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المقدمة:
يُعَدُّ التسويق الرقمي هو القوة الدافعة وراء ثورة التحول الرقمية. فهو لا يقتصر على عرض المنتجات والسلع عبر الإنترنت، بل يتعدى ذلك ليصبح الوسيط الذي يبني الجسور بين البائع والمشتري، ويشجع الأخير على اتخاذ قرار الشراء. يشهد العالم ثورة هائلة في مضمار تكنولوجيا المعلومات والاتصالات حيث كان التسوق التقليدي عملية البيع والشراء المباشر أصبح اليوم هو التسوق الرقمي(عبد الله,2020)
 وأصبح مفهوم التسويق الرقمي من أحدث الوسائل الترويج السلع والخدمات وقد استطاعت العديد من الدول الكبرى أن تتجه للتسويق عبر الانترنت التوفير الوقت والجهد والمال(مهران,2021)
ومما لا شك فيه أن أهمية التسويق الرقمي أصبحت كبيرة التسويق الخدمات والمنتجات بشكل عام بل أصبح يسبق أحيانا وسائل التسويق التقليدية في تحقيق مستوى عالي من المبيعات و جميع الإحصائيات  الحديثة تثبت بأن لا مجال للشك أن التسويق الرقمي لم يعد رفاهية على آلة ، بل أصبح مكونا رئيسيا لأي استراتيجية تسويق داخل المؤسسة(البريم,2016)
وفي عصرنا هذا، فالتسويق الرقمي قام بتغيير سلوك المستهلك بشكل مبهر على عكس أي وسيلة أخرى قد شوهدت من قبل . فمع انتشار الإنترنت وسهولة توافر الأجهزة الرخيصة نسبيا والتي تتيح الوصول إلى الشبكة المتاحة في جميع أنحاء العالم كانت هناك بعض التأثيرات التي غير بها التسويق الرقمي سلوك المستهلك(مهيبل,2023)
حيث يلعب التسويق الرقمي هذا الدور الحيوي في بناء الثقة والشفافية بالعمل على توفير مجموعة من المعلومات الشاملة و التفصيلية عن العقار، بما في ذلك الصور عالية الجودة، والفيديوهات الجوية، والخرائط التفاعلية، وحتى الجولات الافتراضية وأيضا في إمكانية تقديم خدمات ما بعد البيع بمراجعة العملاء  حيث تتيح منصات التسويق الرقمية للعملاء السابقين مشاركة تجاربهم، مما يعزز الثقة في العملية الشرائية(راشي,2022)
وبذلك فإن البحث الحالي هو محاولة لفهم وتوضيح الدور الوسيط للتسويق الرقمي فى العلاقة بين التسويق الرقمي للعقارات وتحول العملاء للشراء من المواقع الرقمية بالتعرف على طرق  تسهيل عملية البحث التي يتم من خلالها فلترة دقيقة من شأنها أن تمكن العملاء البحث عن المنتجات بناءً على مجموعة واسعة من المعايير، مثل الموقع، والسعر، وعدد الغرف، والمرافق. وأيضا ما تقدمة من اقتراحات مخصصة  حيث  تستخدم الخوارزميات الذكية لاقتراح المنتجات التي تتناسب مع تفضيلات المستخدم. وما توفره من إمكانية عقد مقارنة سهلة حيث  يمكن للمستخدمين مقارنة عدة عقارات جنبًا إلى جنب، مما يساعدهم على اتخاذ قرارات مستنيرة(بشير,2020)
تعريف التسويق الرقمي:
التسويق الرقمي هو عبارة عن مجموعة من الأنشطة والاستراتيجيات التي تستخدم القنوات الرقمية للتواصل والتفاعل مع العملاء المحتملين والعملاء الحاليين بهدف تحقيق الأهداف التسويقية(الشيحة,2024)
التسويق الرقمي هو مجموعة من الأنشطة والتقنيات التي تستخدم الإنترنت والقنوات الرقمية الأخرى للترويج لمنتجات أو خدمات أو أفكار. بدلاً من الاعتماد على الأساليب التقليدية للإعلان مثل التلفزيون والراديو، يركز التسويق الرقمي على الوصول إلى الجمهور المستهدف عبر الإنترنت من خلال مجموعة متنوعة من القنوات الرقمية(زغلول,2024)
التسويق الرقمي هو مجموعة من الأنشطة والاستراتيجيات التي تستخدم قنوات الإنترنت والتكنولوجيا الرقمية للترويج للمنتجات والخدمات والوصول إلى الجمهور المستهدف(بهنسي,2023)
التسويق الرقمي هو عبارة عن مجموعة من الأنشطة والاستراتيجيات التي تستخدم التكنولوجيا الرقمية للترويج للمنتجات والخدمات والوصول إلى الجمهور المستهدف عبر الإنترنت. يشمل ذلك مجموعة واسعة من القنوات والتقنيات مثل محركات البحث، ووسائل التواصل الاجتماعي، والبريد الإلكتروني، والمواقع الإلكترونية، والتطبيقات، وغيرها الكثير(نشأت,2023)
أهمية التسويق الرقمي
تعتبر أهمية التسويق الرقمي من أهمية الاليات التي يوفرها التسويق الرقمي للعملاء والجمهور وذلك من خلال الآتي(مجدي,2023)
· الوصول إلى جمهور أوسع: يوفر التسويق الرقمي إمكانية الوصول إلى جمهور عالمي على مدار الساعة.
