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 إهداء

ب�ل محبة وتقدير، أود أن أهدي هذا العمل إ�� جميع من ساند�ي ودعم�ي خلال مس���ي 

 الأ�اديمية والمهنية. 

مصدر إلهامي ودع�ي غ�� ا�حدود.   أهدي هذا العمل إ�� والديّ العز�ز�ن، الذين �انا دائماً 

إ�� والد�ي، ال�ي علمت�ي مع�ى العطاء والتفا�ي، وال�ي �انت بجان�ي �� �ل خطوة أخطوها. 

إ�� والدي، الذي لم يبخل ع��َّ بنصائحھ ا�حكيمة و��جيعھ المستمر. �لمات الشكر لن  

 توفيكما حقكما، فأنتما سبب نجا�� وفخري. 

كما أهدي هذا العمل إ�� أساتذ�ي الأفاضل، الذين لم يدخروا جهدًا �� توجي�ي و�علي�ي.  

شكرًا ل�ل ما قدمتموه من معرفة ودعم، فأنتم من ساعد�ي �� بناء هذا الأساس المت�ن  

 لمستقب�� الأ�ادي�ي. 

بجان�ي، والذين شاركو�ي   ولا يمكن�ي أن أ��ىى أصدقائي وزملائي، الذين �انوا دائماً 

الأفراح والأحزان، وقدموا �� الدعم النف�ىي والمعنوي �� الأوقات الصعبة. شكرًا لكم ع��  

 �ل �حظة قضيناها معًا، وع�� �ل ��جيع و�لمة طيبة.

، أهدي هذا العمل إ�� نف�ىي، ال�ي لم �ستسلم أبدًا، وال�ي استمرت �� الس�� نحو  وأخ��اً 

الهدف رغم الصعو�ات والتحديات. هذا الإنجاز هو تتو�ج �جهودي و�صراري، وهو بداية 

 لمرحلة جديدة من النجاح والعطاء.

  



 ) د  (

 شكر وتقدير 

أولاً، أود أن أشكر الله الع�� القدير ع�� �عمھ ال�ي لا �عد ولا تح�ىى، وع�� منحھ �� القوة  

 والعز�مة لإنجاز هذا العمل. 

أود أن أع�� عن عميق امتنا�ي لوالديّ العز�ز�ن، اللذين �انا مصدر دع�ي و�لهامي طوال  

مس���ي الأ�اديمية. شكراً لكم ع�� �ل الت�حيات ال�ي قدمتموها من أج��، وع��  

 ��جيعكم المستمر و�يمانكم �ي. 

  ةالدكتور  ةأود أن أع�� عن شكري وتقديري العميق لمشر�� ع�� هذه الرسالة، الأستاذ

 أسماء أبو عن�ة

أنار �� طر�ق البحث  لقد �انت توج��اتكم السديدة ونصائحكم القيمة �� الن��اس الذي 

 �� مساعد�ي وتوجي�ي.  اقضيتموهوالعلم. شكراً لكم ع�� �ل دقيقة 

ولا أ��ىى أن أشكر أصدقائي وزملائي، الذين �انوا دائماً بجان�ي، وقدموا �� الدعم النف�ىي  

والمعنوي خلال مراحل إعداد هذه الرسالة. شكراً لكم ع�� �ل �لمة ��جيع و�ل �حظة  

 مشاركة. 

وأخ��اً، أود أن أشكر �ل من ساهم بطر�قة مباشرة أو غ�� مباشرة �� إنجاز هذا العمل،  

و�جميع من �ان لهم دور �� دع�ي و��جي��. إن هذا الإنجاز هو نتاج �عاون وجهود 

 مش��كة، وأمل أن أكون عند حسن ظنكم جميعاً. 
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 المستخلص 

تأث�� التسو�ق الرق�ي بأ�عاده ا�ختلفة (ال��يد الإلك��و�ي،  هدفت هذه الدراسة إ�� التعرف ع�� 

الإن��نت) ع��   الهواتف ا�حمولة، إعلانات  تطبيقات  التواصل الاجتما��،  الو�ب، شب�ات  تصميم مواقع 

السر�ة وا�خصوصية، ا بأ�عاده (جودة ا�خدمة، مستوى توقعات العميل،  لسرعة �� تقديم رضا العملاء 

�� المملكة العر�ية السعودية. اعتمد الباحث �� دراستھ ع�� المن�ج الوصفي   كيمي�الب��و ا�خدمة) لمصنع  

عميلاً من عملاء مصنع ب��وكيمي�ال �� المملكة العر�ية   440التحلي��، حيث تم تطو�ر استبانة وزعت ع��  

 .السعودية

العملاء.  رضا  ع��  ملموسًا  تأث�ً�ا  ا�ختلفة  بأ�عاده  الرق�ي  للتسو�ق  أن  الدراسة  نتائج  أظهرت 

وقدمت الدراسة جملة من التوصيات، من بي��ا ضرورة ال��ك�� ع�� تصميم الموقع الإلك��و�ي بحيث ي�ون  

ملا��م، مما �ساهم �� سهل الاستخدام و�وفر �ل المعلومات المطلو�ة عن الشركة والمتعلقة بالعملاء ومعا

تقدم الشركة بدلاً من تراجعها. كما أوصت الدراسة بضرورة تخصيص موظف�ن لمتا�عة التعليقات الواردة  

ع�� شب�ات التواصل الاجتما�� �ش�ل مستمر حول ا�خدمات المقدمة، والاستفادة من آراء العملاء كتغذية 

 .راجعة لتوظيفها �� البحث والتطو�ر

المفتاحية العر�ية  ال�لمات  المملكة   �� ب��وكيمي�ال  مصنع  العملاء،  رضا  الرق�ي،  التسو�ق   :

 .السعودية
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 العام للدارسة الإطار الفصل الأول: 

 مقدمة:  1.1

والاتصالات، وهذه الثورة أحدثت �غ��ات يمر العالم اليوم بثورة �� مجال تكنولوجيا المعلومات  

هائلة �� كث�� من الأعمال، دفعت الكث�� من الشر�ات إ�� الاعتماد ع�� التسو�ق الإلك��و�ي بوصفھ �شاطا 

�سو�قيا لا غ�ى عنھ �� عالم يتسم بالمنافسة الشديدة و�غ�� أذواق العميل  ، إذ يؤدي دورا مهما �� �عز�ز  

امة الروابط والتواصل معهم و�قناعهم �شراء منتجات المنظمة، وتقديم المنتجات  الرضا لدى العميل  ، و�ق

المناسبة واح��ام عادات وتقاليد العميل  ، فقد ك��ت مواقع الشر�ات ع�� شبكة الإن��نيت لتلبية حاجات 

ت �شا��ت العميل  ورغباتھ، وتباينت �� مستوى خدما��ا المقدمة ، و�� مستوى أسعارها إلا أن هذه الشر�ا

 ) 2021�� أسالي��ا �� جذب العميل  ال��ا.(منصور والعظامات،

التسو�ق   يتم��  يظل   الرق�يو  المضمون  لكن  والمنافذ،  الآلية  حيث  من  التقليدي  التسو�ق  عن 

عمليات التوزيع وال��و�ج �ش�ل أ�سط من الطرق التقليدية،    الإلك��و�ي ��متماثلاً، حيث يتمثل التسو�ق  

عنھ تنافسية تؤدي إ�� تخفيض الأسعار   مما ينتجو يتم ال��و�ج ع�� منصات الو�ب ا�خصصة للشر�ات،  

 وز�ادة المبيعات.

�عت�� التسو�ق الإلك��و�ي إدارة التفاعل ب�ن المنظمة والعميل  �� فضاء البيئة الاف��اضية من اجل  

تكنولوجيا  ع��  أساسية  بصورة  �عتمد  الرق�ي  للتسو�ق  الاف��اضية  والبيئة  المش��كة.  المنافع  تحقيق 

إ�� العميل ، بل تركز أيضا الإن��نت، وعملية التسو�ق الإلك��و�ي لا تركز فقط ع�� عمليات بيع المنتجات  

ع�� إدارة العلاقات ب�ن المنظمة من جانب والعميل  وعناصر البيئة الداخلية والبيئة ا�خارجية من جانب  

 )  2023آخر.(صا�ح وأخرون،

وخلق   العالمية  الأسواق  إ��  النفاذ  من خلال  السوق  نطاق  توسيع  ع��  الرق�ي  التسو�ق  ويعمل 

أسواق جديدة �ان من المتعذر إيجادها �� ظل التجارة التقليدية لان ممارسة التسو�ق ع�� الإن��نت تجعل  



)2 ( 

للمنظمات   الفرصة  يتيح  وهذا  ين،  العميل  من  ممكن  عدد  لأك��  متاحة  وا�خدمات  السلع  من  المنتجات 

للاختيار ب�ن   العميل الفرصةالصغ��ة والمتوسطة ا�حضور �� الأسواق ا�حلية والدولية، الأمر الذي يمنح  

المنتجات. وقد ساعد أيضا ع�� إيجاد مخرجات أك�� تطورا وملبية ل�حاجات والرغبات، وعمل ع�� تحس�ن  

الصورة الذهنية للمنظمات، وساهم �� تطو�ر وسائل الاتصال ب�ن المنظمة والعميل ين، والقدرة أيضا ع��  

بالمبيعات وخطوا��ا ونتائجها، وا ا�خاصة  لسرعة �� إضافة منتجات أو �غي�� المق��حات  متا�عة المعاملات 

 ) 2020،وآخرونلعراف (هائلة. �سرعة 

ومواكبة   قدرا��ا،  تطو�ر  ضرورة  إ��  �ستد��  مما   ، الشر�ات  اهتمام  مركز  العميل   �عت��  و 

أو   التطورات والتحديثات التكنولوجية أيضاً، وال�ي �ساعدها ع�� تقديم خدمات ، فالعميل  هو الهدف 

لعميل  للتباين  المركز الذي تبحث عنھ المنظمة، �ونھ �عتمد ع�� أداء العرض وعلاقتھ بتوقعات وتفس��ات ا

الذي يحصل ما ب�ن الأداء والتوقعات، كما �عد قياس رضا العميل  �ش�ل منتظم العنصر الرئيس للاحتفاظ 

بھ و�رضائھ، حيث عندما ي�ون العميل  راضياً ي�ون ولائھ للمنتج أو ا�خدمة، وهذا ما يدفعھ لشراء ما تقدمھ  

  )2020الشر�ات من منتجات جديدة (صا�ح، 

 مش�لة الدراسة: 2.1

الشركة أهمية    وتدرك�� مركز اهتمامها،    العميل هوتدرك شركة "نصف مليون" �� الر�اض أن  

تطو�ر قدرا��ا والمواكبة للتطورات والتحديثات التكنولوجية لتلبية احتياجات العميل ين وتقديم خدمات 

السوق، وا�حافظة ع��   �� أدا��ا وز�ادة فعالي��ا  �عز�ز  الشركة ع��  �ساعد  ا�جودة. مما  إلك��ونية عالية 

 م�ان��ا التنافسية.

