسسة

.الإلكترونيللموقع

أشكالمنشكلهوالإلكترونيالبريدعبرالتسويق:الإلكترونيالبريدعبرالتسويق

أوالحاليينللعملاءمستهدفةأومخصصةرسائلإرساليتضمنالمباشر،الرقميالتسويق

Belabed)منخفضةوبتكلفةالمناسبالوقتفيالمحتملين & Mokaddem, 2019)

المحمول:الهاتفعبرالتسويق.2
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منإجرائهيتمتسويقينشاطأنهعلىالمحمولالهاتفعبرالتسويقيعرف

محمولهاتفباستخدامباستمرارالعملاءبهايرتبطوالتيالانتشار،واسعةشبكةخلال

الخدماتتنفيذمنالمحمولالهاتفعبرالتسويقيتيحهاالتيالأدواتتسهلحيث

المعاملاتوسجلالفواتيردفعالأموال،تحويلالرصيدعنالاستعلاممثلالمصرفية

الهاتفوتطبيقاتالقصيرةالنصيةالرسائلخدمةخلالمن

Vinerean,.2013)يعرفهالهاتفعبرالتسويق et al)المتعلقةالأنشطةجميعبأنه

وتقديمالمنتجاتمنالمبيعاتترويجبهدفالهاتفاستخدامخلالمنالعميلمعبالاتصال

المعلومات.

جداًالهامةةالإلكترونيالتسويقيةالوسائلأحدبعدأنه(2014،)كوردي،ويضيف

واستهدافالعملاء،منجداًكبيرةبأعدادالاتصالإمكانيةلاستعماله،الكبيرالانتشاربسبب

المطلوب.العميل
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الدراسةوإجراءاتمنهجيةالثالث:الفصل

تمهيد

الدراسةمنهجيةعلىالتعرفخلالمنوذلكالميدانيةالدراسةالفصلهذايتناول

وحسابالدراسةفيالمستخدمةالإحصائيةوالأساليبالدراسةوأداةالدراسةوعينةومجتمع

الدراسةلأداةوالثباتالصدق

المستخدم:المنهج1.3

استراتيجياتوتطويردراسةإلىتهدفحيثالتحليلي،الوصفيالمنهجالدراسةاتبعت

والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتلتعزيزالعملاءوخدمةالاتصالمراكز

الأساليبباستخدامالمجمعةالبياناتتحليلتمولقدميدانية،دراسةيجعلهامماالتشاركية،

تحويلبهدف(،SPSS)الإحصائيةالبياناتتحليلبرنامجمثلالمناسبةوالبرمجياتالإحصائية

.دقةأكثربشكلتحليلهالتمكينالكميالشكلإلىالنوعيالشكلمنالبيانات وتفصيلًا

الدراسة:مجتمع2.3

ومختصينالعملاءوخدمةالاتصالمراكزمجالفيالعاملينمنالدراسةمجتمعيتكون

التطبيقاتويستخدمونالمراكزهذهمعيتفاعلونالذينوالعملاءالرقميالتسويقمجالفي

السعوديةالعربيةالمملكةفيالتجاريةالعلامةمعالتفاعلفقراتكأحدالتشاركيةوالمنصات

باستخدامالدراسةقامتفقدالدراسةمجتمعأفرادلكافةالشاملالحصرإجراءلصعوبةونظرا

مواقعكافةعلىبالاستبيانالخاصالرابطنشرخلالمنالبسيطةالعشوائيةالعيناتأسلوب

فرد384الدراسةعينةأفرادعددبلغوقدالدراسةمجتمعبأفرادالخاصةالاجتماعيالتواصل

الاستبيان.استمارةاسئلةعلىأجابواالذينوهم
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الدراسة:أداة3.3

الدراساتعلىالاطلاعخلالمنالدراسةمتغيراتمعللتناسبالاستبانةعلىالعملتم

هما:رئيسينقسمينمنتكونتحيثالدراسة،بموضوعالمتعلقةالسابقة

الدراسة،عينةلأفرادالديمغرافيةبالمتغيراتالخاصالجزءوهوالأول:القسم−

العلميوالمؤهلوالعمر،الاجتماعي،النوعبـ:والمتمثلة

الدراسةمتغيراتتقيسالتيوالأبعادالفقراتعلىالثانيالقسماشتمل:الثانيالقسم−

بأبعادهاالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرالمستقلالمتغيروتتضمن

والمتغيرالعملاء(معوالتفاعلالمعلومات،وتوافرالاستجابة،وسرعةالخدمة،)جودة

الرقميالتسويقأدواتالتابع

ليكرتلمقياسلتخضعصياغتهاتمتالاستبياناستمارةفيالواردةالأسئلةجميعوكانت

وقدبشدة(موافقغيرموافق،غيرمحايد،موافق،بشدة،)موافقيليماتشملوالتيالخماسي

مستوياتإلىالدراسةمحاورعباراتعلىالدراسةعينةأفرادموافقةاتجاهبتقسيمالدراسةقامت

يلي:ماتطبيقخلالمن

4=(1)المقياسفيرقمأقل–(5)المقياسفيرقمأعلي=المقياسمدي

0.80=(5)المستوياتعدد/المقياسمدي=المستويمدي

الدراسةأداةعباراتعلىالدراسةعينةموافقةمستويات(1)جدول
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المعالجة4.3

الإحصائية

للبيانات:

الخطوةهذهتشمل

الدراسةبياناتإدخال

مجموعةباستخدامالدراسةبياناتلتحليلSPSSالأبرزالإحصاءببرنامجالآليالحاسبعلى

يلي:كماالاحصائيةالأساليبمن

الدراسةأداةثباتمستويلحسابالفاكورنباخمعامل●

وللتعرفالدراسةأداةوصدقالداخليالاتساقمستويلتحديدبيرسونارتباطمعامل●

الدراسةمتغيراتبينالعلاقةعلى

الدراسةعينةخصائصلوصفوالتكراراتالنسب●

الدراسةعينةافراداستجابةمستويلوصفالمعياريوالانحرافالحسابيالوسط●

الدراسةأداةلعبارات

الدراسةمتغيراتبينالأثرلقياسالبسيطالخطيالانحدارمعادلة●

الدراسةأداةصدق5.3

منالداخليالتجانسمستويتحديدطريقعنالاستبياناستمارةعباراتصدقحسابتم

والدرجةالعبارةدرجةبينبيرسونالارتباطلمعاملاتالإحصائيةالدلالةعلىالتعرفخلال

يلي:كماالنتائجوجاءتالعبارةإليهتنتميالذيللمحورالكلية

العملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرالأول:المحور

الاولالمحورلعباراتالارتباطمعاملات(2)جدول
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1.79–1جدامنخفضة