· التفاعل المباشر مع العملاء: يتيح التواصل مع العملاء بشكل مباشر وجمع ملاحظاتهم وآرائهم.
· قياس الأداء بدقة: يمكن تتبع وتحليل أداء الحملات التسويقية بدقة عالية.
· تكلفة فعالة: مقارنة بالتسويق التقليدي، يمكن أن يكون التسويق الرقمي أكثر فعالية من حيث التكلفة.
· مرونة عالية: يمكن تعديل وتطوير الاستراتيجيات التسويقية بسهولة وبسرعة.
أهم عناصر التسويق الرقمي
· تحسين محركات البحث (SEO): يهدف إلى تحسين ظهور موقعك الإلكتروني في نتائج البحث الطبيعية.
· إعلانات الدفع بالنقرة (PPC): هي إعلانات مدفوعة تظهر في نتائج البحث أو على مواقع الويب الأخرى.
· التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي: يستخدم منصات مثل فيسبوك، إنستغرام، تويتر، لينكدإن وغيرها للتفاعل مع الجمهور.
· التسويق بالمحتوى: إنشاء محتوى قيم وجذاب لجذب العملاء المحتملين.
· البريد الإلكتروني التسويقي: بناء علاقات مع العملاء وإرسال رسائل ترويجية.
· التسويق بالعمولة: الدفع للمسوقين مقابل كل عميل جديد يجلبونه(زيدان,2023)
يواجه مجال التسويق الرقمي، رغم نموه المتسارع وفرصه الواعدة، مجموعة من التحديات التي تتطلب من المسوقين الرقميين البقاء على إطلاع دائم والتكيف مع التغيرات المستمرة. وهذه  بعض أهم هذه التحديات(عزي,2023)
· التنافس الشديد: يشهد العالم الرقمي تنافسًا شديدًا بين الشركات على جذب انتباه العملاء. هذا التنافس يفرض على المسوقين ابتكار استراتيجيات تسويقية مبتكرة وجذابة لتفوق منافسيهم.
· تغير سلوك المستهلك: يتغير سلوك المستهلكين باستمرار مع ظهور تقنيات جديدة وتطبيقات مبتكرة. من الضروري فهم هذه التغيرات والتكيف معها لتقديم تجربة تسوق مخصصة ومناسبة.
· تطور الخوارزميات: تقوم محركات البحث ووسائل التواصل الاجتماعي بتغيير خوارزمياتها بشكل دوري، مما يستدعي تحديث الاستراتيجيات التسويقية باستمرار للحفاظ على الظهور في نتائج البحث العليا.
· الخصوصية وأمن البيانات: تزداد المخاوف بشأن الخصوصية وأمن البيانات، مما يضع قيودًا على جمع واستخدام البيانات التسويقية. يتطلب ذلك من المسوقين اتباع ممارسات أخلاقية واحترام خصوصية المستخدمين.
· قياس العائد على الاستثمار: قد يكون من الصعب قياس العائد الدقيق على الاستثمارات التسويقية الرقمية، مما يجعل من تحديًا تبرير الميزانيات المخصصة للتسويق الرقمي.
· تعدد القنوات: يتطلب التسويق الرقمي إدارة العديد من القنوات والتطبيقات، مما يزيد من التعقيد ويستدعي توزيع الموارد بشكل فعال.
· البقاء على إطلاع دائم: يتطلب هذا المجال متابعة أحدث التطورات التكنولوجية والاتجاهات التسويقية، مما يتطلب جهدًا مستمرًا للتعلم والتطوير(حافظ,2023)
لتجاوز هذه التحديات، يجب على المسوقين الرقميين:
· البحث والتطوير: الاستثمار في البحث لفهم عملائهم وتطوير استراتيجيات جديدة.