الهدف أو المركز الذي تبحث عنھ المؤسسة، �ونھ �عتمد ع�� أداء العرض    العميل هوُ�عد رضا  

للتباينوعلاقتھ بتوقعات وتفس��ات   ما ب�ن الأداء والتوقعات، كما �عد قياس رضا    العميل  الذي يحصل 

ي�ون ولائھ   العميل راضياً منتظم العنصر الرئيس للاحتفاظ بھ و�رضائھ، حيث عندما ي�ون    العميل �ش�ل

 )2020للمنتج أو ا�خدمة، وهذا ما يدفعھ لشراء ما تقدمھ الشر�ات من منتجات جديدة (صا�ح، 
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من   يصبح  المقدمة،  ا�خدمة  جودة  مستوى  �شأن  ين  العميل  توقعات  معدلات  ارتفاع  ومع 

 ع�� إدارة الشركة فهم اتجاهات وتوقعات العميل ين �شأن مستوى جودة ا�خدمة ال�ي تقدمها.  الضروري 

ونظرًا لتأث�� التغ��ات السريعة �� السوق، يجب ع�� الشركة البحث عن اس��اتيجيات تمك��ا من  

البقاء قائمة وناجحة �� هذا العالم التناف�ىي بناءً ع�� ذلك، يجب أن ت�ون الشركة مل��مة بتعز�ز التسو�ق 

 �د من العميل ين. الإلك��و�ي والتواجد الإلك��و�ي لبناء الو�� �علام��ا التجار�ة وجذب المز 

لمستو�ات    الدوري  والقياس  المتا�عة  ع��  وتحرص  بالعميل،  ��تم  ال�ي   �� الناجحة  فالمؤسسة 

الرضا لديھ، وكذا البحث عن المشا�ل المسببة �حالات عدم الرضا، من أجل معا�ج��ا �� الوقت المناسب،  

الإلك التسو�ق  إ�� الاستفادة من  الر�اض   �� مليون"  �س�� شركة "نصف  المنطلق،  ب�افة  ومن هذا  ��و�ي 

المقدمة   لتطو�ر خدما��ا  انفتاحا  لعملاء  اعناصره،  أك��  العميل  أصبح  ين، وكسب رضاهم، خاصة وأن 

 وتطلعا �� ظل المنافسة الشديدة ال�ي �عرفها البيئة الإلك��ونية.

 و�ناء ع�� هذا التقديم، تظهر معالم إش�الية الدراسة، وال�ي يمكن صياغ��ا كما ي��

 ما هو دور التسو�ق الرق�ي �� �عز�ز رضا العملاء  ��  مصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية؟ 

 أهمية الدراسة: 3.1

الرق�ي   التسو�ق  �جال  متعددة  جوانب  ع��  الضوء  �سليطها  خلال  من  الدراسة  أهمية  تظهر 

وكيف يمكن أن تلعب  مصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية دورًا حاسمًا �� تحقيق أهدافها و�عز�ز  

 رضا العملاء.  

وللتسو�ق دور �� تحقيق أهداف المنشآت وز�ادة ا�حصة السوقية ب�ن المنافس�ن، و�التا�� تحقيق  

أر�اح أك��، وتتب�ى إدارات التسو�ق �� المنشآت ا�ختلفة تحقيق الأهداف الاقتصادية والاجتماعية، والذي 

لما   الرق�ي  التسو�ق  تطبيق مفهوم  �� برز مؤخراً من خلال  والتحس�ن  الوقت وا�جهد  توف��   �� دور  لھ من 

 تقديم ا�خدمات واكتساب ز�ائن جدد، وتحقيق الرضا للز�ائن ا�حالي�ن والمستقبلي�ن.
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 الأهمية العلمية 1.3.1

تكتسب هذه الدراسة أهمية علمية كب��ة �و��ا �سلط الضوء ع�� موضوع حديث ومهم �� مجال  

إدارة الأعمال والتسو�ق، ألا وهو تأث�� التسو�ق الرق�ي ع�� رضا العملاء. �عت�� الأبحاث المتعلقة بالتسو�ق 

�شهد ال�ي  الكب��ة  للتحولات  نظراً  ا�حديثة  الأدبيات  من  أساسياً  جزءاً  التطور  الرق�ي  ظل   �� العالم  ها 

تأث�� عناصر التسو�ق  المعرفة العلمية من خلال تناول  التكنولو�� المستمر. �سهم هذه الدراسة �� إثراء 

الرق�ي، مثل ال��يد الإلك��و�ي، وتصميم مواقع الو�ب، وشب�ات التواصل الاجتما��، وتطبيقات الهاتف،  

 .الب��وكيماو�اتو�علانات الإن��نت، ع�� رضا العملاء �� قطاع 

  �� تطبيقها  وكيفية  الرق�ي  التسو�ق  لأ�عاد  أعمق  فهماً  الدراسة  تضيف  النظر�ة،  الناحية  من 

ستساعد   والسياحة.  والتأم�ن،  البنوك،  مثل  المدروسة  التقليدية  القطاعات  عن  مختلف  صنا��  سياق 

اس بكيفية  تتعلق  جديدة  ونظر�ات  نماذج  تطو�ر  ع��  والأ�اديمي�ن  الباحث�ن  المستخلصة  تخدام  النتائج 

ذلك، قد   إ��  بالإضافة  الصناعات.  �� مختلف  العملاء  لتحقيق رضا  �ش�ل فعال  الرق�ي  التسو�ق  أدوات 

ا�حالية وتقديم إطار نظري يمكن الاعتماد عليھ �� دراسات   الفجوة البحثية  �سهم هذه الدراسة �� سد 

 .مستقبلية

 الأهمية العملية 2.3.1

لتحس�ن  الواقع  أرض  ع��  وتوصيا��ا  نتائجها  تطبيق   �� الدراسة  لهذه  العملية  الأهمية  تكمن 

ب��وكيميائي بالمملكة العر�ية السعودية. بالنظر إ�� دور المملكة ��  اس��اتيجيات التسو�ق الرق�ي �� مصنع  

صناعة الب��وكيماو�ات عالمياً، فإن تحس�ن اس��اتيجيات التسو�ق الرق�ي يمكن أن �سهم �ش�ل مباشر �� 

 �عز�ز رضا العملاء وز�ادة التنافسية �� الأسواق ا�حلية والدولية.

من خلال ال��ك�� ع�� أ�عاد التسو�ق الرق�ي ا�ختلفة وتأث��ها ع�� رضا العملاء بأ�عادها المتعددة  

(جودة ا�خدمة، مستوى توقعات العميل ، السر�ة وا�خصوصية، سرعة تقديم ا�خدمة)، يمكن للمصنع  

ه الدراسة بيانات تطو�ر اس��اتيجيات �سو�قية أك�� فعالية تل�ي احتياجات وتوقعات العملاء. ستوفر هذ
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العملاء  تجر�ة  و�عز�ز  للعملاء  المقدمة  ا�خدمات  لتحس�ن جودة  استخدامها  يمكن  للتنفيذ  قابلة  عملية 

 �ش�ل عام.

علاوة ع�� ذلك، يمكن لنتائج هذه الدراسة أن تقدم توصيات قيمة لإدارات التسو�ق �� الشر�ات 

رق�ي مبتكرة وفعالة. ستساهم  �سو�ق  تب�ي اس��اتيجيات  �ساعدها ع��  بالمملكة، مما  الصناعية الأخرى 

س�ن الأداء العام للشر�ات  هذه النتائج �� رفع مستوى رضا العملاء و�عز�ز ولا��م، مما يؤدي �� ال��اية إ�� تح

 وز�ادة حص��ا السوقية.

 أهداف الدراسة: 4.1

هدفت الدراسة إ�� معرفة دور التسو�ق الرق�ي بأ�عاده (ال��يد الإلك��و�ي، تصميم موقع و�ب ،  

التواصل الاجتما��، تطبيقات الهاتف، إعلانات الإن��نت ) ع�� �عز�ز رضا العملاء   بأ�عاده (جودة  شب�ات 

ا�خدمة، مستوى توقعات العميل، السر�ة وا�خصوصية ،سرعة تقديم ا�خدمة)  ع��   مصنع ب��وكمي�ال  

 رعية:بالمملكة العر�ية السعودية،  وتنبثق عن هذا الهدف العام مجموعة من الأهداف الف

العر�ية  • بالمملكة  ب��وكمي�ال  ��  مصنع  العملاء   رضا  �عز�ز  ع��  الرق�ي  ل��يد  ا  استخدام  أثر  معرفة 

 السعودية. 

معرفة أثر استخدام تصميم موقع و�ب ع�� �عز�ز رضا العملاء  ��  مصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية  •

 السعودية. 

معرفة أثر استخدام شب�ات التواصل الاجتما�� ع�� �عز�ز رضا العملاء  ��  مصنع ب��وكمي�ال بالمملكة   •

 العر�ية السعودية. 

معرفة أثر استخدام تطبيقات الهاتف ع�� �عز�ز رضا العملاء  ��  مصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية   •

 السعودية. 

معرفة أثر استخدام إعلانات الإن��نت ع�� �عز�ز رضا العملاء  ��  مصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية  •

 السعودية. 
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 �ساؤلات الدراسة  5.1

هل للتسو�ق الرق�ي بأ�عاده ا�ختلفة (ال��يد الإلك��و�ي، تصميم موقع   :السؤال الرئي�ىي الأول 

و�ب، شب�ات التواصل الاجتما��، تطبيقات الهاتف، إعلانات الإن��نت) تأث�� �� �عز�ز رضا العملاء بأ�عاده  

مصنع    �� ا�خدمة)  تقديم  سرعة  وا�خصوصية،  السر�ة   ، العميل  توقعات  مستوى  ا�خدمة،  (جودة 

 بالمملكة العر�ية السعودية؟ ب��وكمي�ال

 :ينبثق عن هذا السؤال الرئي�ىي عدد من الأسئلة الفرعية و��

 بالمملكة العر�ية السعودية؟ ب��وكمي�الهل يؤثر ال��يد الإلك��و�ي �� �عز�ز رضا العملاء �� مصنع  •

 بالمملكة العر�ية السعودية؟   ب��وكمي�الهل يؤثر تصميم موقع الو�ب �� �عز�ز رضا العملاء �� مصنع   •

�� مصنع   • العملاء  رضا  �عز�ز   �� الاجتما��  التواصل  تؤثر شب�ات  العر�ية   ب��وكمي�الهل  بالمملكة 

 السعودية؟

 هل تؤثر تطبيقات الهاتف �� �عز�ز رضا العملاء �� مصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية؟ •

 هل تؤثر إعلانات الإن��نت �� �عز�ز رضا العملاء �� مصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية؟ •

 فروض الدراسة: 6.1

الأو��:   الرئيسة  الإلك��و�ي،  الفرضية  (ال��يد  بأ�عاده  الرق�ي  للتسو�ق  إحصائية  دلالة  ذو  تأث��  يوجد  لا 

رضا  �عز�ز  ع��  الإن��نت)  إعلانات  الهاتف،  تطبيقات  الاجتما��،  التواصل  شب�ات  و�ب،  موقع  تصميم 

و�نبثق عن هذه الفرضية عدد من الفرضيات ��    ،صنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعوديةالعملاء  لم 

 كما ي��:

ع�� �عز�ز رضا العملاء     إحصائية لل��يد الرق�ي ع��لا يوجد تأث�� ذو دلالة  الفرضية الفرعية الأو��:   −

 لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية. 
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لا يوجد تأث�� ذو دلالة إحصائية لتصميم موقع و�ب ع�� �عز�ز رضا العملاء  الفرضية الفرعية الثانية:   −

 . صنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعوديةلم

لا يوجد تأث�� ذو دلالة إحصائية  لشب�ات التواصل الاجتما�� ع�� �عز�ز الفرضية الفرعية الثالثة:   −

 . صنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعوديةرضا العملاء  لم

صنع ب��وكمي�ال لا يوجد تأث�� لتطبيقات الهاتف ع�� �عز�ز رضا العملاء  لمالفرضية الفرعية الرا�عة:   −

 .  بالمملكة العر�ية السعودية

ا�خامسة:   − الفرعية  لمصنع الفرضية  العملاء   رضا  �عز�ز  ع��  الإن��نت  لإعلانات  تأث��  يوجد  لا 

 ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية.

