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 شكر وتقدير
 

 

 

 ﴾د   إِنَّ عَذَابيِ لشََدِين كَفرَْتمُْ وَلئَِ  كُمْ وَإِذْ تأَذََّنَ رَبُّكُمْ لئَِن شَكَرْتمُْ لََزَِيدَنَّ ﴿ تعالى:قال 

دى وأصلى وأسلم على نبي الهالحمدلله القائل في كتابة " علم الانسان مالم يعلم 

ما تمس به علوالرحمة صلوات ربي وسلامه عليه، القائل في سنته، من سلك طريقاً يل

 إلى الجنة" صدق رسول اللهسهل الله له طريقا 

ا جعلن الشكر أولًا وأخيراً لله تعالى على فضله ونعمه التي لا تحصى، والحمدلله أن

 مسلمين

كور ن الجميل إلى الدكتور محمد عويض والذي تفضل مشنتقدم بالشكر الجزيل والعرفا

في  لكبيرعلى هذه الدراسة التي كان لتوجيهه القيم وعطائه المخلص الاسهام ا بالإشراف

 عمل هذه الدراسة.

 مامهموكما نتقدم بجزيل الشكر والامتنان لوالدينا لحرصهم الدؤوب على نجاحنا واهت

نا ل الشكر لكل ما ساندنا ودعمنا في مسيرتبناء طوال فترة الدراسة ونتقدم بجزي

 الدراسة، لكم مننا خالص الامتنان والتقدير
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 الإهـــــداء
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 الفصل الأول

 خلفية الدراسة وأهميتها
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 مقدمة:

لات سههريعة نحههو اسههتخدام التسههويق الرقمههي وتكنولوجيهها تشهههد الشههركات فههي العصههر الحههديث تحههو

محههورين  المعلومههات لتعزيههز التفاعههل مههع العمههلاء وتعزيههز الههولاء. تعتبههر تجربههة العميههل وبنههاء الههولاء

 . المتقدمحيويين لتحقيق النجاح في هذا السياق التنافسي 

فههة أمههام المؤسسههات بكا اصههبا التسههويق واحههد مههن أهههم المجههالات الحيويههة التههي تعههد احههدى التحههديات

ى لاضهافة إلهانواعها، وتكمن اهميته من خهلال تهأثيره فهي الحيهاة اليوميهة للأفهراد ولعمهوم المجتمهع، وبا

ر أهميهة كونه أحد المؤشرات التي من خلالها يمكن الحكم على المؤسسات بالنجاح او الفشل، وعلى قهد

كانهت  ر مسبوقة علهى كافهة الاصهعدة سهواءالتسويق الالكتروني، وقد شهد العالم المعاصر تطورات غي

لتهي نولوجيهة افي الأنظمة السياسية والاقتصهادية والاجتماعيهة والثقافيهة أو فهي الثهورات المعرفيهة والتك

ت ة الانترنهاجتاحت العالم، مما أدى إلى زيادة حدة المنافسة، حيث يعد  التسويق الالكترونهي علهى شهبك

الإعلان كهلفة ويمكن من خلالها ممارسة كافة الانشطة التسهويقية كوسيلة اتصال سريعة وسهلة واقل تك

 (.2019)حسين،   والترويج وتصميم الخدمات وتطويرها

منافسهة وأصبحت تجربة العميل وبناء الولاء من أهم العوامل المؤثرة على نجاح أي مؤسسة في ظهل ال

 ميهل وبنهاءقوية لتحسين تجربة الع الشديدة في مختلف المجالات. وبرزت تقنيات التسويق الرقمي كأداة

 .الولاء من خلال إتاحة قنوات تواصل تفاعلية وفعالة مع العملاء

 ثنهاء تبنهيهذه الدراسة تهدف أيضًا إلى إلقاء الضوء على التحديات والفرص التي قد تواجه الشهركات أ

م مههن ء وانتقههالهتقنيههات التسههويق الرقمههي، وذلههك مههن خههلال تحليههل العوامههل المههؤثرة فههي تفضههيل العمههلا

السهريعة  مجرد متابعين إلى مشجعين ومؤيدين فعليين للعلامة التجارية. يأتي ذلك في سهياق التطهورات

 فههي اسههتخدام وسههائل التواصههل الاجتمههاعي والتطبيقههات الرقميههة، وكيههف يمكههن للشههركات تسههخير هههذه

 .التقنيات لتحقيق أهدافها التسويقية وزيادة مبيعاتها

ستسهلط ههذه الدراسهة الضهوء علهى أفضهل الممارسهات فهي مجهال التسهويق الرقمهي، علاوة علهى ذلهك، 

ستكشهاف والتي يمكن أن تكون نموذجًا للشركات الأخهرى لتحسهين تجربهة العميهل وبنهاء الهولاء. سهيتم ا

رة الاسهههتراتيجيات التهههي يمكهههن للشهههركات اعتمادهههها لتحقيهههق النجهههاح فهههي بيئهههة السهههوق الرقمهههي المتغيههه

ق بهاط العميهتركيز على توفير تجارب متميزة للعملاء تجعلهم يشعرون بالانتماء والارتباستمرار، مع ال

 .بالعلامة التجارية

بالإضافة إلى ذلك، ستتمحور الدراسة حول تحليل البيانات المستقاة من العينة المختارة من العملاء فهي 

بالتسهويق الرقمهي وتهأثيره علهى جدة والمدينهة المنهورة، وذلهك لفههم تفضهيلاتهم وسهلوكياتهم فيمها يتعلهق 
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تجربتهم كعملاء. من خلال هذه التحلهيلات، سهتقدم الدراسهة إضهاءة مفصهلة علهى مهدى فعاليهة اسهتخدام 

تقنيههات التسههويق الرقمههي فههي هههذه السههوقين المحههددتين، وسههتقدم توصههيات عمليههة وملموسههة للشههركات 

ق. يههدف ذلهك إلهى تعزيهز فهمنها لكيفيهة الراغبة في تعزيز تجربة العميهل وبنهاء الهولاء فهي ههذه المنهاط

تطور سلوك العملاء في السوق الرقمي وتأثير ذلك على استراتيجيات التسهويق والعلاقهات مهع العمهلاء 

 .في المستقبل
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 مشكلة الدراسة

ة ين تجربههعلهى الهرغم مههن التقهدم الكبيههر فهي مجههال التسهويق الرقمههي، يظهل هنههاك تحهديات تواجههه تحسه

ة ريدة وجذابفالبحث حول كيفية استخدام تقنيات التسويق الرقمي بفعالية لتحقيق تجربة  يتساءلالعميل. 

 للعملاء.

وفههي ظههل التحههولات السههريعة التههي تشهههدها الشههركات نحههو اسههتخدام التسههويق الرقمههي وتكنولوجيهها 

تنافسههية ق النجههاح فههي البيئههة الالمعلومههات، أصههبحت تجربههة العميههل وبنههاء الههولاء لا غنههى عنهمهها لتحقيهه

ؤثران الحديثههة. تلعههب تجربههة العميههل وبنههاء الههولاء دورًا حيويهًها فههي تحديههد مصههير المؤسسههات، حيههث يهه

 .بشكل كبير على القدرة على جذب والاحتفاظ بالعملاء

ل يهربهة العمتعد تقنيات التسويق الرقمي، كونها وسيلة فعاّلة للتواصل مع العملاء، محوريهة لتحسهين تج

بشهكل  وتعزيز بناء الولاء. ومع ذلك، يظهل هنهاك تحهديات تواجهه الشهركات فهي اسهتخدام ههذه التقنيهات

 .فعاّل وفعاّلية لتحقيق تحسين ملحوظ في تجربة العميل وبناء الولاء

رقمههي فههي تأخههذ هههذه الدراسههة منطلقهًها محههددًا حيههث تسههعى إلههى تقيههيم كيفيههة اسههتخدام تقنيههات التسههويق ال

 العميل وبناء الولاء في المحافظتين المقصودتين، جدة والمدينة تحسين تجربة

 ويمكن صياغة مشكلة الدراسة على عدة أسئلة نصيغها على التساؤلات الاتية:

ل ن خلامكيف يمكن للشركات في جدة والمدينة المنورة تحسين تجربة العميل وبناء الولاء  -

 اجهها فيتي توالمحلي، وتحديد التحديات ال استخدام تقنية التسويق الرقمي بشكل ملائم للسياق

 هذا السياق؟

 

 أهمية الدراسة

 من خلال طبيعة الدراسة وأهميتها يمكننا ان نقسم أهمية الدراسة إلى قسمين:

 الأهمية العلمية:

تكمههن الأهميههة العلميههة فههي ان هههذه الدراسههة تعههد مههن المواضههيع المهمههة والجديههدة علههى السههاحة البحثيههة 

استخدام تقنيات التسويق الرقمهي فهي تحسهين تجربهة العميهل وبنهاء تقديم إطار نظري لدعم ويعمل على 

وذلك على مستوى جدة والمدينة المنورة، وما يمكن ان تضيفه لتحسين تقنيهات التسهويق الرقمهي  الولاء

يهات في المملكة ودراسة العديد مهن الدراسهة السهابقة المتعلقهة بهنفس الموضهوع ومهدى تأثيرهها علهى تقن
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التسههويق الرقمههي فههي تحسههين تجربههة العميههل وبنههاء الههولاء، والتههي سههتعمل أيضهها علههى الاهتمههام برفههع 

 استخدام تقنيات التسويق الرقمي وانعكاسه على تحسين تجربة العميل وبناء الولاء.

 الأهمية العملية:

فهي  لرقمهيتمثل الأهمية العملية في تطبيق الدراسة هي تسهليط الضهوء علهى تقنيهات التسهويق ا -

خلهيص تحسين تجربة العميل وبناء الولاء ومواجهة التحديات والتطورات المتلاحقهة، ويمكهن ت

 الاهمية العملية في النقاط الاتية:

 العميل:تعزيز تجربة  -
عهادة تحظى تجربة العميل بأهمية كبيرة، حيث يعتبر العملاء الراضون أكثهر عرضهة للبقهاء وإ

مكهن يخدام تقنيهات التسهويق الرقمهي لتحسهين تجربهة العميهل، الشراء. من خلال فههم كيفيهة اسهت
 .يتحديد نقاط الاتصال الرئيسية وتحسينها لتحقيق رضا العميل وتحفيز التفاعل الإيجاب

 الولاء:تعزيز بناء  -
قيهق قيمهة يعُتبر بناء الولاء أحد أهم الأهداف للشركات، حيث يسهم في استمرارية العملاء وتح

ء ل فحهص كيهف يمكهن لتقنيهات التسهويق الرقمهي أن تلعهب دورًا فهي بنهاطويلة الأمهد. مهن خهلا
 .الولاء، يمكن تحديد الإستراتيجيات الفعالة لتحفيز العملاء على البقاء والانخراط

 الرقمي:الإسهام في مجال التسويق  -
فيهة يسعى البحث إلى إسهام قيم في مجال التسويق الرقمي من خلال توفير فههم أعمهق حهول كي

سهات دام هذه التقنيات بشكل فعال في سياق محدد. سيسهم البحث في تحديهد أفضهل المماراستخ
 .رقميوالتوصيات للشركات لتعزيز تجربة العميل وبناء الولاء باستخدام تقنيات التسويق ال

 للشركات:تعزيز التنافسية  -
ميههزة يمكههن للشههركات التههي تفهههم بشههكل أفضههل كيفيههة اسههتخدام التسههويق الرقمههي أن تحظههى ب
قنيهات تتنافسية. سيقدم البحث توجيهات عملية للشركات لتحسين استراتيجياتها وضبط استخدام 
 .ةالتسويق الرقمي بما يتناسب مع احتياجات وتفضيلات العملاء في جدة والمدينة المنور

 
 للشركات:تقديم رؤى استراتيجية  -

ي توجيههه جهودههها نحههو يهههدف البحههث إلههى تههوفير رؤى اسههتراتيجية قيمههة تسههاعد الشههركات فهه
ي اسههتخدام التسههويق الرقمههي بشههكل أفضههل، وبنههاء تجربههة العميههل والههولاء بشههكل فعههال يسهههم فهه

 .تحقيق الأهداف المؤسسية
وبنهاء  باختصار، يبرز ههذا البحهث أهميهة فههم كيفيهة اسهتخدام التسهويق الرقمهي لتحسهين تجربهة العميهل

 .المحلي نجاح أكبر في سوق الأعمال الولاء، مما يسهم في تحسين أداء الشركات وتحقيق
 

ملهي لواقهع العاوتمثل أيضا في تبيين نقاط القوة المتمثلة في دراسة الحالهة )الاسهتبانة( عهن التطبيهق فهي 

 لمنورة.اودورة في تقنيات التسويق الرقمي في تحسين تجربة العميل وبناء الولاء في جدة والمدينة 
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 أهداف الدراسة

 قيق عدة أهداف أهمها:تهدف الدراسة إلى تح

لعمهلاء اتحليل وفهم السمات الفريهدة لتجهارب  المنورة:فهم تجارب العملاء في جدة والمدينة  -

 في المدينتين، مع التركيز على التحديات والاحتياجات الخاصة بهم.

حسههين : تحليههل فعاليههة تقنيههات التسههويق الرقمههي فههي تم اسههتخدام تقنيههات التسههويق الرقمههيتقيههي -

 عميل وبناء الولاء، مع التركيز على القنوات والأدوات المستخدمة.تجربة ال

اسهتخدام  تحليل العوامل المحليهة التهي تهؤثر علهى المؤثرة:تحديد التحديات المحلية والعوامل  -

 تقنيات التسويق الرقمي وتجربة العملاء في جدة والمدينة المنورة.

راتيجيات تحسهين تفاعهل العمهلاء تطهوير اسهت الرضها:تحسهين تفاعهل العمهلاء ورفهع مسهتوى  -

 وتعزيز مستوى رضاهم عبر تقنيات التسويق الرقمي.

لرقمهي فهي اتحليل كيفية تكامل تقنيات التسويق  الرقمي:تعزيز بناء الولاء باستخدام التسويق  -

 استراتيجيات بناء الولاء وتحفيز العملاء على البقاء والتفاعل المستمر.

 تهوفير توصهيات عمليهة وملموسهة للشهركات فهي جهدة الرقمهي:تقديم توصيات لتحسين الأداء  -

 والمدينة المنورة لتحسين أدائها في مجال التسويق الرقمي.

ي أن تحليل كيهف يمكهن لتقنيهات التسهويق الرقمه التنافسية:فحص تأثير التسويق الرقمي على  -

 تسهم في تحسين التنافسية للشركات في السوق المحلية.

فهي  استكشهاف التحهولات المسهتقبلية الرقمي:جاهات في سوق التسويق تحليل التحولات والات -

 استخدام التسويق الرقمي وتحليل كيف يمكن للشركات التكيف مع هذه التغيرات.

ين حههول تقههديم إشههارات وافيهة للبههاحثين المسههتقبلي المسههتقبلية:تهوفير إشههارات عمليههة للأبحهاث  -

 لبحههوث القادمههة فههي مجههال تسههويق التجههاربالمجههالات التههي يمكههن توسههيعها أو تعميقههها فههي ا

 الرقمية.

ي فهضهمان تكامهل النتهائج والتوصهيات مهع السهياق المحلهي  المحلي:تحقيق تكامل مع السياق  -

 جدة والمدينة المنورة لضمان قابلية التطبيق والفعالية في السوق المحلي.

 ات تسهويق رقمهيمن خلال تحقيق هذه الأهداف، يهدف البحث إلى تحفيز تطهوير اسهتراتيجي -

جههدة  فعاّلههة وملائمههة لتعزيههز تجربههة العمههلاء وبنههاء الههولاء فههي سههوقين محليتههين حيههويتين مثههل

 والمدينة المنورة.

 فرضية الدراسة:

جربة تودورها تحسين  استخدام تقنيات التسويق الرقميهناك علاقة ارتباطية موجبة بين  -

 .العميل وبناء الولاء

 حدود الدراسة:

 م.2024تم عمل هذه الدراسة في بداية العام  :ةالحدود الزمني

 في جدة والمدينة المنورة. التسويقيةفي التخصصات والأقسام  بعض العاملين :الحدود البشرية
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 متغيرات الدراسة: 

 تتمثل متغيرات الدراسة في متغيرين:

 تقنيات التسويق الرقمي. :المتغير المستقل -

 تحسين تجربة العميل. :المتغير التابع -

 

 منهجية الدراسة:

م ت التي تياناتتمثل منهجية الدراسة في الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تمت معالجة الب

 (.spssجمعها من خلال الاستبانة التي تم توزيعها عبر استخدام برنامج التحليل الاحصائي )

 

 أدوات الدراسة:

دراسهة، لاختبهار فهروض اللتهي تهم تصهميمها خصيصهاً على الاستبانة اتعتمد الدراسة في جمع البيانات 

ميهههة إعهههدادها بنهههاء علهههى مراجعهههة الدراسهههات السهههابقة والأبحهههاث والتقهههارير والمجهههلات العل تهههموالتهههي 

 وتههههههم تجميهههههع البيانهههههات عهههههن طريههههههق توزيهههههع الاسهههههتبانة عبههههههر المتخصصهههههة فهههههي الموضهههههوع. 

