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عناصر المزيج التسويقي 
الرقمي

�Product                                  المنتج

�Price                                       السعر

� Place                              المكان       

� Promotion                        الترویج 

� People                    الأشخاص        

� Processes                    العملیات    

Physical evidence  الدلیل المادي �



متغير الترويج هو عنصر من عناصر المزيج التسويقي يتضمن التواصل مع 

العملاء والجهات المعنية الأخرى لتعريفهم بالمنظمة ومنتجاتها.

يهدف الترويج إلى إعلام الجمهور المستهدف بالمنتج وإقناعهم بشرائه. 

عادةً يتضمن الترويج الإعلانات، والعروض الترويجية، والعلاقات العامة، 

والتسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي، والتسويق الإلكتروني والرسائل 

البريدية وغيرها.

يمثل الإنترنت وتقنيات التسويق الرقمي جزءاً هاماً في عمليات الترويج ولها 

آثار كبيرة على تخطيط التواصل التسويقي.

Promotion           الترويج



"الاتصالات الجيدة هي الأساس الذي تبُنى عليه الشركات الموجهة نحو السوق 

وعلاماتها التجارية الناجحة. لكن خلق الاتصالات الجيدة يطُرح العديد من 

التحديات."

التكنولوجيا الرقمية أثرت بشكل كبير على طرق التواصل بين الأفراد والشركات. 

الآن يمكن للناس التواصل عبر البريد الإلكتروني، وتطبيقات المراسلة الفورية، 

ووسائل التواصل الاجتماعي بسهولة وفعالية. هذا أدى أيضًا إلى زيادة نقاط 

التماس Touchpoints، أي النقاط التي يتفاعل فيها الشخص مع العلامة التجارية.
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تهدف الشركات الحديثة إلى تحقيق تكامل أكثر في استخدام أدوات الاتصال 

بهدف تحقيق أقصى قدر من الفرص لتوصيل رسائلها إلى جمهورها 

المستهدف. يعتبر تطوير استراتيجية شاملة للاتصال هو المفتاح للتأكد من 

أن الشركة تتواصل بفعالية مع جمهورها وتنقل رسالتها بشكل صحيح.

عنصر الترويج هو جزء من المزيج التسويقي والذي يشمل كيفية التعامل مع 

الاتصالات والترويج للمنتجات والعلامة التجارية. وتشمل هذه المواصفات 

عادة اختيار الأسواق المستهدفة وتحديد موقف المنتج في ذهن العملاء ودمج 

مختلف أدوات الاتصال التي تستخدمها الشركة.
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یمكن استخدام الإنترنت بعدة طرق مختلفة في تغییر عنصر الترویج ضمن مزیج التسویق كما یلي:

استعراض وسائل جديدة لتطبيق عناصر مزيج الاتصالات (المزيج الترويجي):•

هنا يتعين على الشركات مراجعة كيفية استخدام عناصر الاتصالات المختلفة 

مثل الإعلانات، وعروض الترويج البيعية، والعلاقات العامة، والتسويق المباشر، 

وتبحث عن وسائل جديدة لتطبيق هذه العناصر باستخدام الإنترنت.

تقييم استخدام الإنترنت في مراحل الشراء المختلفة:•

يجب على الشركات دراسة كيف يمكن استخدام الإنترنت في تحسين تجربة 

المستخدم خلال مختلف مراحل عملية الشراء، بدءًا من البحث عن المنتج وحتى 

الشراء الفعلي.
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Promotion           الترويج

استخدام أدوات الترویج للمساعدة في مراحل مختلفة من إدارة علاقات العملاء، بدءًا من جذب •

العملاء الجدد وانتھاءً بالاحتفاظ بھم. وفي سیاق مواقع الویب الخاصة بالشركات، یتضمن ذلك:

تذكیر الجمھور في حملات وسائط الإعلام التقلیدیة بأسباب زیارة الموقع.✔

إرسال تذكیرات بالبرید الإلكتروني بمقترحات الموقع.✔

تحدیث المحتوى بانتظام.✔

بشكل عام، تتمحور الاستفادة من الإنترنت في تغییر عنصر الترویج حول استخدام التكنولوجیا الرقمیة 

لتحسین الاتصال والتواصل مع الجمھور المستھدف وتحقیق أھداف التسویق وإدارة العلاقات العملاء 

بفعالیة أكبر.
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(6Ms) نموذج الاتصالات التسویقیة

Market السوق لمَن سیتم توجیھ الاتصال؟
Mission المھمة ما ھو ھدف الاتصال؟
Message الرسالة ما ھي النقاط المحددة التي سیتم توصیلھا؟

Media الوسائط أي الوسائل ستستخدم لنقل الرسالة؟
Money المال/التكلفة كم سیتم إنفاقھ في عملیة الاتصال؟