 نموذج الدراسة  7.1

(ال��يد الإلك��و�ي، تصميم موقع و�ب،   بأ�عاده  الرق�ي  التسو�ق  دراسة  إ��  النموذج  ��دف هذا 

بأ�عاده (جودة   شب�ات التواصل الاجتما��، تطبيقات الهاتف، إعلانات الإن��نت) ع�� �عز�ز رضا العملاء  

ا�خدمة)    تقديم  سرعة  وا�خصوصية،  السر�ة  العميل،  توقعات  مستوى  ب��وكمي�ال  لم  ا�خدمة،  صنع 

  :و�تضمن المتغ��ات التالية بالمملكة العر�ية السعودية

التواصل  المتغ�� المستقل − (ال��يد الإلك��و�ي، تصميم موقع و�ب، شب�ات  بأ�عاده  الرق�ي  التسو�ق   :

 الاجتما��، تطبيقات الهاتف، إعلانات الإن��نت)  

التا�ع:  − العملاء    المتغ��  رضا  السر�ة   �عز�ز  العميل،  توقعات  مستوى  ا�خدمة،  (جودة  بأ�عاده 

 وا�خصوصية، سرعة تقديم ا�خدمة) 
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 ) متغ��ات الدراسة1الش�ل رقم (

 

 المصدر :إعداد الباحث 

 الدراسات السابقة: 8.1

الدراسة (Al-Adamat et al., 2023) دراسة .1  The Effect of Electronic Marketing on" :عنوان 

Customer Satisfaction of the Insurance Companies in Jordan" 

هدفت هذه الدراسة إ�� قياس تأث�� التسو�ق الإلك��و�ي ع�� رضا العملاء �� شر�ات   :م�خص الدراسة

تم   التحلي��.  الوصفي  الن�ج  بالاعتماد ع��  الك�ي  البحث  من�ج  الباحثون  استخدم  �� الأردن.  التأم�ن 

عها تطو�ر استبانة شملت مجموعة من الأسئلة المتعلقة بالتسو�ق الإلك��و�ي ورضا العملاء، وتم توزي

عددها    440ع��   يبلغ  وال�ي  الأرد�ي،  التأم�ن  اتحاد شر�ات  �ش�ل  ال�ي  التأم�ن  من شر�ات    22عميلاً 

 المتغ�� المستقل

 رق�ىالتسو�ق ال

 

 

 

 

 

 تصميم موقع و�ب

 ال��يد الإلك��و�ي

 التواصل الاجتما�� شب�ات

 تطبيقات الهاتف

 الإن��نت  إعلانات

 تا�عالمتغ�� ال

 �عز�ز رضا العملاء

 جودة ا�خدمة

 مستوى توقعات العميل

 وا�خصوصيةالسر�ة 

 سرعة تقديم ا�خدمة



)9 ( 

شركة. جاءت الاستجابات لتوفر بيانات هامة حول مدى تأث�� التسو�ق الإلك��و�ي ع�� تجر�ة العملاء 

ورضاهم. أظهرت النتائج أن هناك تأث�ً�ا إيجابيًا ومعنوً�ا للتسو�ق الإلك��و�ي ع�� رضا العملاء. توصلت  

ومات المطلو�ة حول الشركة الدراسة إ�� أن التحس�ن المستمر لتصميم موقع الو�ب، وتوف�� �افة المعل

وخدما��ا، �عت��ان من العوامل الأساسية ال�ي �ساهم �� ز�ادة رضا العملاء. كما أوصت الدراسة بضرورة  

�عز�ز التفاعل ع�� وسائل التواصل الاجتما�� ب�ن العملاء والشر�ات لت�جيع العملاء ع�� الاش��اك �� 

�احا��م لتحس�ن جودة ا�خدمات وتلبية احتياجا��م �ش�ل ا�خدمات المقدمة، والاستماع إ�� آرا��م واق�

أفضل. �عد هذا البحث من الأبحاث المهمة ال�ي �ساهم �� فهم أفضل لأهمية التسو�ق الإلك��و�ي ��  

 :المتغ��ات .تحس�ن أداء شر�ات التأم�ن و�عز�ز علاق��ا �عملا��ا �� الأردن

المستقل  • الإلك��و�ي،   :المتغ��  الموقع  الاجتما��،  التواصل  (وسائل  بأ�عاده  الإلك��و�ي  التسو�ق 

الهاتف   خدمة  الإن��نت،  ع��  المصرفية  ا�خدمات  ا�جوال،  التطبيق  القص��،  النص  رسائل 

 المصر��) 

 رضا العملاء  :المتغ�� التا�ع •

أثر التسو�ق الإلك��و�ي ع�� الصورة الذهنية لدى " :عنوان الدراسة  )2022دراسة (الأشقر واعليجة،   .2

 "فروع مصرف ا�جمهور�ة بمدينة ا�خمس

هدفت هذه الدراسة إ�� استكشاف تأث�� التسو�ق الإلك��و�ي ع�� الصورة الذهنية   :م�خص الدراسة

لمصرف ا�جمهور�ة �� مدينة ا�خمس. اعتمد الباحثان ع�� المن�ج الوصفي التحلي�� واستخدام أسلوب  

(المرقب،  ا�خمس  بمدينة  ا�جمهور�ة  مصرف  فروع  موظفي   �� المتمثل  البحث  �جتمع  الشامل  الم�ح 

%.  93موظفًا بنسبة استجابة  42موظفًا، استجاب م��م  45سوق ا�خميس). بلغ عدد الموظف�ن  الميناء، 

البيانات، وكشفت النتائج عن وجود أثر ذي دلالة  SPSS استُخدم برنامج التحليل الإحصائي لتحليل 

التسع� الإلك��ونية،  (ا�خدمة  ا�ختلفة  بأ�عاده  الإلك��و�ي  للتسو�ق  التوزيع  إحصائية  الإلك��و�ي،   �

الإلك��و�ي، ال��و�ج الإلك��و�ي) ع�� الصورة الذهنية للمصرف. أوصت الدراسة بضرورة �عز�ز التسو�ق 

با�خدمات   الثقة  و�عز�ز  العملاء  لدى  الذهنية  الصورة  لتحس�ن  المصرف  فروع  قبل  من  الإلك��و�ي 

التسو�ق   بتحس�ن اس��اتيجيات  أيضًا  الدراسة  يتناسب مع  المقدمة. أوصت  بما  الإلك��و�ي وتطو�رها 
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للمصرف ولا��م  و�عز�ز  العملاء  رضا  مستوى  رفع   �� �ساهم  مما  ومتطلبا��م،  العملاء   .احتياجات 

 :المتغ��ات

التسو�ق الإلك��و�ي بأ�عاده (ا�خدمة الإلك��ونية، التسع�� الإلك��و�ي، التوزيع  :المتغ�� المستقل •

 الإلك��و�ي، ال��و�ج الإلك��و�ي) 

 الصورة الذهنية للمصرف  :المتغ�� التا�ع •

الز�ون:  دور التسو�ق الإلك��و�ي �� تحقيق ولاء  " :عنوان الدراسة  ) 2021دراسة (الأم�ن و�وعبدالله،   .3

 "حالة مؤسسة بر�د ا�جزائر بولاية تيارت

تأث�� التسو�ق الإلك��و�ي �� تحقيق ولاء العملاء ��   :م�خص الدراسة اس��دفت هذه الدراسة معرفة 

مؤسسة بر�د ا�جزائر بولاية تيارت. أشارت الدراسة إ�� أهمية التسو�ق الإلك��و�ي �� �عز�ز ولاء الز�ائن  

ع والت�جيل  ا�حساب  فتح  �عد  مباشر  �ش�ل  ا�خدمات  وتقديم  الإن��نت  ع��  المعاملات  ��  من خلال 

استبانة ع�� عينة عشوائية من العملاء. أظهرت النتائج وجود علاقة    50موقع بر�د ا�جزائر. تم توزيع  

قو�ة ب�ن استخدام التسو�ق الإلك��و�ي وتحقيق ولاء العملاء. أوصت الدراسة بالاستمرار �� تحس�ن 

 :المتغ��ات  .ا�خدمات الإلك��ونية لتعز�ز ولاء العملاء

التسو�ق الإلك��و�ي بأ�عاده (ا�خدمة الإلك��ونية، التسع�� الإلك��و�ي، التوزيع  :المتغ�� المستقل •

 الإلك��و�ي، ال��و�ج الإلك��و�ي) 

 ولاء الز�ون  :المتغ�� التا�ع •

 The Effect of Electronic Marketing Tools" :عنوان الدراسة (Al-Shaikh et al., 2021) دراسة .4

on Customer Satisfaction with Electronic Services in Jordanian Islamic banks" 

هدفت هذه الدراسة إ�� تحديد تأث�� أدوات التسو�ق الإلك��و�ي ع�� رضا العملاء ��   :م�خص الدراسة

 385البنوك الإسلامية الأردنية، مع ال��ك�� ع�� البنك العر�ي الإسلامي كنموذج. شملت عينة الدراسة  

كب�ً�ا إحصائيًا  تأث�ً�ا  هناك  أن  النتائج  أظهرت  التحلي��.  الوصفي  المن�ج  واستخدمت  لأدوات    فردًا، 

التطبيق   القص��،  النص  الموقع الإلك��و�ي، رسائل  التواصل الاجتما��،  التسو�ق الإلك��و�ي (وسائل 

فية ع�� الإن��نت، خدمة الهاتف المصر��) ع�� رضا العملاء. أوصت الدراسة  ا�جوال، ا�خدمات المصر 
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بز�ادة التفاعل ع�� وسائل التواصل الاجتما�� ب�ن العملاء والبنك لت�جيع العملاء ع�� الاش��اك �� 

 :المتغ��ات .ا�خدمات المقدمة وتخصيص المز�د من المساحة للاستماع إ�� آرا��م واق��احا��م

المستقل  • الموقع   :المتغ��  الاجتما��،  التواصل  (وسائل  بأ�عادها  الإلك��و�ي  التسو�ق  أدوات 

الإن��نت، خدمة   ع��  المصرفية  ا�خدمات  ا�جوال،  التطبيق  القص��،  النص  رسائل  الإلك��و�ي، 

 الهاتف المصر��) 

 رضا العملاء  :المتغ�� التا�ع •

أثر التسو�ق الإلك��و�ي ا�خدمي �� تحقيق القيمة " :عنوان الدراسة  )2021دراسة (طلبة و�حنيك،   .5

با�جزائر للاتصالات  أور�دو  مؤسسة  حالة  دراسة  للعميل:   "المدركة 

هدفت هذه الدراسة إ�� التعرف ع�� مدى مساهمة التسو�ق الإلك��و�ي ا�خدمي ��   :م�خص الدراسة

المقار�ات ا�خاصة  تحقيق القيمة المدركة للعميل �� مؤسسة أور�دو للاتصالات با�جزائر. تم ال��ك�� ع�� 

الن�ج  الباحثان  استخدم  المؤسسة.  عملاء  لدى  مدركة  قيم  خلق   �� تأث��ه  و�براز  التسو�قي،  بالمز�ج 

مفردة. أظهرت النتائج    112الوصفي التحلي��، وتم تطو�ر استبانة �جمع البيانات من عينة م�ونة من  

ا التسو�قي  للمز�ج  إحصائية  دلالة  ذا  معنوً�ا  تأث�ً�ا  هناك  لعملاء أن  المدركة  القيمة  ع��  لإلك��و�ي 

مع   تفاعلية  لعلاقات  المؤسسة  بناء  بضرورة  الدراسة  أوصت  با�جزائر.  للاتصالات  أور�دو  مؤسسة 

 :المتغ��ات .عملا��ا بما يحقق تأث�ً�ا إيجابيًا �� أوساط ا�جتمع حول القيم ال�ي تقدمها

 المز�ج التسو�قي الإلك��و�ي بأ�عاده (المنتج، السعر، الم�ان، ال��و�ج)  :المتغ�� المستقل •

 القيمة المدركة للعميل  :المتغ�� التا�ع •

النضر،   .6 (أبو  الدراسة  )2020دراسة  السوق " :عنوان   �� العملاء  رضا  ع��  الإلك��و�ي  التسو�ق   أثر 

   "�� محافظة كفر الشيخ العقاري 

هدفت هذه الدراسة إ�� بحث العلاقة ب�ن خدمات التسو�ق الإلك��و�ي وأثرها ع��  :م�خص الدراسة

