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 الإهداء 

 

 الحمد لله الذي شرح لي صدري وأنار قلبي وأعانني على إنجاز هذا العمل 

 أهدي ثمرة جهدي 

 إلى أحبة قلبي والدي ووالدتي منبع فخري وسعادتي اللذين لا أتمنى 

 إلا رضاهما عني، وأسأل الله حفظهما وحمايتهما 

 إلى جميع الأهل والأصدقاء والزملاء

 إلى جميع أساتذتي ومن كان لهم الفضل في تلقيني العلم النافع
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 الشكر والتقدير  

 بسم الله الرحمن الرحيم 

الحمد لله أولًا وأخيراً وظاهراً وباطناً على نعمه العظيمة الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات والشكر له  

على فضله وامتنانه على أن وفقنا في إنجاز هذا العمل المتواضع، ولو شاء ربي لما وفقنا في هذا أبداً، فله  

، يارب، لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك  الحمد حتى يرضى، وله الحمد إذا رضي، وله الحمد بعد الرضا

 وعظيم سلطانك 

 

أما بعد، فإنني لا أجد ما يسعني إلا أن أتقدم بالشكر والتقدير وخالص العرفان إلى الدكتورة ]منى مصطفى  

العشري[، الذي تفضلت بقبولها الإشراف على تأطير هذه البحث، لقد كان لها دور كبير في توجيهنا  

تبخل علينا بجهدها وتخصيصها لنا  وإرشادنا لإعداد هذا البحث، مما أنعم الله عليها من العلم والمعرفة ولم 

 جزءاً من وقتها من أجل تقديم نصائحها وتوجيهاتها القيمة وإرشاداتها الصائبة 

 

كما أتقدم بالشكر الخاص للسادة الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على قبول الاشتراك في المناقشة وتفضلهم  

 بتقييم هذا البحث 
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 المقدمة: .1.1

 

التسوووووويق الإلكتروني هو أحود مجوالات المعرفوة التسوووووويقيوة الحوديثوة، ويحظى بتقودير كبير من قبول البواحثين  

والكتاب، وتتمثل اسوووتراتيجيته في تقديم الخدمات الإلكترونية عبر الشوووبكة الوطنية ل نترنت كقناة اتصوووال  

 (1980)شعلان وأخرين، .تسويقية جديدة بخصائصها الفريدة

النجاح الحقيقي للمؤسووسووة يرتبط بصووفة مطلقة بحصووتها السوووقية ومدع تأثيرها على أداء المنافسووين  أن  كما 

وفي سولوك المسوتهلكين، وهناك تصوورين في هذه الظاهرة فهناك من يهتم بالمحيط الخارجي للمؤسوسوة من 

ات الداخلية  خلال دراسووووة نقاط ضووووعف المنافس، والقسووووم ا خر يركز على نقاط القوة باسووووتخدام الإمكاني

المتوفرة، ورغم هذا الاختلاف فإن كل التصوووورات تجمع على أن حتمية الموقع يعطي المؤسوووسوووة أفضووولية  

تنافسية على حساب ا خرين تتعلق بقدرتها على عرض أحسن منتج بالاعتماد خاصة على التكلفة المنخفضة  

وتة في الجودة تعوض الفرق في الأسوووعار.)  أو اقتراح اختيارات إضوووافية في المنتوج تعبر عن درجات متفا

 ( 2020عتارسيه ، 

وقد فرض التسوويق الالكتروني نفسوه بقوة في الدخول إلى مجال عمل المؤسوسوات سوواء فيما يتعلق بالجوانب  

النظريوة أو جوانوب المموارسوووووة العمليوة، و لوذلوك بوات من الضوووووروري أن نقف على أهم أنواع التسوووووويق  

وره الفعوال في الالكتروني وحتى تكتمول الصوووووورة يجودر بنوا التعرف على مواهيوة التسوووووويق الالكتروني ود

الخدمات داخل المؤسسة والصول إلى أهدافه وعناصره وفعاليته من أجل تحقيق الربح والنمو الاقتصادي في 

المؤسوووووسوووووة وترقيوة تقوديم الخودموة نتيجوة إقبوال الزبوائن نحو هوذه الخودموات التي تلبي حواجواتوه ورغبواتوه. 

 2018)الشمري،

ولقد أظهرت الدراسووات السووابقة مجموعة من النتائج أهمها إن اختيار الوسووائل الإعلانية المناسووبة عندما يتم  

بطريقة علمية فانه يعكس ايجابيا على تنشوووويط المبيعات كما إن الإعلان يلعب دورا كبيرا في دعم النشوووواط  

ام بجودة الإعلان في تسووووويق  التسووووويقي ككل، كما قدمت الدراسووووة مجموعة من التوصوووويات أهمها الاهتم

الخدمات، ووصووي بالدقة في اختيار الوسووائل الإعلانية والاهتمام باسووتخدام التكنولوجيا والتقنيات الحديثة في 

 (2002الرسائل الإعلانية لضمان الجودة.  ) المرتضي، 

كما اهتمت دراسووة صوويام والمهندي لمعرفة مدع إسووهام التجارة الالكترونية ووسووائل الاتصووال الحديثة في 

تطوير نظم المعلومات، وقد توصووولت الدراسوووة إلى أن التجارة الإلكترونية ووسوووائل الاتصوووال الحديثة  قد  
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أسووووهمت في انتشووووار العديد من الخدمات الحديثة مثل تقديم خدمات دفع المشووووتريات وتقديم الخدمات عبر 

الإنترنوت والهواتف الثوابوت والنقوال، وأنهوا قود سووووواهموت في رفع فواعليوة نظم المعلوموات وزيوادة كفواءتهوا، وعلى 

ع الاسوووتفادة من التطور  الرغم من ذلك فإن هذه الدراسوووات ركزت على موضووووع التجارة الالكترونية ومد

التكنولوجي لوسوائل الاتصوال وفي اسوتخدامها لإتمام المعاملات وعقد الصوفقات وتقديم أفضول الخدمات عبر 

تركز بشووكل واضووح على التسووويق الالكتروني وكيفية ممارسووة الانشووطة التسووويقية عبر   ولكنها لمالانترنت  

 ( 2007الانترنت. )صيام وآخرين، 

تحقيق   ولكى تكتسوب الشوركات ميزة تنافسوية مسوتدامة في السووق العالمية الحالية شوديدة التنافسوية يتعين عليها

دور الثقة في العلامة لفهم العلاقة بين العميل والعلامة باعتبارها حجر الزاوية، وواحدة من أن أهم الصووفات  

 (Ulusu، 2011المهمة لبناء علاقة وثيقة بينهما  )

 وتأتي الاهمية من الدور الذي يلعبه التسووويق في العمل بالمؤسووسووة وبالذات التسووويق الالكتروني في تحقيق

الأطراف التسوويقية، إضوافة أهداف المؤسوسوة التسوويقية وذلك عن طريق اسوتخدام الانترنت في التعامل لكل 

إلى الأساليب المختلفة التي تسلكها المؤسسات التجارية من أجل زيادة رضا الزبائن عن تلك المؤسسات، كما 

أن التطور السوريع الذي حصول في تنوع الخدمات واسوتخدام شوبكة الإنترنت لتقديم الخدمات يتطلب مهارات 

تحقيق الرضوا أولًا تجاه الزبائن والبحث عن كيفية التعامل    فردية من قبل موظفي المؤسوسوة حتى يتسونى لهم

 (  2017. ) المومني، الإلكترونيمع الزبائن باستخدام التسويق 

 وفي ظل هذه التطورات يجب أن نتذكر أن التأثير الكبير للتسوويق الإلكتروني على سولوك المسوتهلك ينطوي

على مسوؤولية كبيرة، فعلى المؤسوسوات إتباع مبادلأ الأخلاق والشوفافية في اسوتخدامهم مع ضورورة ضومان  

 ( 2023حماية خصوصية المستهلكين وأمان بياناتهم الشخصية. ) صديقي، 

 

وبعد اسووتعراض موضوووع التسووويق الإلكتروني وأثره على زيادة مبيعات المؤسووسووة، نتناول هذا الموضوووع 

 بمزيد من التفصيل للوقوف على كافة جوانبه وأبعاده، واستكشاف كل ما يتعلق به من أثر وتأثير. 
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

شوووووهود العوالم في أواخر الألفيوة الثوانيوة وبودايوة الألفيوة الثوالثوة عودة تحولات عميقوة شوووووملوت جميع نواحي الحيواة  

الاجتماعية والسووووياسووووية والثقافية والاقتصووووادية وكانت هذه التحولات في ظل وجود تكنولوجيا المعلومات  

لتطور الهائل اثر دخول شوووبكة  والاتصوووال الحديثة في سوووياق ثورة المعلومات والاتصوووالات، و كان لهذا ا

الإنترنت إلى معظم المؤسسات الخدماتية والتجارية، حيث تحاول هذه المؤسسات إحداث تغييرات في أسلوب  

إرضوواء الزبون و إشووباع رغبته المعلنة من خلال التسووويق الإلكتروني للخدمات ذات الجودة العالية لتضوومن 

أن التسووويق الالكتروني يسوواعد على تخفيض تكاليف الإعلان    توفير الجهد والوقت لدع الزبون على اعتبار

والتواصل الدائم مع الزبائن و هو أداة جيدة لتفعيل التواصل بين المؤسسة و الزبون، و لن تكتمل هذه العلاقة  

ة  إلا بوجود جهدا تسوويقيا الكترونيا فعالا يسواعد على تحديد الاحتياجات للمسوتهلك ، وزيادة المبيعات والربحي 

التي تسوعى المؤسوسوة لتحقيقها في إيصوال خدماتها بأسواليب وتقنيات جديدة في تقديم هذه الخدمات الأمر الذي  

، وعليه ألزم المؤسووسووة في ممارسووة التسووويق الالكتروني على أكمل وجه على اعتباره يشوومل عدة مجالات

 تنقسم مشكلة الدراسة إلى فجوة نظرية وفجوة تطبيقية:

 

 فجوات على المستوع النظري  .1.2.1

 

ا فاق الجديدة التي فتحها التسويق الالكتروني في عالم التسويق لزيادة  ب  ضعف وعي المؤسسة •

 المبيعات.  