· التخصيص: تخصيص الرسائل التسويقية لكل عميل بناءً على اهتماماته وسلوكه.
· التحليل المستمر للبيانات: استخدام أدوات التحليل لفهم أداء الحملات واتخاذ قرارات مستنيرة.
· البناء على العلاقات: بناء علاقات قوية مع العملاء من خلال توفير تجربة عملاء ممتازة.
· التعاون مع الخبراء: الاستعانة بخبراء في مجالات مختلفة مثل البرمجة، التصميم، وتحليل البيانات.
· التركيز على المحتوى القيم: تقديم محتوى مفيد وجذاب للجمهور المستهدف.
· التكيف مع التغييرات: الاستعداد للتكيف مع التغيرات المستمرة في السوق(البحيري,2024)
تعريف ولاء العملاء:
ولاء العملاء هو ارتباط العميل بعلامة تجارية معينة وتفضيله لمنتجاتها أو خدماتها على منافسيها على المدى الطويل. هذا الارتباط يتجاوز مجرد الشراء العرضي، بل يشمل تكوين علاقة عاطفية وعقلانية مع العلامة التجارية(محمد,2023)
ولاء العملاء هو ارتباط العميل بعلامة تجارية معينة، واختيار منتجاتها أو خدماتها بشكل متكرر وتفضيلها على منافسيها. هذا الارتباط العاطفي يؤدي إلى بناء علاقة طويلة الأمد بين العميل والشركة، مما يعود بفوائد كبيرة على كلا الطرفين(زيدان,2023)
ولاء العملاء هو ارتباط العميل بعلامة تجارية معينة وتفضيله لمنتجاتها أو خدماتها على منافسيها على المدى الطويل. هذا الارتباط يتجاوز مجرد الشراء العرضي، بل يشمل تكوين علاقة عاطفية وعقلانية مع العلامة التجارية(البحيري,2024)
ولاء العملاء هو ارتباط العميل بمنتج أو خدمة معينة بشكل قوي، مما يدفعه للشراء المتكرر والتوصية بالعلامة التجارية للأصدقاء والمعارف. في عالم التسويق الرقمي، أصبح ولاء العملاء أكثر أهمية من أي وقت مضى، حيث يتيح للشركات بناء علاقات قوية مع عملائها وتحقيق نمو مستدام(السيد,2024)
الأبعاد الرئيسية لولاء العملاء
1. الولاء السلوكي:
· التكرار في الشراء: يشير إلى تكرار شراء العميل للمنتج أو الخدمة من نفس العلامة التجارية.
· المقاومة للتسويق التنافسي: قدرة العميل على مقاومة العروض الترويجية للمنافسين والتمسك بعلامته التجارية المفضلة(زغلول,2024)
2. الولاء العاطفي:
· الحب للعلامة التجارية: يشير إلى الشعور العاطفي الإيجابي تجاه العلامة التجارية، مثل الفخر والانتماء.
· التعاطف مع القيم: يشمل مشاركة العميل للقيم والمبادئ التي تمثلها العلامة التجارية(رضوان,2024)
3. الولاء المعرفي:
· المعرفة بالعلامة التجارية: يشير إلى مدى معرفة العميل بالعلامة التجارية، منتجاتها، وقيمها.
· الثقة بالعلامة التجارية: يشمل الثقة في جودة المنتجات والخدمات التي تقدمها العلامة التجارية(عبد الحكيم,2024)
العوامل المؤثرة في ولاء العملاء
· جودة المنتج أو الخدمة: تلعب الجودة دوراً حاسماً في بناء ولاء العملاء.
· خدمة العملاء: توفير خدمة عملاء ممتازة يعزز من ولاء العملاء.
· التواصل الفعال: التواصل المنتظم مع العملاء يبني الثقة ويقوي العلاقة.
· التخصيص: تقديم عروض وخدمات مخصصة لكل عميل.
· برامج الولاء: مكافأة العملاء على ولائهم من خلال برامج الولاء.
· القيم المشتركة: مشاركة القيم والمبادئ مع العملاء.
· التجربة الشاملة: توفير تجربة عملاء إيجابية في جميع نقاط التماس(رضوان,2024)
أهمية فهم أبعاد ولاء العملاء
· تطوير استراتيجيات تسويقية فعالة: يمكن للشركات تصميم استراتيجيات تسويقية تستهدف كل بعد من أبعاد الولاء.