العديد من المتغ��ات ال�ي ترتبط بجودة ا�خدمة المقدمة و�التا�� مستوى رضا العملاء �� قطاع العقارات  

مشاهدة.    232�� محافظة كفر الشيخ. اعتمدت الدراسة ع�� المن�ج الوصفي، و�لغت عينة الدراسة  

شارت النتائج إ�� عدم وجود قصور �� ا�خدمات التسو�قية الإلك��ونية المقدمة �� السوق العقاري ��  أ
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كفر الشيخ، كما أظهرت وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية ب�ن خدمات التسو�ق الإلك��و�ي  

ومستوى تحسن رضا العملاء وتوقعا��م عن ا�خدمة المقدمة. استنتجت الدراسة أن الذ�ور هم الأك��  

ات وخدمة �عاملاً �� السوق العقاري �� كفر الشيخ ولد��م خ��ة واهتمام خاص �عمليات جودة ا�خدم

الفئة  ��ا.  المقدمة  ا�خدمات  من  أك��  العقار�ة  الوحدات  بتفاصيل  ��تم  الإناث  أن  ح�ن   �� العملاء، 

 :المتغ��ات .عامًا �� الأك�� اهتمامًا والأك�� متا�عة لتحديثات العروض العقار�ة 40- 31العمر�ة من 

 خدمات التسو�ق الإلك��و�ي بأ�عادها (المنتج، السعر، الم�ان، ال��و�ج)  :المتغ�� المستقل •

 رضا العملاء  :المتغ�� التا�ع •

أثر التسو�ق الإلك��و�ي ع�� ولاء الز�ائن للشر�ات  " :عنوان الدراسة  )2020دراسة (عودة وآخرون،   .7

 "السياحية �� الأردن: الدور المعدل لشب�ات التواصل الاجتما��

الز�ائن  :الدراسةم�خص   ولاء  ع��  الإلك��و�ي  التسو�ق  أثر  ع��  التعرف  إ��  الدراسة  هذه  هدفت 

العلاقة.  تلك   �� الاجتما��  التواصل  لشب�ات  المعدل  الدور  بيان  مع  الأردن،   �� السياحية  للشر�ات 

استخدم الباحثون الن�ج الوصفي والتحلي��، و�انت الاستبانة أداة �جمع البيانات من عينة الدراسة.  

بأ�عاده (المنتج، التسع��، ال��و�ج، التوزيع) لا يؤثر معنوً�ا  تو  صلت النتائج إ�� أن التسو�ق الإلك��و�ي 

بأ�عاده (الولاء الاتجا��، الولاء السلو�ي). أظهرت النتائج أيضًا أن شب�ات التواصل  ع�� ولاء الز�ائن 

من و�ل  الإلك��و�ي  التسو�ق  ب�ن  العلاقة  �عدل  أوصت   الاجتما��  السلو�ي.  والولاء  الاتجا��  الولاء 

استخدام   و�عز�ز  المبحوثة  الشر�ات   �� الإلك��و�ي  التسو�ق  اس��اتيجيات  صياغة  بإعادة  الدراسة 

 :المتغ��ات  .شب�ات التواصل الاجتما�� لتعز�ز ولاء العملاء

 التسو�ق الإلك��و�ي بأ�عاده (المنتج، التسع��، ال��و�ج، التوزيع)  :المتغ�� المستقل •

 ولاء الز�ائن بأ�عاده (الولاء الاتجا��، الولاء السلو�ي)  :المتغ�� التا�ع •

 شب�ات التواصل الاجتما��  :المتغ�� المعدل •

أثر التسو�ق الإلك��و�ي ع�� السلوك الشرائي �� " :عنوان الدراسة )2020دراسة (الطرمان والعون،   .8

   "السيارات تجارة قطاع
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 لعملاء الدراسة إ�� بيان أثر التسو�ق الإلك��و�ي ع�� السلوك الشرائي لاهدفت هذه  :م�خص الدراسة

الأرد�ي �� قطاع السيارات، خاصة سيارات الهاي��د. لتحقيق هدف الدراسة، تم تصميم استبانة �غطي  

عمان.  العاصمة   �� الهاي��د  سيارات  مستخدمي  من  عينة  ع��  وتوزيعها  الدراسة  متغ��ات  جميع 

الأساليب  استخدمت الدراسة الأسلوب الوصفي التحلي�� والأسلوب التحلي�� القيا�ىي، وتم الاستعانة ب

أظهرت النتائج أن استخدام التسو�ق الإلك��و�ي �سهل عرض المنتجات   .SPSS الإحصائية ضمن برنامج

��   أمام المش��ين وطرحها �� الو�الات والمعارض المس��دفة، وأن المتاجر تتبع سياسات �سع��ية وا�حة

إ��  للوصول  المتبعة  وا�خطط  الأساليب  عن  الإفصاح  بضرورة  الدراسة  أوصت  الإلك��و�ي.  التسو�ق 

 :المتغ��ات .العميل ين وكيفية اس��داف الفئات المقصودة وتلبية احتياجا��م ورغبا��م

 التسو�ق الإلك��و�ي بأ�عاده (العرض، التسع��، ال��و�ج، التوزيع)  :المتغ�� المستقل •

 لعملاء السلوك الشرائي لا :المتغ�� التا�ع •

دور التسو�ق الإلك��و�ي �� تحقيق رضا العملاء: " :عنوان الدراسة  )2019دراسة (أحمد والعشاري،   .9

   " م2017 -  2016دراسة حالة بنك ا�خرطوم الف��ة من 

هدفت هذه الدراسة إ�� قياس أثر التسو�ق الإلك��و�ي ل�خدمات المصرفية ع�� رضا  :م�خص الدراسة

العملاء �� بنك ا�خرطوم، وجذب عملاء جدد، والتعرف ع�� المشكلات والمعوقات ال�ي تواجھ المتعامل�ن 

اسة  مع ا�خدمات المصرفية الإلك��ونية. تم استخدام استبانة �أداة �جمع البيانات، وتمثلت عينة الدر 

ل�خدمات   60��   الإلك��و�ي  التسو�ق  أن  النتائج  أظهرت  الرئاسة.  ا�خرطوم  بنك  موظفي  من  مفردة 

للبنك، كما ساهم �� رضا العملاء ا�حالي�ن  بناء قاعدة عملاء �خمة  المصرفية ساهم �ش�ل كب�� �� 

ت المصرفية الإلك��ونية  وجذب عملاء جدد. أوصت الدراسة بضرورة التوسع �� تقديم أحدث ا�خدما

 :المتغ��ات .وتطو�ر برامج أنظمة الأمان لتجنب الاخ��اقات الأمنية

المستقل • ال��و�ج،  :المتغ��  السعر،  (المنتج،  بأ�عاده  المصرفية  ل�خدمات  الإلك��و�ي  التسو�ق 

 التوزيع) 

 رضا العملاء  :المتغ�� التا�ع •
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الدراسة (Yousaf et al., 2018) دراسة .10  The effects of e-marketing orientation on" :عنوان 

strategic business performance: Mediating role of e-trust"  

هدفت هذه الدراسة إ�� التعرف ع�� أثر التسو�ق الإلك��و�ي ع�� الأداء الاس��اتي��   :م�خص الدراسة

التنفيذي�ن   المدير�ن  ع��  الدراسة  تطبيق  تم  وسيط.  كعامل  الإلك��ونية  الثقة  وجود  ظل   �� للأعمال 

المتوسطة  الشر�ات  وأ�حاب  السياسات  وصا���  المعلومات  تكنولوجيا  ومديري  التمو�ل  ومديري 

التحلي��،  والصغ� الوصفي  المن�ج  ع��  الباحث  اعتمد  باكستان.   �� و�يشاور  آباد  إسلام  مدين�ي   �� �ة 

التسو�ق  ب�ن  إيجابية  علاقة  وجود  النتائج  أظهرت  البيانات.  �جمع  رئيسية  �أداة  الاستبانة  واستخدم 

الإلك��و  التسو�ق  ب�ن  وكذلك  للأعمال،  الاس��اتي��  والأداء  أوصت  الإلك��و�ي  الإلك��ونية.  والثقة  �ي 

كعامل  الإلك��ونية  والثقة  الاس��اتي��  والأداء  الإلك��و�ي  التسو�ق  �شمل  نموذج  بتطو�ر  الدراسة 

 .وسيط، وع�� الشر�ات أن تتصرف بطرقة �ساعد ع�� توجيھ الأداء الاس��اتي�� �� الاتجاه الإيجا�ي

 :المتغ��ات

 التسو�ق الإلك��و�ي بأ�عاده (المنتج، التسع��، ال��و�ج، التوزيع)  :المتغ�� المستقل •

 الأداء الاس��اتي�� للأعمال  :المتغ�� التا�ع •

 الثقة الإلك��ونية  :المتغ�� الوسيط •

و�لقاسم،   .11 (ع��  الدراسة  ) 2021دراسة  اتجاهات  " :عنوان  ت�و�ن   �� الإلك��و�ي  التسو�ق  أثر 

الإلك��و�ي المتجر  حالة  دراسة  الإلك��ونية:  المتاجر  نحو   "Jumia.dz الز�ائن 

الدراسة الز�ائن   :م�خص  اتجاهات  ت�و�ن   �� الإلك��و�ي  التسو�ق  أثر  إبراز  إ��  الدراسة  هذه  هدفت 

الإلك��و�ي المتجر  ز�ائن  ع��  بتطبيق  الإلك��ونية،  المتاجر  نحو  هدف   .Jumia.dz ا�جزائر��ن  لتحقيق 

بلغ  الدراسة، حيث  إلك��ونية ع�� عينة عشوائية من مجتمع  بتوزيع استبانة  الباحثان  الدراسة، قام 

عميلاً. أظهرت النتائج وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسو�ق الإلك��و�ي ع�� اتجاهات   84حجم العينة 

وأوصت الدراسة بتحس�ن اس��اتيجيات التسو�ق الإلك��و�ي   .Jumia.dz لإلك��و�يالز�ائن نحو المتجر ا 

�جذب المز�د من الز�ائن وتحقيق رضاهم، وكذلك بضرورة ال��ك�� ع�� �عز�ز الثقة ب�ن الز�ائن والمتاجر  

 :المتغ��ات .الإلك��ونية من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية ودعم عملاء متم��
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 التسو�ق الإلك��و�ي بأ�عاده (المنتج، السعر، ال��و�ج، التوزيع)  :المتغ�� المستقل •

 اتجاهات الز�ائن نحو المتاجر الإلك��ونية  :المتغ�� التا�ع •

أثر التسو�ق الإلك��و�ي ا�خدمي �� تحقيق القيمة " :عنوان الدراسة  )2021دراسة (طلبة و�حنيك،   .12

  "المدركة للعميل: دراسة حالة مؤسسة أور�دو للاتصالات با�جزائر 

هدفت هذه الدراسة إ�� التعرف ع�� مدى مساهمة التسو�ق الإلك��و�ي ا�خدمي ��   :م�خص الدراسة

تحقيق القيمة المدركة للعميل �� مؤسسة أور�دو للاتصالات با�جزائر. تم ال��ك�� ع�� المقار�ات ا�خاصة  

لدى   مدركة  قيم  خلق   �� تأث��ه  و�براز  التسو�قي،  الن�ج بالمز�ج  الباحثان  استخدم  المؤسسة.  عملاء 

مفردة. أظهرت النتائج    112الوصفي التحلي��، وتم تطو�ر استبانة �جمع البيانات من عينة م�ونة من  

لعملاء  المدركة  القيمة  ع��  الإلك��و�ي  التسو�قي  للمز�ج  إحصائية  دلالة  ذا  معنوً�ا  تأث�ً�ا  هناك  أن 

أ  با�جزائر.  للاتصالات  أور�دو  مع  مؤسسة  تفاعلية  لعلاقات  المؤسسة  بناء  بضرورة  الدراسة  وصت 