عدم استغلال التكنولوجيات الحديثة في الوظيفة التسويقية وإظهار أهمية استخدام التكنولوجيا في   •

 الحالي . العصر 

 عدم تفعيل التسويق الإلكتروني بشكل جيد في بعض المؤسسات.   •

 

 :بيقيالتط المستوى على فجوات .1.2.2

 

 المقاييس المتوفرة لا تقيس بدقة جميع جوانب التسويق الالكتروني.  •

 عدم تفعيل بعض المؤسسات للتسويق الالكتروني والاكتفاء بالتسويق التقليدي.  •

 الفجوات البحثية في الدراسات السابقة.  •
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من خلال ما سوبق تبرز ملامح اشوكالية الدراسوة في السوؤال الرئيسوي التالي: ما تأثير التسوويق الالكتروني و 

 في زيادة المبيعات بالمؤسسة في درعة للعطور بالطائف ؟

 

 

 أهمية الدراسة .1.3

 
توفير المعلومات الخاصوووة  نهدف من خلال هذه الدراسوووة إلى محاولة معرفة دور التسوووويق الإلكتروني في  

لعرض المنتج بطريقة تميزها عن غيرها والتي تعتمد الطرق التقليدية في التسوويق مما يحقق لها  بالمؤسوسوة

ميزة تنافسووووية وبالتالي زيادة مبيعاتها، وفي ظل ظهور التكنولوجيات الحديثة افترضوووونا تحديد الأهمية التي  

 يقدمها البحث على المستوع النظري والتطبيقي فيما يلي:

 

 على المستوع النظري:  .1.3.1
 

 إضفاء خدمات جديدة  يمكن التسويق لها الكترونيا على مستوع المؤسسة.  ●

 معرفة مدع استخدام التسويق الالكتروني داخل المؤسسة .  ●

   الإلكتروني زيادة الحصيلة المعرفية بأبعاد التسويق  ●

 

 على المستوع التطبيقي:  .1.3.2

 

 الخدمات في المؤسسة لدع الزبون.ساليب تقديم أ نوتحسير تطوي ●

 الارتقاء بمستوع الأداء التسويقي الالكتروني للخدمات في المؤسسة. ●

 تزويد الباحثين والمهتمين بالتسويق الالكتروني وزيادة المبيعات بنتائج الدراسة الحالية.  ●

 

 أسئلة الدراسة .1.4

 
 المبيعات؟   زيادة في  فعالية الأكثر الإلكتروني  التسويق   أنواع   أثر ما •
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 ما أثر المؤشرات التسويقية لقياس فعالية التسويق الإلكتروني في زيادة المبيعات؟  •

التسويق الإلكتروني   • تنفيذ حملات  الشركات في  تواجه  قد  التي  التسويقية  التحديات  أثر  ما 

 الفعالة؟ 

التسويق   • فوائد  لتعظيم  اتباعها  الشركات  على  يجب  التي  التسويق  إستراتيجيات  أثر  ما 

 الإلكتروني في زيادة المبيعات؟ 

 

 

 أهداف الدراسة  .1.5

 

 الهدف العام: معرفة تأثير التسويق الالكتروني على زيادة المبيعات. 

 الأهداف الفرعية : 

 تحديد أنواع التسويق الإلكتروني الأكثر فعالية في زيادة المبيعات في درعة للعطور بالطائف.   •

 تحليل المؤشرات التسويقية لقياس فعالية التسويق الإلكتروني في درعة للعطور بالطائف.  •

تقييم أثر التحديات التسويقية التي قد تواجه الشركات في تنفيذ حملات التسويق في درعة للعطور   •

 بالطائف. 

تحديد استراتيجيات التسويق التي يجب على الشركات اتباعها لتعظيم فوائد التسويق الإلكتروني في   •

 درعة للعطور بالطائف. 

 

 فرضيات الدراسة  .1.6

H1 .توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني  وزيادة المبيعات : 

Ha .توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين أنواع التسويق الالكتروني وزيادة المبيعات : 

Hb  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تحليل المؤشرات التسويقية لقياس فعالية التسويق :

 الإلكتروني على زيادة المبيعات. 
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Hc  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين التحديات التسويقية في الحملات التسويق وزيادة :

 المبيعات. 

Hd .توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين استراتيجيات التسويق وزيادة المبيعات : 

 

 

 نموذج الدراسة .1.7

 

 الشكل التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي: يوضح 

 

 المتغير المستقل                                                                       المتغير التابع  

 
 

 

 

 

 النموذج المقترح من المشروع

 المصدر : الطالب

 

 منهجية الدراسة .1.8

 
 فلسفة البحث: المنهج الوضعي

 منهج البحث: استنتاجي 

 استراتيجية البحث: دراسة حالة 

 نوع البحث: كمية 

 الأفق الزمني: مقطعية 

   طرق وجمع وتحليل البيانات: استبيان

 التسويق الإلكتروني 

 انواع التسويق الإلكتروني 

 التسويقية المؤشرات  

 التحديات التسويقية 

 استراتيجيات التسويق  

 H1, Ha, Hb, Hc, Hd زيادة المبيعات  
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 ملخص منهجية البحث 

 ( ٢٠٢٤المصدر : الطالب)

 

 الدراسة الميدانية .1.9

 

أن دراسة تأثير التسويق الالكتروني في زيادة المبيعات أحد أهم الركائز الأساسية لنمو المبيعات وزيادة  

تهدف إلى استكشاف وتحليل مدع تأثير استخدام استراتيجيات التسويق    االحصة السوقية للشركات، كم

تقوم الطالبة بدراسة ميدانية للكشف عن تأثير التسويق   لذا    الإلكتروني على زيادة المبيعات لدع الشركات، 

 الالكتروني علي زيادة المبيعات في درعة للعطور بالطائف.
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 مخطط المشروع المقترح  .1.10

 

 الفصل الأول : المقدمة.   •

 الفصل الثاني : الإطار النظري.   •

 الفصل الثالث : منهجية البحث.   •

 الفصل الرابع : التحليل الإحصائي.   •

 الفصل الخامس : مناقشة النتائج و الخاتمة.  •
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة: .2.1

 

التسوووووويق الإلكتروني هو أحود مجوالات المعرفوة التسوووووويقيوة الحوديثوة، ويحظى بتقودير كبير من قبول البواحثين  

والكتاب، وتتمثل اسوووتراتيجيته في تقديم الخدمات الإلكترونية عبر الشوووبكة الوطنية ل نترنت كقناة اتصوووال  

قنوات الاتصوال الأخرع الأداء   تسوويقي جديدة بخصوائصوها الفريدة، تختلف عن غيرها التي تتميز بها سورعة

وتكلفة أقل تعبر اسوتراتيجية التسوويق الشوبكي عن وجود عملية تحول من سووق الفضواء إلى سووق الفضواء،  

حيث يعتمد التسوووووويق الإلكتروني على الإنترنت لزيادة وظائفه التقليدية وتحسوووووينها، مما يؤثر على مواقف 

 (١٩٨٠قش الطبيعة والمفاهيم. )شعلان، واخرون، واتجاهات المستهلكين. في هذه الدراسة، سننا

ولا شك أن استخدام التسويق الإلكتروني تتزايد بشكل كبير جداً، حيث أصبح الإنترنت ساحة عالمية للعرض 

والطلب، والبيع والشوراء   فوجب على المنظمات تفعيل الترويج ضومن خططهم التسوويقية  لجذب أكبر عدد 

 يمكن الاسوووتغناء عنها من قبل من الزبائن في ظل هذا التنافس الهائل، ويعتبر اسوووتخدام الإنترنت وسووويلة لا 

جميع فئات الأعمال في عملية التسوويق، فهذه الثورة الرقمية انتشورت حتى أصوبحت في كل مؤسوسوة وبيت،  

ومن هنا وجب التنويه إلى أن هذا الانتشوار قد كان له أثر على طبيعة ومسوتويات أداء المؤسوسوات بشوكل عام، 

المرتفع التي تعتبر من ضومن المؤسوسوات التي تتعامل مع   وقد اختصوت الدراسوة المؤسوسوات  ذات التصونيف