Measurement القیاس كیف سیتم تقییم التأثیر بعد الحملة؟
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

ھو عبارة عن مجموعة من الأدوات والتقنیات والأنشطة التي تستخدمھا الشركات والمؤسسات للترویج 

لمنتجاتھا أو خدماتھا وتعزیزھا للوصول إلى جمھورھا المستھدف. یھدف المزیج الترویجي إلى إیصال 

رسائل الشركة والعلامة التجاریة إلى الجمھور المستھدف وتشجیعھم على اتخاذ إجراءات محددة مثل 

الشراء أو التسجیل أو زیارة الموقع وما إلى ذلك.

یتكون المزیج الترویجي من عدة أدوات تشمل على سبیل المثال لا الحصر:

الإعلان – العلاقات العامة – التسویق المباشر – البیع الشخصي – العروض الترویجیة. 
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

(1) Advertising الإعلان   

 یُعرف الإعلان تقلیدیاً بأنھ ھو أي شكل مدفوع من أشكال الاتصال الذي یأتي من راعي أو مصدر

معروف یستھدف لفت الانتباه إلى أفكار أو سلع أو خدمات أو المعلن نفسھ.

• یتضمن الإعلان ثلاثة أھداف رئیسیة: إبلاغ الجمھور بالمعلومات، وإقناعھم، وتذكیرھم.

.To inform , to persuade , and to remind

تعتمد الإعلانات على استخدام وسائل مختلفة للتواصل مع الجمھور، بما في ذلك الإعلانات التلفزیونیة، 

والإعلانات الإذاعیة، والإعلانات المطبوعة + الإعلانات الرقمیة.
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

 Public Relations    2( العلاقات العامة)

العلاقات العامة ھي عملیة الحفاظ على صورة إیجابیة وبناء علاقات مفیدة بین المنظمة والجمھور 

 والمجتمعات والمجموعات والأفراد الذین تخدمھم. على عكس الإعلان، فإن العلاقات العامة لا تدفع

مقابل الحصول على انتباه وانتشار للعلن.

العلاقات العامة في التسویق ھي جانب من استراتیجیة التسویق یتم من خلالھ بناء وإدارة العلاقات مع 

الجمھور المستھدف والعملاء والجمھور الواسع والأطراف الأخرى ذات العلاقة. تھدف العلاقات العامة 

إلى تعزیز سمعة العلامة التجاریة وبناء ثقة الجمھور في المنتجات أو الخدمات المعروضة، وتحسین 

الاتصال والتواصل مع الجمھور لنشر الرسائل الإیجابیة والإعلان عن أخبار ومستجدات الشركة.
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

 Public Relations    2( العلاقات العامة)

تُعد العلاقات العامة جزءًا ھامًا من المزیج الترویجي في التسویق، حیث تستخدم أدوات وتقنیات مختلفة 

لتحقیق أھدافھا، مثل:

الإعلانات الصحفیة والبیانات الصحفیة: لنشر أخبار وتحدیثات حول المنتجات أو الخدمات أو ✔

الشركة.

تنظیم فعالیات وأحداث ترویجیة: لجذب الاھتمام والانتباه للعلامة التجاریة والمنتجات.✔

التواصل مع وسائل الإعلام: للتعاون مع وسائل الإعلام لتغطیة الأخبار المتعلقة بالشركة.✔

إدارة الأزمات والاتصال العلني: للتعامل مع أي أزمات أو مشاكل تواجھھا الشركة بشكل علني ✔

وفعال.

توجیھ الاتصال مع العملاء: للرد على استفسارات العملاء وتوفیر دعم لھم.✔
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

 Public Relations    2( العلاقات العامة)
في سیاق التسویق الرقمي یمكن أن تأخذ العلاقات العامة عدة أشكال كما یلي:

العلاقات العامة عبر الإنترنت والمؤثرینOnline PR and influencers : تشمل الجھود العامة عبر •

الإنترنت والتواصل مع المؤثرین الرقمیین (Influencers) الذین یتمتعون بسلطة وتأثیر في الجمھور 

المستھدف.

المدونات Blogs: تقدیم محتوى قیم وإثراء للجمھور من خلال كتابة مدونات. یمكن للشركات إنشاء مدونات •

خاصة بھا أو التعاون مع مدونین مؤثرین لنشر محتوى معین حول المنتجات أو الخدمات.

النشرات الإخباریة الإلكترونیة E-newsletters: إرسال رسائل إلكترونیة دوریة تحتوي على أخبار الشركة •

والعروض الخاصة ومحتوى مثیر للاھتمام للعملاء والمستھلكین.