· تحسين تجربة العملاء: يمكن للشركات تحديد نقاط التحسين في تجربة العميل بناءً على فهمها لأبعاد الولاء.
· زيادة الاحتفاظ بالعملاء: يمكن للشركات زيادة معدلات الاحتفاظ بالعملاء من خلال التركيز على بناء ولاء عميق.
· زيادة المبيعات: العملاء الأوفياء هم أكثر عرضة للشراء المتكرر وتجربة منتجات وخدمات جديدة(زيدان,2023)
ضرورة الاهتمام بولاء العملاء في عمليات التسويق الرقمي
· زيادة المبيعات: العملاء الأوفياء هم أكثر عرضة للشراء من نفس العلامة التجارية بشكل متكرر، مما يساهم في زيادة المبيعات والإيرادات.
· خفض تكاليف التسويق: جذب عملاء جدد غالباً ما يكون مكلفاً، بينما الاحتفاظ بالعملاء الحاليين أسهل وأقل تكلفة.
· التسويق الشفهي: العملاء الأوفياء هم أفضل دعاة للعلامة التجارية، حيث يشاركون تجاربهم الإيجابية مع الآخرين، مما يساهم في زيادة الوعي بالعلامة التجارية وجذب عملاء جدد.
· البقاء في المنافسة: في سوق مشبعة، يعتبر ولاء العملاء ميزة تنافسية كبيرة، حيث يساعد الشركات على التميز عن منافسيها.
· تحسين صورة العلامة التجارية: العملاء الأوفياء يساهمون في بناء صورة إيجابية للعلامة التجارية، مما يعزز الثقة والمصداقية(زيدان,2023)
طرق بناء ولاء العملاء بالاعتماد على التسويق الرقمي
· تقديم تجربة عملاء ممتازة: يجب أن تكون تجربة العميل سلسة وممتعة في جميع مراحل رحلة العميل، من اكتشاف المنتج حتى ما بعد البيع.
· التواصل المستمر: التواصل المنتظم مع العملاء من خلال البريد الإلكتروني، الرسائل النصية، أو وسائل التواصل الاجتماعي يبقي العلامة التجارية في أذهانهم.
· تخصيص العروض: تقديم عروض وخصومات مخصصة لكل عميل بناءً على سلوكه وشرائه السابق.
· برامج الولاء: تصميم برامج ولاء جذابة تكافئ العملاء على ولائهم للعلامة التجارية.
· التعامل الفعال مع الشكاوى: الاستجابة السريعة والفعالة لشكاوى العملاء تبني الثقة وتعزز الولاء.
· استخدام البيانات: جمع وتحليل بيانات العملاء لفهم احتياجاتهم وتقديم تجربة مخصصة.
· بناء مجتمع من العملاء: تشجيع التفاعل بين العملاء من خلال إنشاء مجتمع عبر الإنترنت(رفاعي,2024)
أدوات تساعد في بناء ولاء العملاء
· نظم إدارة علاقات العملاء (CRM): تساعد في تنظيم وتتبع تفاعلات العملاء.
· أدوات تحليل البيانات: تساعد في فهم سلوك العملاء واتخاذ قرارات تسويقية مستنيرة.
· برامج البريد الإلكتروني التسويقي: تساعد في التواصل مع العملاء بشكل منتظم وتقديم عروض مخصصة.
· منصات التواصل الاجتماعي: تساعد في بناء مجتمع من العملاء والتفاعل معهم بشكل مباشر(سليمان,2022)
الدراسات السابقة:
دراسة راوية (2021)، أثر أدوات التسويق الرقمي على صنع القرار الشرائي: الدور الوسيط للوعي بالعلامة التجارية لشركات الشحن بالأردن .
ركزت هذه الدراسة على التعرف على مستوى تطبيق وسائل التسويق الرقمي في شركات الشحن في الأردن وتأثيره على صنع القرار الشرائي للمستهلك واتكلت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهدافها والإجابة على تساؤلاتها.
 وحاكى مجتمع الدراسة عملاء شركات الشحن في الأردن، وعدد الاستبانات كانت 294 استبانة صالحة للتحليل الإحصائي. وتوصلت إلى تأكيد وجود أثر ذو دلالة إحصائية وسائل لأدوات التسويق الرقمي في كل من صنع القرار الشرائي والوعي بالعلامة التجارية، وهذه الدراسة قدمت توصية باستهداف الزبائن من خلال البرامج الموجودة على هواتفهم   النقالة بناء على مناطقهم الجغرافية وبتالي تتناسب العروض والإعلانات  حسب الاحتياجات والثقافة المحلية لكل منطقة .