الإنترنت، ليس فقط كوسوويلة للاتصووال والتواصوول مع زبائنها، بل ولترويج اسوومها وخدماتها وسوومعتها.)ابو  

 (٢٠١٨ركبة، 

إن نجاح المؤسووسووة يرتبط بشووكل أسوواسووي بحصووتها في السوووق ومدع تأثيرها على أداء المنافسووين وسوولوك  

المسووتهلكين. هناك توجهان في هذا الشووأن: البعض يركز على دراسووة نقاط ضووعف المنافسووين، بينما البعض  

فإن جميع الرؤع    ا خر يركز على اسووتغلال نقاط القوة الداخلية للمؤسووسووة، على الرغم من هذا الاختلاف،

تتفق على أن تبوأ مكانة تنافسووية متميزة يمنح المؤسووسووة ميزة على المنافسووين، وذلك من خلال قدرتها على 

تقديم منتج أفضل، سواء من حيث التكلفة المنخفضة أو من خلال تنويع الجودة لتعويض الفروق في الأسعار، 

تراتيجيات للتميز والتفوق لضومان البقاء في السووق.  وتشودد المنافسوة بين المؤسوسوات دفعها إلى البحث عن اسو 

ويعد تبني سوياسوة التسوويق أداة مهمة لضومان اسوتمرارية ونمو نشواط المؤسوسوة على المدع البعيد، من خلال 

الاحتفواظ بوالعملاء الحواليين وجوذب عملاء جودد، وبوالتوالي زيوادة ربحيتهوا على المودع الطويول.)عتوارسوووويوة،  

٢٠٢٠) 
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كما هناك تغيير كبير في بيئة المؤسوسوات نتيجة لاتجاهها نحو الانفتاح على العالم الخارجي هذا الانفتاح أدع  

إلى: تغير كبير في أذواق المسوتهلكين وتزايد توقعاتهم، سويادة جو المنافسوة الشوديدة، حيث البقاء للمؤسوسوات  

حات عملائها وفي السووابق كانت المؤسووسووات  القادرة على فهم هذه البيئة الجديدة والتعرف على آمال وطمو

تسوتخدم وسوائل تقليدية لإدارة خدماتها، مما تسوبب في بعض العراقيل بسوبب بسواطة الوسوائل المسوتخدمة وتعقد 

المؤسووووسووووة، ومع التطورات التكنولوجية    الخدمات الإدارية وضووووعف التسوووويير والاتصووووال داخل وخارج

تكنولوجية متطورة لتسوهيل التواصول، تحسوين الإدارة وترقية   المتسوارعة، أصوبحت المؤسوسوات تسوتخدم وسوائل

أدع إلى ظهور مؤسوووووسوووووات جوديودة قوائموة على التكنولوجيوا المتطورة بودلًا من المؤسوووووسوووووات  أدائهوا، مموا  

 (٢٠١٨التقليدية.)الشمري، 

وفي ظل التنافسوية الشوديدة في السووق العالمية الحالية، تحتاج الشوركات إلى اكتسواب ميزة تنافسوية مسوتدامة،  

ذلك يتطلب منها فهم دور الثقة في العلامة التجارية كركيزة أسواسوية في العلاقة بين العميل والعلامة. تطوير  

في السوق التنافسي المتغير باستمرار، لصعوبة ثقة العملاء في العلامة هو أحد أهم برامج التسويق للشركات  

التمييز بين المنتجات، الثقة في العلامة هي أحد المكونات الأسواسوية في وضوع الخطة الاسوتراتيجية لتسوويق  

الأعمال، بالإضوافة إلى رضوا العملاء. تعد وسوائل التواصول الاجتماعي اسوتراتيجية تسوويقية فعالة لدعم جهود 

العلامة التجارية وإدارة سومعتها، التسوويق عبر وسوائل التواصول الاجتماعي يسواعد على   المنظمة لبناء شوهرة

بنواء روابط قويوة وطويلوة الأمود مع المسوووووتخودمين، موا يجعول العلاموة جوديرة بثقتهم.)الطنطواوي، واخرون، 

٢٠٢٢  ) 

أن السولوك الشورائي أمر في غاية الحسواسوية لما له أثر على تحقيق أرباح المنظمة بالتالي يحتاج إلى أدوات  

خاصوووة للتسوووويق له وتوجيهه نحو منتجات المنظمة هنا يأتي دور أدوات التسوووويف الرقمي بحيث تعد هذه 

ق الرقمي أنها وسويلة للترويج الأدوات عمود أسواس في قرار الشوراء لدع المسوتهلك وتم تعريف أدوات التسووي

للعلاموة التجواريوة بطريقوة رقميوة التي تمكن المنظموة من الوصوووووول إلى المسوووووتهلكين في الوقوت المنواسوووووب  

وبالطريقة المناسووبة، وتوصوولت الدراسووة لوجود أثر ايجابي لمحرك البحث الأمثل على سوولوك الشووراء، أن 

 ( ٢٠٢٢للشراء من موقع الشركة.)الحنيطي ،  تصميم الموقع بطريقة سهلة الإستخدام تحفز المشتري

وبفضول التسوويق الالكتروني، أصوبح من الممكن تحليل بيانات المسوتهلكين وفهم سولوكاتهم واحتياجاتهم بشوكل 

أفضول، كما يمكن للمؤسوسوات جمع البيانات من العديد من المصوادر كمواقع التواصول الاجتماعي وسوجلات 

 لتوفير منتجات وخدمات المشتريات وتفاعلات المستهلكين عبر الانترنيت، ومن ثم تحليل هذه البيانات
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مخصوصوة، علاوة على ذلك فهو يلعب دورا حاسوما في التأثير على قرارات المسوتهلكين الشورائية، فمن خلال 

إرسوووال رسوووائل تسوووويقية مسوووتهدفة وجذابة، يمكن للمؤسوووسوووات تعزيز الوعي بالعلامة التجارية والترويج 

 ( ٢٠٢٣قي، للمنتجات بطريقة فعالة وهذا ما يؤدي الى زيادة الإقبال على تلك المنتجات.)صدي

وسوواعد التحول الرقمي على ظهور وتألق مهنة صووناعة المحتوع والتأثير الرقمي والتسووويق بالمحتوع، مما 

أدع إلى خلق قواعد جديدة للاسوتهلاك، وتعتمد صوناعة ستسوويق العلامات التجارية عبر المحتوع على قدرة 

راسوووة التعرف دور صوووناع صوووانع في التأثير على القرارات الشووورائية للمسوووتهلكين، وبالتالي تسوووتهدف الد

المحتوع في التسوووويق للعلامات التجارية باسوووتخدام الاسوووتراتيجيات التسوووويقية المختلفة بهدف رفع درجة 

التفوواعوول الإلكتروني للجمهور، والتعرف على العواموول التي تعزز ثقووة الجمهور في المحتوع والعلامووات  

 (٢٠٢٢يجابية نحو العلامة التجارية.)عبد اللطيف، التجارية، مما يؤدي إلى تكوين نوايا وقرارات شرائية إ

ويعد التسووويق الإلكتروني من الوظائف الضوورورية التي تهدف إلى إحداث توازن بين البرنامج التسووويقي ، 

الأنشوطة و الخدمات في ضووء الالتزام بالقوانين واللوائح في العمل وبالتنسويق مع الجهات المعنية ، وتسوويق  

 (٢٠٢٢ومراعاة التجديد والابتكار في اساليب الخطط التسويقية )محمود، 

 

 التسويق الإلكتروني(  (المتغير المستقل .2.2

 

هي عمليوة تنطوي على التخطيط والتنفيوذ لمفواهيم المنتج والتسوووووعير والترويج والتوزيع المتعلقوة بوالأفكوار 

والسوولع أو الخدمات لإيجاد عملية تبادل والتي تسوواعد على تحقيق أهداف الأفراد والمؤسووسووات، كما عرف  

والرغبات من خلال عمليات   التسووويق على أنه: سذلك النشوواط الإنسوواني الذي يهدف إلى اشووباع الاحتياجات

تبوادل بين المنتج والمسوووووتهلوكس، كموا ويعرف التسوووووويق على أنوه عبوارة عن تخطيط وتنفيوذ عمليوات تطوير  

وتسووعير وترويج وتوزيع السوولع والخدمات، بغية خلق عمليات التبادل التي تحقق أهداف الأفراد والمنشوو ت،  

البيع والشوووراء والخدمات فقط، إنما أيضوووا تتعدع إلى  وعليه فإن مهام رجال البيع لا تقتصووور على عمليات  

 ( ٢٠١٨تصميم وترويج وتسعير وتوزيع السلع والخدمات.)فرحاني، واخرون، 
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والتسووويق الإلكتروني هو : سإدارة التفاعل بين المنظمة والمسووتهلك في فضوواء افتراضووي التي تعتمد أسوواسووا  

على تكنولوجيا الإنترنت وترتكز أيضوووا على إدارة العلاقات بين المنظمة من جانب والمسوووتهلك وعناصووور  

ل للتقنيوات الرقميوة بموا في ذلك  البيئوة الوداخليوة والبيئوة الخوارجيوة من جوانوب آخر، وهو كوذلوك الاسوووووتخودام الأمثو 