الشبكات الاجتماعیة Social networks: الاستفادة من وسائل التواصل الاجتماعي مثل فیسبوك وتویتر •

وإنستغرام ولینكدإن للتواصل مع الجمھور ونشر المحتوى والعروض التسویقیة.
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

 Sales Promotion (3) ترویج المبیعات

تمثل عدة أنشطة اتصالات تھدف إلى توفیر قیمة إضافیة أو حوافز للمستھلكین، وتجار الجملة، وتجار 

التجزئة، أو عملاء المؤسسات الأخرى لتحفیز المبیعات الفوریة.

 یھدف ترویج المبیعات إلى زیادة المبیعات وتعزیز الإقبال على المنتجات أو الخدمات المعروضة بشكل

مؤقت. یتم ذلك عن طریق تقدیم مجموعة متنوعة من العروض والتخفیضات والحوافز التي تشجع 

العملاء على الشراء أو اتخاذ إجراءات محددة خلال فترة زمنیة محدودة.

• یمكن أن تسعى ھذه الجھود لتحفیز اھتمام المستھلكین بالمنتج، أو تجربتھ، أو شرائھ.

• أمثلة على ترویج المبیعات تشمل القسائم، والعینات المجانیة، والھدایا القیمة، والمسابقات، والسحوبات.
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 Sales Promotion (3) ترویج المبیعات

یكون استخدام ترویج المبیعات شائعاً في الحالات التالیة: 

تعزیز المبیعات: یمكن استخدام عروض ترویج المبیعات لزیادة المبیعات وتحقیق أھداف المبیعات •

الشھریة أو الفصلیة.

إزالة البضائع المخزنة: یمكن استخدام التخفیضات والعروض للتخلص من البضائع المخزنة بسرعة.•

جذب العملاء الجدد: ترویج المبیعات یمكن أن یكون جاذبًا للعملاء الجدد ویجذبھم لتجربة المنتج أو •

الخدمة.

تعزیز الولاء للعملاء الحالیین: من خلال تقدیم عروض خاصة للعملاء الحالیین، یمكن تحفیزھم على •

الشراء المتكرر وتعزیز الولاء للعلامة التجاریة.

أمثلة لترویج المبیعات تشمل التخفیضات في الأسعار، وعروض "اشترِ واحد واحصل على الثاني مجانًا"، 

والعروض الخاصة للعملاء الدائمین، والمسابقات والجوائز، وغیرھا.
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

 Personal Selling      (4) البیع الشخصي

البیع الشخصي یستخدم التفاعل الشخصي لبیع المنتجات والخدمات. یتم تنفیذ ھذا النوع من التواصل من 

خلال ممثلي المبیعات الذین یمثلون الاتصال الشخصي بین المشتري والشركة أو منتجات أو خدمات 

الشركة.

البیع الشخصي في التسویق الرقمي یشیر إلى استخدام التفاعل الشخصي والاتصال الفعّال بین المبیعات 

والعملاء عبر الوسائل الرقمیة لبیع المنتجات والخدمات وتوفیر تجربة تسویقیة مخصصة ومباشرة.
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

 Personal Selling      (4) البیع الشخصي

تتضمن أشكال البیع الشخصي في التسویق الرقمي ما یلي:

موظف المبیعات الافتراضي Virtual sales staff: یشیر إلى استخدام أفراد مبیعات افتراضیین •

على المواقع الإلكترونیة للتفاعل مع العملاء وتقدیم المساعدة والمعلومات حول المنتجات والخدمات 

وإجراء عملیات البیع. 

مثال: توفیر دردشة مباشرة  Chatbot على موقع الشركة یمكن للعملاء من خلالھا التواصل مع ممثلي 

المبیعات الافتراضیین للحصول على مساعدة في اختیار المنتجات المناسبة أو الإجابة على استفساراتھم.
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

 Personal Selling      (4) البیع الشخصي

تتضمن أشكال البیع الشخصي في التسویق الرقمي ما یلي:

المساعدات البیعیةAssisted selling (including live chat) : یعني توفیر المساعدة للعملاء •

أثناء عملیة التسوق عبر الدردشة المباشرة أو الدعم الفوري عبر الإنترنت. یمكن للموظفین التواصل 

مباشرة مع العملاء عبر الدردشة للإجابة على استفساراتھم وتقدیم المشورة.