· دراسة غزلان (2020)، أثر التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على سلوك المستهلك  
ركزت هذه الدراسة على الاطلاع على مضمون الممارسات التسويقية عبر وسائط التواصل الاجتماعي، وعلى أهم تأثيراتها على قرارات الشراء. فتم اعتماد منهج وصفي وتطبيقي فيها. العينة كانت مكونة من 350 شخص. ومجتمع الدراسة كان موجه لمستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي الانستغرام والفيس بوك وموقع البحث العامة للطلب على الخدمات السياحية  وظهرت النتائج على أن منابر الإعلام الاجتماعي تعتبر وسيلة بامتياز لتسويق الخدمات والمنتجات، وموقع الفيسبوك هو الموقع الأكثر شعبية واستخداما من طرف الجزائريين للترويج لمختلف المنتجات. وهذه الدراسة قدمت توصية بوضع إعلانات مناسبة تكون موجهة لفئة الشباب كونها أكثر الفئة اهتمام بالوسائط الاجتماعية.
- دراسة أبوبكر وزيدان (2020) تأثير الإعلان الرقمي على السلوك الاستهلاكي للطلبة الجامعيين .
هدفت إلى التعرف على دوافع تعرض الطلبة الجامعيين للإعلان الرقمي ومدى تأثيره على القرار الشرائي للطلبة فتم اعتماد منهج وصفي واستهدفت طلبة قسم علوم الإعلام والاتصال وعددهم 132 كعينة للبحث وأكدت النتائج التالي: أن الإعلانات الرقمية تؤثر على القرار الشرائي للطلبة الجامعيين وساهمت في تكوين حاجات جديدة للطلبة، وأن أغلب الطلبة الجامعيين يتعرضون للإعلانات الرقمية لمعرفة ما هو جديد في السوق .
-دراسة رواء (2019)، تأثير إعلانات اليوتيوب على السلوك الشرائي للشباب الجامعي .
هدفت الدراسة إلى معرفة تأثير إعلانات اليوتيوب على السلوك الشرائي للشباب الجامعي ومعدل مشاهداتهم. وتم اعتماد منهج وصفي. وبلغت العينة 400 شخص، موجهة إلى الطلبة وقد استخلصت الدراسة عدة نتائج، من أهمها أن استخدام الرسوم المتحركة في إعلان اليوتيوب يثير انتباه تلاميذ الجامعة فيبادرون بالشراء. وأوصت الدراسة على ضرورة تصميم إعلانات متخصصة عبر موقع اليوتيوب تستهدف فئة الشباب الجامعي وتناسب أذواقهم وتلبي حاجاتهم والبعد عن العشوائية بالاعتماد على طرق علمية حديثة.
- دراسة خالد (2020) أثر التسويق الرقمي على السلوك الشرائي في قطاع تجارة السيارات
هدفت الدراسة إلى الإلمام  بأثر التسويق الرقمي على السلوك الشرائي للمستهلك الأردني في قطاع السيارات (سيارات الهايبرد). وتم اعتماد منهج وصفي تحليلي واستهدفت عينة البحث عينة الملائمة من جميع المستخدمين ( السيارات الهايبرد)، الذين قاموا بشرائها عن طريق التسوق الرقمي من متاجر ومعارض السيارات في عاصمة عمان البالغ عددهم 111 مستجيب.
التعليق على الدراسات السابقة:
اتفقت الدراسات السابقة على أهميه الوسائل التسويقية الرقمية على المستهلك والسلوك الشرائي. وعليه فإنها تتشابه مع دراستنا في متغيرات الدراسة لكل من التسويق الرقمي وولاء العملاء، وقد ركزت الدراسات السابقة على أثر التسويق الرقمي. كما تتشابه الإجراءات المنهجية لهذه الدراسات مع دراستنا، حيث تندرج ضمن الدراسات الوصفية بالإضافة إلى ذلك أن هذه الدراسات مع دراستنا تتطابق في أداة الدراسة وهي نموذج الاستبانة
واتفقت الدراسات السابقة في عينتها على المستهلكين في الأردن، باستثناء دراسة غزلان ودراسة أبو بكر وزيدان التي طبقت في الجزائر بخلاف دراستنا التي تتمركز على عامة المجتمع في المملكة العربية السعودية.
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