2.59–1.80منخفضة

3.39–2.60متوسطة

4.19–3.40مرتفعة

5.00–4.20جدامرتفعة
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ارتباطمعاملالعبارةم
بيرسون

Sig

الخدمةجودة

تلبيةفيوالأجهزةالمعداتأحدثتوفيريتم1
العملاءيحتاجهاالتيالخدمات

0.730**0.000

مجالفيالحديثةالتطوراتكافةمواكبةيتم2
للعملاءالمقدمةالخدمات

0.673**0.000

الحديثةالتكنولوجيةالأساليباستخداميتم3
للعملاءالمقدمةالخدمةجودةمنتزيدالتي

0.765**0.000

بصفةالمقدمةالخدماتتطويرعلىالعمليتم4
ومستمرةدورية

0.774**0.000

الاستجابةسرعة

0.000**0.731العملاءلشكاوىالفوريةالاستجابةيتم5

يساهممماللعاملينالكافيالتدريبتوفيريتم6
الاستجابةعلىوامكانياتهمقدراتهمزيادةفي

العملاءلطلباتالفورية

0.647**0.000

للعملاءالمقدمةالخدماتإنجازفيالسرعة7
للشركةالأساسيةالأولوياتإحدى

0.705**0.000

يعطيللعملاءالطارئةللحالاتالفوريالرد8
تقديمهايتمالتيللخدماتجيدانطباع

0.715**0.000

المعلوماتتوافر

0.000**0.807ووضوحبشفافيةالمعلوماتكافةتوفيريتم9

يحتاجهاالتيالمعلوماتكافةتوفيريتم10
ممكنةسرعةبأقصىالعملاء

0.654**0.000

عنالمعلوماتبكافةالعملاءتعريفيتم11
يحتاجونهاالتيالخدمات

0.744**0.000

فيالتطوراتبكافةالعملاءتعريفيتم12
دوريةبصورةإليهمالمقدمةالخدمات

ومستمرة

0.694**0.000



ذات**

دلالة

احصائية

عند

0.01

أنوتبين

وخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرمحورعباراتلجميعالارتباطمعاملاتجميع

محورعباراتأنيعنيوهذا(0.01)معنويةمستويعندإحصائيةدلالةذاتكانتالعملاء

صالحةوهيالداخليالاتساقبصدقتتمتعالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطوير

الدراسة.لأغراض

الرقميالتسويقأدواتالثاني:المحور

الثانيالمحورلعباراتالارتباطمعاملات(3)جدول
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العملاءمعالتفاعل

المتعلقةالعملاءلمشاكلالموظفونيصغي13
شديد.باهتماملهمتقدمالتيبالخدمات

0.730**0.000

فيعليهاوالردالعملاءمقترحاتدراسةيتم14
ممكنوقتأسرع

0.667**0.000

مشكلاتلكافةحلولبإيجاداهتمامهناك15
العملاء

0.704**0.000

0.000**0.698العملاءمعالتعاملاتبسريةالتزامهناك16

قيمةالفقرةم
معامل

الارتباط

الدلالة
الاحصائ

ية
بتسويقخاصقسمبوجودحالياالمؤسساتكافةتهتم1

0.751الانترنتعبرالخدمات
**

0.000

عندللعميلالخصوصيةالرقميالتسويقأدواتتوفر2
0.746الانترنتعبرالتسوق

**
0.000

عبرللعملاءخدماتهاكافةبتقديمالمؤسساتكافةتهتم3
0.753الانترنت

**
0.000

الخدمةتكلفةتخفيضعلىالرقميالتسويقيعمل4
0.716الخدمةأسعارخفضفييساهممماالمقدمة

**
0.000
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بالمقارنةالعملاءقيامفيالرقميالتسويقأدواتتساهم5
0.669والمنافسينالمشروعيقدمهاالتيالخدماتأسعاربين

**
0.000

مواقعكافةخلالمنالرقميبالتسويقالمؤسساتتهتم6
الالكترونيالموقعطريقوعنالاجتماعيالتواصل

بالمؤسسةالخاص

0.759
**

0.000

منالعملاءخدماتتلبيةفيالمؤسسةكفاءةتساهم7
الذهنيةالصورةتحسينفيالرقميالتسويقأدواتخلال

العملاءبينشعبيتهازيادةوفيعنها

0.753
**

0.000

والاساليبالوسائلكافةباستخدامالمؤسساتتهتم8
لزيادةالرقميالتسويقفيالحديثةالتكنولوجية

الخدمةجودةمستويات

0.600
**

0.000

عليهايحصلالتيالخدماتبتوفيرالمؤسساتتهتم9
وقتبأسرعالرقميالتسويقأدواتخلالمنالعملاء

ممكن

0.780
**

0.000

منللعملاءالدفعطرقكافةبتوفيرالمؤسساتتهتم10
0.684الرقميالتسويقأدواتخلال

**
0.000

أيعلىوالفوريالسريعبالردالمؤسساتتهتم11
0.824الرقميالتسويقأدواتخلالمنللعملاءاستفسار

**
0.000

أداءكفاءةزيادةفيالرقميالتسويقأدواتتساعد12
0.833المؤسسات

**
0.000

أدواتانتشارزيادةفيساهمتالحاليةالصحيةالظروف13
0.789المؤسساتكافةفيالرقميالتسويق

**
0.000

الرفاهيةتوفيرفيالرقميالتسويقأدواتتساهم14
0.806للعملاء

**
0.000

الخدماتكافةتوفيرعلىالرقميالتسويقأدواتتعمل15
0.807عنهمالبعيدةالاماكنمنخاصةللعملاء

**
0.000

التسويقأدواتكافةاستخدامعلىالعاملينتدريبيتم16
0.795وفاعليةبكفاءةالرقمي

**
0.000



0.01عنداحصائيةدلالةذات**

كانتالرقميالتسويقأدواتمحورعباراتلجميعالارتباطمعاملاتجميعأنوتبين

التسويقأدواتمحورعباراتأنيعنيوهذا(0.01)معنويةمستويعندإحصائيةدلالةذات

الدراسة.لأغراضصالحةوهيالداخليالاتساقبصدقتتمتعالرقمي

الدراسةأداةثبات6.3

يلي:كماالنتائجوكانتالاستبيانمحاورلعباراتكرونباخألفامعاملحسابتم

الاستبياناستمارةلمحاورالثباتمعامل(4)جدول

أنيتبين

قيمة

معامل

الثبات

Alpha

عباراتوارتباطصلاحيةعلىيؤكدمماالاستبياناستمارةمحاورلجميع0.7منأكبروهي

لغرضالأداةباستخداميسمحمماالدراسةأداةثباتمستويوارتفاعالاستبياناستمارةمحاور

الدراسة.