تقنيات المعلومات والاتصوووالات لتفعيل إنتاجية التسوووويق وعملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات  

 (٢٠٢١وتقديم السلع والخدمات إلى العملاء. )كوحل، واخرون، 

وعرف انها عملية اسوتخدام شوبكة الإنترنت والتكنولوجيا الرقمية لتحقيق أهداف الشوركات التسوويقية وتدعيم 

المفهوم التسووووويقي الحديث وبالتالي يمكن للمسوووووقين من خلال الإنترنت أن يقوموا بنشوووور المعلومات عن  

المنافسووة في عصوور الإنترنت   منتجاتهم وشووركاتهم بحرية وسووهولة أكبر مقارنة بالتسووويق التقليدي، لتصووبح

 ( ٢٠٢٢أقوع وأشد بشكل لا يمكن تصديقه، ولا يمكن التنبؤ به. )نشمة، واخرون، 

وترويج  أن مصوطلح التسوويق الإلكتروني يسوتخدم ل شوارة الى العملية الإسوتراتيجية لتطوير وتسوعير وتوزيع

السولع والخدمات لسسوواق المسوتهدفة من خلال شوبكة الانترنت فيما يعرفه على أنه تحقيق الأهداف التسوويقية  

من خلال تطبيق التكنولوجية الرقمية بينما أضوووواف أيضوووواً أن التسووووويق الإلكتروني عبارة عن إسووووتخدام  

 (٢٠٢٢ع رغبات العميل.)ابو زيد، التكنولوجيا لمساعدة الأنشطة التسويقية من أجل تحسين عملية أشبا

كما هي مجموعة من العمليات أو الأنشوووطة التي تعمل على اكتشووواف رغبات العملاء وتطوير مجموعة من 

المنتجات أو الخدمات التي تشوبع رغباتهم وتحقق للمؤسوسوة أرباح خلال فترة زمنية مناسوبة، ويمكن تعريف 

 ( ٢٠١٩التسويق بأنه فن البيع، إلا أن المبيعات هي جزء من العملية.)قيراط، واخرون، 

وعرف التسوويق الإلكتروني هو اسوتخدام الوسوائل الرقمية والإنترنت لتعزيز وتسوويق المنتجات والخدمات،  

ويشووومل ذلك اسوووتخدام المواقع الإلكترونية والبريد الإلكتروني والمدونات والشوووبكات الاجتماعية ومحركات 

 (٢٠٢٤ن البحث والإعلانات الرقمية وغيرها من الأدوات الرقمية.) العتيبي، واخرو

ويعرف بانه الاسووتخدام الامثل للتقنيات، بما في ذلك تقنيات المعلومات والاتصووالات لتفعيل انتاجية التسووويق  

وعملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات والنشوواطات الموجهة لتحديد حاجات الاسووواق المسووتهدفة  

 ( ٢٠١٧ة.)المومني،وتقديم السلع والخدمات الى العملاء واصحاب المصلحة في المنظم

كما أنه هو اسووووتخدام خواص الانترنت في التسووووويق عبر الأنترنت بحيث توظف هذه الخواص لبناء خطط  

للمنظمة ومنتجاتها مما يسواعد على سورعة تحقيق أهدافها، حيث لا يقتصور التسوويق الإلكتروني على تصوميم  

المنظموة كزيوادة  حملات إعلانيوة عن طريق الأنترنوت، ولكن يتعودع ذلوك ليودخول إسوووووتراتيجيوات الشوووووركوة أو

 (٢٠٢٣المبيعات ودعم المنتج وغيرها. )زروقي، 
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وهو نشوواط يهدف إلى إقامة علاقة مسووتمرة و مربحة مع المسووتهلكين و عدة أطراف أخرع، وكذلك الحفاظ  

عليها، وتدعيمها بشكل يؤدي إلى تحقيق كل الأطراف لأهدافهم، وتتحقق هذه العلاقة من خلال القيام بعمليات  

طراف على أنفسوووووهم. )بلال،  المبوادلوة التي تراعي صوووووالح الطرفين، والوفواء بوالوعود التي يقطعهوا كول الأ 

٢٠١١) 

هي اسووتخدام آليات تكنولوجيا المعلومات والاتصووالات لاتخاذ قرارات التسووويق، وممارسووة كافة الأنشووطة  

التسويقية إلكترونياً بغرض زيادة الحصة السوقية للمنظمة وتحقيق رضا العملاء مما يسهم في تعزيز قدراتها  

 (٢٠١٤التنافسية.)العتيبي، 

التسووويق هو عبارة عن مجموعة من الأنشووطة المتكاملة والمترابطة، حيث يتم تخطيط وتنفيذ عمليات تطوير  

وتسووووعير وترويج وتوزيع السوووولع والخدمات. الهدف من هذه الأنشووووطة هو خلق عمليات التبادل التي تحقق  

على عمليات البيع والشووراء  أهداف كل من الأفراد والمنشوو ت وبالتالي، فإن مهام رجال البيع لا تقتصوور فقط  

والخدمات، بل تتعدع ذلك لتشمل تصميم وترويج وتسعير وتوزيع السلع والخدمات. فهم مسؤولون عن إدارة  

جميع جوانب تسوووووويق المنتجات والخدمات، بما في ذلك البحث عن احتياجات السووووووق، وتطوير المنتجات  

ر القنوات المختلفة، وضوومان وصووولها بسوولاسووة إلى  المناسووبة، وتحديد أسووعارها المناسووبة، والترويج لها عب

 (٢٠١٨العملاء.)فرحاني، واخرون، 

 

 أهمية التسويق الإلكتروني :

 

الدخول لأسوووواق جديدة ومختلفة، وتقديم  أن أهمية التسوووويق الإلكتروني تتمثل في مسووواعدة المنظمات على 

السوولع والخدمات وفقاً لحاجات العملاء وتطويرها بشووكل مسووتمر ليلبي رغباتهم نتيجة المعلومات المرتدة من  

قبلهم، كذلك يسوواعد المنظمات على عرض خصووائص ومواصووفات المنتجات والخدمات التي تقدمها في كل 

تروني له أهمية للمجتمع بأكمله اشووووتمالًا على أفراده ومنظماته،  وقت وفي أي مكان، كما أن التسووووويق الإلك

تتمثول في تسوووووهيول فرص التحول الرقمي وتحوديوث البنيوة التحتيوة الإلكترونيوة للودولوة لكي تتمكن من اللحواق  

 ( ٢٠٢٣بركب الحداثة والتطور.)الراكان، 
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وازدادت الأهمية الإسوووتراتيجية التسوووويق الإلكتروني مع انتشوووار الانترنت للاسوووتخدام التجاري، وفتح آفاق  

جديدة في مجال التسوويق، مما أتاح للمنظمات فرصوة اسوتهداف المشوترين والمتسووقين والمسوتهلكين بشوكل 

لى جذب المسوتهلكين وجذبهم  فردي يتمتع التسوويق الإلكتروني الشوخصوي بأهمية ترويجية كبيرة لأنه قادر ع

إلى مؤسوسوة بطريقة أفضول، وبسوبب الأهمية المتزايدة للتسوويق الإلكتروني، فقد أصوبح أمرا ضوروريا لنجاح  

 (١٩٨٠أي مؤسسة )شعلان، واخرون، 

وأهميتها   وظهرت أهمية اسوتخدام أدوات التسوويق الرقمي مع ظهور ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصوالات

في عملية التسوويق    التسوويق الرقميفي انجاز مختلف أنواع الأعمال، ومن هنا ظهرت أهمية اسوتخدام أدوات  

يتناسوب مع متطلبات ثورة   لسعمال، وظهور ما يسومى بإعادة هندسوة وظائف التسوويق التقليدية ومزيجه بما

الإلكترونية تحتاج لأدوات تسووويق تواكب    التكنولوجيا الحاصوولة، فسووتحدث هذه الثورة أنواع عدة من التجارة

عديدة منها انخفاض التكلفة للتسوووويق للمنتج،    ما تم اسوووتحداثه إن لاسوووتخدام أدوات التسوووويق الرقمي مزايا

الخواصوووووة بوالمنتج زيوادة القودرة على جمع المعلوموات   تجواوز حودود الودول، المرونوة في عرض المعلوموات

 ( ٢٠٢٣التفصيلية الخاصة بالعملاء وغيرها من المزايا. )الحنيطي، 

 

 خصائص التسويق الإلكتروني :

 

التسووويق الإلكتروني يتميز بخصووائص فريدة ل نترنت، والتي ينبغي فهمها بشووكل جيد من أجل نجاح العملية  

التسوويقية، من بين هذه الخصوائص: القابلية للتوجيه: تمك ن الإنترنت المؤسوسوات من تحديد عملائها حتى قبل 

سوووهم وتقديم معلومات عن احتياجاتهم  عملية الشوووراء، حيث أن التكنولوجيا الرقمية تسووومح للزوار بتحديد أنف

ورغباتهم قبل الشراء، التفاعلية: تعني قدرة العملاء على التعبير مباشرة عن احتياجاتهم ورغباتهم للمؤسسة، 