 :المتغ��ات .عملا��ا بما يحقق تأث�ً�ا إيجابيًا �� أوساط ا�جتمع حول القيم ال�ي تقدمها

 المز�ج التسو�قي الإلك��و�ي بأ�عاده (المنتج، السعر، الم�ان، ال��و�ج)  :المتغ�� المستقل •

 القيمة المدركة للعميل  :المتغ�� التا�ع •

 الاتفاق والاختلاف   أوجھ 9.1

 أوجھ الاختلاف  أوجھ الاتفاق  موضوع الدراسة  الدراسة

Al-Adamat 

et al., 2023 

تأث�� التسو�ق  

الإلك��و�ي ع�� رضا  

العملاء �� شر�ات  

 التأم�ن �� الأردن

التأكيد ع�� أهمية  

التسو�ق الإلك��و�ي ��  

تحقيق رضا العملاء،  

استخدام أدوات  

التسو�ق الرق�ي لتعز�ز 

تجر�ة العملاء وتحقيق  

 رضاهم 

ال��ك�� ع�� شر�ات التأم�ن ��  

الأردن، بينما الدراسة ا�حالية  

تركز ع�� مصنع ب��وكيميائي ��  

 السعودية
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الأشقر 

واعليجة،  

2022 

أثر التسو�ق  

الإلك��و�ي ع�� 

الصورة الذهنية لدى 

فروع مصرف  

ا�جمهور�ة بمدينة  

 ا�خمس 

أهمية التسو�ق 

الإلك��و�ي �� تحس�ن 

الصورة الذهنية و�عز�ز 

 العلاقات مع العملاء 

ال��ك�� ع�� الصورة الذهنية  

للمصرف، بينما الدراسة ا�حالية 

تركز ع�� رضا العملاء �� مصنع  

 ب��وكيميائي 

الأم�ن  

و�وعبدالله، 

2021 

دور التسو�ق 

الإلك��و�ي �� تحقيق  

ولاء الز�ون: حالة 

مؤسسة بر�د ا�جزائر 

 بولاية تيارت

أهمية التسو�ق 

الإلك��و�ي �� �عز�ز ولاء 

 العملاء وتحقيق رضاهم

ال��ك�� ع�� ولاء العملاء �� قطاع  

ال��يد، بينما الدراسة ا�حالية  

تركز ع�� رضا العملاء �� قطاع  

 الب��وكيماو�ات

Al-Shaikh 

et al., 2021 

تأث�� أدوات التسو�ق  

الإلك��و�ي ع�� رضا  

العملاء مع ا�خدمات  

الإلك��ونية �� البنوك 

 الإسلامية الأردنية 

تأث�� التسو�ق الرق�ي 

ع�� رضا العملاء  

وتحس�ن جودة  

 ا�خدمات المقدمة 

ال��ك�� ع�� البنوك الإسلامية 

الأردنية، بينما الدراسة ا�حالية  

تركز ع�� مصنع ب��وكيميائي ��  

 السعودية

طلبة  

و�حنيك،  

2021 

التسو�ق  أثر 

الإلك��و�ي ا�خدمي ��  

تحقيق القيمة المدركة  

للعميل: دراسة حالة  

مؤسسة أور�دو  

 للاتصالات با�جزائر 

دور التسو�ق الرق�ي �� 

تحس�ن القيمة المدركة  

للعميل و�عز�ز العلاقات  

 التفاعلية مع العملاء 

ال��ك�� ع�� قطاع الاتصالات، 

بينما الدراسة ا�حالية تركز ع��  

 قطاع الب��وكيماو�ات 
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أبو النضر،  

2020 

أثر التسو�ق  

الإلك��و�ي ع�� رضا  

العملاء �� السوق 

العقاري �� محافظة 

 كفر الشيخ 

دور التسو�ق الرق�ي �� 

تحقيق رضا العملاء  

 وتحس�ن تجر���م 

ال��ك�� ع�� السوق العقاري ��  

محافظة كفر الشيخ، بينما  

الدراسة ا�حالية تركز ع��  

 ب��وكيميائي �� السعودية مصنع 

عودة 

وآخرون،  

2020 

أثر التسو�ق  

الإلك��و�ي ع�� ولاء  

الز�ائن للشر�ات  

 السياحية �� الأردن 

دور التسو�ق الرق�ي �� 

�عز�ز ولاء العملاء 

 وتحقيق رضاهم 

ال��ك�� ع�� الشر�ات السياحية،  

بينما الدراسة ا�حالية تركز ع��  

 مصنع ب��وكيميائي �� السعودية 

الطرمان  

والعون، 

2020 

أثر التسو�ق  

الإلك��و�ي ع�� 

السلوك الشرائي �� 

 قطاع تجارة السيارات 

تأث�� التسو�ق الرق�ي 

ع�� سلوك العميل ين 

 وتحقيق رضا العملاء 

ال��ك�� ع�� قطاع تجارة 

السيارات، بينما الدراسة 

ا�حالية تركز ع�� مصنع 

 ب��وكيميائي �� السعودية

أحمد 

والعشاري،  

2019 

دور التسو�ق 

الإلك��و�ي �� تحقيق  

رضا العملاء: دراسة  

 حالة بنك ا�خرطوم 

تأث�� التسو�ق الرق�ي 

ع�� رضا العملاء  

وتحس�ن جودة  

 ا�خدمات 

ال��ك�� ع�� القطاع المصر�� �� 

السودان، بينما الدراسة ا�حالية  

تركز ع�� مصنع ب��وكيميائي ��  

 السعودية

Yousaf et 

al., 2018 

تأث�� توجهات  

التسو�ق الإلك��و�ي  

ع�� الأداء الاس��اتي��  

للأعمال: دور 

الوساطة للثقة  

 الإلك��ونية 

التأكيد ع�� أهمية  

التسو�ق الرق�ي ��  

تحس�ن الأداء 

الاس��اتي�� وتحقيق  

 رضا العملاء 

ال��ك�� ع�� الأداء الاس��اتي��  

والثقة الإلك��ونية �وسيط ��  

الشر�ات المتوسطة والصغ��ة �� 

باكستان، بينما الدراسة ا�حالية  

تركز ع�� رضا العملاء �� مصنع  

 ب��وكيميائي بالسعودية 
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 :الفجوة البحثية 10.1

التسو�ق  بتأث��  تتعلق  كب��ة  بحثية  فجوة  هناك  تظل  الرق�ي،  للتسو�ق  الم��ايدة  الأهمية  رغم 

الب��وكيماو�ات. وقد ركزت معظم الدراسات السابقة ع�� قطاعات مثل الرق�ي ع�� رضا العملاء �� قطاع  

قطاع   عن  مختلفة  وسياقات  بخصائص  تتم��  وال�ي  والعقارات،  والسياحة،  والتأم�ن،  البنوك، 

 :الب��وكيماو�ات. ع�� سبيل المثال

تختلف التحديات والفرص التسو�قية �� قطاع الب��وكيماو�ات عن تلك الموجودة �� القطاعات  

الأخرى. بينما يمكن أن يركز التسو�ق �� القطاعات ا�خدمية ع�� تجر�ة العملاء والتفاعل اليومي، يحتاج  

 .بت�ار التق�يالتسو�ق �� قطاع الب��وكيماو�ات إ�� ال��ك�� ع�� ا�جودة، والامتثال البيئي، والا 

تركز الدراسة ا�حالية ع�� أ�عاد محددة للتسو�ق الرق�ي مثل ال��يد الإلك��و�ي، وتصميم مواقع  

الو�ب، وشب�ات التواصل الاجتما��، وتطبيقات الهاتف، و�علانات الإن��نت، وكيفية تأث�� هذه الأ�عاد ع�� 

وا العميل،  توقعات  ومستوى  ا�خدمة،  جودة  مثل  ا�ختلفة  بأ�عاده  العملاء  وا�خصوصية، رضا  لسر�ة 

وسرعة تقديم ا�خدمة. هذا يختلف عن الأبحاث السابقة ال�ي ر�ما ركزت ع�� أدوات �سو�ق رقمية أو أ�عاد 

 .مختلفة

�عت�� البيئة الاقتصادية والاجتماعية �� المملكة العر�ية السعودية فر�دة من نوعها، حيث تؤثر  

العوامل الثقافية والتنظيمية �ش�ل كب�� ع�� اس��اتيجيات التسو�ق ونتائجها. لذلك، تحتاج الأبحاث إ��  

 .سوق السعوديتناول هذه العوامل ا�حلية لفهم كيفية تطبيق التسو�ق الرق�ي بفعالية �� ال

قطاع   �� �افية  عملية  تطبيقات  تقدم  ولا  النظر�ة  الأ�عاد  ع��  تركز  ا�حالية  الأبحاث  معظم 

الب��وكيماو�ات. هناك حاجة ماسة لدراسات تطبيقية �ستند إ�� بيانات حقيقية من الشر�ات العاملة �� 

 .القطاع لتقديم توصيات عملية قابلة للتنفيذهذا 
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 المنطلقات النظر�ة للدراسة:  11.1

الرق�ي اصطلاحا: .1 التقنية    التسو�ق  والأسباب  الوسائل  من  : مجموعة  بأنھ   الرق�ي  التسو�ق  �عرف 

مم��ات   لھ  التسو�ق  وهذا   ، إل��م  المنتجات  وتوصيل  ين،  العميل  احتياجات  دراسة   �� المستخدمة 

بالتسو�ق العادي.(الطرمان والعون  ، ) ،و �ش�� مصط�ح التسو�ق الرق�ي إ�� 2020خصوصية تقارن 

التسو  ا�حديثة، واستخدام شبكة  ممارسة الأ�شطة  التكنولوجية  الوسائل والأدوات  باستخدام  �قية 

الإن��نت �ش�ل رئيس كقناة �سو�قية، وال�ي توفر مجالاً واسعاً للوصول إ�� الأسواق ا�حلية والعالمية  

عل المباشر معهم، والس�� والوصول إ�� أك�� قدر من الز�ائن �� أي م�ان �� العالم و�� أي وقت، والتفا

وراء رضاهم وولا��م ال�امل، وصولاً إ�� تحقيق أهداف المنظمة بكفاءة وفاعلية، وتحقيق أك�� قدر من 

 ) 11: 2019المبيعات بأقل جهد و ت�لفة . (الصوال��، 

إجرائيا − الرق�ي  وتقنيات التسو�ق  أدوات  ع��  تدار  أ�شطة  مجموعة  هو:  الرق�ي  التسو�ق  بأن   :

التسو�ق    �� هو  مما  أقصر  زم�ي  ووقت  أقل  وجهد  قليلة  بت�لفة  الإن��نت  شبكة  توفرها  إلك��ونية 

التقليدي، وذلك ��دف تحقيق المصا�ح المش��كة ب�ن المنظمات والأفراد ضمن اس��اتيجيات مدروسة  

 رجوة والرؤى المطلو�ة.للوصول إ�� الأهداف الم

: هو عبارة عن شعوره ال�خ�ىي بالسرور الناتج عن المنفعة ال�ي حصل عل��ا  رضا العميل  اصطلاحا  .2

 )  426: 2019من استخدام المنتج مع الت�حيات ال�ي قدمها ل�حصول عل��ا. (حس�ن، 

: بأنھ المشاعر والانطباعات ال�ي �شعر ��ا العميل  عند استخدام منتج أو خدمة  رضا العميل  إجرائيا −

معينة بناءً ع�� تجر�تھ ال�خصية. يمكن ت�خيصھ بأنھ الإحساس بالسرور أو خيبة الأمل الناتجة عن 

 جودة المنتج أو ا�خدمة،  
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 المن�جية وطرق البحث:  12.1

نظرا لطبيعة الدراسة ال�ي ��دف إ�� التعرف ع�� دور التسو�ق الرق�ي ع�� �عز�ز رضا العملاء  ع��    

مصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية ، وع�� هذا الأساس تم استخدام المن�ج الوصفي التحلي�� 

ات الدراسة ، مع استخدم  حيث استخدمنا �� ا�جانب النظري المن�ج الوصفي الذي �عمل ع�� توضيح متغ�� 

المن�ج التحلي�� �� الدراسة الميدانية لأنھ  �عمل ع�� التحليل والر�ط ب�ن النتائج ال�ي توصل إل��ا و �عمل ع��  

 تفس��ها ثم إصدار الأح�ام المناسبة .