النتائجتحليلالرابع:الفصل

تمهيد
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الفامعاملالمحاور
كرونباخ

العباراتعدد

مراكزاستراتيجياتتطوير
العملاءوخدمةالاتصال

0.93616

0.94916الرقميالتسويقأدوات

0.97032الاستبياناستمارةإجمالي



الاستبياناستمارةتحليلخلالمنالدراسةبياناتتحليلالفصلهذافينتناولسوف

أجلمنالدراسةفروضواختبارالدراسةمحاوروتحليلالدراسةعينةخصائصعلىوالتعرف

للدراسة.وتوصياتنتائجإلىوالوصولالدراسةأهدافتحقيق

الدراسةعينةخصائص1.4

لخصائصهاوفقاالدراسةعينةتوزيع(5)جدول

2.4

تحليل

الاستبياناستمارة

العملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرالأول:المحور

الخدمةجودة-1

عباراتعلىالموافقةومستويوالترتيبالمعياريوالانحرافالحسابيالمتوسط(6)جدول

الخدمةجودة
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%العددالفئاتالخاصية
25065.1ذكرالجنس

13434.9أنثى
5915.4فأقلسنة30العمر

12833.3سنة40–31
18648.4سنة50–41

112.9فأكثر51
236دبلومالعلميالتحصيل

9123.7ثانويةشهادة
17946.6جامعيمؤهل

9123.7عليادراسات



العــــــبارة
المتوسط
الحسابي

الانحرا
ف

المعيار
ي

الترتي
ب

مستوي
الموافق

ة

فيوالأجهزةالمعداتأحدثتوفيريتم
العملاءيحتاجهاالتيالخدماتتلبية

مرتفع4.1640.9811

فيالحديثةالتطوراتكافةمواكبةيتم
للعملاءالمقدمةالخدماتمجال

مرتفع4.0891.1142

الحديثةالتكنولوجيةالأساليباستخداميتم
المقدمةالخدمةجودةمنتزيدالتي

للعملاء

مرتفع4.0470.9824

المقدمةالخدماتتطويرعلىالعمليتم
ومستمرةدوريةبصفة

مرتفع4.0570.9923

مرتفع4.0891.017المتوسط

الحسابيالمتوسط)قيمةالنسبيةالأهميةدرجةحيثمنالخدمةجودةعباراتترتيبتم

تلبيةفيوالأجهزةالمعداتأحدثتوفير)يتمعبارةأنتبينالدراسةعينةنظروجهةمنالأكبر(

معياريوانحراف4.164بقيمةأهميةالعباراتأكثرهيالعملاء(يحتاجهاالتيالخدمات

الحديثةالتكنولوجيةالأساليباستخدام)يتمالعبارةكانتبينمامرتفعةموافقةوبدرجة0.981

وانحراف4.047بقيمةاهميةالعباراتأقلهيللعملاء(المقدمةالخدمةجودةمنتزيدالتي

جميعأنتبينالخدمةجودةعباراتدراسةوعندمرتفعةموافقةوبدرجة0.982معياري

كأحدالخدمةجودةمنمرتفعمستويوجوديوضحمماالمرتفعالموافقةمستويفيالعبارات

التشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرابعاد

المتوسطقيمةبلغتحيثالدراسةعينةافرادنظروجهةمنالسعوديةالعربيةالمملكةفي

1.017معياريبانحراف4.089الحسابي

الاستجابةسرعة-2

عباراتعلىالموافقةومستويوالترتيبالمعياريوالانحرافالحسابيالمتوسط(7)جدول

الاستجابةسرعة
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ترتيبتم

عبارات

سرعة

عينةنظروجهةمنالأكبر(الحسابيالمتوسط)قيمةالنسبيةالأهميةدرجةحيثمنالاستجابة

الأساسيةالأولوياتإحدىللعملاءالمقدمةالخدماتإنجازفي)السرعةعبارةأنتبينالدراسة

موافقةوبدرجة0.976معياريوانحراف4.003بقيمةأهميةالعباراتأكثرهيللشركة(

التيللخدماتجيدانطباعيعطيللعملاءالطارئةللحالاتالفوري)الردالعبارةكانتبينمامرتفعة

موافقةوبدرجة0.971معياريوانحراف3.818بقيمةاهميةالعباراتأقلهيتقديمها(يتم

الموافقةمستويفيالعباراتجميعأنتبينالاستجابةسرعةعباراتدراسةوعندمرتفعة

استراتيجياتتطويرابعادكأحدالاستجابةسرعةمنمرتفعمستويوجوديوضحمماالمرتفع

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالعملاءوخدمةالاتصالمراكز

بانحراف3.921الحسابيالمتوسطقيمةبلغتحيثالدراسةعينةافرادنظروجهةمنالسعودية

0.957معياري
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العــــــبارة
المتوسط
الحسابي

الانحرا
ف

المعيار
ي

الترتي
ب

مستوي
الموافق

ة

مرتفع3.9530.8602العملاءلشكاوىالفوريةالاستجابةيتم

مماللعاملينالكافيالتدريبتوفيريتم
علىوامكانياتهمقدراتهمزيادةفييساهم

العملاءلطلباتالفوريةالاستجابة

مرتفع3.9091.0193

المقدمةالخدماتإنجازفيالسرعة
للشركةالأساسيةالأولوياتإحدىللعملاء

مرتفع4.0030.9761

للعملاءالطارئةللحالاتالفوريالرد
يتمالتيللخدماتجيدانطباعيعطي

تقديمها

مرتفع3.8180.9714

مرتفع3.9210.957المتوسط



المعلوماتتوفير-3

عباراتعلىالموافقةومستويوالترتيبالمعياريوالانحرافالحسابيالمتوسط(8)جدول

المعلوماتتوفير

ترتيبتم

عبارات

توفير

عينةنظروجهةمنالأكبر(الحسابيالمتوسط)قيمةالنسبيةالأهميةدرجةحيثمنالمعلومات

ممكنة(سرعةبأقصىالعملاءيحتاجهاالتيالمعلوماتكافةتوفير)يتمعبارةأنتبينالدراسة

بينمامرتفعةموافقةوبدرجة1.009معياريوانحراف4.055بقيمةأهميةالعباراتأكثرهي

أقلهييحتاجونها(التيالخدماتعنالمعلوماتبكافةالعملاءتعريف)يتمالعبارةكانت
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العــــــبارة
المتوس