اسوتجابةً للاتصوالات التسوويقية التي تقوم بها المؤسوسوة، الذاكرة: القدرة على الوصوول إلى قواعد البيانات التي  

ن العملاء المحددين وتاريخ مشوترياتهم السوابقة وتفضويلاتهم، مما يمك ن المؤسوسوة من  تحتوي على معلومات ع

استخدام هذه المعلومات في الوقت الحقيقي لتخصيص العروض التسويقية، الرقابة: قدرة العملاء على التحكم  

لى تقديم  بالمعلومات التي يقدمونها، بحيث يُفصووووحون فقط عما يرغبون في الإفصوووواح عنه دون إجبارهم ع

معلومات سوورية، القابلية للوصووول: إمكانية تزويد العملاء بمعلومات أوسووع وأكثر عن منتجات المؤسووسووة  

وقيمها، مع إمكانية المقارنة بين المنتجات والأسوعار المنافسوة، مما يدفع المؤسوسوة لتحسوين وتطوير منتجاتها  

 (٢٠٢٣ديقي، وفقًا لرغبات عملائها السابقين، بهدف الوصول إلى ولائهم.)ص
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 أهداف التسويق :

أهداف التسوويق هي تحقيق رضوا المسوتهلك وإثارة دافعيته للشوراء. يتمثل ذلك في تقديم السولعة أو الخدمة التي  

تلبي احتياجات المسوتهلك وتتناسوب مع رغباته وأذواقه، في المكان والوقت المناسوبين وبسوعر مناسوب. تهدف 

ر توفير المنتجات والخدمات المناسووووبة  هذه الأهداف إلى خلق علاقة طويلة الأمد بين المنتج والمسووووتهلك عب

والتسوويق الفعال لها بالتالي يمكن تلخيص أهداف التسوويق في خمسوة محاور رئيسوية: السولعة المناسوبة، تقديم  

السولع للمسوتهلكين الملائمين، المكان المناسوب، السوعر المناسوب، والوقت المناسوب، هذه الأهداف تهدف إلى  

حتياجاته بما ينعكس إيجابياً على نجاح المنتج في السووق. )فرحاني، واخرون، تحقيق رضوا المسوتهلك وتلبية ا

٢٠١٨) 

 

 أنواع التسويق الإلكتروني 

التسووويق الإلكتروني هو مصووطلح يُسووتخدم لوصووف مجموعة متنوعة من الأنشووطة التسووويقية التي تتم عبر 

الإنترنت والتقنيات الرقمية. يمكن تصوونيف هذه الأنشووطة إلى ثلاثة أنواع رئيسووية:التسووويق الخارجي: وهو  

السووعر، التوزيع، الترويج(    مرتبط بوظائف التسووويق التقليدية مثل تصووميم وتنفيذ المزيج التسووويقي )المنتج،

عبر القنوات الإلكترونية، التسوويق الداخلي: وهو مرتبط بالعاملين داخل المؤسوسوة، حيث يجب على المؤسوسة  

اتباع سووووياسووووات فع الة لتدريب العاملين وتحفيزهم للاتصووووال الجيد بالعملاء ودعمهم للعمل كفريق يسووووعى  

علي: وهو مرتبط بجودة الخدمات والسولع المقدمة للعملاء،  لإرضواء حاجات ورغبات العملاء، التسوويق التفا

حيث يعتمد بشووكل أسوواسووي على الجودة والعلاقة بين البائع والمشووتري عبر القنوات الإلكترونية.)صووديقي،  

٢٠٢٣) 

 

 فاعلية التسويق الإلكتروني :

 

إن فاعلية التسويق الإلكتروني تتطلب تحقيق عدد من العناصر الرئيسية للنجاح: تقديم منفعة واضحة للزبون:  

يجب أن تسوعى المؤسوسوة إلى تقديم قيمة مضوافة ومنافع فريدة من خلال المنتجات والخدمات المعروضوة عبر 

أنشطة الأعمال الإلكترونية: ينبغي أن الإنترنت وهذا يضمن ولاء العملاء وتكرار عملية الشراء، التكامل مع 

عمليوات الأعموال الإلكترونيوة، مثول نظم الودفع  تكون جميع أنشوووووطوة التسوووووويق الإلكتروني متكواملوة مع بواقي

 المحتويات والخدماتتقديم  والأمن والحماية ، لضمان نجاح عملية البيع، عرض المحتوع بفاعلية: ينبغي
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عبر الموقع الإلكتروني بطريقة تتناسووب مع طبيعة الأعمال الإلكترونية، متجاوزًا الأسوواليب التقليدية، البناء   

البسيط والابتكاري للموقع: ينبغي أن يكون تصميم الموقع بسيطًا وابتكاريًا بحيث يسهل على العميل الوصول 

لوصووول للمحتوع النهائي، ويتطلب تحقيق هذه للمعلومات والتفاعل، مع تقليل عدد الارتباطات والصووفحات ل

العنواصووووور موازنوة دقيقوة بين توفير المعلوموات اللازموة للعميول، والاختصوووووار قودر الإمكوان لحفظ وقتوه، مع 

 ( ٢٠٢١التنظيم الجيد لصفحات الموقع الإلكتروني.)كوحل، واخرون، 

 

 مراحل التسويق الإلكتروني:

الإلكتروني يشووتمل على أربع مراحل رئيسووية: مرحلة الإعداد، مرحلة الاتصووال، مرحلة التبادل،  التسووويق  

ومرحلوة موا بعود البيع، في مرحلوة الإعوداد، يتم جمع المعلوموات الضوووووروريوة عن احتيواجوات ورغبوات العملاء  

وسووائل الاتصووال المرتقبين والأسووواق المسووتهدفة والمنافسووة، أما في مرحلة الاتصووال، فتسووتخدم الشووركات  

المختلفوة للتواصووووول مع العملاء وترويج منتجواتهوا عبر الإعلان الإلكتروني، وفي مرحلوة التبوادل، يتم القبول  

والاتفاق بين الشووركة والمسووتهلك حيث يتم الشووراء إلكترونيًا عبر البطاقات الائتمانية. وأخيرًا، في مرحلة ما 

فظة على العملاء والتواصول معهم، وتعُد هذه المراحل عملية بعد البيع، تقدم الشوركات خدمات إضوافية للمحا

متكاملة للتسووويق الإلكتروني، لا تنتهي بمجرد اسووتقطاب العملاء، بل تسووتمر في بناء علاقات وطيدة معهم، 

 ويوضح الشكل التالي مراحل التسويق الإلكتروني:

 

 (٢٠٢٢المصدر : )نشمة، واخرون، 
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 أبعاد التسويق الإلكتروني :

في الوقت الحالي، شووهدت الشووركات زيادة في اسووتخدام التسووويق الإلكتروني لتحقيق الوصووول إلى عملائها 

الذين يقضووون معظم وقتهم على الإنترنت، هذا أدع إلى ضووخ المئات من الملايين من الدولارات في محاولة  

بعاد التسوويق الإلكتروني الرئيسوية  لإدراج العلامات التجارية ومنتجاتهم وخدماتهم عبر المواقع الإلكترونية. أ

تشوومل: موقع الشووركة الإلكتروني، موقع المحادثة للشووركة، مواقع التواصوول الاجتماعي للشووركة، والبريد  

الإلكتروني للشووركة. هذه الأدوات توفر للشووركات القدرة على اسووتقطاب عملاء جدد بشووكل أسوورع وأكثر 

اصووول مع شوووركات مختلفة الأحجام في جميع أنحاء العالم،  فعالية، والتواصووول المباشووور مع العملاء، والتو

 (٢٠١٨والحفاظ على التفاعل المستمر بين العملاء والشركات.)ابو ركبه، 

 

 متطلبات التسويق الالكتروني :

ثمة حقيقة منطقية هي أنه لا يوجد تسوووويق الكتروني بلا وسوووائل الكترونية، لذلك لا بد من دراسوووة الجانب  

التكنولوجي المتمثول بوالبيئوة العواموة للتسوووووويق الالكتروني، والمتطلبوات الواجوب توافرهوا واللازموة للتسوووووويق  

حواسوووووبوات آليوة متطورة فوائقوة السووووورعوة  الالكتروني وتتمثول هوذه المتطلبوات فيموا يلي متطلبوات البنيوة التحتيوة  

وبأسووعار زهيدة، توفر خطوط الهواتف، توفر مزودي خدمة الانترنت و بأسووعار مناسووبة، متطلبات النشوواط  

التسوويقي مؤسوسوات أعمال قادرة على التعامل والاتصوال بشوبكة الانترنت، سولعة ذات جودة عالية تحمل كود 

يط للتعامل في التسووووويق الالكتروني، متطلبات بيئة العمل رقمي عالمي وتحمل علامة تجارية مميزة، وسوووو 

توافر بيئة قانونية وتشووريعية ملائمة، تطوير النظم المصوورفية، السوورية والأمان في المعاملات الالكترونية،  

 ( ٢٠٢٣تطوير أساليب وطرق العمل في قطاع الضرائب والجمارك ووكالات الشحن.)صديقي، 

 

 زيادة المبيعات(  (المتغير التابع .2.3

 