الاجتماعات الافتراضیة والمؤتمرات عبر الإنترنت: یمكن للمبیعات عقد اجتماعات ومؤتمرات عبر •

الإنترنت للتفاعل مع العملاء وتقدیم عروض وعروض توضیحیة.
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

Direct Marketing       (5) التسویق المباشر

یمثل استراتیجیة تسویقیة تركز على التواصل المباشر والفعّال مع العملاء المستھدفین بھدف تعزیز 

المبیعات وتحقیق أھداف تسویقیة محددة. یعتمد التسویق المباشر على إرسال رسائل مباشرة إلى العملاء 

من خلال وسائل مثل البرید الإلكتروني، والرسائل النصیة، والمكالمات الھاتفیة، والبرید الورقي، 

وغیرھا، بھدف تشجیعھم على اتخاذ إجراء معین مثل الشراء، التسجیل، أو زیارة موقع إلكتروني.

یتمیز التسویق المباشر بالعلاقة الوثیقة بین المعلن والعمیل، حیث یتیح للشركات التفاعل المباشر 

والشخصي مع الجمھور المستھدف. من خلال التخصیص والاستھداف الدقیق، یمكن للشركات تقدیم 

رسائل ملائمة لاحتیاجات واھتمامات كل فرد.
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

Direct Marketing       (5) التسویق المباشر

تشمل استراتیجیات التسویق المباشر:

البرید الإلكتروني المباشر: إرسال رسائل إعلانیة أو معلوماتیة إلى قاعدة العملاء عبر البرید الإلكتروني.1.

الرسائل النصیة: إرسال رسائل نصیة قصیرة عبر الھاتف المحمول لتوصیل عروض أو تنبیھات.2.

المكالمات الھاتفیة: التواصل المباشر مع العملاء عبر المكالمات الھاتفیة لتقدیم عروض أو التفاوض.3.

البرید الورقي: إرسال مواد مطبوعة إلى عناوین العملاء لنشر العروض والمعلومات.4.

التسویق عبر الوسائط الاجتماعیة: استخدام وسائل التواصل الاجتماعي للتفاعل المباشر مع العملاء ونشر 5.

المحتوى والعروض.
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Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

Direct Marketing       (5) التسویق المباشر

في سیاق التسویق الرقمي یتم الاعتماد على البرید المباشر (Direct Mail) لإرسال مواد إعلانیة أو 

تسویقیة مباشرة إلى الجمھور المستھدف من خلال البرید الإلكتروني. 

البرید الإلكتروني المصرّح بھ Opt-in email : یشیر إلى إرسال البرید الإلكتروني إلى الأشخاص •

الذین قاموا بالاشتراك أو الموافقة على تلقي المحتوى التسویقي من خلال البرید الإلكتروني. یكون 

ھذا النوع من البرید مصرحًا بھ من قبل المستلمین، مما یزید من فرص تفاعلھم مع المحتوى.

مثال: إرسال عروض خاصة للعملاء الذین اشتركوا في القائمة البریدیة، مثل تخفیضات أو تخفیضات 

حصریة، وإرسال تنبیھات بشأن منتجات جدیدة أو تحدیثات مھمة.



Promotion           الترويج

Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

النشرات الإخباریة E-newsletters: تعتبر النشرات الإخباریة وسیلة فعّالة للتواصل المستمر مع •

العملاء المستھدفین عبر البرید الإلكتروني. تحتوي النشرات الإخباریة على معلومات قیمة ومحتوى 

متنوع مثل آخر أخبار الشركة، ومقالات مفیدة، وعروض خاصة. من خلال إرسال نشرات إخباریة 

منتظمة، یمكن للشركة بناء علاقة مستدامة مع العملاء وزیادة وعیھم بالعلامة التجاریة.

مثال: إرسال نشرة إخباریة شھریة تتضمن مقالات مفیدة ومعلومات جدیدة عن المنتجات أو الصناعة، أو 

تضمین قصص نجاح العملاء وتقییمات من المستخدمین لبناء الثقة والولاء.



Promotion           الترويج

Promotional Mix     (مزیج الاتصال) المزیج الترویجي

البرید الإلكتروني المفرد Solus emails: یشیر إلى إرسال رسالة إعلانیة واحدة مستقلة إلى •

العملاء المستھدفین. ھذا النوع من البرید یركز بشكل كامل على منتج أو خدمة محددة ویھدف إلى 

جذب انتباه العملاء وتحفیزھم على اتخاذ إجراء معین، مثل الشراء أو التسجیل.

مثال: إرسال دعوة للمشتركین لحضور حدث خاص أو ویبینار.
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الخدمات تمثل نشاطًا یُقدم للعملاء دون توفیر منتج مادي. ھذه النشاطات یمكن أن تكون عبارة عن تقدیم 

خبرة أو مھارات معینة للعملاء. تشمل الخدمات مجموعة واسعة من الأنشطة مثل الرعایة الصحیة، 

التعلیم، النقل، السیاحة، الخدمات المالیة، والترفیھ.