ط
الحساب

ي

الانحرا
ف

المعيار
ي

الترتي
ب

مستوي
الموافقة

بشفافيةالمعلوماتكافةتوفيريتم
ووضوح

مرتفع3.9581.0312

يحتاجهاالتيالمعلوماتكافةتوفيريتم
ممكنةسرعةبأقصىالعملاء

مرتفع4.0551.0091

عنالمعلوماتبكافةالعملاءتعريفيتم
يحتاجونهاالتيالخدمات

مرتفع3.9271.0044

فيالتطوراتبكافةالعملاءتعريفيتم
دوريةبصورةإليهمالمقدمةالخدمات

ومستمرة

مرتفع3.9400.9583

مرتفع3.9701.001المتوسط



دراسةوعندمرتفعةموافقةوبدرجة1.004معياريوانحراف3.927بقيمةاهميةالعبارات

وجوديوضحمماالمرتفعالموافقةمستويفيالعباراتجميعأنتبينالمعلوماتتوفيرعبارات

وخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرابعادكأحدالمعلوماتتوفيرمنمرتفعمستوي

نظروجهةمنالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالعملاء

1.001معياريبانحراف3.970الحسابيالمتوسطقيمةبلغتحيثالدراسةعينةافراد

العملاءمعالتفاعل-4

عباراتعلىالموافقةومستويوالترتيبالمعياريوالانحرافالحسابيالمتوسط(9)جدول

العملاءمعالتفاعل

ترتيبتم

عبارات

معالتفاعل

العملاء

حيثمن

درجة

الأهمية

النسبية

)قيمة

المتوسط

الحسابي

العملاء(معالتعاملاتبسريةالتزام)هناكعبارةأنتبينالدراسةعينةنظروجهةمنالأكبر(
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المتوسطالعــــــبارة
الحسابي

الانحرا
ف

المعيار
ي

الترتي
ب

مستوي
الموافقة

العملاءلمشاكلالموظفونيصغي
لهمتقدمالتيبالخدماتالمتعلقة

شديد.باهتمام

مرتفع3.9300.8812

والردالعملاءمقترحاتدراسةيتم
ممكنوقتأسرعفيعليها

مرتفع3.8650.8693

لكافةحلولبإيجاداهتمامهناك
العملاءمشكلات

مرتفع3.7450.9894

معالتعاملاتبسريةالتزامهناك
العملاء

مرتفع4.0810.9571

مرتفع3.9050.924المتوسط



بينمامرتفعةموافقةوبدرجة0.957معياريوانحراف4.081بقيمةأهميةالعباراتأكثرهي

بقيمةاهميةالعباراتأقلهيالعملاء(مشكلاتلكافةحلولبإيجاداهتمام)هناكالعبارةكانت

معالتفاعلعباراتدراسةوعندمرتفعةموافقةوبدرجة0.989معياريوانحراف3.745

منمرتفعمستويوجوديوضحمماالمرتفعالموافقةمستويفيالعباراتجميعأنتبينالعملاء

بيئةفيالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرابعادكأحدالعملاءمعالتفاعل

الدراسةعينةافرادنظروجهةمنالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقات

0.924معياريبانحراف3.905الحسابيالمتوسطقيمةبلغتحيث

وخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرمنمرتفعمستويوجوديتبينسبقمما

نظروجهةمنالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالعملاء

0.975معياريبانحراف3.971الحسابيالمتوسطقيمةبلغتحيثالدراسةعينةافراد

الرقميالتسويقأدواتالثاني:المحور

عباراتعلىالموافقةومستويوالترتيبالمعياريوالانحرافالحسابيالمتوسط(10)جدول

الرقميالتسويقأدوات

العــــــبارة
المتوسط
الحسابي

الانحراف
المعياري

مستويالترتيب
الموافقة

قسمبوجودحالياالمؤسساتكافةتهتم
الانترنتعبرالخدماتبتسويقخاص

مرتفع4.1040.9392

الرقميالتسويقأدواتتوفر
عبرالتسوقعندللعميلالخصوصية

الانترنت

مرتفع4.0550.8703

كافةبتقديمالمؤسساتكافةتهتم
الانترنتعبرللعملاءخدماتها

مرتفع4.0420.9225

تخفيضعلىالرقميالتسويقيعمل
فييساهممماالمقدمةالخدمةتكلفة

الخدمةأسعارخفض

مرتفع3.9821.0217
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قيامفيالرقميالتسويقأدواتتساهم
الخدماتأسعاربينبالمقارنةالعملاء
والمنافسينالمشروعيقدمهاالتي

مرتفع3.8930.99715

منالرقميبالتسويقالمؤسساتتهتم
الاجتماعيالتواصلمواقعكافةخلال
الخاصالالكترونيالموقعطريقوعن

بالمؤسسة

مرتفع4.1070.8621

خدماتتلبيةفيالمؤسسةكفاءةتساهم
التسويقأدواتخلالمنالعملاء
الذهنيةالصورةتحسينفيالرقمي

العملاءبينشعبيتهازيادةوفيعنها

مرتفع3.9661.0808

الوسائلكافةباستخدامالمؤسساتتهتم
فيالحديثةالتكنولوجيةوالاساليب

جودةمستوياتلزيادةالرقميالتسويق
الخدمة

مرتفع3.9190.97612

التيالخدماتبتوفيرالمؤسساتتهتم
أدواتخلالمنالعملاءعليهايحصل

ممكنوقتبأسرعالرقميالتسويق

مرتفع3.8961.02914

طرقكافةبتوفيرالمؤسساتتهتم
التسويقأدواتخلالمنللعملاءالدفع

الرقمي

مرتفع4.0081.0237

والفوريالسريعبالردالمؤسساتتهتم
خلالمنللعملاءاستفسارأيعلى

الرقميالتسويقأدوات

مرتفع3.9221.00110

فيالرقميالتسويقأدواتتساعد
المؤسساتأداءكفاءةزيادة

مرتفع3.9041.01113

فيساهمتالحاليةالصحيةالظروف
الرقميالتسويقأدواتانتشارزيادة

المؤسساتكافةفي

مرتفع4.0230.8316

فيالرقميالتسويقأدواتتساهم
للعملاءالرفاهيةتوفير

مرتفع3.9221.02411

علىالرقميالتسويقأدواتتعمل
منخاصةللعملاءالخدماتكافةتوفير

عنهمالبعيدةالاماكن

مرتفع3.9530.9019
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كافةاستخدامعلىالعاملينتدريبيتم
وفاعليةبكفاءةالرقميالتسويقأدوات