(Google Formsوقياس اراء المبحوثين عن طريق الاستبانة الت ) لهى عي تم إعدادها وتهم توزيعهها

 .في جدة والمدينة المنورة التسويقيةفي التخصصات والأقسام  بعض العاملين

 

 

 

 

 

 



 

17 
 

 

 الدراسات السابقة

 " دور التسويق في بناء ولاء الزبون" م(2010محمد، )دراسة  -1

ديد ت الأخيرة العبالعلاقات بصفة خاصة خلال السنوا والتسويقعرف مجال التسويق بصفة عامة 

ة وينحصهر مفههوم العلاقه المتبعهة، والاسهتراتيجياتمن التطورات على مستوى كل مهن التوجههات 

بههين المؤسسههة والزبههون علههى محههورين أساسههين همهها سههير المعلومههة فههي الإتجههاهين بههين المؤسسههة 

ء الهولاوالزبهون(. يعهرف  )المؤسسهةوالزبون ومعالجة المعلومة عن طريق التعهاون بهين الطهرفين 

ن مههعلههى أنههه سههلوك إيجههابي اتجههاه علامههة مهها نتيجههة اسههتعمال هههذه العلامههة أو الخبههرة المكتسههبة 

لاقهات الإستهلاك تصاحبه نية في مواصلة التعامل مع هذه العلامهة. وينحصهر مفههوم التسهويق بالع

معههم.  تعزيهز العلاقهة بههم، والاحتفهاظالعمل على اسهتقطابهم  وتحديهم،عموما في تعريف العملاء 

قهوم يهذا وقط تعرض التسويق بالعلاقات للعديد من الإنتقادات والطعن في صهحة الفرضهيات التهي 

ى أرض من قبهل المؤسسهات التهي جسهدته عله الاستحسانإلا أنه في المقابل لاقي الكثير من  عليها،

هها علهى بنها الواقع ووقفت على مدى نجاعته وأهميته. ولقد جاءت نتيجهة الدراسهة الميدانيهة التهي قم

ليهها إ، مؤيدة للنتهائج المتوصهل الاستبيانوذلك عن طريق استخدام  جازي،عينة من زيائن مؤسسة 

 في الدراسة النظرية والتي أثبتت صحة فرضيات البحث.

في التسويق الرقمي  الاصطناعيفاعلية استخدام تقنيات الذكاء  " م(2021سلامه، )دراسة  -2

التسويقي في الجامعات  الاتصالوجهة نظر طالب أقسام  من الاجتماعيعبر مواقع التواصل 

 "السعودية

فاعليهههة اسهههتخدام تقنيهههات الهههذكاء الاصهههطناعي فهههي التسهههويق الرقمهههي عبهههر مواقهههع التواصهههل 

الاجتمههاعي مههن وجهههة نظههر طههلاب اقسههام الاتصههال التسههويقي فههي الجامعههات السههعودية، حيههث 

ف علهى فاعليهة اسهتخدام تقنيهات الهذكاء سعت الدراسة إلى تحقيق هدف رئيس يتمثهل فهي التعهر

الاصطناعي في التسويق الرقمي بمواقع التواصل الاجتماعي من وجهة نظهر طهلاب الاتصهال 

التسههويقي، الوقههوف علههى مجههالات اسههتخدام تقنيههات الههذكاء الاصههطناعي فههي التسههويق الرقمههي، 

ات الهذكاء الاصهطناعي إضافة إلى رصيد التأثيرات الايجابية والسلبية مهن خهلال اسهتخدام تقنيه

في التسويق الرقمي بمواقع التواصل الاجتماعي، واستندت الدراسة في بناء متغيراتها وتفسهير 

نتائجها على نظرية نشر الافكار المستحدثة، كما تم توظيف منهج المسا، وفي إطاره تم مسها 

العزيز والملك ( مفرده من طلاب الاتصال التسويقي في جامعتي الملك عبد400عينة قوامها )

سعود، وتم توظيف أداة الاسهتبيان، وتوصهلت الدراسهة إلهى عهدة نتهائج منهها أن الطهلاب أكهدوا 

على معرفتهم بتقنيات الذكاء الاصطناعي المختلفة، كما أشارت نسبة كبيرة من المبحوثين إلهى 
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مهههدى اعتمهههاد مواقهههع التواصهههل الاجتمهههاعي علهههى تقنيهههات الهههذكاء الاصهههطناعي، وجهههاء إدارة 

الاستراتيجيات الاتصالية لأزمات العملاء كنقطة أولى من حيث فاعلية استخدام تقنيهات الهذكاء 

الاصههطناعي فههي موافههع التواصههل الاجتمههاعي، كمهها جههاء اسههتخدام بههرامج روبوتههات الدردشههة 

 كوسيلة فعالة للاستفادة من الذكاء الاصطناعي.

 لاء العملاء""أثر التسويق الرقمي على و م(2024عبدالعزيز، ) دراسة -3

 شهركات عمهلاء ولاء علهى الرقمهي التسهويق أثهر تحديهد فهي ةلههذه الدارسه الرئيسهي الههدف يتمثهل

 في لتتمث الأهداف من مجموعة بتحقيق البحث يسعى كما القليوبية، بمحافظة المصرية الاتصالات

 فيمها العينهة مفهرداتأراء  بين إحصائية دلالة ذات جوهرية فروق هناك كانت إذا ما وقياس تحديد

ً  العملاء وولاء الرقمي التسويق بأبعاد يتعلق  المؤههل لعمهر،ا( التاليهة ةللمتغيرات الديموغرافيه وفقا

 دلالهة ذات جوهريهة فهروق هناك كانت إذا ما وقياس وتحديد ،)لها التابع الشركة النوع، ،الدراسي

 العملاء، ءوولا التسويق أبعاد حول الداخليين ( العملاء  (لموظفينا او العملاءآراء  بين إحصائية

 تصهميم تهم كمها العمهلاء، ولاء وأبعهاد الرقمي التسويق أبعاد يوضا للدراسة نموذج اقتراح تم وقد

 .العملاء وولاء الرقمي التسويق مقياسي شملت استقصاء قائمة

ق اعتمدت الدراسهة علهى المهنهج الوصهفي التحليلهي، وقهد أجريهت الاختبهارات اللازمهة لقيهاس صهد

ت وثبههات قائمههة الاستقصههاء وتههم توجيهههها إلههى عينههة مههن العمههلاء الههداخليين والخههارجيين لشههركا

فردة م( 621( مفردة وكانت الاستجابة )626الاتصالات المصرية المبحوثة وقد بلغ حجم العينة )

 %( من إجمالي حجم العينة.99بنسبة )

رقمهي و دلالهة إحصهائية للتسهويق الوقد اشارت نتهائج التحليهل الاحصهائي إلهى وجهود أثهر ايجهابي ذ

كة ؤهههل، الشههروولاء العمههلاء وفقههاً للمتغيههرات الديموغرافيههة والتنظيميههة التاليههة )النههوع، العمههر، الم

هم مهن التابعة لها(، كما أوضحت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائية بهين آراء المستقصهي مهن

لهى أنهه عق الرقمهي وولاء العمهلاء، وههذا يهدل العملاء الداخليين والعملاء الخارجيين حهول التسهوي

بشهكل  كلما اهتمت الشركات بتبني أبعاد وأدوات واستراتيجيات التسويق الرقمهي كلمها انعكهس ذلهك

ات ايجابي على العميل ومهن ثهم زيهادة وكسهب ولاءه، واخيهرا تقهدم الدراسهة مجموعهة مهن المقترحه

 للدراسات المستقبلية والتوصيات في ضوء النتائج.

 "التسويق الرقمي ودوره في تحقيق سعادة الزبائن" م(2017الحكيم، )دراسة  -4

سعى هذا البحث إلى محاولة تقليص أو ردم الفجوة المعرفية بيت المتغيرات الرئيسية هي التسهويق 

ذلهههك انطلاقههها مهههن  الرقمي وسعادة الزبائن، عبر التعرف على طبيعة العلاقة، التي تجمع بينهما، و
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مفادها إن الانشطة التسويقية الرقمية تعد المرتكهز لهرئيس لتحقيهق سهعادة الزبهائن فهي فكرة رئيسية 

ظل مراعاة عواطف الزبائن عند تصهميم الخهدمات الرقميهة، وتحقيقهاً لهذلك تهم إسهتطلاع آراء عهدد 

( اسهتبانة، وكهان عهدد 450من زبائن شركات الاتصالات المتنقلهة العراقيهة ، عهن طريهق توزيهع )

( اسهتبانة وبمعهدل اسهتجابة 382(، أما الصالحة للتحليل الاحصائي )398المسترجعة ) الاستبانات

(، لقهد اظههرت نتهائج AMOS( و )SPSS%(، وتم تحليلها بواسطة البرنهامج الاحصهائي )96)

التحليههل وجههود تههأثير مباشههر للتسههويق الرقمههي فههي سههعادة الزبههائن، وكههذلك وجههود تههأثير للهندسههة 

 فه متغير ملطف في العلاقة بين التسويق الرقمي وسعادة الزبائن.البشرية العاطفية بوص

"أثر استخدام أدوات التسويق الالكتروني في تنشيي  المبيعيات فيي   م(2018ركبه، )دراسة  -5

 فنادق العاصمة الاردنية"

 يفه المبيعهات تنشهيط فهي الإلكترونهي التسهويق أدوات اسهتخدام أثهر قيهاس إلهى الدراسهة ههذه ههدفت

ً  التسهويق أصهبا حيهث عمهان، الأردنيهة عاصهمةال فنهادق  قلتحقيه الإنترنهت  شهبكة عبهر إلكترونيها

ً  تتزايهد للإنترنت المستخدمين من الهائلة فالأعداد المنظمات، أهداف  إلهى يهوم ومهن يهوم، بعهد يومها

 عتمهدتا الإلكترونهي، التسهويق عبهر أههدافها لتحقيق واهتمام بجدية تتنافس المنظمات أن نجد آخر

 أمها ،سهةالدرا بموضهوع العلاقة ذات السابقة والدراسات الكتب من الثانويةّ المصادر على اسةالدر

 تمهعمج تكهون ،الدراسهة عينهة علهى إسهتبانة توزيهع طريهق عهن عليهها الحصول فتم الأولية البيانات

 (16) عهددها والبهالغ عمهان الأردنيهة العاصهمة فهي نجهوم الخمهس فنادق عملاء جميع منالدراسة 

ً فند  نجهوم سالخمه فنهادق عملاء من فرداً  (500) بلغت ممثلة عشوائية عينة بأخذ الباحثة وقامت قا

 سهئلةالأ وتركهزت .العينهة بحسهاب الخاصهة الاحصهائية للمعادلهة وفقا .عمان الأردنية العاصمة في

 مهةالحز برنهامج الباحثهة واعتمدت للعملاء والاجتماعية الاقتصادية الخصائص على التعرف حول

 طاتالمتوس  استخراج على يركز والذي البيانات لمعالجة( SPSS) الاجتماعية للعلوم لإحصائيةا

يهة لوصهف وتحليهل خصهائص عينهة الدراسهة، بغ المعياري ة المئوي ةوواننحراا ات والنس   الحسابية

 نتائج الدراسة ما يلي: أبرزالتوصل إلى أهداف الدراسة وغاياتها، ومن 

 الفنهدق موقهع: )علهى تشهمل والتي الإلكتروني التسويق استخدام على يةإحصائ دلالة ذي أثر وجود

 للفنهدق الإلكترونهي البريهد للفنهدق، الاجتمهاعي التواصل مواقع للفندق، المحادثة موقع الإلكتروني،

 ضهوء وفهي ) .والخصهومات الكوبونهات، ،المسهابقات (علهى يشهمل والهذي المبيعهات تنشهيط فهي)

 التسهويق اسهتخدام أثهر حهول الدراسهات مهن المزيهد إجهراء :بهاتتي احثهةالب أوصهت السهابقة النتائج

 لخهدماتها التهرويج تفعيهل كذلك إلكترونياً، المبيعات تنشيط وتفعيل المبيعات، تنشيط في الإلكتروني

 .الاجتماعي التواصل مواقع سيما ولا الإلكترونية الوسائط جميع عبر
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 اشر على ولاء الزبائن""تأثير التسويق المب م(2023مخوخ، )دراسة  -6

 ال،انتص  مؤسس ات ا   الزبون ونء على المباشر التسويق أثر تحديد إلى الدراسة هذه هدات

 التس ويق :ا   والمتمثل ة أدوات   عل ى )المباشر التسويق ( المستقل المتغير ا  تموانعتماد حيث

 ش ر،المبا البري د عب ر التس ويق والأكش ا،، الكت الوج عب ر واله ات،،والتس ويق التلفزي ون عب ر

 ت م ةالدراس  أه دا  ولتحقي ق ت اب،، الزبونومتغي ر وونء اننترنت، وعبر لوج  وجها التسويق

 ا   أوري دو زب ان ووكال ة م   عين ة عل ى توزيعه ا ت م س ؤال، (31) م   مكون ة استبانة تصميم

 SPSS الإحص ان  البرن ام، باس تخدا  انس تبيان نت ان، تحلي ل وبع د ب وعريري،، ب رج وني ة

 ا   لمباش را للتس ويق إحص انية دنلة ذات معنوية تأثير علاقة وجود:التالية النتان، توصلناوإلى

 وعب ر لوج   وجه ا والتس ويق واله ات،، التلفزي ون عب ر خ لالوالتس ويق م   الزب ون ونء

  م  لك ل إحص انية دنل ة ذات معنوي ة وجودواروقات عد  إلى الدراسة توصلت اننترنت،وكما

و. الشخصية للبيانات تعزى الزبون وونء باشرالم التسويق

ووا والأخيروخرج توالدراس ةوبمجموع ةوم  والتوص ياتوأهمه اةوإ رورموإهتم ا والوكال ةوبكاا ة

وأدواتوالتسويقوالمباشرووالسع وباستمرارونحووكس وونءوزباننها.

و

مة أثر استخدام التسويق الرقمي في بناء ميزة تنافسية مستدا"  م(2023برسي، )دراسة  -7

 التقليدية" لمنتجات أسوان

اسههتهدفت الدراسههة التعههرف علههى اثههر اسههتخدام التسههويق الرقمههي فههي بنههاء ميههزة تنافسههية مسههتدامة 

لمنتجهات اسههوان التقليديههة، كههذلك التعههرف علهى اثههر العوامههل الديموغرافيههة للمتسههوقين الههرقميين 

لمنتجات اسهوان التقليديهة وقهد  على إدراكهم لأثر التسويق الرقمي في بناء ميزة تنافسية مستدامة

( عبههارة علههى أعضههاء الههرحلات الجماعيههة 22تههم طههرح قائمههة استقصههاء تحتههوي علههى عههدد )

م( الذين يزورون مدينهة اسهوان مهن خهلال الاتفهاق 2022والعائلية والفردية خلال موسم شتاء )

ليدية وقد تم الحصول مع الفنادق المقيمين بها باعتبار انهم مشترين الحقيقين لمنتجات اسوان التق

( مستقصههي مههنهم، قههد جههاءت نتههائج الدراسههة بوجههود تههأثير واضهها 408علههى ردود مههن عههدد )

لاستخدام التسويق الرقمي في بناء ميزة تنافسية مسهتدامة لمنتجهات اسهون التقليديهة كهذلك وجهود 

ة للمتسهوقين تأثير متباين لعناصر المزيج التسويقي هذا بالاضهافة إلهى أثهر العوامهل الديموغرافيه

الرقميين على إدراكهم للتسويق الرقمهي وأثهره فهي بنهاء ميهزه تنافسهية مسهتدامة لههذه المنتجهات، 

وقد تمثلت الاضافة العلمية للدراسة في دراسة التسويق الرقمهي وأثهر اسهتخدام التسهويق الرقمهي 

تنشههيط هههذه  فههي بنههاء ميههزة تنافسههية مسههتدامة لمنتجههات اسههوان التقليديههة الأمههر الههذي يعمههل علههى
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التجههارة محليههاً ودوليههاً بشههكل يبتعههد عههن الموسههمية ويههدفع إلههى المزيههد مههن النشههاط والتطههوير 

 والاندماج الدولي.