 مصادر جمع البيانات  13.1

: وتتمثل �� الكتب والمراجع العر�ية والأجنبية ذات الصلة بموضوع البحث بالإضافة  المصادر الثانو�ة −

 إ�� الاعتماد ع�� الأبحاث والدراسات السابقة، والدور�ات، وا�جلات العلمية ،والمقالات.  

اعتمدت الدراسة ع�� الاستبانة �أداة رئيسية �� جمع البيانات من مصادرها وال�ي تم    المصادر الأولية: −

 و�رسال رابطها إ�� مجتمع البحث. Google Formsتصميمها خصيصاً لهذا الغرض ع�� 

 أدوات الدراسة :  14.1

الاستبيان هو الأداة الرئيسية �جمع البيانات �� هذه الدراسة. يت�ون الاستبيان من مجموعة من 

الأسئلة المصممة �عناية لقياس أ�عاد الثقافة التنظيمية والإبداع الإداري. سيتم توزيع الاستبيان ع�� عينة  

 بتصورا��م وتجار��م. من الموظف�ن �� شر�ات الاتصالات بمدينة الر�اض �جمع البيانات المتعلقة

 حدود الدراسة : 15.1

−   : (ال��يد الإلك��و�ي، حدود موضوعية  بأ�عاده  الرق�ي  التسو�ق  دور  معرفة  الدراسة ع��  اقتصرت 

تصميم موقع و�ب، شب�ات التواصل الاجتما��، تطبيقات الهاتف، إعلانات الإن��نت ) ع�� �عز�ز رضا 
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تقديم  ،سرعة  وا�خصوصية  السر�ة  العميل،  توقعات  مستوى  ا�خدمة،  (جودة  بأ�عاده  العملاء   

 ا�خدمة)  

م�انية:   − العر�ية  حدود  بالمملكة  الر�اض  مدينة   �� الاتصالات  شر�ات  ع��  الدراسة  هذه  تقتصر 

ذلك   �ع�ي  شر�ات السعودية.  ع��  للتعميم  قابلة  ت�ون  لا  قد  المستخلصة  والتوصيات  النتائج  أن 

 الاتصالات �� مناطق أخرى من المملكة أو �� بلدان أخرى. 

 . 2024: يتم إجراء الدراسة خلال عام  حدود زمانية  −

 �شمل عينة الدراسة الموظف�ن والمدراء �� شر�ات الاتصالات بالر�اض. : حدود �شر�ة  −
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 الاطار النظري  الثا�ي:الفصل 

 الرق�يالمبحث الأول التسو�ق 

 تمهيد 1.1.2

�سيطر ع�� مساحة كب��ة من أش�ال التعاملات ال�ي القوم ��ا منظمات   الإلك��و�يأصبح التعامل  

الأعمال ع�� اختلاف أنواعها وأش�الها، كما أن الغلاء أصبحوا �ستخدمون الوسائل الإلك��ونية الوصول  

ا معها  إ�� المعلومات من ا�خدمات والمنتجات ال�ي يحتاجو��ا، والمقارنة فيما بي��ا واختيار ا�جهة ال�ي يتعاملو 

معاملا��م ا�ختلفة، والمنظمات ع�� اختلاف قطاعات صلها �س�� لمواكبة هذه   و�نجازلتغطية احتياجا��م  

رئيسا لنجاح منظمات الأعمال    التسو�قالتطورات و�سو�ق خدما��ا ومنتجا��ا وفقا لهاء و  باعتباره عاملا 

الممكن إنتاج سلع وخدمات لا يطل��ا السوق.(  فهو الوظيفة الأو�� ال�ي تبدأ ��ا منظمات الأعمال فلم �عد من  

 ). 2016أبو قاعود والقديمات، 

و�ق الرق�ي من أحد المفاهيم الأساسية المعاصرة الذي استطاع خلال السنوات القليلة  س�عد الت

الماضية من أن يقفز يمجمل ا�جهود والأعمال التسو�قية و�مختلف الأ�شطة إ�� اتجاهات معاصرة تتما�ىى 

جيا ا�حديثة  مع العصر العا�� ومتغ��اتھ، وذلك بالاستعانة بمختلف الأدوات والوسائل المتطورة والتكنولو 

ية وتكنولوجيا المعلومات التسو�ق�� تنفيذ العمليات والأ�شطة التسو�قية، خاصة فيما يتعلق بالاتصالات 

 ). 2017وتقديم المنتجات و�تمام العمليات التسو�قية ، وسائل متعددة (الموم�ي، 

 مفهوم التسو�ق الرق�ي 2.12

المنتج    إيصالبان �شاط التسو�ق بأ�ي �عد عملية الإنتاج و��تم بكيفية  Mezgebe   )( 2020عرف   

و�ق  يأ�ي قبل النشاط الإنتا�� و�واكبھ  سوع�� ا�جانب الآخر هناك  من يرى أن الت   العملاء أو  ا�خدمة إ�� 

نحكم ع�� �عضها با�خطأ و�نما  يرجع هذا الاختلاف و�غ�� الظروف ويستمر إ�� ما �عده، وهذا لا �ع�ى أن  

 ال�ي تحيط بھ. 
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ا�جديدة   فلسفة  انھ  ع��  الرق�ي  التسو�ق  إ��  أعمالو�نظر  بتسو�ق    وممارسة  مرتبطة  حديثة 

السلع وا�خدمات والمعلومات والأف�ار ع�� الإن��انت والوسائل الإلك��ونية الأخر ، و�مكن �عر�ف التسو�ق 

 Chaffey & Ellis Chadwickالرق�ي ع�� أنھ تحقيق أهداف التسو�ق  من خلال تطبيق التقنيات الرقمية . (

2019 ( 

عملية اس��اتيجية لإ�شاء المنتجات وتوزيعها وترو�جها  ع�� أنھكما يمكن �عر�ف التسو�ق الرق�ي 

 ).Pride et al,2017ومعا�ج��ا للعملاء المس��دف�ن �� البيئة الاف��اضية للإن��نت (

التسو�ق الرق�ي بانھ عملية بناء العلاقات العملاء وا�حفاظ عل��ا من    Ngall)  2003كما عرف ( 

�ل من المش��ى    أهدافخلال الأ�شطة ع�� الإن��نت لتسهيل تبادل الأف�ار والمنتجات وا�خدمات ال�ي تل�ي  

 والبائع .

كلا   (وأشار  أهداف    باعتباره  الرق�يالتسو�ق       Olannye and Yengizita)  2018من  تحقيق 

التسو�ق من خلال  ت�ليف الإن��نت والتقنيات الرقمية ذات الصلة جنبا إ�� الاتصالات التقليدية بحيث 

ووسائط التواصل    الإلك��و�يالرقمية ذات الصلة بالإن��نت مثل مواقع الو�ب وال��يد    التقييمات�شمل هذه  

الاجتما�� بالإضافة إ�� الوسادة الرقمية الأخرى مثل الوسائط اللاسلكية أو ا�حمولة والوسائط التقديم 

 مثل ال�ابل والأقمار الصناعية.  الأر�ىيالتلفز�ون 

) من  �ل  والتطبيقات   التسو�ق  Algirrani)  2019ويعرف  البيانات  استخدام  أنھ  ع��  الرق�ي 

تر�ىي  تبادلات  ا�حلق  وا�جينات  والم�ح  الأف�ار  و�سع��  وتوزيع  المفهوم  والتنفيذ  التخطيط  الإلك��ونية 

والتقنيات   الإن��نت  تطبيق  أنھ  والتنظيمية، كما  الفردية  ذاتالأهداف  إ�� جنب مع   الرقمية  الصلة جنبا 

 الاتصالات التقليدية لتحقيق أهداف التسو�ق .

 ) لوي  بن  الأصال الإلك��ونية واستخدام  2021أما  أنھ استخدام  الرق�ي ع��  التسو�ق  ) فيعرف 

 ين.  لعملاء من أجل تفعيل عمل الموردين والوصول إ�� �سهيلات أك�� فعالية لا الإن��نتتقنيات 
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) فإن التسو�ق الرق�ي هو من�ج عمل يتم تنفيذ معاملاتھ و�شاطاتھ من 2017وحسب ا�حس�ن (

من   والمنتجات  ا�خدمات  عروض  فيھ  تتلا��  و�حيث  والاتصالات،  المعلومات  تكنولوجيا  استخدام  خلال 

الراغب�ن �� قبول هذه ا�خدمات المقدمة    العملاء  خلال شبكة المعلومات الدولية (الإن��نت) مع رغبات جموع  

 ع�� شبكة الإن��نت.

وقد توصلت الدراسة من خلال المفاهيم والتعر�فات السابقة ع�� أن التسو�ق الرق�ي هو عبارة  

عن مجموعة من العمليات والسياسات والإجراءات ال�ي �عتمد ع�� التكنولوجيا ا�حديثة كمواقع التواصل  

ومنتجا��ا والإن��نتوالاجتماعية   بخدما��ا  الز�ائن  �عر�ف  أجل  من  ا�ختلفة  المؤسسات  تتبناها  وال�ي   ،

وال��و�ج لها، من أجل ز�ادة الإقبال ع�� خدمات ومنتجات المؤسسة و�التا�� ارتفاع معدلات مبيعا��ا وز�ادة  

 ر�حي��ا. 

 م��رات انتشار التسو�ق الرق�ي 3.1.2

منھ    الرق�ي للاستفادةيزداد إتجاه العديد من المنشآت سواء الصغ��ة أو الكب��ة نحو التسو�ق  

 : ) 2018ع�� النحو التا�� (مو�ىي 

الأن��نت − السو�� ع��  التواجد  العديد من    : تحقيق  بھ  المنظمة  توفر موقع  التواجد الإلك��و�ي  ويع�ي 

 المعلومات عن المنشاء وأصالها وكذلك وسائل الاتصال بالمؤسسة.

المنظمة  − عن  معلومات  من   : توف��  العديد  ع��  ا�حصول  من  الشركة  يمكن  الأن��نت  ع��  فالتواجد 

الإجابات لتساؤلات مرتادي موقع الشركة ع�� الإن��نت بدون أن تخسر المنشاء الوقت الذي قد يفقده 

 موظف��ا �� الإجابة ع�� الأسئلة ا�ختلفة.

تقيد انتقال    جغرافياففي الأن��نت لا توجد    : الوصول إ�� ما �عرف بالتسو�ق الدو��المعلومات  انتقال   −

�� م�ان تفكر �� الوصول إل��ا بالطرق    العملاء  �ستطيع المنشأت من الوصول إ��    المعلومات، ولذلك

 التقليدية .
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�انت  − ال�ي  الت�اليف  ت�اليف إضافية مثل  بدون أي  الأن��نت  بالصوت والصورة ع��  العروض  توف�� 

 تتحملها المؤسسات لإرسال العروض إ�� الز�ائن بال��يد العادي. 

 توف�� ا�خدمة ع�� مدار الساعة للز�ائن وتلبية استفسارا��م. −

 .لعملاء  لاجعل المعلومات المتنوعة والكث��ة متاحة �سهولة ويسر  −

�غذية    التسو�ق�سمح   − للمؤسسة فرصة ا�حصول ع��  والز�ون وتوفر  المنتج  ب�ن  بالتفاعلية  الرق�ي 

 راجعة وفور�ة من العملاء حول المنتج .