مرتفع3.8830.95316

مرتفع3.9740.965المتوسط

المتوسط)قيمةالنسبيةالأهميةدرجةحيثمنالرقميالتسويقأدواتعباراتترتيبتم

فيللمشروعالجيدةالإدارة)تسهمعبارةأنتبينالدراسةعينةنظروجهةمنالأكبر(الحسابي

معياريوانحراف4.104بقيمةأهميةالعباراتأكثرهيالاهداف(تحقيقعلىقدرتهزيادة

للعاملينالكافيالتدريببتوفيرالادارة)تهتمالعبارةكانتبينمامرتفعةموافقةوبدرجة0.939

وانحراف3.982بقيمةاهميةالعباراتأقلهيوامكانياتهم(قدراتهمزيادةفييساهممما

أنتبينالرقميالتسويقأدواتعباراتدراسةوعندمرتفعةموافقةوبدرجة1.021معياري

أدواتاستخداممنمرتفعمستويوجوديوضحمماالمرتفعالموافقةمستويفيالعباراتجميع

وجهةمنالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويق

0.965معياريبانحراف3.974الحسابيالمتوسطقيمةبلغتحيثالدراسةعينةافرادنظر

الدراسةفروضاختبار4.3

وتطويرلدراسةإحصائيةدلالةذوأثريوجدالأولى:الرئيسةالفرضيةالرئيسية:الفرضية

وتوافرالاستجابة،وسرعةالخدمة،)جودةبأبعادهاالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجيات

والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتلتعزيزالعملاء(معوالتفاعلالمعلومات،

.التشاركية

الرئيسيةالفرضيةلاختبارالبسيطالخطيالانحدارنموذجنتائج(11)جدول
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المصدر:

التحليلنتائج

SPSSببرنامجالإحصائي 23

وتطويرلدراسةإحصائيةدلالةذيطرديأثروجود(11)الجدولمنيتبين

بيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيزعلىالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجيات

قيمةكانتحيث0.05مستوىعندالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقات

(Sig F) = FقيمةمنأكبرالمحسوبةFقيمةأنأي0.05منأقلقيمةوهي0.000

وتطويردراسةبينإحصائيةدلالةذاتقويةطرديةارتباطعلاقةوجودواتضحالجدولية

التطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتوتعزيزالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجيات

المتغيرانواتضح0.05معنويةمستويعندالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصات

من%84.2يفسرالعملاء(وخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتوتطوير)دراسةالمستقل

التطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدوات)تعزيزالتابعالمتغيرفيتحدثالتيالتغيرات

أنوتبينالنموذجفيتدخللماخريلمتغيراتترجعالتغيراتباقيوان(التشاركيةوالمنصات

%1بمقدارالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويرلدراسةمستوىازدادكلما

المملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتلتعزيزمستوىازداد

للدراسةالرئيسيةالفرضيةصحةيبينمما%0.958بمقدارالسعوديةالعربية

Ho1.1:وتعزيزالاتصالمراكزمنالمقدمةالخدمةجودةبينإحصائيةدلالةذوأثريوجد

التشاركية.والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدوات

الاولىالفرعيةالفرضيةلاختبارالبسيطالخطيالانحدارنموذجنتائج(12)جدول

نتائجالمصدر:

التحليل

الإحصائي
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0.000 0.917 0.842 2031.2
10

45.06
9

0.958

P-VALU
E

r R2 F t b

0.000 0.860 0.740 1084.9
76

32.93
9

3.04
6



SPSSببرنامج 23

منالمقدمةالخدمةلجودةإحصائيةدلالةذيطرديأثروجود(15)الجدولمنيتبين

فيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيزعلىالاتصالمراكز

Sig)قيمةكانتحيث0.05مستوىعندالسعوديةالعربيةالمملكة F) = قيمةوهي0.000

ارتباطعلاقةوجودواتضحالجدوليةFقيمةمنأكبرالمحسوبةFقيمةأنأي0.05منأقل

أدواتوتعزيزالاتصالمراكزمنالمقدمةالخدمةجودةبينإحصائيةدلالةذاتقويةطردية

مستويعندالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويق

74يفسرالاتصال(مراكزمنالمقدمةالخدمة)جودةالمستقلالمتغيرانواتضح0.05معنوية

التطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدوات)تعزيزالتابعالمتغيرفيتحدثالتيالتغيراتمن%

أنوتبينالنموذجفيتدخللماخريلمتغيراتترجعالتغيراتباقيوانالتشاركية(والمنصات

بمقدارالسعوديةالعربيةالمملكةفيالاتصالمراكزمنالمقدمةالخدمةجودةمستوىازدادكلما

فيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيزمستوىازداد1%

للدراسةالاولىالفرعيةالفرضيةصحةيبينمما%3.046بمقدارالسعوديةالعربيةالمملكة

Ho1.2:وتعزيزالعملاءلاستفساراتالاستجابةسرعةبينإحصائيةدلالةذوأثريوجد

التشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتفيالرقميالتسويقأدوات

الثانيةالفرعيةالفرضيةلاختبارالبسيطالخطيالانحدارنموذجنتائج(13)جدول

نتائجالمصدر:
التحليل

الإحصائي
ببرنامج

SPSS 23
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E

r R2 F t b

0.000 0.82
6

0.683 822.254 28.6
75

3.27
5



الاستجابةلسرعةإحصائيةدلالةذيطرديأثروجود(13)الجدولمنيتبين

التشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيزعلىالعملاءلاستفسارات

Sig)قيمةكانتحيث0.05مستوىعندالسعوديةالعربيةالمملكةفي F) = قيمةوهي0.000

ارتباطعلاقةوجودواتضحالجدوليةFقيمةمنأكبرالمحسوبةFقيمةأنأي0.05منأقل

أدواتوتعزيزالعملاءلاستفساراتالاستجابةسرعةبينإحصائيةدلالةذاتقويةطردية

مستويعندالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويق

يفسرالعملاء(لاستفساراتالاستجابة)سرعةالمستقلالمتغيرانواتضح0.05معنوية

بيئةفيالرقميالتسويقأدوات)تعزيزالتابعالمتغيرفيتحدثالتيالتغيراتمن68.3%

النموذجفيتدخللماخريلمتغيراتترجعالتغيراتباقيوانالتشاركية(والمنصاتالتطبيقات

السعوديةالعربيةالمملكةفيالعملاءلاستفساراتالاستجابةسرعةمستوىازدادكلماأنوتبين

التشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيزمستوىازداد%1بمقدار

للدراسةالثانيةالفرعيةالفرضيةصحةيبينمما%3.275بمقدارالسعوديةالعربيةالمملكةفي

Ho1.3:أدواتوتعزيزالاتصالمراكزلدىالمعلوماتتوافربينإحصائيةدلالةذوأثريوجد

التشاركية.والمنصاتالتطبيقاتفيالرقميالتسويق

الثالثةالفرعيةالفرضيةلاختبارالبسيطالخطيالانحدارنموذجنتائج(14)جدول

نتائجالمصدر:

التحليل

الإحصائي

ببرنامج

SPSS 23
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r R2 F t b

0.000 0.814 0.662 749.47
8

27.3
77

3.006



لدىالمعلوماتلتوافرإحصائيةدلالةذيطرديأثروجود(14)الجدولمنيتبين

فيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيزعلىالاتصالمراكز

Sig)قيمةكانتحيث0.05مستوىعندالسعوديةالعربيةالمملكة F) = قيمةوهي0.000

ارتباطعلاقةوجودواتضحالجدوليةFقيمةمنأكبرالمحسوبةFقيمةأنأي0.05منأقل

أدواتوتعزيزالاتصالمراكزلدىالمعلوماتتوافربينإحصائيةدلالةذاتقويةطردية

مستويعندالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويق

يفسرالاتصال(مراكزلدىالمعلومات)توافرالمستقلالمتغيرانواتضح0.05معنوية

بيئةفيالرقميالتسويقأدوات)تعزيزالتابعالمتغيرفيتحدثالتيالتغيراتمن66.2%

النموذجفيتدخللماخريلمتغيراتترجعالتغيراتباقيوانالتشاركية(والمنصاتالتطبيقات

مستوىازداد%1بمقدارالاتصالمراكزلدىالمعلوماتتوافرمستوىازدادكلماأنوتبين

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيز

للدراسةالثالثةالفرعيةالفرضيةصحةيبينمما%3.006بمقدارالسعودية

Ho1.4:تعزيزإلىالاتصالمراكزقبِلمنالعملاءمعللتفاعلإحصائيةدلالةذوأثريوجد

التشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيونجاحهاالرقميالتسويقأدوات

الرابعةالفرعيةالفرضيةلاختبارالبسيطالخطيالانحدارنموذجنتائج(15)جدول

نتائجالمصدر:

الإحصائيالتحليل

SPSSببرنامج

23

قِبلمنالعملاءمعللتفاعلإحصائيةدلالةذيطرديأثروجود(15)الجدولمنيتبين

فيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيزعلىالاتصالمراكز
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0.000 0.88
8

0.788 1419.9
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3.436



Sig)قيمةكانتحيث0.05مستوىعندالسعوديةالعربيةالمملكة F) = قيمةوهي0.000

ارتباطعلاقةوجودواتضحالجدوليةFقيمةمنأكبرالمحسوبةFقيمةأنأي0.05منأقل

أدواتوتعزيزالاتصالمراكزقِبلمنالعملاءمعالتفاعلبينإحصائيةدلالةذاتقويةطردية

مستويعندالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويق

يفسرالاتصال(مراكزقِبلمنالعملاءمع)التفاعلالمستقلالمتغيرانواتضح0.05معنوية

بيئةفيالرقميالتسويقأدوات)تعزيزالتابعالمتغيرفيتحدثالتيالتغيراتمن78.8%

النموذجفيتدخللماخريلمتغيراتترجعالتغيراتباقيوانالتشاركية(والمنصاتالتطبيقات

العربيةالمملكةفيالاتصالمراكزقِبلمنالعملاءمعالتفاعلمستوىازدادكلماأنوتبين

والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيزمستوىازداد%1بمقدارالسعودية

الفرعيةالفرضيةصحةيبينمما%3.436بمقدارالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركية

للدراسةالرابعة

والمقترحاتوالتوصياتالنتائجالخامس:الفصل

تمهيد

البياناتتحليلخلالمنالدراسةإليهاتوصلتالتيالنتائجالفصلهذافينتناولسوف

استمارةفيالمتمثلةالاستبيانأداةطريقعنعليهاالحصولتموالتيالدراسةبمحاورالمتعلقة

التيالتوصياتمنمجموعةالفصليتناولوكذلكالدراسةفروضواختبارالالكترونيالاستبيان

المستقبلفياجراؤهايمكنوابحاثلدراساتالمقترحاتمنومجموعةالدراسةبهاتوصي

الدراسةنتائج1.5

الاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرابعادكأحدالخدمةجودةمنمرتفعمستويوجود✔

منالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالعملاءوخدمة
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بانحراف4.089الحسابيالمتوسطقيمةبلغتحيثالدراسةعينةافرادنظروجهة

1.017معياري

مراكزاستراتيجياتتطويرابعادكأحدالاستجابةسرعةمنمرتفعمستويوجود✔

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالعملاءوخدمةالاتصال

3.921الحسابيالمتوسطقيمةبلغتحيثالدراسةعينةافرادنظروجهةمنالسعودية

0.957معياريبانحراف

مراكزاستراتيجياتتطويرابعادكأحدالمعلوماتتوفيرمنمرتفعمستويوجود✔

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالعملاءوخدمةالاتصال

3.970الحسابيالمتوسطقيمةبلغتحيثالدراسةعينةافرادنظروجهةمنالسعودية

1.001معياريبانحراف

مراكزاستراتيجياتتطويرابعادكأحدالعملاءمعالتفاعلمنمرتفعمستويوجود✔

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالعملاءوخدمةالاتصال

3.905الحسابيالمتوسطقيمةبلغتحيثالدراسةعينةافرادنظروجهةمنالسعودية

0.924معياريبانحراف

المملكةفيالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرمنمرتفعمستويوجود✔

منالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالسعوديةالعربية

بانحراف3.971الحسابيالمتوسطقيمةبلغتحيثالدراسةعينةافرادنظروجهة

0.975معياري

والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتاستخداممنمرتفعمستويوجود✔

بلغتحيثالدراسةعينةافرادنظروجهةمنالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركية

0.965معياريبانحراف3.974الحسابيالمتوسطقيمة
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الاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويرلدراسةإحصائيةدلالةذيطرديأثروجود✔

والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيزعلىالعملاءوخدمة

ذاتقويةطرديةارتباطعلاقةوجودواتضحالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركية

وتعزيزالعملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويردراسةبينإحصائيةدلالة

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدوات

الاتصالمراكزاستراتيجياتوتطويرلدراسةمستوىازدادكلماأنوتبينالسعودية

بيئةفيالرقميالتسويقأدواتلتعزيزمستوىازداد%1بمقدارالعملاءوخدمة

مما%0.958بمقدارالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقات

للدراسةالرئيسيةالفرضيةصحةيبين

علىالاتصالمراكزمنالمقدمةالخدمةلجودةإحصائيةدلالةذيطرديأثروجود✔

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيز

الخدمةجودةبينإحصائيةدلالةذاتقويةطرديةارتباطعلاقةوجودواتضحالسعودية

والمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتوتعزيزالاتصالمراكزمنالمقدمة