"اتجاهات خبراء التسويق نحو استخدام البلوكتشين في التسويق  (2024خضير، )دراسة  -8

 الرقمي"

اح وامههل الضههرورية لنجهههههدفت الدراسههة إلههى تحديههد التحههديات التههي تواجههه خبههراء التسههويق والع

بعههت علههى دور المسههوقين. وقههد ات أثرهههاالتسههويق فههي تبنههي تكنولوجيهها البلوكتشههين وكههذلك قيههاس 

ر عينهة الدراسة المهنهج الوصهفي التحليلهي تهم الاعتمهاد علهى اسهلوب العينهة العشهوائية فهي اختيها

%( .928%( مهن المبحههوثين يعملهوا فههي شهركات خاصههة، )48) 114الدراسهة والمكونهة مههن 

( يعملهههوا فهههي مؤسسهههات وهنهههاك 15.8مهههن المبحهههوثين يعملهههوا فهههي وظيفهههة حكوميهههة، وهنهههاك )

%( مهن المبحهوثين لهديهم 49.1%( يعملوا كممارس تسويق، سنوات الخبرة للمبحهوثين )3.5)

 5-1%( تتههراوح سههنوات خبههراتهم مهها بههين 27.2عههام، وهنههاك ) 15سههنوات خبههرة تزيههد عههن 

راً هنهاك عهام، وأخيه 15-10ثين تتهراوح خبهراتهم مها بهين %( مهن المبحهو14سنوات، وهناك )

ههرت نتهائج قبهول الفرضهية اعهوام. أظ 10-5%( من المبحوثين تتراوح خبراتهم مها بهين 9.6)

ام القائلههة، يوجههد أثههر ذو دلالههة إحصههائية للتحههديات التههي تواجههه خبههراء التسههويق علههى اسههتخد

ائية ة القائلههة، يوجههد أثههر ذو دلالههة إحصههالبوكتشههين فههي التسههويق الرقمههي، وكههذلك قبههول الفرضههي

لههى للعوامههل اللازمههة لنجههاح التسههويق المعتمههد علههى البوكتشههين التههي تواجههه خبههراء التسههويق ع

كنولوجيها استخدام البلوكتشهين فهي التسهويق الرقمهي، وقهد اثبتهت الدراسهة الميدانيهة أن اسهتخدام ت

طريههق تههأمين البيانههات وسهههولة البلوكتشههين سههوف يههؤدي إلههى تطههوير دور التسههويق وذللههك عههن 

 لتعامهل مهعالتعامل مع قوائم المستخدمين ولكن في الوقت الحالي قد لا توجد الكهوادر المطلوبهة ل

 تلك الأنظمة الحديثة في مجال التسويق. 

أثر التجارة الالكترونية على السلوك الشرائي للمستهلك: الدور  " م(2021هنية، ) دراسة -9

 "اليةالوسيط للتكنولوجيا الم

هدفت الدراسة إلى أثر التجارة الالكترونية على السلوك الشرائي للمستهلكـ في وجود التكنولوجيها 

المالية كمتغير وسيط في متهاجر المهواد الاسهتهلاكية والغذائيهة كبيهرة الحجهم فهي الاردن ولتحقيهق 

جميهع العهاملين هدف الدراسة اعتمد الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت عينة الدراسة من 

في متاجر المواد الاستهلاكية والغذائيهة كبيهرة الحجهم فهي الاردن ضهمن مسهتويات الادارة العليها، 

( فرداً، ووزع الباحث علهيهم 408بالإضافة إلى العاملين في اقسام تكنولوجيا المعلومات وبواقع )
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ي تحليهههل البيانهههات ( فهههSPSSأداة الدراسهههة الكترونيهههاً، واسهههتخدم برنهههامج التحليهههل الاحصهههائي )

 واختبار الفرضيات.

ية وتوصلت الدارسة إلى مجموعة من النتائج من أهمهها وجهود مسهتوى مرتفهع مهن الأهميهة النسهب

ة لاسهتهلاكيالكل من التجارة الالكترونية وسلوك المستهلك والتكنولوجيا المالية فهي متهاجر المهواد 

 ة فهي سهلوكلالة إحصائية للتجارة الالكترونيهوالغذائية كبيرة الحجم في الاردن|، ووجود أثر ذو د

ة فهي لالكترونيهالمستهلك، بالاضافة إلى انه يتوسط التكنولوجيا الماليهة فقهد ارتفهع تهأثيرة التجهارة ا

 سهههههههههههههههههههههههههههلوك المسهههههههههههههههههههههههههههتهلك، وكانهههههههههههههههههههههههههههت الوسهههههههههههههههههههههههههههاطة جزئيهههههههههههههههههههههههههههة.

لاردن أوصت الدراسة بضرورة استمرار متاجر المواد الاسهتهلاكية والغذائيهة كبيهرة الحجهم فهي ا

لفعاليهة لكفاءة واتعزيز أبعاد التجارة الالكترونية من خلال تفهم تلك المتاجر لأهميتها بغية زيادة اب

لاهتمام وتحقيق الأهداف، وذلك عن طريق نشر الوعي بالتجارة الالكترونية، وكذلك الاستمرار با

 رائي.لك الشبالتكنولوجيا المالية وتبنيها لما لها من تأثير إيجابي مباشر على سلوك المسته

العلاقة بين استراتيجيات التسويق متعدد الثقافات والقيمة "  م(2017البنا، ) دراسة -10

 " المدركة للعميل بالتطبيق على عملاء شركات الطيران في مصر

، هههدف هههذا البحههث إلههى فحههص العلاقههة بههين اسههتراتيجيات التسههويق متعههدد الثقافههات )التوحيههد

ة، ة العاطفيههيههل )القيمههة الوظيفيهة، والقيمههة الاجتماعيهة، والقيمههوالتكييهف( والقيمههة المدركهة للعم

د تهم والجودة المدركة، والقيمة المالية( بالتطبيق علهى عمهلاء شهركات الطيهران فهي مصهر، وقه

وقهع تجميع البيانات الأولية المستخدمة فهي ههذا البحهث عهن طريهق اسهتمارة استقصهاء علهى الم

 مفههردة. 570ن العمههلاء متعههددي الثقافههات قوامههها الالكترونههي صههممت لهههذا الغههرض لعينههة مهه

عهدد، وقهد ولتحليل البيانات الأوليهة تهم اسهتخدام معامهل ارتبهاط بيرسهون، وتحليهل الانحهدار المت

والقيمهة  أظهرت النتائج وجود ارتباط معنوي إيجابي بين استراتيجيات التسويق متعدد الثقافهات

وي إيجههابي لاسههتراتيجيات التسههويق متعههدد المدركههة للعميههل، كمهها أظهههرت وجههود تههأثير معنهه

 الثقافات على القيمة المدركة للعميل. 
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 التسويق الرقميمفهوم 

 ةجمعيه عرفهت حيهث التسهويق، مفههوم علهى التعهرف من لابد الرقمي التسويق مفهوم إلى التطرق قبل

 مهن توالخهدما السهلع تهدفق تصهاحب التهي الأعمهال أنشطة إنجاز أنه لىع التسويق الأمريكية التسويق

 اععبارة عهن نشهاط عملهي يههدف إلهى إشهب"أن التسويق  م(2010الحسن، )ويرى ، الزبون إلى المنتج

 ليهة أوويق علهى انهه العمخهلال عمليهات تبادليهة. ويعهرف التسهوالمطالهب لهدى الزبهائن مهن  الاحتياجات

 تحصههلخلالههها المؤسسههة بخلههق القيمههة للزبههائن، وتبنههي علاقههات قويههة معهههم ل العمليههات التههي تقههوم مههن

ات ويعههد التسههويق مههن الوظههائف الاساسههية للتعههرف علههى حاجهه بالمقابههل علههى قيمههة مههن أولئههك الزبههائن

ت وحاجهات ومتطلبات الزبائن، حيث يعتبر من الوظائف الملازمة للزبون ليتم من خلالها تقدير متطلبا

 سهتمراريةعلاقات وطيدة معهم لغاية الوصول إلى الهولاء والرضها لتحقيهق الاربهاح والا الزبائن، وبناء

 للشركة.

ليين، التسويق على جذب زبائن جدد عن طريق الوعد بقيمهة مميهزة والحفهاظ علهى الزبهائن الحهاويعمل 

ريهة وغهرس ونموهم، وبناء علاقات تبادلية مربحة مع الزبائن ويساعد التسهويق فهي بنهاء العلامهة التجا

اح أي منتجاتههها وخههدماتها فههي قلههب العمههلاء والزبههائن المحتملههين خاصههة فههي قطههاع الفنههادق، أي أن نجهه

ولوجيها علامة تجارية يعتمهد علهى السهمعة الجيهدة فهي السهوق، ومهؤخراً بهدأت الشهركات باسهتخدام التكن

ل كبيهر لاعتمهاده بشهكالحديثة في التسويق مما أدى إلى ظههور مفههوم جديهد وههو التسهويق الالكترونهي 

تطلبهات على شبكة الانترنت في إدارة المعلومهات والبيانهات الخاصهة بالزبهائن ممها يسههل مهن معرفهة م

 .م(2017)الدجاني،  الزبائن وكيفية تلبيتها

يعبهر لانترنهت وفالتسويق الالكتروني يعد من المفاهيم المبتكرة والحديثة نسبياً فهي عهالم التسهويق عبهر ا

لمعلومهات لكتروني فلسفة جديدة في عالم الاعمال لمشاركته في تسهويق السهلع والخهدمات واالتسويق الا

، أسهرع والابتكارات عبر الانترنت حيث يساهم التسويق الالكترونهي فهي نشهر العلامهة التجاريهة بشهكل

 .(Radetic, 2015) ويديم التواصل بين العملاء والزبائن المحتملين

 

 تجربة العملاء

مههن وجههود العديههد مههن الدراسههات المفاهيميههة عههن التجههارب لكههن النظريههات المجههزأة حههول علههى الههرغم 

العملاء لم يتم التحقق منها إلا من خلال عدد قليهل مهن الدراسهات التجريبيهة وههذا يوضها عهدم  تجارب

-حهول العوامهل التهي تهؤثر علهى تجهارب العمهلاء، فهنهاك آراء مختلفهة حهول التعريهف  كفاية التوضيا

تجارب العملاء ومما لا شك فيه بأنه بدون توجيه أكثر وضهوح ا لعناصهر  القياس وتأثيرات-راتالمتغي

قهد تصهبا الاسهتراتيجيات الموضهوعة لإنشهاء تجهارب العمهلاء  التجربة ومساهمتها في الأداء التنظيمي

 .(Kim ،2012) المرغوبة غير فعالة
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 مفهوم تجربة العملاء

سسهتها التفاعلات بهين العميهل والمنهتج أو الشهركة أو جهزء مهن مؤتنشأ تجربة العميل من مجموعة من 

لفهة إلى رد فعل وهذه التجربة هي شخصية بحتة وتعني إشهراك العمهلاء علهى مسهتويات مخت مما يؤدي

 .(Gentile ،2007) (روحية -سديةج-حسية -عاطفية-عقلانية )

تصهال االعمهلاء لأي  وذاتيهة لهدىتجربة العملاء "أنها استجابة داخلية  (Meyer ،2007) بينما عرف

 والاسههتخدام مباشههر أو غيههر مباشههر مههع الشههركة ويحههدث الاتصههال المباشههر بشههكل عههام أثنههاء الشههراء

لهها  خطهطموالخدمة وعادة ما يبدأه العميل وغالياً ما ينطوي الاتصال غيهر المباشهر علهى لقهاءات غيهر 

و أوتأخههذ شههكل توصههيات شههفهية أو نقههد مههع ممثلههي منتجههات أو خههدمات أو العلامههة التجاريههة للشههركة 

 وتقرير إخباري ومراجعات وما إلى ذلك " إعلان

ل لجميهع إلهى تجربهة العمهلاء علهى أنهها التقيهيم المعرفهي والوجهداني للعميه (Klaus ،2013)لهـ ووفقاً 

 اللقاءات المباشرة وغير المباشرة مع الشركة فيما يتعلق بسلوك الشراء.

سسهة ويهتم جربة العملاء بأنهه " كيفيهة النظهر إلهى تفهاعلات العمهلاء مهع المؤويمكننا ان نلخص مفهوم ت

تم إشهارة حدوث هذه التفاعلات في وقت التبادل الثنائي بينهمها فهي متجهر او موقهع او عبهر الههاتف، ويه

 هذه التفاعلات عبر تعبير سلبي أو إيجابي وتعمل على التأثير على العميل.

 رضا العملاء

عمههلاء اً مههن أهههم الاسههتراتيجيات والممارسههات التجاريههة المتمحههورة حههول الء واحههديعتبههر رضهها العمههلا

 .اً للشركاتإدارة رضا العملاء مطلباً استراتيجياً مهم وأصبحت

تهى اتن حالشهركات  "بأنهه تقيهيم العمهلاء الشهامل لهلأداء المقهدم مهن قبهلوتم تعريف رضا العملاء بأنهه 

املهة إلهى المع ميهة فعنهدما يقهوم العميهل بالشهراء يهؤدي الحكهم بعهدوالذي يتكون من معاملة محددة وتراك

تجهارب ال مستوى الرضا الخاص بالمعاملة، من ناحية أخرى عندما يكون لدى العميل تراكم العديهد مهن

 عميهل فيمهااً مهن الفإن هذه تؤدي إلى حكهم أكثهر تعميمهأو الخبرات مع العلامة التجارية على مدى فترة 

 .اً على رضا العملاء في المستقبلالتجارية ويصبا مؤشراً مهملق بالعلامة يتع

لقد أثبت على نطاق واسع من قبل كل من المهنيين والباحثين أن رضا العملاء فعهال فهي تشهكيل سهلوك 

بطريقة إيجابية وهو بدوره يدعم الشركات لتحقيهق الأههداف الاسهتراتيجية حيهث يهؤدي الرضها  العملاء

نة الطلب السعرية مما يجعل العملاء في النهاية أقل مقاومهة لزيهادات الأسهعار مرو العالي إلى انخفاض

بسهههولة أكبههر وفههي النهايههة يتههيا هههذا للشههركات الفرصههة لتطبيههق هههوام   وقبههول الأسههعار المعروضههة
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إيجابية وهذا يزيد من ولدى العملاء الراضيين أيضا ميل أعلى للمشاركة في كلمة توصية  ربحية أعلى

 .(Mittal ،2011) مج الدعاية والترويج للشركات في المستقبلكفاءة برا

 بناء الولاء

ن اتن وأكثههر مههن أي وقههت مضههى اجتاحههت تقلبههات المسههتهلك العههالم بأسههره. معظههم العمههلاء يسههتبدلو

ك نههم مهع ذلهأعلاماتهم التجارية ويخادعونها مع أن بعضهم لا زالوا محتفظين بالعديد من منتجاتهها إلا 

يثيهر  العلامات سواء للبقاء على اطلاع بأحدث الصيحات التجاريهة أو لمجهرد تجربهة شهيءيخنون تلك 

 يهام وسهائلأفضولهم. تنبع خيانتهم من كون أي منتج جديد الجديهد يتمتهع بجاذبيهة كبيهرة فهي ههذه الأيهام 

ر التواصل الاجتماعي ومشهاركة النهاس لبعضههم الهبعض كهل شهيء حرفيهًا. ولكهن فهي حهين أن الاختيها

 التجاريهة ائع للمستهلكين فإن ههذا الإدمهان الجديهد علهى التجديهد والحداثهة يتهرك الشهركات والعلامهاتر

عهض بالقديمة حزينة وبائسة وتخسر أهم أصول لديها ألا وهو عملاؤها، مهع ذلهك ولحسهن الحهظ يوجهد 

قهة بهين العلاالحلول التّي يمكن أن تساعد ههذه العلامهات التجاريهة علهى عهدم خسهارتها وتعزيهز وتقويهة 

 .العميل والعلامة التجارية

لهى علامهة من بين الحلول التّي يمكن أن تساعد في تعزيز ولاء العملاء وجعلهم أقهل عرضهة للانتقهال إ

فصهلة. متجارية أخرى هي برامج الولاء سنستكمل في هذا المقهال طريقهة بنهاء برنهامج الهولاء بطريقهة 

أساسهية  خطهوات 4أثنهاء إنشهاء برنهامج ولاء العمهلاء هنهاك الخطوات الأربع التّي يجب عليك اتخاذها 

 .يجب على كل شركة اتباعها عند إنشاء برنامج ولاء العملاء

 بناء شخصية العميل -الخطوة الأولى 

العميل  خصيةتعد شخصيات العميل بمثابة الأساس لبناء برنامج ولاء العملاء إذ بدون تحديد معالم ش

)إن صا  هدفةة المطلوبة والتّي ستلبي احتياجاته واحتياجات السوق المستالمثالي كيف ستعرف الرسال

ذا و ماالتعبير(؟ أو أين تصل إلى جمهورك لبناء الوعي وتوجيههم إلى موقع الويب الخاص بك؟ أ

تكتب في جهود تسويق المحتوى الخاصة بك؟ أو كيف تتحدث مع جمهورك على وسائل التواصل 

 الاجتماعي؟

ديهد شخصهية العميهل المثهالي أو المحتمهل وفههم الشخصهيات المشهابهة لهه، سهتعرف مهن تكمن أهميهة تح

خلالها حجم السوق المحتمل، وأيضًا كيفية التواصل مع هذا النوع من العمهلاء لكهي تضهمن فههم أوسهع 

لعملائك وإيصال الأفكار إليهم والتأكد من فهمهم رسائل علامتك التجاريهة. كمها سيسهاعدك أيضًها علهى 

ء برنامج ولاء ذا محتوى يهتم به الشريحة المستهدفة من العملاء فعندما نضهيف أسهماء والخلفيهات إنشا

العلمية للمستهلكين الذين نسهتهدفهم فإننها سهنتمكن مهن تلبيهة احتياجهاتهم أكثهر، وينطبهق ههذا الأمهر علهى 
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حهاليين أيضًها لهذلك التسويق والمبيعات، كما يمكن أن يساعدك على حل المشاكل التي تواجهه العمهلاء ال

 فإن عملية بناء الشخصيات تستحق الوقت الذّي ستمضيه عليها.