 تطو�ر تقنية الاتصالات وسهولة ر�ط جميع بلدان العالم �شبكة مت�املة. −

) فقد أشار أن الشر�ات ال�ي للعمل بالتسو�ق الرق�ي ف�ي تحمل ع�� مجموعة  2016أما أبو قحف ( −

 :من المزايا التماثل ��

هو تصور حديث للتسو�ق المت�امل، إذ يراد المسوق�ن بإجابة شافية عن     الرق�يالت�امل فالتسو�ق   .1

�ساؤلا��م عن الأمور المتعلقة بالمسؤولية وعوائد الاستثمار ومدى ا�ساق الرسالة مع حاجة العملاء،  

السياحية   ا�خدمة  جودة  إ��  للوصول  الم�حية  والأبحاث  بالتجارب  بالقيام  المسوق�ن  �سمح  فهو 

 �ي يحتاجها الز�ائن ويساعد ع�� ت�امل النشاطات التسو�قية �� المنشآت.والمعلومات ال

أن   .2 يمك��ا  ال�ي  الصغ��ة  أك�� المؤسسات  �ش�ل  تناسب  الم��ة  التجار�ة: وهذه  للعلامة  بناء حق ملكية 

تنافس المؤسسات الكب��ة ع�� الإن��نت وذلك لأن العملاء �عرفو��ا فقط من خلال جودة ا�خدمات ال�ي  

 يقدمو��ا ع�� الإن��نت. 

علاقة فرد الفرد حيث �ستطيع بواسطة الأ�شطة الإلك��ونية للتسو�ق التفاع�� مع الز�ائن بصورة   .3

بطر�قة  الز�ائن  مع  العلاقات  إ�شاء  ع��  �ساعد  مما  وأخر  ب�ن �خص  ونقاش  حوار  وو�انھ  مفردة 

 �خصية لمدة طو�لة.

الفعالية: التسو�ق الرق�ي يمتاز بالفعالية الكب��ة، لأنھ يحفز الز�ائن إ�� حالة من الانتباه وال��ك�� مدة   .4

المفاتيح، فهو من الوقت أن حاسة البصر ملازمة ال��ك�� ع�� الشاشة وحاسة اللمس تتفاعل مع لوحة  

 موقف �سو�� مم�� جدا ونادر حدوثھ �� ع�� ارض الواقع.
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 أهمية التسو�ق الرق�ي 4.1.2

و�قي    سيمثل التسو�ق الرق�ي تخطيط وتنفيذ الفعاليات التسو�قية المتعلقة �عناصر المز�ج الت

المستخدمة   والتقنيات  الوسائل  خلال  من  المؤسسة،  أهداف  وتحقيق  ورغبا��م  القتلاء  بحاجات  للإيفاء 

ا�حديثة أو ع�� وسيلة الإن��نت، وهذا يوسع المفهوم التقليدي للسو�ق من فعالياتھ وأدواتھ التقليدية. إ��  

ذات خ �سو�قية  الإن��نت كتفية  ال�ي �ستفيد من  ا�جديدة  �عكس �ل فعاليات الفعاليات  صائص مم��ة 

 ). 2021العم��،(و�ق الرق�ي سالمز�ج التسو�قي و�ما �س�ى الت

ا�حصول ع�� جميع البيانات والمعلومات ال�ي يحتاجها من ا�خدمة أو المنتج      العملاءأصبح بإم�ان  

و�شباع احتياجا��م الأساسية، وذلك من   العملاء  من خلال شبكة الإن��انت وأسهم ذلك �� تحقيق رغبات  

بإجراء العديد من المقارنات ب�ن ا�خدمات والمنتجات ا�ختلفة واختيار الأ�سب   العملاءخلال إم�انية قيام 

ذلك من خلال أش�ال متعددة  الإن��نت  وتتيح شبكة  إ�� آخر،  إ�� الانتقال من م�ان  يحتاج  أن  دون  م��ا 

�ستطيع   ال�ي  المكتو�ة والمصورة  التفصيلية  المعلومات  أو      العملاء�شمل  ا�خدمة  من خلالها الاطلاع ع�� 

 ) . 2017المنتج �ش�ل أفضل وتفصي�� (بوكفة، 

) أن للتسو�ق الرق�ي أهمية لا حصر لها ولكن البعض من هذه الأهمية تتمثل  2021ب�ن (العم��،

تحو�ل من التسو�ق التقليدي إ�� التسو�ق الرق�ي، وطرق التسو�ق الرق�ي أصبحت أسرع، وا�جيل ا�حا��   ��

لدى   التجار�ة  بالعلامات  المز�د من الاع��افات  التكنولوجيا، وأيضا هناك  �عتمد ع��  ، العملاء  هو جيل  

 وأخ��ا ردود الفعل والتواصل أصبحت فور�ة.

جمعة  و�مكن حصر الأسباب ال�ي تفسر أهمية التسو�ق الرق�ي الفعال للمنظمات من وجهة نظر (

 بالتا�� :  ) 2021والبطاينة،

ح�ن أن أساليب التسو�ق التقليدية يمكن أن ت�ون ناجحة ��  التسو�ق الرق�ي ينظر للمستقبل ��   −

 ا�حاضر فقط. الوقت
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 أصبح العالم متصلا بالإن��نت أك�� من أي وقت م�ىى، مما �ع�ي ز�ادة إحلال الأدوات الرقمية محل −

 أدوات التسو�ق التقليدية.

بأن  − توقعا��م  عن  فضلا  ا�حديثة،  التكنولوجية  الأجهزة  باستخدام  العملاء  من  العديد  تكيف 

 سوف ت�ون أك�� فاعلية �� هذا ا�جال. المنظمات

(ا�خلا  بتبادل    أسبابا أخرى )  2021وا�خصاونة ،  ةيلفيما إضاف  تمثلت  الرق�ي  التسو�ق  لأهمية 

المعلومات إلك��ونيا ب�ن المنظمات والموردين والوسطاء من خلال تبادل الوثائق ا�خاصة بالأعمال التجار�ة  

المنظمة   ب�ن  الشراء  وأوامر  والمبيعات  ومواصفا��ا  المنتجات  بيانات  نقل  ثم  الرقمية،  القنوات  طر�ق  عن 

لرقمية وأخ��ا التفاوض عن الأسعار ونقل مواصفات وصور �عض المنتجات والعملاء عن طر�ق القنوات ا

 الك��ونيا فضلا عن الكيفية ال�ي يتم ��ا نفل المنتجات إ�� العملاء.

وتنبع أهمية التسو�ق الرق�ي من المنافع ال�خمة ال�ي توفرها سواء لمقدمي ا�خدمات والمنتجات  

أهمية    العملاء  أو   تنبع  و��ذا  النمطية  المعاملات   �� التقليدية  ا�حواجز  تجاوز   �� �سهم  وال�ي  أنفسهم، 

 ) 2015التسو�ق الرق�ي بما يأ�ي (ع��، 

تتباين ف��ا المعلومات �ش�ل كب�� فلا   .1 بأ��ا منتجات  تيس�� تقديم المعلومات، حيث تتسم ا�خدمات 

�� جودة ا�خدمات ال�ي تقدمها      العملاءيمكن قياس جود��ا إلا بالتجر�ة وأ��ا �عتمد بالأساس ع�� ثقة  

 الشر�ات والمؤسسات ا�ختلفة.

ال .2 الت�اليف، فمن شأن استخدام  ت�ليف  تس تخفيض  التقليل من  الرق�ي  �ش�ل عام   التسو�قو�ق 

)، وت�اليف التوزيع ( العملاء  و�سريع التواصل ب�ن مقدم ا�خدمة والمنتج وا  (�سهيلوت�اليف الإنتاج  

 �سهيل إجراء الصفقات مع شر�حة كب��ة من المس��دف�ن)، بالإضافة إ�� خفض حجم العمالة.

ا�ختلفة، وذلك من خلال قياسات    العملاء  سهولة تطو�ر ا�خدمات والمنتجات وال�ي تتفق مع شرائح   .3

ا�جديدة وا�خدمات   التوجهات  ال�ي يمكن من خلالها معرفة  يحتاجها   الأساسية والمكملةالرأي  ال�ي 

 .العملاء 
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ز�ادة القدرة التنافسية للمؤسسات بما �سهم �� ز�ادة مبيعا��ا و�يرادا��ا وأر�احها، وهو ما ينعكس ��   .4

 .ال��اية ع�� ز�ادة القيمة المضافة للمؤسسة

 التسو�ق الرق�ي مم��ات 5.1.2

الرق�ي   التسو�ق  واسعةم��ات  ��   ك�ل،  وضعها  يجب  ال�ي  المهمة  الأشياء  فقط  سنذكر  لذلك 

 )2022ا�جبا�� ،( ا�حنيطى و الرق�ي  التسو�قالاعتبار أثناء ممارسة 

يجب  − مقاييس  ع��  تحتوي  وال�ي  الإن��نت  ع��  �سو�قية  معلومات  عن  عبارة  هو  الرق�ي  التسو�ق 

 مراقب��ا ومن خلالها يتم تحديد أهداف ا�حملة �عناية.

ولكن عندما يتعلق الأمر �ستخدم    للمعلومات،كمخزن �خم    الإن��نت إنھ ن�ج واحد لواحد، قد نرى   −

 واحد فقط فإن هذا المستخدم المس��دف عادة ما يتصفح الإن��نت بمفرده. 

التسو�ق الرق�ي مسؤول عن تحف�� سلوك العملاء ع�� الإن��نت أو اهتمام المستخدم المس��دف، يجب   −

 ذوق المستخدم وتفضيلھ لهذا النطاق و�غي�� حملتھ أو تكييفها وفقا لذلك. فهم الرق�يع�� المسوق 

ينطبق التسو�ق الرق�ي ع�� ذوق مع�ن بدلاً من ا�خروج للوصول إ�� تنوع جغرا�� واسع، عادة ما يقوم   −

ا�جغرا��   والموقع  وا�جنس  العمر�ة  للفئة  وفظا  أسواقهم  بتقسيم  وخارجھ"  الإن��نت  ع��  المسوقون 

 وعوامل عامة أخرى.

الت − الس�انية سيختلف  ال��كيبة  جذب  هو  الهدف  ي�ون  حيث  ا�جلات،  إعلانات  عن  الرق�ي  و�ق 

الأ�خاص الذين �شار�ون �� أ�شطة    -المتوقعة للمجلة، ولكن لدى المعلن معرفة با�جمهور المس��دف  

معينة (ع�� سبيل المثال، التحميل الصورة المساهمة �� المدونات) . لذلك لا �عتمد الشركة ع�� توقع  

 مجموعة معينة من الناس ست�ون مهتمة بمنتجها أو خدم��ا ا�جديدة. أن

التسو�ق الرق�ي هو الطر�ق إ�� الأر�اح المستقبلية وتوسيع الأعمال التجار�ة ع�� الإن��نت يوفر طر�قة   −

الت�لفة ومس��دفة   الإن��نت ميسورة  باستخدام استثمار أرخص ع��  الغلاء ا�حتمل�ن  للتواصل مع 

 وال��و�ج ع�� الإن��نت. 
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 أ�عاد التسو�ق الرق�ي: 6.1.2

، والبطاينة  (جمعة  الشب�ات )  2021پری  م��ا  عديدة  أ�عاد  حول  يدور  الرق�ي  التسو�ق  أن 

التطبيقات الإلك��و�ي،   الاجتماعية،  ال��يد  الإعلانات الاجتماعية،  البحث،  محر�ات  الرقمية،  الإعلانات 

 ) ال��يد الإلك��و�ي  والمدونات،

 ال��يد الإلك��و�ي  .1

) لرسالة  ghavarmilahiji,2016بحسب  مباشر  �سو�ق  هو  الإلك��و�ي  ال��يد  ع��  فالتسو�ق   (.