لتوضیح الفارق بینھما:

عندما تحصل على خدمة طبیة من طبیب، فإنك تستفید من خدمة تقدیمیة.•

عندما تشتري ملابس جدیدة، فإنك تشتري سلعًا مادیة.•

الفھم الصحیح للفارق بین السلع والخدمات مھم لتطویر استراتیجیات التسویق والتخطیط لتلبیة احتیاجات 

وتوقعات العملاء.
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یمكن تلخیص خصائص الخدمات التي تمیزھا عن السلع في 4 نقاط رئیسیة، وھي:

Intangibility 1- الخدمات غیر ملموسة

یمكن وصف الخدمات بأنھا غیر ملموسة أو غیر قابلة للرؤیة واللمس بنفس الطریقة التي یمكن فیھا 

رؤیة وملامستھا للسلع. یعني ذلك أن الخدمات لیست لدیھا وجود مادي قائم بذاتھ كما ھو الحال في 

السلع.

ھذه الخاصیة تجعل من الصعب قیاس وتقییم الخدمات بنفس الطریقة التي یمكن من خلالھا قیاس السلع. 

الخدمات غالبًا ما تكون غیر ملموسة ولا یمكن رؤیتھا بنفس الطریقة التي یمكن رؤیة السلع. على •

سبیل المثال، لا یمكنك رؤیة خدمة توفیر نصائح مالیة بنفس الطریقة التي ترى بھا ھاتفًا محمولاً.

في السلع یمكن قیاس وتقییم جودة السلع بناءً على معاییر ملموسة مثل المواد والتصمیم. بینما في •

حالة الخدمات یكون قیاس جودة الخدمات أكثر تعقیدًا، حیث یعتمد على تجربة العمیل واستجابتھ 

للخدمة.
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Heterogeneity 2- عدم تجانس الخدمات

 ھذه الخاصیة تعني أن الخدمات قد تظھر اختلافًا أو تباینًا في الجودة والأداء من مرة لأخرى أو من مقدم 

خدمة لآخر.

بسبب الطبیعة غیر الملموسة للخدمات والاعتماد على التفاعل البشري، یمكن أن تتأثر جودة الخدمة بعوامل 

متعددة مثل مھارات وخبرات مقدمي الخدمة، حالتھم النفسیة، ومدى تفاعل العمیل.

ھذا الاختلاف في الجودة والأداء یعني أنھ من الصعب إنتاج خدمة متماثلة تمامًا في كل مرة. قد تكون 

تجربة العمیل مختلفة حتى عند تلقي الخدمة من نفس المقدم في وقت مختلف. 

بمعنى آخر، عدم تجانس الخدمات یشیر إلى تفاوتات أو تباینات في تقدیم واستقبال الخدمات بسبب 

التفاعلات البشریة والعوامل المتعددة التي تؤثر على تجربة العمیل.
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Inseparability  3- عدم انفصال إنتاج الخدمات عن استھلاكھا

تعني أنھ لا یمكن فصل إنتاج وتقدیم الخدمة عن تجربة العمیل الفعلیة. یعني ذلك أن تقدیم الخدمة یشمل 

تفاعل مباشر بین مقدم الخدمة والعمیل. 

التفاعل البشري: الخدمات غالبًا ما تتطلب تفاعلاً مباشرًا بین مقدم الخدمة والعمیل. على سبیل المثال، •

في الرعایة الصحیة، یجب أن یتفاعل الطبیب مع المریض ویقدم العنایة والتشخیص على الفور.

التجربة الفوریة: الخدمات یتم استھلاكھا في اللحظة والزمان الحالي. على سبیل المثال، تجربة السفر •

أو الحضور إلى حدث معین.

تلبیة احتیاجات العمیل: یجب أن یكون مقدم الخدمة حاضرًا لتلبیة احتیاجات العمیل ومتطلباتھ في الوقت •

الفعلي. ھذا یعزز الحاجة للتواصل المباشر وفھم توقعات العمیل.
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تعني أن الخدمات لا یمكن تخزینھا أو الاحتفاظ بھا للاستخدام في وقت لاحق بنفس الطریقة التي یمكن فیھا 

تخزین السلع. یعني ذلك أن فرص تقدیم الخدمات تكون محدودة في الزمان والمكان، وإذا لم یتم استھلاكھا 

في اللحظة الفعلیة قد تضیع.

عدم التخزین: الخدمات لا یمكن تخزینھا لاستخدام مستقبلي. إذا لم یتم استھلاكھا في الوقت الحالي، قد •

تضیع. مثلاً، لا یمكن تخزین ساعة من الاستشارة الطبیة للاستفادة منھا في وقت لاحق.

تأثیر العرض والطلب: نظرًا للزوالیة، یمكن أن تتأثر أسعار وتوفر الخدمات بشكل كبیر بالعرض •

والطلب. في الأوقات التي تشھد فیھا الطلب ذروتھ، قد یكون من الصعب تلبیة جمیع الاحتیاجات.