 بناء برنامج ولاء العملاء - 2الخطوة 

لألم ونقاط ا اجاتبعد أن انتهينا من بناء شخصية المشتري سنبدأ ببناء برنامج الولاء الذّي يناسب احتي

به لما يطل ستماعالمفتاح الأساسي لبرامج هو الاالتّي يتعرض لها العميل. يجب ألّا نغفل عن حقيقة أن 

 :اوهم ويحتاجه عملاؤك حقاً وبناء برنامج حول ذلك. تتعرض في هذه الخطوة إلى نقطتين مهمتين

 اختيار نوع برنامج الولاء .1

ن لّ مجهال مهنظرًا لأن العملاء يختلفون بطبيعتهم فإن متطلبات العميل وتوقعاته مختلفة أيضًا بحسب كه

ميهع التأكيهد جت حياته الأمر الذي يجب أن تأخذه بعين الاعتبار عند بنائك لبرنامج الولاء ولكهن بمجالا

ختلفهة مهن مأنهواع  7البرامج تتشارك هدف واحد ألا وهو الاحتفاظ بالعملاء المخلصين. وعمومًا لهدينا 

كامهل عهن التفصهيل البرامج الولاء )تحدثنا في مقال برامج الولاء ودورهها فهي تعزيهز ولاء المسهتهلك ب

 :هذه الأنواع ننصحك بقراءة المقال( يمكنك الاختيار منها كما تردي وهي

 .برامج البطاقات المادية

 .برامج الولاء القائم على النقاط

 .برامج الولاء القائمة على استعادة المال

 .برامج الولاء المتدرجة

 .برامج ولاء التحالف

 .برامج الولاء المدفوعة

 .لاء المختلطبرامج الو

 عهاني منههامن المههم تحديهد نهوع برنهامج الهولاء الهّذي تريهد بنهاؤه ليركهز مباشهرة علهى المشهاكل التّهي ي

لهولاء االعميل وخصيصًها العميهل الهّذي تطمها لجذبهه للشهركة بعهد إنشهاء خطتهك الإسهتراتيجية لبرنهامج 

 .الفعلبعلومات التّي حددتها الخاص بك، فإن الخطوة التالية هي معرفة هيكلها باستخدام جميع الم
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 اختيار نوع المكافآت .2

العميهل  في هذه الخطوة يجب أن تحدد ماهية المكافآت التّي تريد أن تضهيفها إلهى برنامجهك لكهي تشهجع

لهى الإضهافة إعلى زيادة الشراء وزيادة ارتباطه بالشركة حدد المكافهآت التّهي سهيقدمها برنهامج الهولاء ب

شهاطات نالتدريجية التّي سيتبعونها لكسب المكافآت. وههذه بعهض الأفكهار حهول النشاطات والإجراءات 

 :جديرة بالمكافأة

 .الاشتراك في نشرة البريد الإلكتروني

 .التسجيل ببرنامج الولاء

 .عيد ميلاد العميل

 .عند إحالة شخص آخر

 .عند مشاركة منشور على وسائل التواصل الاجتماعي

 .عند التسوق في أيام محددة

مكافههأة بههدأ بإعطههاء كههل نقطههة مههن نقههاط القههيم هههذه وحههدد عههدد النقههاط التّههي يحتاجههها عمههلاؤك لكسههب الا

 المحددة!

 الإدارة اليومية لبرنامج الولاء - 3الخطوة 

ة لا بدّ من % إلا أنه لإطلاق برنامج يحقق نتائج مميز100بالرغم من أن غالبية برامج الولاء مؤتمتة 

ن ة لمتابعههة العمههلاء وطريقههة تفههاعلهم واسههتجابتهم للبرنههامج ومههن بههيتوظيههف شههخص أو وكالههة مختصهه

 :المهام التّي يجب على مسؤول برنامج الولاء تأديتها

 تذكير المشتركين بمزايا البرنامج لكي يستغلونها .1

ركين في زحمة مشاغل الحياة وكثرة الالتزامات يكون مهن الصهعب جهدًا علهى العمهلاء تهذكر أنههم مشهت

صهلوا حولاء معين لذلك يجب أن نحرص على تذكير العملاء على استغلال المكافهآت التّهي  في برنامج

ح دم الإلحهاعليها أو تشجيعهم بجمع النقاط وزيادة مستواهم فهي برنهامج الهولاء، ولكهن يجهب الانتبهاه لعه

ة. أو رييشعر بأنك تبيعه والأفضهل أن ترسهل للعمهلاء رسهالة واحهدة أسهبوعية أو شهه لكيلاعلى العميل 

عي وأن يمكنك أن تعيد استهداف عملائك الحهاليين بهالحملات الإعلانيهة علهى وسهائل التواصهل الإجتمها

 .تذكرهم بالبرنامج بدون أن يشعروا وهذه هي الطريقة الأفضل
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 تخصيص برنامج العملاء .2

يفيهة كع لن ينجا برنهامج الهولاء بمجهرد اشهتراك العمهلاء ولا بهدّ لنها مهن تخصيصهه وذلهك بتحليهل وتتبه

فضهل أن تفاعل العملاء مع العروض الترويجية كما يجب علينا ربط العملاء بأنماط تسهوق معينهة. والأ

 ت العمهلاءننشئ ملفات تعريف مفصلة للعملاء واتخاذ قرارات بشأن المنهتج أو الخدمهة بنهاءً علهى بيانها

ي لههدايا التهالعملاء يفضهلون االحقيقية وفهم الاختلافات داخل شريحة الجمهور المستهدفة. فمثلًا بعض 

لخهدمات  تتعلق بالمأكولات والبعض اتخر من العملاء يفضلون المكافآت الماليهة أو الوصهول المجهاني

 .الشركة الأخرى

 متابعة العملاء الغاضبين والرد عليهم ب ريقة مناسبة .3

مههلاء ن مواجهههة العفههي أي تجههارة سههواء كانههت تجههارة إلكترونيههة أو حقيقيههة علههى أرض الواقههع لا بههد مهه

الغاضبين حتى إذا كنت تعتقد أنك على حق فليس من الجيهد مناقشهة وجههة نظهرك مهع شهخص منهزعج 

لهى مواقهع عمن التفاعل مع شركتك. ما الذّي تتمنى تحقيقه بالرد؟ من المرجا أن ينشر العميل تجربتهه 

جههي  كامههل مههن التواصههل الاجتمههاعي ويفضهها الشههركة مههن وجهههة نظههره! وعنههدها سههيهاجم شههركتك 

ص ولاء الخهاالعملاء الغاضبين بدلًا من عميل واحد. لذلك سواء قال لك العميل إن منتجك أو برنامج ال

 بههك كههان دون المسههتوى أو لههم يصههل لسههقف طموحاتههه فمههن الأفضههل الموافقههة والاعتههذار والتصههحيا

(Lahlah ،2022). 

 تقنيات التسويق الرقمي

مهلاء الاعمال إمكانية تحسين قنواتها مهن اجهل الحصهول علهى ع أتاح ظهور التسويق الرقمي لمنظمات

لاماتها عجدد، ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم وتقديم المحتوى الذي يؤدي إلى زيادة معدلات التواصل مع 

س ليهة للقيهاالتجارية، لهذلك فهإن اسهتخدام أدوات وتقنيهات التسهويق الرقمهي يهوفر فوائهد تجاريهة أكثهر قاب

، ئههملإنتاجية فضلا عن مساعداتها للمسوقين على اكتساب نظهرة عميقهة عهن عملاويساهم في تحسين ا

 فضل الطرقوبناء علاقات شخصية معهم وإدارة بياناتهم ومعلوماتهم، لذا تعد قنوات التسويق الرقمي أ

 التي يمكن من خلالها الحصول على هذه المعلومات وفيما يلي ابرز هذه القنوات:

 نيقنوات البريد الالكترو -أ

هذه القناة كوسيلة ترويجية مهن خهلال ارسهال رسهائل الكترونيهة مباشهرة لشهخص او لمجموعهة  تستخدم

بأن التسويق عبر البريد  (Rautanen, 2012)ويؤكد من الأشخاص المشتركين في القائمة البريدية 

، خلههق ولاء الالكترونهي يحقههق العديهد مههن الفوائهد لمنظمههات الاعمههال منهها )الاتصههال المباشهر بههالعملاء

لعلامتهها التجاريههة وانخفههاض تكههاليف التوزيهع .. إلهه ( وبههالرغم مههن فوائهدة الكبيههرة إلا انههه يعههاب عليههه 



 

30 
 

 

للإعلانهات الهواردة فيهه  التطور المستمر للرسائل المزعجة في برامجه، وإمكانية تجاهل بعض العملاء

 بسهولة.

 المواقع الالكترونية -ب

رسهائل صهدارات الانترنهت المتنوعهة )كمواقهع ويهب، الفيهديو، اليستخدم المسهوقون الرقميهون وسهائل وإ

مههن  وغيرههها مههن الوسههائل( التههي يمكههن مهن خلالههها الوصههول إلههى أكبههر عههدد ممكههن المتنقلهة، الإعههلان،

ونيهة المستخدمين ويمكن استخدام الفضاء الافتراضهي فهي وضهع رسهائل التسهويق علهى المواقهع الالكتر

 مهيالإعهلان علهى مواقهع الانترنهت جهزء مههم جهدا مهن التسهويق الرقلجذب مستخدمي الانترنت، وبعهد 

(Yurovskiy ،2013.) 

 محرك بحث جوجل -ج

 تعههد هههذه الوسههيلة افضههل مواقههع التسههويق علههى الشههبكة العالميههة الكبيههرة، فضههلا عههن كونههها افضههل

مهن  بيهرالممارسات التي تشمل استراتيجيات وتقنيات وتكتيكات قوية وصحيحة مستخدمة لخدمة عدد ك

مها فهي المستخدمين للموقع على شبكة الانترنت، عن طريق توفير نتائج كبيرة لههم فهي صهفحة البحهث ب

نتهائج  ذلك محركات البحث كجوجل، ياهو وغيرها إذ أنه في كثير من الأحيان يظهر الموقهع فهي قائمهة

حهث مي محرك البالبحث بشكل تلقائي مما يساعد على انتشاره ووصله إلى أكبر عدد ممكن من مستخد

وعهة أما سبب تركيز منظمات الاعمال على هذا النوع من محركات البحث والبحث عن الإعلانات مدف

 .(Raghunandan ،2014) الثمن، فيعود إلى سعيها لتعزيز وضوح منتجاتها

 وسائل التواصل الاجتماعي -د

 العديد مهن الاجتماعي، إذ تعملتعرف بأنها عملية الترويج التجاري التي تتم من خلال مواقع التواصل 

ر المنظمات على تعزيز منتجاتهها عهن طريهق نشهر التحهديثات المتكهررة وتقهديم العهروض الخاصهة عبه

ترنهت وسائل التواصل الاجتماعية، وعرفت أيضها علهى أنهها مجموعهة مهن التطبيقهات القائمهة علهى الان

راضههي اب الرقميههة فههي العههالم الافت)كمواقههع التواصههل الاجتماعيههة، المجتمعههات الافتراضههية، والألعهه

سههما والاجتمههاعي( والتههي تبنههي علههى أسههس عقائديههة وتكنولوجيههة عبههر شههبكة الويههب العالميههة، والتههي ت

تبههادل بإنشههاء وتبههادل المحتههوى الرقمههي للمسههتخدمين، وقههد اثبتههت هههذه الوسههائل ان الافههراد يرغبههون ب

كلمهها  إذ كلمهها كههان مضههمون رسههالتها جيههدا الخبههرات والأفكههار حههول منتجههات المنظمههة المتعههاملين معههها

وب، ساهم في جذب عملاء جدد وبهذه الطريقة يمكهن ان تسهاعد مواقهع التواصهل الاجتمهاعي مثهل يوتيه

فيسهههبوك، و إكهههس )تهههويتر سهههابقا( منظمهههات الاعمهههال للوصهههول إلهههى ملايهههين المشهههاهدات لمنتجاتهههها 

 .(2017)الشميري،  المعروضة في وقت قصير
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 محمولالهاتف ال -هـ 

بعض بأنهه اله لا يوجد اتفاق مشترك بين الباحثين حول مفهوم لهذا النوع من قنوات التسويق، فقد عرفهه

مسههتخدميه، فههي حههين عرفههه الههبعض الاخههر علههى انههه نسههخة  التسههويق عبههر الموبايههل والههذي يسههتهدف

و أجهههزة أيههة والهواتههف المميههزة، إعلانيههة مقدمههة عبههر الأجهههزة اللاسههلكية المحمولههة مثههل الهواتههف الذك

منههها  الكمبيههوتر اللههوحي، وممهها يجههدر الإشههارة إليههه أن التسههويق عبههر الموبايههل يأخههذ أشههكال متعههددة

دة، )إعلانهههات ثابتهههة، رسهههائل قصهههيرة، رسهههائل الوسهههائط المتعهههددة، خدمهههة الرسهههائل الإعلاميهههة المتعهههد

 مكن حصههرها(. أمهها أبههرز فوائههده للمنظمههات فههيالإعلانههات داخههل التطبيقههات النقالههة، أو الألعههاب ... إلهه 

 باتتي:

 التعامل مع المستهلكين في أي نقطة خلال دورة حياتهم. -

 .(2017)الشميري،  اتهاالتجارية وزيادة الطلب على منتج تعزيز سمعة العلامة -

 

 تحديات التسويق الرقمي

لمههة ظههل التوجههه نحههو العو بههالرغم مههن الفههرص الكبيههرة والمتنوعههة التههي يوفرههها التسههويق الرقمههي فههي

ئلاً دون والاهتمههام بالاقتصههاد الرقمههي، إلا أنههه يعههاني العديههد مههن الصههعوبات والتحههديات التههي تقههف حهها

ة فيههذ وإداراسههتخدامه والاسههتفادة منههه، كمهها تواجههه منظمههات الاعمههال العديههد مههن العقبههات عنههد القيههام بتن

 هم هذه التحديات"وفيما يلي أ الحملات التسويقية عبر القنوات الرقمية

 عدم وجود المقاييس التشغيلية والاستراتيجية الموحدة عبر مختلف القنوات الرقمية. -1

 صعوبة التنسيق بين العمليات التجارية. -2

 الترويج الرقمي مستقل ومجزأ. -3

مههن  تماثههل الكثيههر أو العديههد مههن حلههول تكنولوجيهها المعلومههات مههع مهها يقدمههه التسههويق الرقمههي -4

 مل وحدات الاعمال التابعة للمنظمة.خدمات في مناطق ع

 عدم قدرة المنظمات على إعادة استخدام الأصول الرقمية لأكثر من مرة. -5

 .(2009)شطيبة،  عدم وجود التآزر بين المنتجات والأسواق المرتبطة بالتسويق الرقمي -6

ن قمييتحديات أخهرى ويعهدها الأكثهر أهميهة بالنسهبة للمسهوقين الهر (Leeflang ،2014)أضاف فيما 

 وهي:

 عدم القدرة على استغلال الرؤى العميقة للعملاء والاستفادة منهم. -1
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 يهها وسهائلعدم القدرة على إدارة العلامة التجاريهة وسهمعتها فهي البيئهة التسهويقية التهي تلعهب ف -2

 الاعلام الاجتماعية دوراً هاما.