المقدمةالخدمةجودةمستوىازدادكلماأنوتبينالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركية

تعزيزمستوىازداد%1بمقدارالسعوديةالعربيةالمملكةفيالاتصالمراكزمن

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدوات

للدراسةالاولىالفرعيةالفرضيةصحةيبينمما%3.046بمقدارالسعودية

تعزيزعلىالعملاءلاستفساراتالاستجابةلسرعةإحصائيةدلالةذيطرديأثروجود✔

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدوات

سرعةبينإحصائيةدلالةذاتقويةطرديةارتباطعلاقةوجودواتضحالسعودية

التطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتوتعزيزالعملاءلاستفساراتالاستجابة

سرعةمستوىازدادكلماأنوتبينالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصات
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مستوىازداد%1بمقدارالسعوديةالعربيةالمملكةفيالعملاءلاستفساراتالاستجابة

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيز

للدراسةالثانيةالفرعيةالفرضيةصحةيبينمما%3.275بمقدارالسعودية

تعزيزعلىالاتصالمراكزلدىالمعلوماتلتوافرإحصائيةدلالةذيطرديأثروجود✔

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدوات

توافربينإحصائيةدلالةذاتقويةطرديةارتباطعلاقةوجودواتضحالسعودية

التطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتوتعزيزالاتصالمراكزلدىالمعلومات

توافرمستوىازدادكلماأنوتبينالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصات

الرقميالتسويقأدواتتعزيزمستوىازداد%1بمقدارالاتصالمراكزلدىالمعلومات

%3.006بمقدارالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفي

للدراسةالثالثةالفرعيةالفرضيةصحةيبينمما

علىالاتصالمراكزقِبلمنالعملاءمعللتفاعلإحصائيةدلالةذيطرديأثروجود✔

العربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيز

معالتفاعلبينإحصائيةدلالةذاتقويةطرديةارتباطعلاقةوجودواتضحالسعودية

التطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتوتعزيزالاتصالمراكزقِبلمنالعملاء

التفاعلمستوىازدادكلماأنوتبينالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتشاركيةوالمنصات

ازداد%1بمقدارالسعوديةالعربيةالمملكةفيالاتصالمراكزقِبلمنالعملاءمع

المملكةفيالتشاركيةوالمنصاتالتطبيقاتبيئةفيالرقميالتسويقأدواتتعزيزمستوى

للدراسةالرابعةالفرعيةالفرضيةصحةيبينمما%3.436بمقدارالسعوديةالعربية

التوصيات2.5
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الاتصال،مراكزلموظفيمخصصةتدريبيةبرامجتطويرنحوالجهودتوجيه✔

رضاتعزيزفيسيساهممماالاستجابة،سرعةوزيادةالخدمةجودةتحسينعلىتركز

معهم.التفاعلوتعزيزالعملاء

تحسينخلالمنوذلكالاتصال،مراكزفيالمعلوماتتوفيرنظمبتعزيزيُنصح✔

ممابفعالية،النظمهذهاستخدامعلىالمراكزموظفيوتدريبالتكنولوجيةالتحتيةالبنية

العملاء.معالمركزتفاعلوتعزيزالخدمةجودةتحسينإلىسيؤدي

عبرسواءالعملاء،معوالتفاعلالتواصللتعزيزاستراتيجياتبتبنييُوصى✔

مخصصةخدماتتقديمخلالمنأوللاستفساراتالسريعةالاستجابةعلىالقدرةتحسين

العملاء.لاحتياجاتوفقًا

المركزوجودلتعزيزالرقميالتسويقاستراتيجياتتطويرفيبالاستثماريُنصح✔

وجذبالتجاريةبالعلامةالوعيزيادةفيسيساهممماالرقمية،والمنصاتالإنترنتعلى

المحتملين.العملاءمنالمزيد

البياناتوتحليلمنتظم،بشكلالاتصالمراكزأداءمتابعةآلياتبتطويريُوصى✔

أهدافوتحقيقالأداءلتحسيناللازمةالإجراءاتواتخاذوالضعف،القويةالنقاطلتحديد

المحددة.الخدمة

داخلالأخرىوالأقسامالاتصالمراكزبينوالتنسيقالتعاونتعزيزيجب✔

مناستفادةأقصىتحقيقأجلمنالعملاء،خدمةوقسمالتسويقيالقسممثلالمنظمة،

للمنظمة.الاستراتيجيةالأهدافوتحقيقالتحسينات
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الاتصالمراكزقدرةزيادةفيتساهمالتيالإمكانياتكافةتوفيرعلىالعملضرورة✔

2030المملكةرؤيةتسعيالتيالأهدافكافةتحقيقعلىقدرتهاوزيادةالعملاءوخدمة

إليهاالوصولإلى

المؤسساتكافةقدرةزيادةفيتساهمالتيالتكنولوجيةالتحتيةالبنيةبتوفيرالاهتمام✔

تحقيقفيالمعلوماتتكنولوجيامنالاستفادةعلىالسعوديةالعربيةالمملكةفيالعاملة

ممكنةأداءمستوياتأفضل

وامكانياتقدراتزيادةفيتساهمالتيالتدريبيةوالدوراتالبرامجتوفيرعلىالعمل✔

فيالعاملةاالمؤسساتوكافةخاصةبصفةالعملاءوخدمةالاتصالمراكزفيالعاملين

أعليوتحقيقالمعلوماتتكنولوجيااستخدامعلىعامةبصفةالسعوديةالعربيةالمملكة

ممكنةوانتاجيةأداءمستويات

المقترحات3.5

وخدمةالاتصالمراكزبدراسةالمتعلقةوالأبحاثالدراساتإجراءفيالتوسع✔

العواملعلىوالتعرفالسعوديةالعربيةالمملكةفيالعاملةالشركاتفيالعملاء

عليهاالمؤثرة

الشركاتفيالرقميالتسويقبأدواتالمتعلقةوالأبحاثالدراساتإجراءفيالتوسع✔

عليهاالمؤثرةالعواملعلىوالتعرفالسعوديةالعربيةالمملكةفيالعاملة
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Abstract

The aim of the study was to develop strategies for call centers and

customer service, focusing on dimensions such as service quality,

response speed, information availability, and customer interaction, to

enhance digital marketing tools in the environment of applications

and interactive platforms. The study sample consisted of 384

individuals who responded to the questionnaire, all of which were

valid for statistical analysis.