كمفهوم شووامل نسووتطيع القول بأن زيادة المبيعات غاية وهدف تسووويقي هدفه هو رفع نسووبة المبيعات وزيادة 

الإنتاج والخدمات المعروضوووة فتحقيق الزيادة في الطلب لمدة زمنية قصووويرة او طويلة حسوووب الغاية  حجم  

والوسووويلة المتبعة للوصوووول إلى المبتغى والهدف الاسوووتراتيجي المخطط له، وهذا بتفعيل الطرق الترويجية  

 خدمات أو المنتجداخل المؤسسة لأجل التغيير من السلوك الشرائي للمستهلك المستهدف، وجذبه نحو ال
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المقدم، ولزيادة المبيعات عدة أهداف نذكرها فيما يلي: دفع المسوتهلك لتجربة منتجات جديدة، إبعاد المسوتهلك  

والبعيد، تنشويط وإنعاش مختلف قوع البيع،    من منتجات المنافسوين، بناء حصوة سووقية على المدع المتوسوط

العمول على رفع الطلوب وكميوات الشوووووراء  كموا يمكن القول بوأن الأهوداف المترتبوة من زيوادة المبيعوات في 

على أن تصوبح لديها مكانة في السووق، في ظل تعقد المنتجات وتوسوع    مؤسوسوة اقتصوادية ما يتيح لها القدرة

الأسوووواق، فالمسوووتهلك عادة عند اتخاذه لقرار الشوووراء يعتمد على الخصوووائص الفعلية للمنتج وفقا للصوووورة 

 (٢٠٢٢حول الخدمة أو المنتج.)الشيخ،  الذهنية السابقة عنده

إن عملية التسووويق بحاجة ماسووة إلى أنشووطة ترويجية لإقناع المسووتهلكين بالشووراء وقبل التطرق إلى مفهوم 

تنشووويط المبيعات لابد من معرفه ما هو الترويج وأهميته، حيث يعتبر تنشووويط المبيعات شوووكلاً من أشوووكال  

ائفها بفاعلية وكفاءة عالية  الاتصووال في التسووويق، وإن عملية الاتصووال تمكن إدارة التسووويق من القيام بوظ

حيث عرف الترويج بأنه عملية اتصووال مباشوور أو غير مباشوور بالزبون أو العميل لتعريفه بالمنتج أو الخدمة  

ومحاولة إقناعه بأنه يحقق له الحاجات والرغبات التي يبحث عنها في حين عرف  الاتصوووال على أنه عملية 

فهي تتجاوز عملية تحويل الفكرة لتشومل معها عملية الإقناع. )ابو  بناء تفهم مشوترك بين المرسول والمسوتقبل،  

 (٢٠١٨ركبه، 

يكتسوب النشواط البيعي أهمية كبيرة كونه البوابة التي تطل فيها المنظمة على السووق وتتفاعل معه عبر العديد  

من رجوالهوا الوذين يعملون بكول جود من اجول تحقيق أهوداف التسوووووويق كون العمول ألبيعي هو جزء من العمول 

لان البيع يمثل هذا لا التسوووويقي،    للمنظمة بدون البيع لاسووويما في منظمات الأعمال المنتمية للقطاع الخاص،

ويعني، المورد الذي يعزز موارد المنظمة و إعادة كل ما قامت بإنفاقه مرة أخرع، وان الخلل في هذا النشاط  

قد تظهر آثارها بشوووكل سوووريع و مباشووورة على أعمال المنشوووئة وتوازنها داخليا وخارجيا، لذلك تهتم إدارة  

 (٢٠١٣سعيدات،  (القوع المكلفة بتنفيذ أهدافه في المدع القصير والبعيد.المبيعات بشكل عام بنشاط البيع و

ويهدف تنشويط المبيعات إلى إثارة اهتمام ودافعية المسوتهلك للشوراء من خلال العديد من الوسوائل أي أنها تقوم 

 ( ٢٠١٨بتنشيط وزيادة مبيعات الشركة وتدعم مجهودات البائعين مما يؤدي إلى زيادة فعالياتهم. )ابو ركبه، 

لإتمام عملية بيع  –والمبيعات في وصووفها الأكثر شوويوعًا، هي تعامل متخصووص يجرع بين البائع والعميل  

واحدة بشوووكل أسووواسوووي، وما يجب أن تضوووعها في ذهنك هو أن كل إتمام لعملية بيع فردية هي نتاج جهود 

لتغذية الاسترجاعية  كل موظف في المؤسسة، المدخلات ا تية لك من مورديك  ا  –مشتركة للعديد من الناس  

 والدعم المقدم لك من عملائك وزبائنك  إضافة إلى المحيط ذاته الذي تنتج وتبيع فيه ما لديك.
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أضوووووف إلى ذلك المكوانة التي يحتلهوا منتجوك / أو خدمتوك بين ما هو متواح أمام عملائك وسووووووف ترع مدع 

 (٢٠٠٩الثراء الذع سيطول منظورك الجديد للمبيعات.)ليندا، 

كموا إن إدارة المبيعوات تحتول مكوانوة كبيرة وترتبط هوذه المكوانوة بوأهميوة وظيفوة البيع لكون هوذه الوظيفوة تعتبر  

المحرك الأسوواسووي لأنشووطة المنظمات الإنتاجية التسووويقية والتي تحقق من خلال أنشووطتها المتعددة الأرباح  

نمو والتوسووع والصوومود بوجه المنافسووة  للمنظمات واسووتعادة جميع التكاليف وتحقيق الأرباح المخطط لها وال

 (٢٠١٠والاحتفاظ بالحصة السوقية. )الصميدعي، واخرون، 

بوالودفع  وتعرف المبيعوات هي المنتجوات التي تم تبوادلهوا مع ا خرين مقوابول ثمن والوذي يسوووووتلم المنتج ويقوم

يسوميها مشوتريات، والبيع: هي عملية مقايضوة المنتجات بثمن وبالنسوبة لمن يدفع هذا الثمن تسومى شوراء لذلك  

يحتاج البيع لمقدم المنتج سوواء كان سولعة أو خدمة وهو البائع ومسولم الخدمة والذي يدفع في مقابلها ثمن وهو 

 )٢٠٢٤المشتري.)فضل الله، 

 

 أهمية زيادة المبيعات:

تعتبر زيادة المبيعات من أهم الأهداف الرئيسية لأي منشأة تجارية أو صناعية، وذلك لما لها من أهمية كبيرة 

في نجاح المنشوأة واسوتمرارها في السووق. فزيادة المبيعات تؤدي إلى تحقيق العديد من المزايا والفوائد، ومن  

إلى ارتفواع الإيرادات والأربواح للمنشوووووأة، مموا   أهمهوا: زيوادة الإيرادات والأربواح: إن زيوادة المبيعوات تؤدي

يمكنها من تحقيق أهدافها المالية وتوسوويع نشوواطها وتحسووين مركزها التنافسووي في السوووق، تحسووين الحصووة 

السووقية: إن زيادة المبيعات تؤدي إلى زيادة الحصوة السووقية للمنشوأة، مما يعزز من مكانتها وقدرتها التنافسية  

ة من وفورات الحجم: زيادة المبيعات تمكن المنشوأة من الاسوتفادة من وفورات الحجم في في السووق، الاسوتفاد

الإنتاج والتوزيع، مما ينعكس على انخفاض التكاليف الوحدوية وزيادة الربحية ،تحسووين السوويولة النقدية: إن 

الوفاء بالتزاماتها المالية   زيادة المبيعات تؤدي إلى تحسين التدفقات النقدية للمنشأة، مما يعزز من قدرتها على

وتمويل عملياتها التشووغيلية تعزيز الصووورة الذهنية للمنشووأة: إن نجاح المنشووأة في زيادة مبيعاتها يعزز من  

صوووورتها الذهنية لدع العملاء والمتعاملين معها، مما يسووواعد على زيادة ولائهم وجذب عملاء جدد بالتالي،  

ا هامًا لأي منشووأة، حيث تسوواهم في تحقيق العديد من الفوائد والمزايا التي  تعد زيادة المبيعات هدفًا اسووتراتيجيً 

 (٢٠٠٩تعزز من نجاحها واستمرارها في السوق. )الصميدعي، واخرون، 
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 العوامل المؤثرة في زيادة المبيعات:

 

إن العوامول المؤثرة في زيوادة المبيعوات في المنشووووو ت التجواريوة والصووووونواعيوة تتمثول في: جودة المنتجوات  

والخدمات والاسوتمرار في تحسوينها وإضوافة مزايا جديدة لها  تحديد أسوعار تنافسوية تتناسوب مع قيمة المنتجات  

ير  توفير قنوات توزيع متنوعة والخدمات مع مراعاة القدرة الشوووورائية للعملاء والمرونة في برامج التسووووع

ومتاحة بسوهولة للعملاء وضومان سورعة وسوهولة وصوول المنتجات إليهم  تنفيذ حملات ترويجية مؤثرة عبر 

قنوات مختلفة والتركيز على إبراز المزايا التنافسوية للمنتجات والخدمات  تقديم خدمة عملاء متميزة بما يلبي  