 صعوبة تقييم فعالية التسويق الرقمي. -3

 :باتتيتحديات فحدد تلك ال (2009الزعبي، )أما 

 تحديات تنظيمية وإدارية. -1

 ارتفاع تكاليف إقامة الموقع الالكتروني. -2

 تطور تكنولوجيات الموقع الالكتروني. -3

 تحديات الثقافة واللغة. -4

 تحديات الأمان والخصوصية. -5

 عدم الثقة بوسائل الدفع الالكتروني. -6

 تحديات خاصة بالدول النامية وتشمل: -7

 عدم توفر البنية التحتية. -أ

 دم وضوح الرؤيا المستقبلية لدى مدراء المنظمات عن التسويق الرقمي.ع -ب

 ارتفاع تكاليف التحول للتسويق الرقمي. -ت

رفهة عدم تقبل العملاء لفكرة الشراء عبر الوسهائل الرقميهة لهرغبتهم بفحهص المنتجهات ومع -ث

 جودتها قبل عملية الشراء.

إلهى صهعوبة التنقهل بههين عهدم تهوفر أجههزة الحاسهوب وضهعف شهبكة الانترنهت ممها يهؤدي  -ج

 المواقع الالكترونية.

 ابعاد التسويق الرقمي

 الجذب -1

لا يشير هذا البعد إلى كيفية استمالة العملاء وجذبهم إلى موقع المنظمة على شبكة الانترنت، وههذا 

من خلال اللوحات الاعلانية او مواقع الاخرين على شبكة الانترنهت او الاسهتفادة مهن  تحقيقه نيمك

وتعبئههة وتغليههف المنتجههات(، وإنمهها يههتم ذلههك مههن خههلال  كالإعلانههاتالاتصههالات التسههويقية )قههوائم 

التعريف بالعلامة التجارية للمنظمة عن طريق وضع اسم هذه العلامة او الإشارة اليهها فهي عنهوان 
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(URL او موقههع ويههب معههين علههى شههبكة الانترنههت، إذ أن ذلههك سههوف يسههاهم بالتههذكير باسههم هههذه )

يتهيا للعمهلاء إمكانيهة العثهور علهى علامتههها التجاريهة بسههولة لان ههذه المواقهع تعهد مههن المنظمهة و

 .البديهيات بالنسبة للعملاء، وكذلك فهي مهمة جدا في جذبهم لموقع ويب المنظمة

ة ة التجاريان الإدارة الأكثر شعبية في جذب العملاء هي المواقع التذكيرية التي تعرض اسم العلام

ك (، وتعد الأداة الأساسية لزيادة حركات المرور عبهر الانترنهت، فضهلا عهن ذلهURLعلى شكل )

ا فهي فهي تسهل على العملاء الوصول إلى العلامة التجارية للمنظمهة بسههولة دون الحاجهة للتصهف

( التهي تتضههمن أسههماء العلامهة التجاريههة لمنظمههات URLمحركهات البحههث، فههي حهين تههاتي قائمههة )

دة ا انهها عهاحث في المرتبة الثانية من حيث شعبيتها أو أهميتها النسبية، إذالاعمال في محركات الب

ك مواقع الويب الخاصة بالمنظمهات علهى أسهاس مها تقدمهه مهن منتجهات وبالتهالي فهإن ذله ما تصنف

 (.Teo ،2016) سيساهم في تنظيم وتسهيل عملية التسويق الرقمي

 التواصل -2

فههم الرقمهي ويعهرف بأنهه عمليهة نقهل المعلومهات وال يعد اهم العناصهر الضهرورية لنجهاح التسهويق

ظهار المشترك من فرد إلى آخر، فبعد حصول المنظمة علهى المعلومهات الخاصهة بهالعملاء فهإن الأن

ع ههؤلاء ستتوجه نحو المرحلة التالية فهي عمليهة التسهويق الرقمهي والمتمثلهة بالتفاعهل والتواصهل مه

عنههه  قههدرة علههى إطههلاق المنههتج، ومعرفههة ردود الأفعههالالعمههلاء وتقههديم قيمههة مضههافه لهههم، وتعههد ال

مهلاء، بأسرع وقت ممكن واحدة من اهم الفرض التسويقية التي تساهم في خلهق القيمهة المضهافة للع

ذلك ويمثههل الانترنههت احههد ابههرز الأدوات الرقميههة التههي تسههاهم فههي تحقيههق ونجههاح هههذا التواصههل، لهه

بيهة لتل بار ضرورة تقديم المنتجات المصممة خصيصهاينبغي على منظمات الاعمال ان تأخذ بالاعت

رغبههات العمههلاء ومههن ثههم الاتصههال بهههم بشههكل شخصههي عههن طريههق احههد الأدوات الرقميههة كالبريههد 

ا الالكتروني او غيره مهن الوسهائل الأخهرى، بغيهة التعهرف علهى ردود افعهالهم ومهدى رضهاهم عمه

ثيقههة وت الإداريههة وجههود علاقههة ارتباطيههة تقدمههه المنظمههة مههن منتجههات إذ اثبههت العديههد مههن الادبيهها

 ة.وإيجابية بين ما تقدمه المنظمة من منتجات تحقق قيمة مضافة للعملاء وعلامتها التجاري

 المشاركة )انخراط العملاء( -3

يعد جذب العملاء إلى موقع المنظمة على شبكة الانترنت لا بد مهن اشهراكهم فهي العمليهة التسهويقية 

خهلال التواصهل معههم والتعهرف علهى وجههات نظهرهم وتفضهيلاتهم مهن  والتعرف على آرائهم مهن

اجل خلق التفاعل الذي يسهاهم فهي إتمهام العمليهة التجاريهة، ولتحقيهق ذلهك يمكهن لمنظمهات الاعمهال 

الاستفادة من البرامج المبتكرة في توفير وسهائل الاعهلام التفاعليهة ذات القيمهة للعمهلاء، ومهن امثلهة 

لجافا والرسوم المتحركة التي من شهأنها جهذب انتبهاه العميهل فضهلا عمها يقدمهه هذه البرامج برامج ا
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موقع المنظمة على شهبكة الويهب والمجتمعهات الافتراضهية والمنتهديات مهن تمها وتفاعهل مباشهر مهع 

العميههل مههن جهههة والعمههلاء فيمهها بيههنهم مههن جهههة أخههرى، إذ تعههد مجتمعههات الانترنههت الافتراضههية 

يات اقل شيوعا واستخداما بالنسهبة لهبعض منظمهات الاعمهال خهاة التهي تعمهل ومواقع الويب والمنتد

في مجهال تجهارة الأغذيهة أو محهلات البقالهة والتهي تسهتهدف السهوق الشهامل والتعامهل المباشهر مهع 

العملاء، لأنه لا فائدة من انشاء هذه المواقع والمنتديات في ظل سعيها لبناء علامتهها التجاريهة، أمها 

كصههفحات الفههيس بههوك، تههويتر، يوتيههوب وانسههتغرام  ى ان مواقههع التواصههل الاجتمههاعيالباحههث فيههر

وغيرها، هي الأدوات الأكثر استخداما وشعبية من قبل المنظمات في بناء الاسم التجهاري لعلامتهها 

 (.Teo ،2016) التجارية وتعزيز ولاء العملاء وتشجيعهم على المشاركة

 ء(التعلم )التعرف على تفضيلات العملا -4

ة الإيجابيه تتيا وسائل الاعلام الاجتماعية عدد من الفرص التسويقية التي تسهاهم فهي بنهاء العلاقهات

 عمهلاء ومهامع العملاء، وذلك لأنها تسما للمسوقين بتتبهع ومعرفهة المزيهد عهن التركيبهة السهكانية لل

تسهجيل يهات ويمكن الحصول على هذه المعلومات من خهلال ملاحظهة عمل هي مواقفهم وسلوكياتهم

 العمههلاء او سههجلات المعههاملات الخاصههة بهههم، وهنههاك العديههد مههن الطههرق التههي يمكههن مههن خلالههها

التعرف على تفضيلات ورغبات العملاء مثل اسهتخدام أجههزة تعقهب صهفحات الويهب وغيرهها، أن 

ى ع علهواحدة مهن اههم الاسهتراتيجيات الرئيسهية لبنهاء العلامهة التجاريهة عبهر الانترنهت ههي الاطهلا

مهة رؤى العملاء وتفضيلاتهم ورغباتهم من اجل تحسين موقع المنظمة علهى شهبكة الويهب بهأن منظ

 الاعمال تستخدم عدد من المصادر للحصول على ما تحتاجه من معلومات حول عملائها أهمها:

ح ردود الأفعههال المتحصههلة مههن الدراسههات الاستقصههائية عبههر الانترنههت، وعبههر البحههث المفتههو -أ

 .)الاعتيادي(

 أجهزة تتبع صفحات الويب. -ب

 المعلومات المتحصلة من العملاء الجدد. -ت

 المجتمعات والمواقع الافتراضية. -ث

 مواقع وغرف الدردشة. -ج

 الاحتفاظ -5

من اجل بناء علاقهات مربحهة وطويلهة الاجهل مهع العميهل تسهعى المنظمهات إلهى الاحتفهاظ بهالعملاء 

نترنهت، لهذلك فهإن العنصهر المههم الهذي وحثهم علهى تكهرار عمليهات الشهراء علهى مواقعهها عبهر الا
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يجههب علههى المنظمههة اخههذه بنظههر الاعتبههار عنههد تطبيههق أسههلوب التسههويق الرقمههي هههو بنههاء علاقههات 

وموارد ثابتة على المدى الطويهل  إيجابية مع العملاء، والمحافظة عليهم، مما يتطلب منها التزامات

امتههها بشههكل مسههتمر مههن خههلال تجديههد الجديههدة وادوينبغههي علههى المسههوقين الحفههاظ علههى مههواقعهم 

محتواها او تقديم محتوى ديناميكي كنشهرات أسهعار الأسههم والطقهس، فضهلا عهن تركيهب الأجههزة 

الأمنية للمحافظة على خصوصية عملائههم وتهوفير التحميهل السهريع للمعلومهات مهن مهواقعهم علهى 

عندما تكون المنظمة المسهوقة  شبكة الويب وتتبع طلبات الشراء عبر الانترنت... إل ، ويحدث ذلك

رقميههاً قههادرة علههى تههوفير المعلومههات والمنتجههات التههي يحتاجههها عملائههها بأقههل كلفههة وبأقصههر وقههت 

)الشهمري،   ممكن، ممها يشهكل ذلهك حهافزاً لههم للعهودة لتجربهة الشهراء باسهتخدام أداة رقميهة أخهرى

2017.) 
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 الثالثالفصل 

 دراسةالإطار العملي لل
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 مقدمة:

يهههدف هههذا الفصههل إلههى عههرض نتههائج اسههتخدام بعههض اسههاليب الإحصههائية الوصههفية التههي افرزتههها 

فهة دارة المعرإالإدارة الاسهتراتيجية للمهوارد البشهرية: الاستبانة، من خلال تحليل اراء المبحوثين حول 

لحسهابية ي والنسهب المئويهة والأوسهاط اودورها في تنميهة المهوارد البشهرية، حيهث تهم التوزيهع التكهرار

ات لتقهههدير المسهههتويات، والانحرافهههات المعياريهههة، وللإجابهههة عهههن اسهههئلة الدراسهههة سنسهههتعين فهههي إجابههه

 المبحوثين الاتية:

 (SPSSأولاً: ترميز إجابات برنامج التحليل الاحصائي )

 ترميز إجابات الَسئلة الشخصية )النوع(

 :في برنامج التحليل الاحصائي كالتالي انثى( –خصية )ذكر تم ترميز الاجابات للبيانات الش

 1 ذكر

 2 اثنى

 البيانات الشخصية )النوع( 1 جدول

 ترميز إجابات الَسئلة الشخصية )العمر(

 في برنامج التحليل الاحصائي كالتالي: العمر(تم ترميز الاجابات للبيانات الشخصية )

18 - 25 1 

26 – 35 2 

36 – 45 3 

46 – 55 4 

 5 فأكثر 55من 

 البيانات الشخصية )العمر( 2 جدول
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 ترميز إجابات الَسئلة الشخصية )المستوى التعليمي(

 التالي:كتم ترميز الاجابات للبيانات الشخصية )المستوى التعليمي ( في برنامج التحليل الاحصائي 

 1 ثانوي

 2 جامعي

 3 دراسات عليا

 البيانات الشخصية )المستوى التعليمي 3 جدول

 ترميز إجابات أسئلة المحاور الثلاثة

 في برنامج التحليل الاحصائي كالتالي: للأسئلة تم ترميز الاجابات

 1 موافق جدا

 2 موافق

 3 محايد

 4 غير موافق

 5 غير موافق جدا

 (SPSSترميز إجابات برنامج التحليل الاحصائي ) 4 جدول
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 ً  :الشخصية نسبة تكرار الاسئلة: ثانيا

 النوع -1

 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 68.1 68.1 49 ذكر

 100 31.9 23 موافق

  100 72 الاجمالي

 لشخصية )النوع(تكرار الَسئلة ا 5 جدول

ذكر

%68

انثى

%32

التكرار ذكر %68

التكرار انثى %32

ال     ال     

التكرار

 

 نسبة التكرار للأسئلة الشخصية )النوع( 1 توضيحي رسم

ل لومههات الشخصههية )النههوع( حيههث حههازت الههذكور علههى النسههبة الاعلههى بمعههدالتكههرار للمع بلغههت نسههبة

 % بعهدد31.9ث علهى النسهبة الاقهل بمعهدل من نسهبة المبحهوثين وحهازت الانها 49% بعدد بلغ 68.1

 شخص من نسبة المبحوثين. 32بلغ 

 العمر -2

 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

18 – 25 12 16.7 16.7 

26 – 35 35 48.6 65.3 

36 – 45  20 27.8 93.1 

46 – 55 3 4.2 97.2 

 100 2.8 2 فأكثر 55

  100 72 الاجمالي

 تكرار الَسئلة الشخصية )العمر( 6 جدول
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25 -18

17%

35 - 26

48%

45 - 36

28%

55 - 46

4%

فأكثى 55

3%

25 -18

35 - 26

45 - 36

55 - 46

فأكثى  55

 

 تكرار الَسئلة الشخصية )العمر( 2 توضيحي رسم

معدل ( على النسبة الاعلى ب35 – 26بلغت نسبة التكرار للمعلومات الشخصية )العمر( حيث حازت )

( علههى ثههاني نسههبة بمعههدل 45 – 36مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت )شههخص  35% بعههدد بلههغ 48.6

( علهى 25 – 18شهخص مهن نسهبة المبحهوثين، وحهازت ) 20% من نسبة المبحوثين بعدد بلغ 27.8

 وحهازت شخص من نسهبة المبحهوثين 12% من نسبة المبحوثين بعدد بلغ 16.7ثالث نسبة بمعدل بلغ 

 2و   3% بعههدد 2.8% و 4.2الاقهل تواليههاً بمعهدل فههأكثر( علهى النسههب  55( و )55 – 46النسهب )

 من نسبة المبحوثين.