The study findings revealed a statistically significant positive

impact of studying and developing strategies for call centers and

customer service, with its dimensions (service quality, response

speed, information availability, and customer interaction), on

enhancing digital marketing tools in the environment of applications

and interactive platforms in Saudi Arabia. Additionally, there was a

strong positive correlation between studying and developing

strategies for call centers and customer service and enhancing

digital marketing tools in the environment of applications and

interactive platforms.
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The study recommended directing efforts towards developing

tailored training programs for call center employees, focusing on

improving service quality and increasing response speed, which will

contribute to enhancing customer satisfaction and interaction. It also

suggested enhancing information provision systems in call centers

by improving technological infrastructure and effectively training

center staff to use these systems. This, in turn, will lead to improved

service quality and enhanced interaction with customers.

Keywords: Call Center Strategies, Customer Service, Digital

Marketing, Interactive Platforms.
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المناسبةالمعلوماتتوفيرفيوالمساعدةالعونعلىمنكمالحصولنأملالبحث،

منالمناسبةالإجابةعلىبالتأشيررأيكمبإبداءالتكرمخلالمنالبحث،لأغراض

نظركم.وجهة

هذاتعبئةفيجهدكمفيللمساهمةوالتقديرالشكربجزيللحضراتكموأتقدم

تامة،بسريةستعاملمنكمعليهاالحصولسيتمالتيالبياناتجميعأنعلماًالاستبيان
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حالالدراسةهذهبنتائجأزودكموسوفالبحث،هذاأغراضلغيرتستخدمولن

الله.شاءإناكتمالها

والاحترامالتقديرفائقبقبولوتفضلوا
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الشخصيةالبيــانــاتأولا:

أنثيذكرالاجتماعيالنوع-1

سنة40من-أقل30منسنة30منأقلالعمريةالفئة-2

سنة50منأقل–40منفأكثرسنة50من

بكالوريوسفأقلدبلومالعلميالمؤهل-3

عليادراسات

فرعدائرة/مديرعاممديرالوظيفيالمسمي-4

قسمرئيسشعبةرئيس

موظف

سنة10من-أقل5منسنوات5منأقلالخبرةسنوات-5

سنة15منأقل–10منفأكثرسنة15من
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الاستبيانمحاورثانيا

،العملاءوخدمةالاتصالمراكزاستراتيجياتتطويرالأول:المحور❖

لاختيارك:المناسبالمربعفي(√)إشارةضع

أوافقالبعد
معارضمعارضمحايدأوافقبشدة

بشدة
الخدمةجودة

الخدماتتلبيةفيوالأجهزةالمعداتأحدثتوفيريتم
العملاءيحتاجهاالتي
مجالفيالحديثةالتطوراتكافةمواكبةيتم

للعملاءالمقدمةالخدمات
تزيدالتيالحديثةالتكنولوجيةالأساليباستخداميتم
للعملاءالمقدمةالخدمةجودةمن
دوريةبصفةالمقدمةالخدماتتطويرعلىالعمليتم

ومستمرة
الاستجابةسرعة

العملاءلشكاوىالفوريةالاستجابةيتم
فييساهممماللعاملينالكافيالتدريبتوفيريتم

الفوريةالاستجابةعلىوامكانياتهمقدراتهمزيادة
العملاءلطلبات

إحدىللعملاءالمقدمةالخدماتإنجازفيالسرعة
للشركةالأساسيةالأولويات

انطباعيعطيللعملاءالطارئةللحالاتالفوريالرد
تقديمهايتمالتيللخدماتجيد

المعلوماتتوافر
ووضوحبشفافيةالمعلوماتكافةتوفيريتم
العملاءيحتاجهاالتيالمعلوماتكافةتوفيريتم

ممكنةسرعةبأقصى
الخدماتعنالمعلوماتبكافةالعملاءتعريفيتم

يحتاجونهاالتي
الخدماتفيالتطوراتبكافةالعملاءتعريفيتم

ومستمرةدوريةبصورةإليهمالمقدمة
العملاءمعالتفاعل

بالخدماتالمتعلقةالعملاءلمشاكلالموظفونيصغي
شديد.باهتماملهمتقدمالتي
أسرعفيعليهاوالردالعملاءمقترحاتدراسةيتم

ممكنوقت
العملاءمشكلاتلكافةحلولبإيجاداهتمامهناك
العملاءمعالتعاملاتبسريةالتزامهناك
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المربعفي(√)إشارةضع،الرقميالتسويقأدواتالثاني:المحور❖

لاختيارك:المناسب

أوافقالبعد
معارضمعارضمحايدأوافقبشدة

بشدة
خاصقسمبوجودحالياالمؤسساتكافةتهتم

الانترنتعبرالخدماتبتسويق
للعميلالخصوصيةالرقميالتسويقأدواتتوفر

الانترنتعبرالتسوقعند
للعملاءخدماتهاكافةبتقديمالمؤسساتكافةتهتم

الانترنتعبر
الخدمةتكلفةتخفيضعلىالرقميالتسويقيعمل

الخدمةأسعارخفضفييساهممماالمقدمة
العملاءقيامفيالرقميالتسويقأدواتتساهم
المشروعيقدمهاالتيالخدماتأسعاربينبالمقارنة

والمنافسين
كافةخلالمنالرقميبالتسويقالمؤسساتتهتم

الموقعطريقوعنالاجتماعيالتواصلمواقع
بالمؤسسةالخاصالالكتروني

منالعملاءخدماتتلبيةفيالمؤسسةكفاءةتساهم
الصورةتحسينفيالرقميالتسويقأدواتخلال

العملاءبينشعبيتهازيادةوفيعنهاالذهنية
والاساليبالوسائلكافةباستخدامالمؤسساتتهتم

لزيادةالرقميالتسويقفيالحديثةالتكنولوجية
الخدمةجودةمستويات

عليهايحصلالتيالخدماتبتوفيرالمؤسساتتهتم
بأسرعالرقميالتسويقأدواتخلالمنالعملاء

ممكنوقت
منللعملاءالدفعطرقكافةبتوفيرالمؤسساتتهتم

الرقميالتسويقأدواتخلال
أيعلىوالفوريالسريعبالردالمؤسساتتهتم

الرقميالتسويقأدواتخلالمنللعملاءاستفسار
أداءكفاءةزيادةفيالرقميالتسويقأدواتتساعد

المؤسسات
انتشارزيادةفيساهمتالحاليةالصحيةالظروف
المؤسساتكافةفيالرقميالتسويقأدوات

الرفاهيةتوفيرفيالرقميالتسويقأدواتتساهم
للعملاء

كافةتوفيرعلىالرقميالتسويقأدواتتعمل
عنهمالبعيدةالاماكنمنخاصةللعملاءالخدمات

أدواتكافةاستخدامعلىالعاملينتدريبيتم
وفاعليةبكفاءةالرقميالتسويق

والاحترامالتقديرخالصمع
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