تمام بالعلاقة معهم والحفاظ على ولائهم  إضوووافة منتجات وخدمات توقعات العملاء ويحقق رضووواهم مع الاه

جديدة تلبي احتياجات ورغبات العملاء والتحديث والتطوير المسوووتمر للمنتجات والخدمات لمواكبة التغيرات  

في السووق. إن التركيز على هذه العوامل بشوكل متكامل يسواهم بشوكل كبير في زيادة المبيعات وتحقيق النجاح  

 (٢٠١١شأة في السوق.)بلال، للمن

 

 أنواع زيادة المبيعات :

هناك عدة أنواع لزيادة المبيعات، منها تنشوويط المبيعات والذي يشوومل العروض والخصووومات والتخفيضووات  

السووعرية والسووحوبات والمسووابقات والهدايا والعينات المجانية وبرامج الولاء والمكاف ت للعملاء، كما يشوومل 

ع وتطوير نظام الحوافز  البيع الشوووخصوووي والذي يتضووومن تحسوووين مهارات البائعين وزيادة عدد رجال البي

والمكاف ت لهم، بالإضوافة إلى الإعلان من خلال زيادة الميزانية الإعلانية وتحسوين محتوع وجودة الإعلانات 

واسوتخدام وسوائل إعلانية جديدة أو أكثر فعالية، ويشومل أيضواً التسوويق المباشور عبر البريد المباشور والبيع  

خيراً العلاقات العامة من خلال تحسووين صووورة المنشووأة وعلامتها عبر الهاتف والتسووويق عبر الإنترنت، وأ

 (٢٠٠٩التجارية والمشاركة في المعارض والفعاليات وبرامج خدمة المجتمع.)ليندا،

 

 أبعاد زيادة المبيعات

تشومل التركيز على المنتجات والخدمات من خلال تطوير مزيج المنتجات وتحسوين جودتها وتقديم خدمات ما 

بعد البيع، والتركيز على الأسوووواق المسوووتهدفة عبر تحليل السووووق وتقسووويمه وتحديد الشووورائح الأكثر جذباً  

 ال البيع وتطوير نظام الحوافزللمنتجات، والتركيز على قوع البيع بتحسين مهارات البائعين وزيادة عدد رج
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والمكاف ت لهم، والتركيز على الترويج باسوووتخدام أسووواليب تنشووويط المبيعات والإعلان والبيع الشوووخصوووي    

والتسوويق المباشور والعلاقات العامة، والتركيز على السوعر من خلال تطبيق اسوتراتيجيات التسوعير المناسوبة  

لمختلفة وتحسووووين خدمات  وإدارة الخصووووومات والعروض، والتركيز على التوزيع بتطوير قنوات التوزيع ا

 (٢٠١٠التوصيل.)الصميدعي، واخرون، 

 

 إدارة المبيعات:

إن إدارة المبيعات هي الجهة التي تدير وظيفة البيع الذي يشووكل نشوواطًا هامًا في المزيج التسووويقي للشووركة  

وهوذا الودور الوذي تموارسوووووه إدارة المبيعوات، حيوث يتمحور هوذا المبحوث في المطوالوب التواليوة: تعريف إدارة  

د من التعرف على إدارة المبيعوات  المبيعوات وأهودافهوا ووظوائفهوا ومسوووووتويواتهوا، قبول التعرف على وظوائفهوا لابو 

باعتبارها إدارة متخصوصوة هدفها الرئيسوي هو الزيادة في مبيعاتها، التعريف الأول: هي الجهة المسوؤولة عن 

القيام بأعمال التخطيط والتنفيذ والرقابة على برنامج البيع الشوخصوي المصومم لانجاز وتحقيق الأهداف البيعية  

تسوويقية العامة للمؤسوسوة، التعريف الثاني: توحيد لكل فعاليات المؤسوسوة التي  للمؤسوسوة وضومن الإسوتراتجية ال

تسواهم في تحقيق أعمال البيع وكل فعاليات الأقسوام والأفراد بالمؤسوسوة التي لها صولة بهذه الأعمال من أجل 

سوويين: التنظيم  ضوومان التفاهم والكفاية عند القيام بأعمال البيع، نجاح إدارة المبيعات يرتكز على عاملين أسووا

الذي يختلف من مؤسوسوة لأخرع حسوب طبيعة النشواط ونوعية المنتجات المسووقة ومقدرتها المالية بالإضوافة 

 .إلى قدرة وكفاية القائمين بالتسيير، ومدع العلاقة الموجودة بين إدارة المبيعات والإدارات الأخرع

 (٢٠١٧)حفار، واخرون، 

 

 أهداف و وظائف إدارة المبيعات:

إن إدارة المبيعات تطمح إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الرئيسووووية، منها: خلق سوووولع قادرة على إشووووباع  

حاجات ورغبات المسووتهلكين من خلال التنسوويق بين إدارة المبيعات والإدارات الأخرع في المنشووأة، تكوين 

مكان المناسووبين، الوصووول نظام توزيع فعال وكفؤ قادر على إيصووال السوولع للمسووتهلك الأخير في الزمان وال

إلى سوعر تنافسوي قادر المسوتهلك على دفعه من خلال تقليل التكاليف، رسوم صوورة طيبة للمنشوأة ومنتجاتها في 

ذهن المسوتهلك من خلال وضوع إسوتراتيجية تشوتمل على خطط في مجال البيع الشوخصوي، الإعلان، وتنشويط  

 فهي تشمل المكونات الأساسية التالية: التخطيط للمبيعات،المبيعات، أما فيما يتعلق بوظائف إدارة المبيعات، 
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تنظيم قوة البيع، توجيه وقيادة قوة البيع، الرقابة على نشوواطات المبيعات، هذه الأهداف والوظائف تهدف إلى  

 تحقيق الأداء الفعال لعمليات البيع وتلبية احتياجات العملاء بشكل مُرض.

 نموذج وظائف إدارة المبيعات 

 (٢٠١٣المصدر: )سعيدات، 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4

 

علاقة التسوووويق الإلكتروني بزيادة المبيعات هي علاقة مباشووورة وقوية فإذا تم تنفيذ اسوووتراتيجيات التسوووويق  

يمكن أن تؤدي إلى زيوادة كبيرة في المبيعوات فوالتسوووووويق الإلكتروني يزيود التواجد  الإلكتروني بشوووووكول فعوال  

الإلكتروني للعلامة التجارية ويسوومح باسووتهداف جمهور محدد ويوجه العملاء المحتملين إلى الموقع ويحسوون 

يعزز العلامة    تجربة المسوتخدم ويرفع معدل الاسوتجابة ويمكن المتابعة والتحليل لتعديل الاسوتراتيجية كما أنه

التجارية ويمكن اسوتخدامه للتوسوع الدولي وبالتالي فهو يسواهم في زيادة الوعي والحركة والتجربة والاسوتجابة  

 ( ١٩٨٠وبالتالي زيادة المبيعات)شعلان، واخرون،  

إن التسوعير عبر الانترنت يمكن المؤسوسوة من التكيف السوريع خلال مدة زمنية قصويرة جدا اسوتجابة للتغيرات  

لسسوواق ومنافسوة    في السووق مثل التغيرات في مسوتويات أسوعار المنافسوين والتغير في الظروف الاقتصوادية

المنتجات البديلة إن قدرة المؤسووسووة العاملة عبر الانترنت على تحقيق التكيف السووريع في مسووتوع أسووعارها 

يجعلها قادرة على تحقيق  زيادة المبيعات أفضل مما يحققه المنافسون وهذا يرتبط بسرعة المنظمة في تحقيق  

 ( ٢٠٢٠عملية التكيف. )عتارسية، 
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 الخاتمة .2.5

واوضووحت الدراسووة شووعلان يتضووح أن التسووويق الإلكتروني قد أصووبح أداة فعالة ومتطورة لزيادة المبيعات  

ا عديدة   لتقديم منتجاتها  وتعزيز الميزة التنافسووية للشووركات فقد أتاح التسووويق الإلكتروني للمؤسووسووات فرصووً

وخدماتها إلى جمهور واسووووع بطرق مبتكرة وأكثر اسووووتهدافًا من خلال مختلف القنوات الرقمية.)شووووعلان،  

 (١٩٨٠واخرون، 

وقد أظهرت نتائج الدراسوة ابو ركبه أن الاسوتثمار في التسوويق الإلكتروني، بما في ذلك تصوميم مواقع ويب 

جذابة، والتواصوول عبر وسووائل التواصوول الاجتماعي، وتطوير حملات إعلانية رقمية مسووتهدفة، قد أدع إلى  

لتسووويق الإلكتروني التواصوول زيادة ملحوظة في المبيعات للشووركات التي اعتمدت عليه بفعالية. كما سووهل ا

المباشووور مع العملاء وفهم احتياجاتهم واتجاهاتهم بشوووكل أفضووول، مما عزز من قدرة الشوووركات على تقديم  

 ( ٢٠١٨عروض وخدمات مخصصة لهم.)ابو ركبه، 

ووضووحت دراسووة عتارسووية إن خصووائص الإنترنت كالوصووول العالمي وتوفر تقنيات العرض المتقدمة وما 