 المستوى التعليمي -3

 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 16.7 16.7 12 ثانوي

 79.2 62.5 45 جامعي

 100 20.8 15 دراسات عليا

  100 72 الاجمالي

 ة )المستوى التعليمي(تكرار الَسئلة الشخصي 7 جدول
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ثانوي

%17

جامعي

%62

دراسات عليا

%21

ثانوي

جامعي 

دراسات عليا

 

 تكرار الَسئلة الشخصية )المستوى التعليمي( 3 توضيحي رسم

 بلغههت نسههبة التكههرار للمعلومههات الشخصههية )المسههتوى التعليمههي( حيههث حههازت )جههامعي( علههى النسههبة

نسهبة المبحهوثين وحهازت )الدراسهات العليها( علهى  شهخص مهن 45%  بعدد بلهغ 62.5الاعلى بمعدل 

ت شخص مهن نسهبة المبحهوثين وحهاز 15% من نسبة المبحوثين بعدد بلغ 20.8ثاني نسبة بمعدل بلغ 

ن مهشهخص  12دد بلهغ % مهن نسهبة المبحهوثين بعه16.7النسبة )ثانوي( على النسبة الاقل بمعدل بلهغ 

 نسبة المبحوثين

 ور الأول: نسبة تكرار أسئلة المحثالثا

 الت بيقات تعمل على تسهيل عملية الشراء الالكترونيالسؤال الَول: 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 83.3 83.3 60 موافق جدا

 100 16.7 12 موافق

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال الَول 8 جدول

موافق جدا

%83

موافق

%17

موافق جدا

موافق

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول للسؤال الَول 4 توضيحي رسم
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دا( جهبلغت نسبة اجابات المبحوثين للسهؤال الاول حيهث حهازت إجابهات المبحهوثين علهى فقهرة )موافهق 

لهى ازت الاجابهة )موافهق( عمهن نسهبة المبحهوثين وحه 60% بعدد بلغ 83.3على النسبة الاعلى بمعدل

شخص من نسهبة المبحهوثين، وههذا يهدل علهى إجمهاع كامهل علهى  12% بعدد بلغ 16.7النسبة بمعدل 

فقهة بلغهت موافقة المبحوثين على ان التطبيقات تعمل على تسههيل عمليهة الشهراء الالكترونهي بنسهبة موا

100.% 

 كترونيالسؤال الثاني: هناك محتوى مميز في تقنيات التسويق الال

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 66.7 66.7 48 موافق جدا

 95.8 29.2 21 موافق

 100 4.2 3 محايد

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال الثاني 9 جدول

موافق جدا

%67

موافق

%29

محايد

%4

موافق جدا

موافق

محايد

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال الثاني 5 توضيحي رسم

جهدا(  بلغت نسبة اجابات المبحوثين للسؤال الثاني حيهث حهازت إجابهات المبحهوثين علهى فقهرة )موافهق

لهى عمن نسبة المبحهوثين وحهازت الاجابهة )موافهق(  48% بعدد بلغ 66.7على النسبة الاعلى بمعدل 

( وحههازت الاجابههة )محايههد شههخص مههن نسههبة المبحهوثين، 21% بعههدد بلهغ 29.2ل بمعههد الثانيههة النسهبة

وهههذا يههدل علههى إجمههاع كامههل علههى موافقههة ،  3% بعههدد بلههغ 4.2علههى النسههبة الاخيههرة بمعههدل بلههغ 

لغههت هنههاك محتههوى مميههز فههي تقنيههات التسههويق الالكترونههي بنسههبة موافقههة كبيههرة بالمبحههوثين علههى ان 

 .ين% من إجابات المبحوث95.8
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 السؤال الثالث: هناك واجهة تفاعلية مبتكرة

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 55.6 55.6 40 موافق جدا

 84.7 29.2 21 موافق

 98.6 13.9 10 محايد

 100 1.4 1 غير موافق

  100 72 الاجمالي

 ل الثالثنسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤا 10 جدول

موافق جدا

موافق%56

%29

محايد

%14

غثر موافق

%1

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال الثالث 6 توضيحي رسم

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال الثالههث علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

 جابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدلمههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الا 40% بعههدد بلههغ 55.6

معدل بشخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابة )محايد( على النسبة الثالثة  21% بعدد بلغ 29.2

%  1.4، وحازت الاجابة )غير موافق( على اجابة واحدة فقهط بنسهبة بلغهت 10% بعدد بلغ 13.9بلغ 

سههبة ن علههى ان هنههاك واجهههات تفاعليههة مبتكههرة  بنوهههذا يههدل علههى إجمههاع كامههل علههى موافقههة المبحههوثي

 % من إجابات المبحوثين.84.7موافقة كبيرة بلغت 
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 يةالسؤال الرابع: هناك مسابقات وجوائز عبر الموقع الالكتروني او الت بيقات الرقم

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 55.6 55.6 40 موافق جدا

 81.9 26.4 19 موافق

 95.8 13.9 10 حايدم

 100 4.2 3 غير موافق

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال الرابع 11 جدول

موافق جدا

%56
موافق

%26

محايد

%14

غثر موافق

%4

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال الرابع 7 توضيحي رسم

عههدل علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم الرابههعسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال بلغههت ن

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 40% بعههدد بلههغ 55.6

معدل بشخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابة )محايد( على النسبة الثالثة  19% بعدد بلغ 26.4

%  4.2فقط بنسبة بلغت  ثلاث إجابات، وحازت الاجابة )غير موافق( على 10% بعدد بلغ 13.9بلغ 

 مسههابقات وجههوائز عبههر الموقههعوهههذا يههدل علههى إجمههاع كامههل علههى موافقههة المبحههوثين علههى ان هنههاك 

 .% من إجابات المبحوثين81.9 الالكتروني او التطبيقات الرقمية بنسبة موافقة كبيرة بلغت
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 الخامس: تتوفر ميزات الامان لحماية المستخدمين السؤال

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 55.6 55.6 40 موافق جدا

 83.3 27.8 20 موافق

 98.6 13.9 10 محايد

 100 2.8 2 غير موافق

  100 72 الاجمالي

 ال الخامسنسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤ 12 جدول

موافق جدا

موافق%55

%28

محايد

%14

غثر موافق

%3

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال الخامس 8 توضيحي رسم

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال الخههامس علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

 لاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدلمههن نسههبة المبحههوثين وحههازت ا 40% بعههدد بلههغ 55.6

معدل بشخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابة )محايد( على النسبة الثالثة  20% بعدد بلغ 27.8

%  1.4، وحههازت الاجابههة )غيههر موافههق( علههى إجههابتين فقههط بنسههبة بلغههت 10% بعههدد بلههغ 13.9بلههغ 

بحهوثين  لهى انهه تتهوفر ميهزات الامهان لحمايهة الموهذا يدل على إجماع كامل علهى موافقهة المبحهوثين ع

 % من إجابات المبحوثين.83.3بنسبة موافقة كبيرة بلغت 
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 السؤال السادس: تتم تحميل المعلومات والبيانات بصورة سريعة

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 58.3 58.3 42 موافق جدا

 94.4 36.1 26 موافق

 100 5.6 4 محايد

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال السادس 13 جدول

موافق جدا

%58

موافق

%36

محايد

%6

موافق جدا

موافق

محايد

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال السادس 9 توضيحي رسم

معهدل ى فقهرة )موافهق جهدا( علهى النسهبة الاعلهى ببلغهت نسهبة اجابهات المبحهوثين للسهؤال السهادس عله 

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 42% بعههدد بلههغ 58.3

 شخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابهة )محايهد( علهى اربهع إجابهات فقهط 26% بعدد بلغ 36.1

افقههة المبحههوثين علههى انههه تههتم تحميههل %  وهههذا يههدل علههى إجمههاع كامههل علههى مو5.6بنسههبة بلغههت 

 % من إجابات المبحوثين.94.4المعلومات والبيانات بصورة سريعة بنسبة موافقة كبيرة بلغت 
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 السؤال السابع: هناك خصوصية لبيانات المستخدمين

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 37.5 37.5 27 موافق جدا

 58.3 20.8 15 موافق

 84.7 26.4 19 يدمحا

 94.4 9.7 7 غير موافق

 100 5.6 4 غير موافق جدا

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال السابع 14 جدول

موافق جدا

%37

موافق

%21

محايد

%26

غثر موافق

%10

غثر موافق جدا

%6

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

غثر موافق جدا

 

 لَول السؤال السابعنسبة تكرار أسئلة المحور ا 10 توضيحي رسم

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال السههابع علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )محايههد( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 27% بعههدد بلههغ 37.5

معدل نسبة الثالثة بشخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابة )موفق( على ال 19% بعدد بلغ 26.4

سهبة ، وحهازت الاجابهة )غيهر موافهق( علهى النسهبة الرابعهة بسهبع إجابهات بن15% بعدد بلهغ 20.8بلغ 

%، وحههازت الاجابههة )غيههر موافههق جههدا( علههى اقههل نسههبة بههأربع إجابههات فقههط بنسههبة بلغههت 9.7بلغههت 

ة موافقهة متوسهط %  وهذا يدل على إجماع على أن هناك خصوصية لبيانهات المسهتخدمين  بنسهبة5.6

 لأقل.% من إجابات المبحوثين. تلتها )محايد( وتأتي نسبة )غير موافقة( على النسبة ا58.3بلغت 
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 السؤال الثامن: تقنيات التسويق الرقمي تحسن جربة المستخدم بشكل عام

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 68.1 68.1 49 موافق جدا

 98.6 30.6 22 موافق

 100 1.4 1 حايدم

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال الثامن 15 جدول

موافق جدا

%68

موافق

%31

محايد

%1

موافق جدا

موافق

محايد

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال الثامن 11 توضيحي رسم

 

عههدل لسههؤال الثههامن علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بمبلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين ل

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 49% بعههدد بلههغ 68.1

 شخص من نسبة المبحوثين، وحهازت الاجابهة )محايهد( علهى اجابهة واحهدة فقهط 22% بعدد بلغ 30.6

ة أن تقنيهات التسهويق الرقمهي تحسهن مهن تجربهمهاع كامهل علهى %  وهذا يدل على إج1.4بنسبة بلغت 

 % من إجابات المبحوثين.98.6بنسبة موافقة كبيرة بلغت   المستخدم بشكل عام

 

 

 

 



 

49 
 

 

 خدماتالسؤال التاسع: تقنيات التسويق الرقمي تقدم لك معلومات مفيدة حول المنتجات وال

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 72.2 72.2 52 داموافق ج

 94.4 22.2 16 موافق

 98.6 4.2 3 محايد

 100 1.4 1 غير موافق

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال التاسع 16 جدول

موافق جدا

%73

موافق

%22

محايد

%4

غثر موافق

%1

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

 

 ئلة المحور الَول السؤال التاسعنسبة تكرار أس 12 توضيحي رسم

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال التاسههع علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 52% بعههدد بلههغ 72.2

معدل بمحايد( على النسبة الثالثة شخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابة ) 16% بعدد بلغ 22.2

  %1.4، وحهازت الاجابهة )غيهر موافهق( علهى اجابهة واحهدة فقهط بنسهبة بلغهت 3% بعدد بلهغ 4.2بلغ 

علومهات موهذا يدل على إجماع كامل على موافقة المبحوثين على ان تقنيات التسويق الرقمهي تقهدم لهك 

 % من إجابات المبحوثين.94.4ت مفيدة حول المنتجات والخدمات بنسبة موافقة كبيرة بلغ
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 السؤال العاشر: تقنيات التسويق الرقمي تحسن من سهولة عملية الشراء

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 77.8 77.8 56 موافق جدا

 97.2 19.4 14 موافق

 100 2.8 2 محايد

  100 72 الاجمالي

 ار أسئلة المحور الَول السؤال العاشرنسبة تكر 17 جدول

موافق جدا

%78

موافق

%19

محايد

%3

موافق جدا

موافق

محايد

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الَول السؤال العاشر 13 توضيحي رسم

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال العاشههر علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 56% بعههدد بلههغ 77.8

بة شخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابة )محايد( على إجهابتين فقهط بنسه 14% بعدد بلغ 19.4

مهي %  وهذا يهدل علهى إجمهاع كامهل علهى موافقهة المبحهوثين علهى ان تقنيهات التسهويق الرق2.8بلغت 

 % من إجابات المبحوثين.97.2الشراء بنسبة موافقة كبيرة بلغت  تحسن من سهولة عملية
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 ً  : نسبة تكرار اسئلة المحور الثانيرابعا

 تقديمها ون للإستفادة من العروض التي يتمالسؤال الَول: يسارع المستخدم

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 70.8 70.8 51 موافق جدا

 97.2 26.4 19 موافق

 100 2.8 2 محايد

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال الَول 18جدول 

موافق جدا

%71

موافق

%26

محايد

%3

موافق جدا

موافق

محايد

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال الَول 14رسم توضيحي 

عههدل للسههؤال الثالههث علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بمبلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين 

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 51% بعههدد بلههغ 70.8

ة فقهط بنسهب إجهابتين( على محايدشخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابة ) 19% بعدد بلغ 26.4

يسههارع المسههتخدمون كامههل علههى موافقههة المبحههوثين علههى ان  %  وهههذا يههدل علههى إجمههاع2.8بلغههت 

 وثين.% من إجابات المبح97.2بنسبة موافقة كبيرة بلغت  للاستفادة من العروض التي يتم تقديمها
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 السؤال الثاني: يشارك المستخدمون في المسابقات التي يتم تقديمها

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 61.1 61.1 44 موافق جدا

 84.7 23.6 17 موافق

 98.6 13.9 10 محايد

 100 1.4 1 غير موافق

  100 72 الاجمالي

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال الثاني 19جدول 

موافق جدا

%61

موافق

%24

محايد

%14

غثر موافق

%1

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

 

 أسئلة المحور الثاني السؤال الثانينسبة تكرار  15رسم توضيحي 

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال الثههاني علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

% 17 من نسبة المبحوثين وحازت الاجابة )موافق( على النسبة الثانيهة بمعهدل 44% بعدد بلغ 61.1

لههغ ب)محايههد( علههى النسههبة الثالثههة بمعههدل شههخص مههن نسههبة المبحههوثين، وحههازت الاجابههة  17بعههدد بلههغ 

%  1.4، وحههازت الاجابهة )غيههر موافهق( علهى اجابههة واحهدة فقههط بنسهبة بلغههت 10% بعهدد بلهغ 13.9

لتهي اوهذا يدل على إجماع كامل على موافقهة المبحهوثين علهى ان يشهارك المسهتخدمون فهي المسهابقات 

 ت المبحوثين.% من إجابا84.7يتم تقديمها بنسبة موافقة كبيرة بلغت 
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 السؤال الثالث: يتم تقديم جوائز عينية في المسابقات التي يتم تقديمها

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 52.8 52.8 38 موافق جدا

 80.6 27.8 20 موافق

 97.2 16.7 12 محايد

 100 2.8 2 غير موافق

  100 72 الاجمالي

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال الثالث 20جدول 

موافق جدا

%52

موافق

%28

محايد

%17

غثر موافق

%3

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال الثالث 16رسم توضيحي 

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال الثالههث علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 38% بعههدد بلههغ 52.8

معدل بشخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابة )محايد( على النسبة الثالثة  20% بعدد بلغ 27.8

%  2.8، وحههازت الاجابههة )غيههر موافههق( علههى إجههابتين فقههط بنسههبة بلغههت 12% بعههدد بلههغ 16.7بلههغ 

 ابقات التهييدل على إجماع كامل على موافقة المبحوثين على انه يتم تقديم جوائز عينيهة فهي المسهوهذا 

 % من إجابات المبحوثين.80.6يتم تقديمها  بنسبة موافقة كبيرة بلغت 

 



 

54 
 

 

 

 

 ايجابي للخدمات التي يتم تقديمها أثرالسؤال الرابع: هناك 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 59.7 59.7 43 فق جداموا

 91.7 31.9 23 موافق

 100 8.3 6 محايد

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال الرابع 21جدول 

موافق جدا

%60

موافق

%32

محايد

%8

موافق جدا

موافق

محايد

 

 السؤال الرابع نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني 17رسم توضيحي 

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال الرابههع علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 43% بعههدد بلههغ 59.7

ابهات فقهط شخص من نسبة المبحوثين، وحهازت الاجابهة )محايهد( علهى سهت إج 23% بعدد بلغ 31.9

بي %  وهذا يهدل علهى إجمهاع كامهل علهى موافقهة المبحهوثين علهى ان هنهاك اثهر ايجها8.3بنسبة بلغت 

 % من إجابات المبحوثين.91.7للخدمات التي يتم تقديمها  بنسبة موافقة كبيرة بلغت 
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 السؤال الخامس: تساهم الخدمات في جذب المزيد من المستخدمين