إدارة سعة الإنتاج: تصبح إدارة سعة الإنتاج  أمرًا حاسمًا لضمان تقدیم الخدمات بجودة عالیة وفي •

الأوقات الملائمة. توجیھ الجھود لضبط العرض وتحدید مواعید الحجز یصبح أمرًا مھمًا لمنع فاقد 

الفرص.
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بناء على ھذه الخصائص الأربعة التي تمیز الخدمات عن السلع، فإن المزیج التسویقي للخدمات یتطلب 

إضافة ثلاثة عناصر إضافیة وھي:

People                          الأشخاص

Process                          العملیات

 Physical evidence   الدلیل المادي 



People           الأشخاص

المتغیر البشري ھو جزء من عناصر المزیج التسویقي یتعلق بتقدیم الخدمة للعملاء أثناء تفاعلاتھم مع 

المنظمة أو خدماتھا. ھذا المتغیر یرتبط بكیفیة تفاعل موظفي المنظمة مع العملاء والأطراف المعنیة 

الأخرى أثناء عملیات البیع والتواصل قبل وبعد البیع.

على سبیل المثال، في سیاق خدمة ما، سیكون المتغیر البشري یتعلق بأداء موظفي خدمة العملاء 

والتفاعل مع العملاء. إذا كان موظفو خدمة العملاء ودودین ومتعاونین ویقدمون المساعدة بشكل جید، 

فسیؤدي ذلك إلى تجربة إیجابیة للعمیل وربما یزید من احتمالیة العودة للتسوق مرة أخرى.

على الجانب الآخر، إذا كانت تجربة التفاعل مع موظفي المنظمة سیئة، مثل عدم اھتمامھم أو تقدیم 

معلومات غیر دقیقة، فقد یؤدي ذلك إلى انطباع سلبي للعمیل وربما یؤثر على قراره بشراء المنتج أو 

الخدمة.



People           الأشخاص

في العصر الرقمي، یمكن أن یتضمن المتغیر البشري أیضًا التفاعلات عبر الإنترنت، مثل الدردشة الحیة 

(Live Chat) أو الرد على استفسارات العملاء عبر وسائل التواصل الاجتماعي. على سبیل المثال، إذا 

كان موظفو الدعم الفني یستجیبون بسرعة وبشكل فعّال لاستفسارات العملاء عبر الدردشة الحیة، فقد 

یؤدي ذلك إلى تحسین تجربة العمیل وربما یزید من رضاه وولائھ للعلامة التجاریة.

على سبیل آخر، یمكن للموظفین أیضًا الرد على استفسارات العملاء عبر وسائل التواصل الاجتماعي 

مثل تویتر (X)، فیسبوك، أو إنستجرام. من خلال ھذه المنصات، یمكن للعملاء طرح أسئلتھم أو 

العبارات المشكلة، والحصول على إجابات سریعة ومباشرة من الموظفین.



People           الأشخاص

في سیاق التسویق الرقمي، تمر التفاعلات بین العملاء والعنصر البشري في المنظمة بخمس مراحل. 

یجب على المنظمة وضع الخطط اللازمة لضمان جودة التفاعل في ھذه الخطوات الخمسة. كما یلي:

المرحلة 1: یحدد العمیل طبیعة الدعم الذي یحتاجھ

في ھذه المرحلة، یقوم العمیل بتحدید استفسار الدعم الذي یحتاج إلى مساعدة فیھ. مثال على ذلك ھو 

عمیل یزور موقع شركة لبیع منتجات تقنیة، ویرغب في معرفة كیفیة تثبیت جھاز جدید. یمكن للعمیل أن 

یبحث عن خیارات الدعم عبر البرید الإلكتروني أو یستخدم مفتاح "اتصل بنا" على الموقع.

كما یمكن للشركة تقدیم قائمة بالأسئلة الشائعةFAQ) ) أو أدوات تشخیص ذاتیة على موقع الویب 

لمساعدة العملاء في حل مشكلاتھم بشكل ذاتي، مما یخفف من حجم الاستفسارات الواردة.



People           الأشخاص

المرحلة 2: استلام البرید الإلكتروني وإشعار الاستلام

في ھذه المرحلة، بمجرد أن یقوم العمیل بإرسال استفسار الدعم عبر البرید الإلكتروني، یجب أن یتلقى 

تأكیدًا تلقائیًا یشیر إلى استلام طلبھ. على سبیل الأمثلة، عندما یُرسل العمیل رسالة برید إلكتروني إلى 

فریق دعم العملاء لشركة تجارة إلكترونیة، یجب أن یتلقى ردًا تلقائیًا یؤكد استلام الرسالة وأن الفریق 

سیعمل على معالجة استفساره.