توفره من أموان، تسووووواهم في تعزيز جواذبيوة المنتجوات وزيوادة فرص الترويج والإقبوال عليهوا. كموا أن طبيعوة  

لية، ويتضوح أن التسوويق  الوسوائط الرقمية تتيح إمكانية التواصول والتفاعل مع العملاء بشوكل أوسوع وأكثر شومو

ا جديدة   الإلكتروني قد أحدث نقلة نوعية في طرق وممارسوات التسوويق التقليدية، مما يقدم للمؤسوسوات فرصوً

 ( ٢٠٢٠لتوسيع نطاق أعمالها وزيادة قدرتها التنافسية في السوق.)عتارسية، 

وادل الشوومري في دراسووته بان التسووويق الإلكتروني يعد  الرابط الأسوواسووي بين المؤسووسووة وبيئتها، حيث  

يسوووواعدها في فهم تطلعات العملاء ومحاولة تلبيتها. فالزبون أصووووبح أكثر وعيًا وطلبًا لما يحتاجه، مما يحتم  

معه بشوكل أكثر فاعلية.)الشومري،  على المؤسوسوات تطبيق تقنية التسوويق الإلكتروني لفهم متطلباته والتفاعل  

٢٠١٨  ) 

ولقد تبين من الدراسوة الطنطاوي أن التسوويق الإلكتروني عبر وسوائل التواصول الاجتماعي يُسوهم في تشوكيل  

الوعي والصوووورة الذهنية للعلامة لدع العملاء، بما يعزز من ثقتهم بها، كما أن الثقة في العلامة تعُد شووورطًا 

علاقة طويلة الأجل مع العملاء، يتضووح  أسوواسوويًا لنجاح التفاعل والتواصوول في البيئة الرقمية والحفاظ على

وجود علاقة وثيقة الصولة بين التسوويق الإلكتروني عبر وسوائل التواصول الاجتماعي والثقة في العلامة، حيث  

يؤثر كل منهما في ا خر ويتأثر به. وهذا ما يجعل من التسويق الإلكتروني عبر الوسائل الرقمية أداة أساسية  

 (٢٠٢٢درتها التنافسية في السوق.)الطنطاوي، واخرون، لنجاح المنش ت وتعزيز ق
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واوضووحت دراسووة المومني تبرز أهمية التسووويق الإلكتروني في تعزيز الجهود التسووويقية للخدمات وتمكين 

الشووركة من مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة، فقد أثبتت الدراسووة أن اعتماد المصووارف على التسووويق  

ن جودة الخدمات، وتطوير الإلكتروني له انعكاسوات إيجابية على عناصور المزيج التسوويقي، من حيث تحسوي

 ( ٢٠١٧طرق الاتصال والترويج، وتعزيز قدرة على الوصول إلى شريحة أوسع من العملاء.)المومني، 

أظهرت نتائج الدراسوة الحنيطي أن هناك أثرًا لاسوتخدام أدوات التسوويق الرقمي المختلفة )البريد الإلكتروني،  

محرك البحث، فيديوهات اليوتيوب، شوووبكات التواصووول الاجتماعي، الإعلانات داخل الألعاب( على سووولوك 

قرارات الشوووووراء لودع هوذه الفئة   الشوووووراء لودع الزبوائن، وهوذا يؤكود على أهميوة هوذه الأدوات في التوأثير على

 ( ٢٠٢٢المستهدفة.)الحنيطي، 

وتوصوولت دراسووة صووديقي إلى تم التوصوول إلى عدد من النتائج المهمة حول تأثير التسووويق الإلكتروني على 

القرار الشووورائي للمسوووتهلك النهائي، أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصوووائية بين جميع عناصووور 

تروني، التسوووعير الإلكتروني،  والمتمثلة في الموقع الإلكتروني، المنتج الإلك  –المزيج التسوووويقي الإلكتروني  

الترويج الإلكتروني، التوزيع الإلكتروني، الخصووووصوووية والأمان، التخصووويص، والمجتمعات الافتراضوووية  

 ( ٢٠٢٣وبين القرار الشرائي للمستهلك النهائي.)صديقي،  –وخدمة العملاء 

واوضوحت دراسوة فرحاني أن الاعتمادية والاسوتجابة من أهم مؤشورات تقييم جودة الخدمات من وجهة نظر 

المسووتهلك، حيث أن إدراك المسووتهلك لحاجاته ورغباته، والسووعي لإشووباعها، يجعله يعتمد بشووكل كبير على 

 (٢٠١٨هذين المؤشرين عند الحكم على جودة الخدمات المقدمة إليه.)فرحاني، واخرون، 

نسووووتنتج من دراسووووة كوحل أن التسووووويق الإلكتروني قد شووووهد تطورًا ملحوظًا مواكبًا للتقدم الاقتصووووادي  

والتكنولوجي في المجتمعات، إلا أنه في ظل هذه التحولات الرقمية والانتشووووار الواسووووع لمواقع التواصوووول  

الرائدة مرهونًا بقدرتها  الاجتماعي، واجه التسوويق الإلكتروني تحديات كبيرة، حيث أصوبح تمييز المؤسوسوات  

 (٢٠٢١على تعزيز مكانتها التنافسية وجذب وإبقاء الزبائن.)كوحل، واخرون، 

دراسوة نشومة أن دور التسوويق الإلكتروني في تحقيق الميزة التنافسوية في الشوركات كان يتبين من نتائج من 

بدرجة كبيرة، فقد أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية وذات دلالة إحصائية بين عناصر التسويق الإلكتروني 

يشوير إلى أن الشوركات    )الخدمة المقدمة، السوعر، الترويج، التوزيع( وتحقيق الميزة التنافسوية في الشوركة، هذا

 (٢٠٢٢تدرك أهمية التسويق الإلكتروني كأداة فعالة لتعزيز قدرتها التنافسية في السوق.)نشمة، 
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كما أوضوحت الدراسوة زروقي أن تطوير البنية التحتية التكنولوجية في هذه البلدان يعد شورطًا أسواسويًا لتعزيز 

فعالية التسووويق الإلكتروني وتحقيق أقصووى اسووتفادة منه في تنشوويط المبيعات والخدمات لذلك، على الجهات  

لتمكين الشووركات من الاسووتفادة الكاملة من هذه المعنية الاسووتثمار في البنية التحتية الرقمية والتقنيات الحديثة  

 ( ٢٠٢٣الأدوات التسويقية المتطورة.)زروقي، 

ووضح بلال في دراسته انه يعُد التسويق الإلكتروني أداة قوية ومتطورة تستحق الاهتمام والاستثمار من قبل 

المؤسووسووات الراغبة في تعزيز مبيعاتها وتحقيق ميزة تنافسووية في ظل البيئة الرقمية المعاصوورة. وتؤكد هذه 

لة كجزء أسوواسووي من خطط التسووويق  الدراسووة على أهمية اعتماد اسووتراتيجيات التسووويق الإلكتروني الفعا

 ( ٢٠١١والمبيعات للشركات.)بلال، 

يتضوح من دراسوة سوعيدات أن الإعلان يؤدي دورًا محوريفا في نجاح المؤسوسوات وبقائها في السووق المنافسوة.  

فالمنافسووة الشووديدة بين المؤسووسووات تفرض عليها ضوورورة الاهتمام بالجانب الإعلاني من أجل الحفاظ على 

حملات إعلانية ناجحة ومدروسوة حصوتها السووقية وزيادة مبيعاتها، ولا يتم ذلك إلا من خلال تخطيط وتنفيذ  

بعناية. لذلك، يعتبر الإعلان عنصرًا فعالًا ورئيسيفا من عناصر المزيج التسويقي التي تساعد المؤسسات على 

 (٢٠١٣مواجهة التحديات وتعزيز موقعها في السوق.)سعيدات، 

نسوتنتج من دراسوة الصوميدعي أن زيادة المبيعات هي أحد الأهداف الرئيسوية لجميع المؤسوسوات والشوركات.  

ويتطلب ذلك اتباع اسوتراتيجيات وممارسوات متنوعة تشومل تحسوين جودة المنتجات، وتطوير قنوات التوزيع،  

جوات ورغبوات العملاء  وتنفيوذ حملات ترويجيوة فعوالوة، وتقوديم خودموات عملاء متميزة. كموا أن فهم احتيوا

ا في زيوادة المبيعوات وتعزيز ولائهم. وبوالتوالي، فوإن نجواح أي   والتركيز على إرضوووووائهم يلعوب دورًا محوريوف

مؤسووسووة في بيئة الأعمال المعاصوورة مرهون بقدرتها على تطبيق الاسووتراتيجيات المناسووبة لزيادة المبيعات  

 (٢٠١٠، والحفاظ على مكانتها التنافسية.)الصميدعي، واخرون

ويتضووح من دراسووة حفار أن نجاح أي مؤسووسووة اقتصووادية يرتبط ارتباطًا وثيقًا بقدرتها على إدارة مبيعاتها  

بفعالية، من خلال تطبيق الأسووواليب العلمية والإحصوووائية في التنبؤ والتخطيط، وهذا ما يؤكد على أهمية هذه 

 (٢٠١٧الوظيفة وضرورة إيلائها الاهتمام اللازم.)حفار، واخرون، 
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