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 68.1 23 49 موافق جدا

 100 31.9 23 موافق

  100 72 الاجمالي

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال الخامس 22جدول 

موافق جدا

%68

موافق

%32

موافق جدا

موافق

 

 اني السؤال الخامسنسبة تكرار أسئلة المحور الث 18رسم توضيحي 

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال الخههامس علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 49% بعههدد بلههغ 68.1

موافقههة شههخص مههن نسههبة المبحههوثين، وهههذا يههدل علههى إجمههاع كامههل علههى  23% بعههدد بلههغ 31.9

% 100 المبحوثين على انه تساهم الخدمات في جذب المزيد من المستخدمين بنسبة موافقة كليهة بلغهت

 من إجابات المبحوثين.
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 السؤال السادس: يتم تقديم كوبونات تسويقة )خصومات(

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 69.4 69.4 50 موافق جدا

 97.2 27.8 20 موافق

 98.4 1.4 1 محايد

 100 1.4 1 غير موافق

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال السادس 23جدول 

موافق جدا

%70

موافق

%28

محايد

%1

غثر موافق

%1

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال السادس 19رسم توضيحي 

عههدل نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال السههادس علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم بلغههت

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 50% بعههدد بلههغ 69.4

شههخص مههن نسههبة المبحههوثين، وحههازت الاجابههة )محايههد و غيههر موافههق( علههى  20% بعههدد بلههغ 27.8

بحهوثين % لكل منهما،  وهذا يدل على إجماع كامهل علهى موافقهة الم1.4فقط بنسبة بلغت اجابة واحدة 

% مههن إجابههات 97.2علههى انههه يههتم تقههديم كوبونههات تسههويقية )خصههومات( بنسههبة موافقههة كبيههرة بلغههت 

 المبحوثين.
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 ايجابي على رضا العملاء أثرالسؤال السابع: اساليب الترويج الالكتروني لها 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 68.1 68.1 49 موافق جدا

 95.8 27.8 20 موافق

 100 4.2 3 محايد

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال السابع 24جدول 

موافق جدا

%68

موافق

%28

محايد

%4

موافق جدا

موافق

محايد

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال السابع 20رسم توضيحي 

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال السههابع علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 49% بعههدد بلههغ 68.1

 ثين، وحازت الاجابة )محايد( علهى ثهلاث اجابهات فقهطشخص من نسبة المبحو 20% بعدد بلغ 24.8

ايجهابي  %  وهذا يدل على إجماع كامل على اساليب الترويج الالكتروني وانه لهها أثهر4.2بنسبة بلغت

 % من إجابات المبحوثين.95.8على رضا العملاء بنسبة موافقة كبيرة بلغت 
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 ن وبناء صورة جيدةالسؤال الثامن: تساهم الخدمات في زيادة المستخدمي

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 68.1 68.1 49 موافق جدا

 93.1 25 18 موافق

 98.6 5.6 4 محايد

 100 1.4 1 غير موافق

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال الثامن 25جدول 

موافق جدا

%68

موافق

%25

محايد

%6

غثر موافق

%1

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال الثامن 21رسم توضيحي 

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال الثههامن علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

% 25انيهة بمعهدل من نسبة المبحوثين وحازت الاجابة )موافق( على النسبة الث 49% بعدد بلغ 68.1

لههغ بشههخص مههن نسههبة المبحههوثين، وحههازت الاجابههة )محايههد( علههى النسههبة الثالثههة بمعههدل  18بعههدد بلههغ 

ذا %  وهه1.4، وحازت الاجابة )غير موافق( على اجابة واحهدة فقهط بنسهبة بلغهت 4% بعدد بلغ 5.6

بنهاء والمسهتخدمين  يدل على إجماع كامل على موافقهة المبحهوثين علهى انهه تسهاهم الخهدمات فهي زيهادة

 % من إجابات المبحوثين.93.1صورة جيدة  بنسبة موافقة كبيرة بلغت 
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 السؤال التاسع: هناك برامج لتحقيق ولاء المستخدمين

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 34.7 34.7 25 موافق جدا

 59.7 25 18 موافق

 83.3 23.6 17 محايد

 88.9 5.6 4 غير موافق

 100 11.1 8 غير موافق جدا

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال التاسع 26جدول 

موافق جدا

%34

موافق

%25

محايد

%24

غثر موافق

%6

غثر موافق جدا

%11

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

غثر موافق جدا

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال التاسع 22رسم توضيحي 

عههدل ت المبحههوثين للسههؤال التاسههع علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بمبلغههت نسههبة اجابهها

% 25 من نسبة المبحوثين وحازت الاجابة )موافق( على النسبة الثانيهة بمعهدل 25% بعدد بلغ 34.7

لههغ بشههخص مههن نسههبة المبحههوثين، وحههازت الاجابههة )محايههد( علههى النسههبة الثالثههة بمعههدل  18بعههدد بلههغ 

 بنسهبة بلغهت (4 – 8)( علهى غير موافق –جدا  ، وحازت الاجابة )غير موافق17لغ % بعدد ب23.6

ج بهراموهذا يدل على إجماع كامهل علهى موافقهة المبحهوثين علهى ان هنهاك   % تواليا  5.6% و 11.1

 يليها المحايدة. % من إجابات المبحوثين.59.7بلغت  متوسطةبنسبة  لتحقيق الولاء 
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 ة للمستخدمين في إبداء ارائهمالسؤال العاشر: إمكاني

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 47.2 47.2 34 موافق جدا

 72.2 25 18 موافق

 87.5 15.3 11 محايد

 91.7 4.8 3 غير موافق

 100 8.3 6 غير موافق جدا

  100 72 الاجمالي

 اني السؤال العاشرنسبة تكرار أسئلة المحور الث 27جدول 

موافق جدا

%48

موافق

%25

محايد

%15

غثر موافق

%4

غثر موافق جداا

%8

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

غثر موافق جداا

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثاني السؤال العاشر 23رسم توضيحي 

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال العاشههر علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

% 25 ين وحازت الاجابة )موافق( على النسبة الثانيهة بمعهدلمن نسبة المبحوث 34% بعدد بلغ 47.2

لههغ بشههخص مههن نسههبة المبحههوثين، وحههازت الاجابههة )محايههد( علههى النسههبة الثالثههة بمعههدل  18بعههدد بلههغ 

( إجابههات 3 – 6غيههر موافههق( علههى ) –، وحههازت الاجابههة )غيههر موافههق جههدا 11% بعههدد بلههغ 15.3

 يههدل علههى إجمههاع كامههل علههى موافقههة المبحههوثين علههى ان%  وهههذا 8.3% و 4.2تواليهها بنسههبة بلغههت 

 مبحوثين.% من إجابات ال72.2هناك إمكانية للمستخدمين في إبداء آرائهم بنسبة موافقة كبيرة بلغت 
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 : إجابات المحور الثالثخامسا

 رةالسؤال الَول: تعتبر خ وات التسويق الالكتروني والشراء عبر الانترنت سهلة وميس

 النسبة التراكمية لنسبة المئويةا التكرار 

 75 75 54 موافق جدا

 97.2 22.2 16 موافق

 98.6 1.4 1 محايد

 100 1.4 1 غير موافق

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الَول 28جدول 

موافق جدا

%76

موافق

%22

محايد

%1

غثر موافق

%1

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الاول 24رسم توضيحي 

% 75دل على فقرة )موافق جدا( على النسهبة الاعلهى بمعه الأولبلغت نسبة اجابات المبحوثين للسؤال 

عهدد ب% 22.2من نسبة المبحوثين وحهازت الاجابهة )موافهق( علهى النسهبة الثانيهة بمعهدل  54بعدد بلغ 

ى اجابهة واحهدة فقهط غيهر موافهق( عله -محايهد نسبة المبحهوثين، وحهازت الاجابهة ) شخص من 16بلغ 

تبهر تع هوهذا يدل علهى إجمهاع كامهل علهى موافقهة المبحهوثين علهى انه  لكل منهما، %1.4بنسبة بلغت 

% 97.2بنسبة موافقة كبيرة بلغت  خطوات التسويق الالكتروني والشراء عبر الانترنت سهلة وميسرة

 المبحوثين.من إجابات 
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 السؤال الثاني: يحتمل التسويق الالكتروني درجة من المخا رة في عملية الشراء

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 19.4 19.4 14 موافق جدا

 38.9 19.4 14 موافق

 54.2 15.3 11 محايد

 63.9 9.7 7 غير موافق

 100 36.1 26 غير موافق جدا

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الثاني 29جدول 

موافق جدا

%19

موافق

%19

محايد

%15

غثر موافق

%10

غثر موافق جدا

%37

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

غثر موافق جدا

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الثاني 25رسم توضيحي 

ى بمعهدل افهق جهدا( علهى النسهبة الاعلهبلغت نسبة اجابات المبحوثين للسؤال الثاني على فقهرة )غيهر مو

يها علهى النسهبة موافهق( توال -من نسبة المبحوثين وحازت الاجابة )موافهق جهدا  26% بعدد بلغ 36.1

ايهد( شخص من نسبة المبحوثين لكل منهما، وحازت الاجابهة )مح 14% بعدد بلغ 19.4الثانية بمعدل 

جابهات إوحازت الاجابة )غير موافق( على سهبع ، 11% بعدد بلغ 15.3على النسبة الثالثة بمعدل بلغ 

يق يحتمهل التسهوموافقهة المبحهوثين علهى ان عهدم %  وهذا يدل على إجماع على 9.7فقط بنسبة بلغت 

% مهههن إجابهههات 45.8بنسهههبة موافقهههة بلغهههت   الالكترونهههي درجهههة مهههن المخهههاطرة فهههي عمليهههة الشهههراء

 .%38.9المبحوثين، يليها موافقة المبحوثين بنسبة بلغت 
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 السؤال الثالث: اعتمد على الاصدقاء في الحصول على معلومات المواقع الالكترونية

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 30.6 30.6 22 موافق جدا

 58.3 27.8 20 موافق

 76.4 18.1 13 محايد

 83.3 6.9 5 غير موافق

 100 16.7 12 غير موافق جدا

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الثالث 30ل جدو

موافق جدا

%30

موافق

%28

محايد

%18

غثر موافق

%7

غثر موافق جدا

%17

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

غثر موافق جدا

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الثالث 26رسم توضيحي 

عههدل ى النسههبة الاعلههى بمبلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال الثالههث علههى فقههرة )موافههق جههدا( علهه

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 22% بعههدد بلههغ 30.6

معدل بشخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابة )محايد( على النسبة الثالثة  20% بعدد بلغ 27.8

يها ( توال5 – 12( علهى ) غير موافق –، وحازت الاجابة )غير موافق جدا 13% بعدد بلغ 18.1بلغ 

 %  وهذا يدل على إجمهاع كامهل علهى موافقهة المبحهوثين علهى انهه هنهاك6.9% و 16.7بنسبة بلغت 

لغهت باعتماد على الاصدقاء في الحصهول علهى معلومهات المواقهع الالكترونيهة بنسهبة موافقهة متوسهطة 

 % من إجابات المبحوثين.58.3
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 نيتي والتخ ي  لها مسبقا قبل الشراء الالكتروالسؤال الرابع: اقوم بتحديد احتياجا

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 27.8 27.8 20 موافق جدا

 51.4 23.6 17 موافق

 72.2 20.8 15 محايد

 83.3 11.1 8 غير موافق

 100 16.7 12 غير موافق جدا

  100 72 الاجمالي

 رار أسئلة المحور الثالث السؤال الرابعنسبة تك 31جدول 

موافق جدا

%27

موافق

%24

محايد

%21

غثر موافق

%11

غثر موافق جدا

%17

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

غثر موافق جدا

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الرابع 27رسم توضيحي 

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال الرابههع علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 20غ % بعههدد بلهه27.8

معدل بشخص من نسبة المبحوثين، وحازت الاجابة )محايد( على النسبة الثالثة  17% بعدد بلغ 23.6

( 8 – 12غيههر موافههق( علههى ) –، وحههازت الاجابههة )غيههر موافههق جههدا 15% بعههدد بلههغ 20.8بلههغ 

ثين % تواليا  وهذا يدل على إجماع متوسط على موافقة المبحهو11.1% و 16.7إجابات بنسبة بلغت 

 بيهرة بلغهتعلى اقوم بتحديد احتياجهاتي والتخطهيط لهها مسهبقا قبهل الشهراء الالكترونهي  بنسهبة موافقهة ك

 % من إجابات المبحوثين.51.4
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 السؤال الخامس: اعاني من نقس في تقديم خدمات الدفع

 النسبة التراكمية ويةالنسبة المئ التكرار 

 8.3 8.3 6 موافق جدا

 23.6 15.3 11 موافق

 36.1 12.5 9 محايد

 54.2 18.1 13 غير موافق

 100 45.8 33 غير موافق جدا

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الخامس 32جدول 

موافق جدا

%8

موافق

%15

محايد

%13

غثر موافق

%18

غثر موافق جدا

%46

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

غثر موافق جدا

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الخامس 28رسم توضيحي 

ى بمعهدل موافق جدا( على النسهبة الاعلهغير بلغت نسبة اجابات المبحوثين للسؤال الخامس على فقرة )

عهدل انيهة بمموافهق( علهى النسهبة الثغيهر من نسبة المبحوثين وحهازت الاجابهة ) 33% بعدد بلغ 45.8

( علههى النسههبة الثالثههة موافههقشههخص مههن نسههبة المبحههوثين، وحههازت الاجابههة ) 13% بعههدد بلههغ 18.1

 % 12.5بنسهبة بلغهت  تسهع إجابهات( علهى محايد، وحازت الاجابة )11% بعدد بلغ 15.3بمعدل بلغ 

اع إجمه وهذا يدل علهى%، 8.3وحازت الاجابة )موافق جدا( على اقل نسبة بست إجابات بنسبة بلغت 

ة موافقهة بنسهب  معاناة من نقص في تقديم خدمات الدفعهناك  هموافقة المبحوثين على انعدم كامل على 

 % من إجابات المبحوثين.63.9كبيرة بلغت 
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 السؤال السادس: اعاني من تأخير في مواعيد التسليم

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 56.9 56.9 41 موافق جدا

 70.8 13.9 10 فقموا

 83.3 12.5 9 محايد

 98.6 15.3 11 غير موافق

 100 1.4 1 غير موافق جدا

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال السادس 33جدول 

موافق جدا

%57

موافق

%14

محايد

%13

غثر موافق

%15

غثر موافق جدا

%1

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

غثر موافق جدا

 

 ة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال السادسنسب 29رسم توضيحي 

عههدل علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم السههادسبلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال 

معهدل بموافهق( علهى النسهبة الثانيهة غيهر  من نسبة المبحوثين وحازت الاجابة ) 41% بعدد بلغ 56.9

( علهى النسهبة حايهدم -موافهق وحهازت الاجابهة ) شهخص مهن نسهبة المبحهوثين، 11% بعدد بلهغ 15.3

 موافهق وحهازت الاجابهة )غيهرتواليها،  9و  10 بعدد بلغ 12.5و % 13.9بمعدل بلغ  والرابعة الثالثة

وثين %  وهذا يدل علهى إجمهاع كامهل علهى موافقهة المبحه1.4( على اجابة واحدة فقط بنسبة بلغت جدا

% مههن إجابههات 70.8بنسههبة موافقههة كبيههرة بلغههت   يميعههاني مههن تههأخير فههي مواعيههد التسههل هعلههى انهه

 المبحوثين.
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 ديهمالسؤال السابع: اشتري الكترونيا من المواقع التي توضح تفاصيل إجراءات الامان ل

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 72.2 72.2 52 موافق جدا

 97.2 25 18 موافق

 100 2.8 2 محايد

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال السابع 34جدول 

موافق جدا

%72

موافق

%25

محايد

%3

موافق جدا

موافق

محايد

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال السابع 30رسم توضيحي 

عههدل علههى النسههبة الاعلههى بم بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال السههابع علههى فقههرة )موافههق جههدا(

% 25 من نسبة المبحوثين وحازت الاجابة )موافق( على النسبة الثانيهة بمعهدل 52% بعدد بلغ 72.2

ت فقهط بنسهبة بلغه ى اجهابتين( علهمحايهدشهخص مهن نسهبة المبحهوثين، وحهازت الاجابهة ) 18بعدد بلهغ 

قع التي تري الكترونيا من الموااش%  وهذا يدل على إجماع كامل على موافقة المبحوثين على ان 2.8