المرحلة 3: توجیھ البرید الإلكتروني إلى المختص

یتضمن الأمر أن یتم توجیھ البرید الإلكتروني إلى الشخص المناسب للرد على الاستفسار. مثال على ذلك 

ھو إذا كان العمیل یطلب دعمًا لحل مشكلة تقنیة مع منتج معین، یمكن توجیھ البرید الإلكتروني إلى فریق 

دعم العملاء المختص بالمنتجات التقنیة.
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المرحلة 4: صیاغة الرد

في ھذه المرحلة، یتم صیاغة الرد على استفسار العمیل. مثال على ذلك ھو موظف في فریق دعم 

العملاء یستخدم قالبًا معدًا مسبقًا للرد على استفسارات حول تحدیث البرامج. یمكن للموظف ضبط 

التفاصیل وإضافة معلومات شخصیة إلى الرسالة لتلبیة احتیاجات العمیل بشكل فردي.

المرحلة 5: المتابعة

في حالة عدم نجاح الرد الأولي في حل استفسار العمیل بشكل كامل، یمكن أن تقترح الرسالة البریدیة 

الاتصال بالموظف لإجراء مكالمة متابعة أو جلسة دردشة مباشرة لمواصلة تقدیم الدعم. على سبیل 

المثال، إذا كان العمیل بحاجة إلى مزید من التفصیل حول الإعدادات المتقدمة للجھاز، یمكن أن تقترح 

الرسالة البریدیة ترتیب مكالمة ھاتفیة مع موظف الدعم الفني. وأخیرًا، یمكن للرسالة البریدیة تقدیم 

فرصة للتواصل والتسویق، مثل تقدیم منتجات مكملة أو عروض خاصة. 
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متغیر العملیات ھو أحد عناصر المزیج التسویقي، ویتعلق بالأسالیب والإجراءات التي تستخدمھا 

الشركات لتحقیق جمیع وظائف التسویق. 

في سیاق التسویق الرقمي، تشمل العملیات إعادة ھیكلة التنظیم والقنوات لتلائم الوسائل الرقمیة، مثل 

تطویر مواقع الویب، واستخدام وسائل التواصل الاجتماعي، وإدارة حملات البرید الإلكتروني، وغیرھا. 

على سبیل المثال، إذا قررت شركة ما التوسع في التسویق الرقمي، فقد تحتاج إلى إعادة ھیكلة فرق 

العمل والعملیات لتشمل مجالات مثل خدمة العملاء عبر الإنترنت.
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بالنسبة لاستراتیجیات التواصل مع العملاء، تعتبر العملیة توازنًا بین تقدیم خدمة عالیة الجودة للعملاء، 

والتركیز على تفضیلاتھم، مع الحفاظ على تكالیف التواصل منخفضة. على سبیل المثال، یمكن لشركة 

تجاریة اتخاذ إجراءات لتقلیل الوقت الذي یستغرقھ العملاء في الانتظار للحصول على الدعم، مثل تقدیم 

خیارات للدردشة المباشرة عبر الإنترنت أو الرد السریع على استفسارات العملاء عبر وسائل التواصل 

الاجتماعي.
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في سیاق التسویق الرقمي، یجب أن یتم تصمیم عملیات المنظمة بحیث تحقق الأھداف التالیة:

1- تحویل وقت الاستجابة من الأبطأ إلى الأسرع:

یتعلق ھذا بكفاءة الاستجابة للعملاء. یجب أن یتمكن فریق الدعم من الرد بسرعة على استفسارات 

العملاء بحیث لا یشعرون بالانتظار الطویل. على سبیل المثال، إذا كان متوسط وقت الاستجابة للبرید 

الإلكتروني یتجاوز 24 ساعة، قد یؤدي تحسین ھذا العمل إلى تحسین تجربة العمیل.

2- تقلیل وقت التصفیة (الحل والإنھاء):

یھدف إلى تقلیل الوقت الذي یستغرقھ فریق الدعم لحل مشكلة العمیل أو الاستجابة لاستفساره. ھذا یساھم 

في تعزیز رضا العملاء وزیادة فعالیة العملیات. على سبیل المثال، إذا تمكن فریق الدعم من حل %80 

من المشكلات في أقل من ساعة، فإن ذلك قد یعكس كفاءة عالیة.
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3- زیادة مستوى رضا العملاء عن الاستجابة المقدمة لھم:

یتعلق ھذا بتقییم العملاء لجودة الاستجابة ومدى رضاھم عنھا. یجب أن تكون الاستجابات مفھومة 

ومفیدة وملائمة لاحتیاجات العمیل. على سبیل المثال، إذا كان نسبة العملاء الذین أبدوا رضاھم بعد 

استلام الاستجابة تزید عن 90%، فإن ذلك یشیر إلى تقدیم دعم فعال.