 ن.% من إجابات المبحوثي97.2بنسبة موافقة كبيرة بلغت   توضا تفاصيل إجراءات الامان لديهم
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 السؤال الثامن: هناك تأخير في استرداد المبلغ في حالة عدولي عن الشراء

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 18.1 18.1 13 موافق جدا

 34.7 16.7 12 افقمو

 51.4 16.7 12 محايد

 59.7 8.3 6 غير موافق

 100 40.3 29 غير موافق جدا

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الثامن 35جدول 

موافق جدا

%18

موافق

%17

محايد

%17
غثر موافق

%8

غثر موافق جدا

%40

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

غثر موافق جدا

 

 سبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال الثامنن 31رسم توضيحي 

ى بمعهدل بلغت نسبة اجابات المبحوثين للسؤال الثامن على فقهرة )غيهر موافهق جهدا( علهى النسهبة الاعله

معهدل من نسبة المبحهوثين وحهازت الاجابهة )موافهق جهدا( علهى النسهبة الثانيهة ب 29% بعدد بلغ 40.3

وثين، وحههازت الاجابههة )محايههد  موافههق( علههى النسههبة شههخص مههن نسههبة المبحهه 13% بعههدد بلههغ 18.1

نسهبة ، وحازت الاجابة )غير موافق( على سهت إجابهات فقهط ب12% بعدد بلغ 16.7الثالثة بمعدل بلغ 

 %  وهذا يدل علهى إجمهاع متوسهط علهى عهدم موافقهة المبحهوثين علهى انهه هنهاك تهأخير فهي8.3بلغت 

يليهها  % من إجابات المبحهوثين،48.6نسبة متوسط بلغت استرداد المبلغ في حالة عدولي عن الشراء ب

 موافقة المبحوثين.
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 السؤال التاسع: يوفر التسويق الالكتروني منتجات عالية الجودة

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 40.3 40.3 29 موافق جدا

 65.3 25 18 موافق

 93.1 27.8 20 محايد

 98.6 5.6 4 غير موافق

 100 1.4 1 ر موافق جداغي

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال التاسع 36جدول 

موافق جدا

%40

موافق

%25

محايد

%28

غثر موافق

%6

غثر موافق جدا

%1

موافق جدا

موافق

محايد

غثر موافق

غثر موافق جدا

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال التاسع 32رسم توضيحي 

عههدل بحههوثين للسههؤال التاسههع علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بمبلغههت نسههبة اجابههات الم

 مههن نسههبة المبحههوثين وحههازت الاجابههة )محايههد( علههى النسههبة الثانيههة بمعههدل 29% بعههدد بلههغ 40.3

شههخص مههن نسههبة المبحههوثين، وحههازت الاجابههة )موافههق( علههى النسههبة الثالثههة  20% بعههدد بلههغ 27.8

ت غير موافق جدا( على خمهس إجابها –، وحازت الاجابة )غير موافق 18% بعدد بلغ 25بمعدل بلغ 

ر يهوفوهذا يدل على إجماع كامل على موافقة المبحهوثين علهى ان   %1.4% و 5.6فقط بنسبة بلغت 

 مبحوثين.% من إجابات ال65.3بنسبة موافقة كبيرة بلغت   التسويق الالكتروني منتجات عالية الجودة
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 ثمنا أرخصالتسويق الالكتروني منتجات  السؤال العاشر: يوفر

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار 

 62.5 62.5 45 موافق جدا

 87.5 25 18 موافق

 100 12.5 9 محايد

  100 72 الاجمالي

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال العاشر 37جدول 

موافق جدا

%62

موافق

%25

محايد

%13

موافق جدا

موافق

محايد

 

 نسبة تكرار أسئلة المحور الثالث السؤال العاشر 33رسم توضيحي 

عههدل بلغههت نسههبة اجابههات المبحههوثين للسههؤال العاشههر علههى فقههرة )موافههق جههدا( علههى النسههبة الاعلههى بم

% 25يهة بمعهدل من نسبة المبحوثين وحازت الاجابة )موافق( على النسبة الثان 45% بعدد بلغ 62.5

لغهت شخص مهن نسهبة المبحهوثين،  وحهازت الاجابهة )محايهد( علهى النسهبة الاقهل بنسهبة ب 18بعدد بلغ 

 وهههذا يههدل علههى إجمههاع كامههل علههى موافقههة المبحههوثين علههى ان يههوفر التسههويق  9% بعههدد بلههغ 12.5

 وثين.% من إجابات المبح87.5الالكتروني منتجات ارخص ثمناً بنسبة موافقة كبيرة بلغت 
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عبر برنامج التحليل  للمحور الاول معدل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المبحوثين: سادسا

 (SPSSالاحصائي )

 الاسئلة م
المتوس  

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

 0.37 1.16 ونيالت بيقات تعمل على تسهيل عملية الشراء الالكتر 1

 0.56 1.37 في تقنيات التسويق الالكترونيهناك محتوى مميز  2

 0.77 1.61 هناك واجهات تفاعلية مبتكرة 3

4 
هناك مسابقات وجوائز عبر الموقع الالكتروني او 

 الت بيقات الرقمية
1.66 0.87 

 0.82 1.63 تتوفر ميزات الامان لحماية المستخدمين 5

 0.60 1.47 تتم تحميل المعلومات والبيانات بصورة سريعة 6

 1.21 2.25 هناك خصوصية لبيانات المستخدمين 7

8 
 شكلتقنيات التسويق الرقمي تحُسّن تجربة المستخدم ب

 عام؟
1.33 0.50 

9 
 ولمات مفيدة حتقنيات التسويق الرقمي تقُدم لك معلو

 المنتجات والخدمات
1.34 0.63 

10 
مي تحُسّن من سهولة عملية تقنيات التسويق الرق

 الشراء
1.25 0.49 

 معدل المتوس  الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المبحوثين للمحورالَول 38جدول 
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عبر برنامج التحليل  للمحور الثاني معدل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المبحوثين: سابعا

 (SPSSالاحصائي )

 الاسئلة م
المتوس  

 الحسابي 

راف الانح

 المعياري

1 
 يسارع المستخدمون للاستفادة من العروض التي يتم

 تقديمها
1.31 0.52 

 0.78 1.55 ايشارك المستخدمون في المسابقات التي يتم تقديمه 2

 0.84 1.69 مهاقدييتم تقديم جوائز عينية في المسابقات التي يتم ت 3

 0.64 1.48 هناك اثر ايجابي للخدمات التي يتم تقديمها 4

 0.46 1.31 تساهم الخدمات في جذب المزيد من المستخدمين 5

 0.58 1.34 (يتم تقديم كوبونات تسويقية )خصومات 6

7 
ضا راساليب الترويج الالكتروني لها اثر ايجابي على 

 العملاء
1.36 0.56 

8 
تساهم الخدمات في زيادة المستخدمين وبناء صورة 

 جيدة
1.41 0.72 

 1.31 2.33 قيق ولاء المستخدمينهناك برامج لتح 9

 1.25 2.01 هناك إمكانية للمستخدمين في إبداء آرائهم 10

 يمعدل المتوس  الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المبحوثين للمحور الثان 39جدول 
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عبر برنامج التحليل  للمحور الثالث نمعدل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المبحوثي: ثامنا

 (SPSSالاحصائي )

 الاسئلة م
المتوس  

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

تعتبر خ وات التسويق الالكتروني والشراء عبر  1

 الانترنت سهلة وميسرة
1.29 0.56 

يحتمل التسويق الالكتروني درجة من المخا رة في  2

 عملية الشراء
3.23 1.57 

الاصدقاء في الحصول على معلومات  اعتمد على 3

 المواقع الالكترونية
2.51 1.42 

اء لشرااقوم بتحديد احتياجاتي والتخ ي  لها مسبقا قبل  4

 الالكتروني
2.65 1.42 

 1.38 3.77 اعاني من نقص في تقديم خدمات الدفع 5

 1.20 1.90 اعاني من تأخير في مواعيد التسليم 6

واقع التي توضح تفاصيل اشتري الكترونيا من الم 7

 اجراءات الامان لديهم
1.30 0.52 

 هناك تأحير في استرداد المبلغ في حالة عدولي عن 8

 الشراء
3.36 1.57 

 1.02 2.02 يوفر التسويق الالكتروني منتجات عالية الجودة 9

 0.71 1.50 يوفر التسويق الالكتروني منتجات ارخص ثمنا 10

 معدل المتوس  الحسابي والانحراف المعياري لإجابات المبحوثين للمحور الثالث 40جدول 
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 تاسعاً: اختبار فرضية الدراسة

 بمقهدار قةثحيث يمثل  بين المتغير المستقل والتابع، وفي هذا الجدول مصفوفة معامل الارتباط بيرسون

 % كما هو موضا بالشكل الاتي:95

 

Bootstrap Specifications 

Sampling Method Simple 

Number of Samples 1000 

Confidence Interval Level 95.0% 

Confidence Interval Type Percentile 

 معامل الارتبا  بيرسون بين المتغير المستقل والتابع 41 جدول

Variable 1-2   

0.440 Pearson Correlation  

0.27 Sig. 2-tailed 

 .**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed( 

 معامل الارتبا  بيرسون بين المتغير المستقل والتابع 42جدول 

 تغيهرالمسهتقل والميتضا مهن الجهدول السهابق وجهود علاقهة ارتبهاط طرديهة ذات تهأثير إيجهابي للمتغيهر 

وق فه% كما هو موضا نجمتهين 1علاقة معنوية نظرا لانخفاض قيمة مستوى الدلالة عن  يالتابع، وه

 كل قيمة لمعامل الارتباط
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 الرابعالفصل 

 النتائج والتوصيات
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 مقدمة

 على فقرات لعينةات افراد تم في هذا الفصل مناقشة النتائج والتوصيات في ضوء ما اسفرت عنه عملية التحليل الاحصائي لإجابا

 ة.لمنورة وجددينة افي الم استخدام تقنيات التسويق الرقمي في تحسين تجربة العميل وبناء الولاءمتغيرات الدراسة، وذلك بهدف 

 أولا النتائج

 تبين ان التطبيقات تعمل على تسهيل عملية الشراء الالكتروني. 1

 لالكتروني.اتضا نه هناك محتوى مميز في تقنيات التسويق ا 2

 يوجد هناك واجهات تفاعلية مبتكرة. 3

 لاء.قدر من العم أكبران المسابقات والجوائز في المواقع الالكتروني تعمل على جذب  4

 قدر من العملاء ويثبت ولائهم. أكبرتقديم الجوائز العينية يجذب  5

 عدد من العملاء. أكبرجذب  وتعمل علىعندما تتوفر ميزات الامان تتوفر الثقة  6

 هولة وسرعة تحميل المعلومات تعمل على جذب أكبر قدر من العملاء.س 7

 توفر الخصوصية يعمل على حماية معلومات المستخدمين ويجذب ولاء وثقة العملاء. 8

 تقنيات التسويق الرقمي تعمل على تحسين تجربة المستخدم. 9

على  وتعملتقنيات التسويق الرقمي تعمل على تقديم معلومات مفيدة للمنتجات والخدمات  10

 جذب ولاء العملاء.

لاء تقنيات التسويق الرقمي تحسن من سهولة عملية الشراء وينعكس ايجابيا على جذب و 11

 العملاء.

 العروض التسويقية التي يتم تقديمها تعمل على جذب ولاء العملاء بقدر كبير. 12

 الخدمات التي يتم تقديمها تأثر ايجابيا في ولاء العملاء. 13

 جذب المزيد من المستخدمين والعملاء. تساهم الخدمات في 14

لاء في و تقديم كوبونات تسويقية وخصومات يعمل على جذب المزيد من العملاء ويؤثر ايجابا 15

 العملاء.

 ايجابي على رضا العملاء. أثراساليب الترويج الالكتروني لها  16

 تساهم الخدمات في بناء صورة جيدة للمتجر. 17

 والشراء عبر الانترنت سهلة وميسرة.تعتبر خطوات التسويق الالكتروني  18

 على مخاطرة في عملية الشراء. يحتويان التسويق الالكتروني لا  19

 يوجد معرفة كلية في خدمات الدفع الالكتروني. 20
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 التوصيات:ثانياً 

 العمل على تطوير خدمات التوصيل وزيادة سرعة التوصيل بأكبر قدر من السرعة. 1

 عزيز التجارة الالكترونية في المملكة ككل.عمل منصات توعوية ومعرفة وذلك لت 2

 زيادة توعية المواطنين على أهمية استخدام التجارة الالكترونية. 3

 توفير بيئة ملائمة للتجارة الالكترونية. 4

 عمل تسهيلات في عمليات التجارة الالكترونية 5

 ام.عالعمل على تذليل العقبات التي تواجهها التجارة الالكترونية في المملكة بشكل  6

 يجب عمل حلول للتأخير في مواعيد تسليم المتاجر الالكترونية. 7

 يجب عمل توضيحات لتفاصيل اجراء الامان التسويقية. 8

 في عمليات الشراء الالكترونية. أسرعيجب عمل حلول لاستراد المبالغ بشكل  9

 التركيز على توفير منتجات عالية الجودة في التسويق الالكتروني. 10
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 الخامسالفصل 

 المراجع والملحقات
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 الاستبانة:

 تحسين تجربة العميلويق الرقمي في مستخدمو تقنيات التس اساليبالمحور الأول: 

موافق  السؤال 

 وبشدة

 غير  محايد موافق

 موافق

غير 

 موافق

 وبشدة

تطبيقات تعمل على تسهيل عملية الشراء ال -1

 الالكتروني

     

هناك محتوى مميز في تقنيات التسويق  -2

 الالكتروني

     

      هناك واجهات تفاعلية مبتكرة -3

هناك مسابقات وجوائز عبر الموقع  -4

 الالكتروني او التطبيقات الرقمية

     

      تتوفر ميزات الامان لحماية المستخدمين -5

تتم تحميل المعلومات والبيانات بصورة  -6

 سريعة

     

      هناك خصوصية لبيانات المستخدمين -7

تقنيات التسويق الرقمي تحُسّن تجربة  -8

 بشكل عام؟ المستخدم

     

تقنيات التسويق الرقمي تقُدم لك معلومات  -9

 مفيدة حول المنتجات والخدمات؟

     

تقنيات التسويق الرقمي تحُسّن من سهولة  -10

 عملية الشراء؟
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 الثاني: العوامل التي يراها مستخدمو تقنيات التسويق الرقمي في تحسين تجربة العميل وبناء الولاءالمحور 

موافق  السؤال 

 وبشدة

 غير  محايد موافق

 موافق

غير 

 موافق

 وبشدة

يسارع المستخدمون للاستفادة من العروض  -1

 التي يتم تقديمها

     

 يشارك المستخدمون في المسابقات التي يتم -2

 تقديمها

     

تم يتم تقديم جوائز عينية في المسابقات التي ي -3

 تقديمها

     

      التي يتم تقديمها للخدماتهناك اثر ايجابي  -4

تساهم الخدمات في جذب المزيد من  -5

 المستخدمين

     

      يتم تقديم كوبونات تسويقية )خصومات(  -6

اثر ايجابي اساليب الترويج الالكتروني لها  -7

 على رضا العملاء

     

بناء وتساهم الخدمات في زيادة المستخدمين  -8

 صورة جيدة

     

      هناك برامج لتحقيق ولاء المستخدمين -9

      ناك إمكانية للمستخدمين في إبداء آرائهمه -10
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 المحور الثالث: المعوقات التي تواجه التسويق الرقمي

موافق  السؤال 

 وبشدة

 غير  محايد موافق

 موافق

غير 

 موافق

 وبشدة

تعتبر خطوات التسويق الالكتروني والشراء  -1

 عبر الانترنت سهلة وميسرة

     

يحتمل التسويق الالكتروني درجة من  -2

 المخاطرة في عملية الشراء

     

اعتمد على الاصدقاء في الحصول على  -3

 معلومات المواقع الالكترونية

     

اقوم بتحديد احتياجاتي والتخطيط لها مسبقا  -4

 قبل الشراء الالكتروني

     

      في تقديم خدمات الدفع اعاني من نقص -5

      اعاني من تأخير في مواعيد التسليم -6

اشتري الكترونيا من المواقع التي توضا  -7

 تفاصيل اجراءات الامان لديهم

     

في استرداد المبلغ في حالة  هناك تأحير -8

 عدولي عن الشراء

     

يوفر التسويق الالكتروني منتجات عالية  -9

 الجودة

     

يوفر التسويق الالكتروني منتجات ارخص  -10

 ثمنا
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