4- تقلیل المتوسط   لوقت وتكلفة الموظف للرد على البرید الإلكتروني: 

یرتبط ھذا بكفاءة استخدام موارد الشركة. یھدف إلى تقلیل الوقت والموارد المستخدمة للرد على 

استفسارات العملاء من خلال تحسین العملیات والاستفادة من الأدوات والتقنیات الفعالة. على سبیل 

المثال، إذا تمكنت الشركة من تحقیق تقلیل نسبة الموظفین الذین یعملون على البرید الإلكتروني في نفس 

الوقت وزیادة عدد الاستجابات الفعالة في الساعة، فإن ذلك یمكن أن یقلل من تكلفة العملیة.
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یشیر الدلیل المادي كأحد عناصر المزیج التسویقي إلى التعبیر الملموس عن الخدمة وكیفیة شرائھا 

واستخدامھا. في سیاق التسویق الرقمي، یشیر مفھوم الدلیل المادي لى الجوانب الملموسة التي تؤثر على 

تجربة العملاء أثناء تفاعلھم مع المنتج أو الخدمة عبر الوسائط الرقمیة. على الرغم من أن مصطلح 

"الدلیل المادي" یرتبط تقلیدیًا بالعناصر الملموسة في بیئة التجزئة الفعلیة مثل المتاجر والمنتجات الفعلیة، 

إلا أنھ یمكن تطبیقھ بشكل مماثل في العالم الرقمي.

على سبیل المثال، افترض أن لدیك موقع إلكتروني لبیع منتجات تقنیة. الأدلة الفعلیة في ھذه الحالة 

ستشمل كیفیة تصمیم الموقع، وكیفیة ترتیب المنتجات وعرضھا بشكل جذاب وسھل الاستیعاب، ومدى 

سھولة التنقل بین الصفحات والعثور على المعلومات، وكذلك سرعة تحمیل الموقع واستجابتھ. ھذه 

العوامل ستؤثر بشكل كبیر على تجربة العمیل ورؤیتھ للشركة ومنتجاتھا.
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ھناك عدة جوانب تتعلق بالدلیل المادي في سیاق التسویق الرقمین وتشمل:

تجربة الموقع الإلكتروني: تصمیم وواجھة الموقع الإلكتروني تعتبر جزءًا مھمًا من الدلیل المادي. •

یجب أن یكون الموقع سھل الاستخدام، ومنظم بشكل جید، ویوفر تجربة مرضیة للمستخدمین. مثال 

على ذلك ھو تنظیم أقسام الموقع وتصمیم صفحات المنتجات بطریقة تجعل من السھل على العملاء 

البحث عن المعلومات وإتمام عملیات الشراء.

جودة المحتوى: الدلیل المادي یشمل أیضًا جودة ونوعیة المحتوى المقدم عبر وسائط التسویق •

الرقمي. یجب أن یكون المحتوى ذو قیمة ویوفر معلومات مفیدة للعملاء. مثال على ذلك ھو تقدیم 

محتوى تعلیمي أو دلیل یساعد العملاء في فھم المنتجات أو الخدمات بشكل أفضل.
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ھناك عدة جوانب تتعلق بالدلیل المادي في سیاق التسویق الرقمین وتشمل:

استخدام الوسائط المتعددة: توفیر محتوى متنوع ومتعدد الوسائط یساھم في تعزیز الدلیل المادي. •

یمكن استخدام الصور، والفیدیوھات، والرسوم التوضیحیة لتوضیح المنتجات أو الخدمات بشكل 

أفضل وتقدیم تجربة مرئیة للعملاء.

تقدیم تقییمات وشھادات: عرض تقییمات العملاء وشھاداتھم على الموقع الإلكتروني یمكن أن یكون •

جزءًا من الدلیل المادي. ذلك یساھم في بناء الثقة ویمكن العملاء المحتملین من تقییم تجارب 

الآخرین.



تحدثنا اليوم عن:
متغیر الترویج، ویشمل العناصر التالیة:�

نموذج الاتصالات التسویقیة•

المزیج الترویجي (الإعلان – العلاقات العامة – البیع الشخصي – ترویج المبیعات – التسویق •

المباشر)

أوجھ الاختلاف بین السلع والخدمات �

     اللاملموسیة – عدم التجانس – عدم انفصال الإنتاج عن الاستھلاك – القابلیة للفناء

متغیر  الأشخاص�

متغیر العملیات�

متغیر الدلیل المادي�



Thank You

شكراً