�جموعة يمكن   الأ�خاصمن   تجار�ة  الواسع،  بمعناها  الإلك��ونية.  الإلك��و�ي  ال��يد  رسائل  باستخدام 

يتم إرسالھ إ�� عميل محتمل أو حا�� �سو�قا ع�� ال��يد الإلك��و�ي. عادة ما يتضمن  اعتبار �ل بر�د الك��و�ي

لإرسال الإعلانات أو طلب الأعمال أو التماس المبيعات أو الت��عات واي اتصال   استخدام ال��يد الإلك��و�ي

 إ�� بناء الولاء أو الثقة أو الو�� بالعلامة التجار�ة. ع�� ال��يد الإلك��و�ي ��دف

�ستخدم هذا المصط�ح عادة للإشارة إ�� إرسال رسائل ال��يد الإلك��و�ي ��دف �عز�ز علاقة التاجر  

ا�حالي�ن أو السابق�ن، لت�جيع ولاء العملاء وتكرار الأعمال، أو إرسال رسائل بر�د الك��و�ي �غرض  �عملائھ

 العملاء ا�حالي�ن �شراء �ىيء ما ع�� الفور، و�ضافة إعلانات إ�� رسائل ال��يدعملاء جدد، أو إقناع   اكتساب

 الإلك��و�ي ال�ي ترسلها شر�ات أخرى إ�� عملا��م.

) أيضا إنھ يمكن تنفيذ التسو�ق ع�� ال��يد الإلك��و�ي من خلال  ghavamilahiji,2016كما أشار (

 مختلفة من رسائل ال��يد الإلك��و�ي، م��ا:  أنواع

الرسائل الإخبار�ة ع�� ال��يد الإلك��و�ي: �� رسائل بر�د الك��و�ي مباشرة يتم إرسالها �ش�ل منتظم   −

قائمة المش��ك�ن والعملاء، العرض الأسا�ىي من الرسائل الإخبار�ة ع�� ال��يد الإلك��و�ي هو بناء   إ��

 الشركة �عملا��ا/ مش��ك��ا.  علاقة
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رسائل ال��يد الإلك��و�ي للمعاملات: عادة ما يتم �شغيل رسائل ال��يد الإلك��و�ي للمعاملات بناء ع��   −

الشركة، تتضمن رسائل المعاملات ال�ي تم �شغيلها رسائل سلة المهملات    العملاء  ايتخذه   إجراء مع 

الإلك��و�ي لتأكيد الشراء أو الطلب و�يصالات ال��يد الإلك��و�ي، العرض الأسا�ىي من  ورسائل ال��يد

 للمعاملات هو نقل المعلومات المتعلقة بالإجراء الذي أدى إ�� �شغيلھ.  ال��يد الإلك��و�ي

رسائل ال��يد الإلك��و�ي مباشرة: يتضمن ال��يد الإلك��و�ي المباشر إرسال بر�د الك��و�ي فقط لتوصيل   −

تجمع  رسالة ما  عادة  للمنتجات)  كتالوج  أو  خاص  عرض  عن  إسلال  المثال:  سبيل  (ع��  ترو�حية 

لها، أو  الشر�ات قائمة �عناو�ن ال��يد الإلك��و�ي للعملاء ا�حتمل�ن لإرسال رسائل ترو�جية مباشرة 

 قائمة �عناو�ن ال��يد الإلك��و�ي من شر�ات ا�خدمة. يمك��م أيضا استئجار

الإعلامية  − ا�خطوط  ب�ن  يمزج  الذي  المباشر  التسو�ق  أسلوب  هو  الإلك��و�ي  ال��يد  ع��  فالتسو�ق 

و�دارة علاقات العملاء، يتطلب تطو�ر أو شراء قائمة المستلم�ن الم�ونة من قاعدة العملاء  وال��و�جية

ا�حتملة للمؤسسة. يتمثل أحد ا�جوانب المهمة للإدارة الفعالة لقاعدة بيانات  السابقة أو ا�حالية أو

إم�انية التقسيم لإ�شاء محتوى ذي صلة وال��و�ج بناء ع�� معاي��   ال��يد الإلك��و�ي �� الاستفادة من

  ا�جنس والعمر، أو �جل الشراء. 

 شب�ات التواصل الاجتما��  .2

�� السنوات الأخ��ة أصبحت وسائل التواصل الاجتما�� منصة رئيسية للتواصل والتسو�ق لعدد 

من مثل   م��ايد  الإلك��ونية  التجارة  �ستجيب   instagram.facebookمشاريع  أ��ا  إ��  جزئيا  ذلك  و�رجع 

أساسية: التفاعل الاجتما��. أنھ يوفر مساحة للأ�خاص من نفس الطبيعة للتواصل وتبادل  �حاجة �شر�ة

 الأف�ار و�رساء القيم 

فال وسائل التواصل الاجتما�� �� مجموعة من التطبيقات المستندة إ�� )  Kaplan,2012ووفقا (

وال�ي �سمح بإ�شاء وتبادل ا�حتوى   ٢٠٠ال�ي �عتمد ع�� الأسر الأيدولوجية والتكنولوجية للو�ب   الإن��نت

 المستخدم ,  الذي ينشئھ
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�ش�� دراسة إ�� أنھ �� �عض ا�حالات، يمكن أن يؤدي استخدام وسائل التواصل الاجتما�� أيضا 

إ�� ز�ادة النتائج المتعلقة بالمبيعات، وقد تب�ن أن العملاء المل��م�ن ع�� وسائل التواصل الاجتما�� للشركة  

 ة ع�� وسائل التواصل الاجتما��.  يحققون أر�احا أك�� من أولئك الذين لم ي�ونوا مل��م�ن بالعلامة التجار�

إ�شاء مواقع شب�ات اجتماعية مثل   للإن��نت  التطو�ر الإضا��  أتاح   YouTubeو    twitterفلقد 

facebook    مجموعة ع��  الاجتما��  التواصل  وسائل  فتشتمل  اليوم،  كب��ة  شعبية  ذات  أصبحت  وال�ي 

وغرف   المناقشة  ولوحات  الأساسية  المدونات  ذلك   �� بما  الإن��نت  ع��  الشفو�ة  المنتديات  من  واسعة 

أ أفلام  أو  صور  أو  رق�ي  ع�� صوت  تحتوي  ال�ي  (المواقع  المنتقلة  والمدونات  والمنتديات  صور  الدردشة  و 

 ) 2022الاجتماعية. (الشديفات والعظامات،فوتوغرافية) ومواقع الشب�ات 

) ستة أنواع مختلفة من وسائل التواصل الاجتما��: المشاريع التعاونية  Kaplan,2010وقد حدد (

(ohmynews.wikipedia (مثل مثل  ا�حتوى  ومجتمعات  والتو���)  البود�است  (مثل  والمدونات   (flicre 

youtube  ��التواصل الاجتما  world ofوعوالم الألعاب الاف��اضية مثل    facebook, linkedin) ومواقع 

warcraf    والعوالم الاجتماعية الاق��اضية مثلhabbo, second life  ثم صنف��ا بناء ع�� مستوى العرض 

 ..إعلامي الذا�ي، الكشف عن الذات ال�ي تمثلها ومستوى التواصل الاجتما�� �� ا�حضور و ال��اء 

بناء ع��  نوعا مختلفا من التصنيف الذي يم��     )2021وأخرون،  (غديرينما قد   أنواع القنوات 

المعلومات وعمق المعلومات، �شتمل هذا التصنيف ع�� أر�ع فئات: المدونات، وال�ي ��دف إ��  نصف عمر

المدونات الصغ��ة مثل   نقل المعرفة ، وال�ي ��دف إ�� خلق الو�� والاستدعاء، ا�جتمعات  twitterبالمنتج، 

المثال، مجتمعات الم�جب�ن ا�ختلفة) وال�ي ��دف إ�� إقامة العلاقات وا�حفاظ عل��ا، والشب�ات   (ع�� سبيل

 وال�ي ��دف إ�� التأث�� ع�� المعتقدات والمواقف وتتبعها . facebook الاجتماعية

 تطبيقات الهاتف  

تطبيقات   الهاتف    التسو�قتنوع  ع��  الاجتما��  التواصل  وس�ل  و�عد  ا�حمول،  الهاتف  ع�� 

ع�� الهاتف ا�حمول �أي �شاط �سو�قي يتم   التسو�ق) إن    Kaplan,2012ا�حمول جزءا م��ا فوفقا لن (



)32 ( 

ا ��ا  يرتبط  باستخدام جهاز محمول �خ�ىي،    لعملاءتمر�نھ من خلال شبكة واسعة الانتشار  باستمرار 

 مطلوب ثلاثة شر�اء لاعتبارها �سو�ق ع�� الهاتف ا�حمول .

أولا: يجب أن ت�ون هناك شبكة منتشرة �� �ل م�ان. ع�� سبيل المثال، يمكن ر�ط المرء�� المن�ل  

عندما ت�ون �� ا�خارج و�غي��ات أخرى   G٣ع�� شبكة المنطقة ا�حلية اللاسلكية، وال�ي بدورها تتحول إ��  

�� م�ان العمل، والعامل ا�حاسم ليس الشبكة ولكن التحو�ل البي�ي إ�� شب�ات مختلفة    WIMAXلشبكة  

 يحدث �سهولة و�دون اكتشاف. 

ثانيا: يجب أن ي�ون هناك وصول ثابت للمستخدم إ�� شبكة الهاتف ا�حمول، و�قدر ما يتعلق  

�شدة ع��   �عتمدون  الأفراد  حيث أن غالبية  بالمش�لة،  ليست  ا�حالة  بالهواتف ا�حمولة فإن هذه  الأمر 

 الهواتف ا�حمولة الدرجة أن هناك فرصة نادرة ل��ك الهاتف ا�حمول �� المن�ل .

ثالثا : حيازة جهاز محمول �خ�ىي يمكن �عر�ف ا�جهاز ا�حمول ع�� أنھ أي أداة تتيح الوصول 

إ�� شبكة منتشرة �� �ل م�ان تتجاوز بولاية وصول واحدة محددة، �شيع استخدام الهاتف ا�حمول إ��  

اع أيضا  يمكن  ا�حمول،  ل�جهاز  محددة  واحدة  وصول  بوابة  تتجاوز  م�ان  �ل   �� منتشرة  تبار  شبكة 

Notetbook    3كجهاز محمول إذا �ان لديھ وصول إ�� شب�ات مختلفة مثل  WLAN   وما إ�� ذلك. وفيما يتعلق

يمتلكھ المستخدم �خصيا وليس   الذي  ا�جهاز ا�حمول  ي�ون  أن  يجب  الهاتف ا�حمول،  بالتسو�ق ع�� 

محمول �خ�ىي منفصل    جهازا مش���ا، هذا �ع�ي أن �ل فرد من أفراد الأسرة يجب أن ي�ون لديھ هاتف

 )  Kaplan,2012بحيث يمكن التعرف ع�� الأجهزة ا�حمولة �ش�ل وا�ح �ش�ل عام من خلال بطاقة (

اقع الإلك��ونية   المو

يتمثل ا�جانب الأك�� تحديًا �� ن�ج الإن��نت �� التطبيق العم�� ل�حصول ع�� اتصالات �خصية 

�سو�قية  تتب�ى سياسة  أن  للمؤسسة  يمكن  بت�لفة متواضعة. وهكذا  مع �ل عميل من عملاء  المؤسسة 

التسو�ق  مباشرة ومناسبة مع �ل عميل من عملا��ا، وتم تجه�� الشبكة بطر�قة �سمح بتلبية احتياجات  
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و�عطاء قيمة إضافية لعرض المؤسسة. هناك العديد من ا�جوانب الإس��اتيجية المتعلقة بتصميم الموقع  

 (Alghizzawi, ,2019)وال�ي يمكن تصنيفها ع�� النحو التا�� 

 جذب العملاء  للموقع الإلك��و�ي ا�خاص بالشركة.   −

 إثارة اهتمام العملاء وا�حفاظ عل��م. −

 إقناع العملاء بأن منتجات الشركة أو خدمات �� الأ�سب لتل�ي احتياجا��م. −

 حث العملاء ع�� شراء منتجات الشركة أو خدما��ا. −

 خصائص التسو�ق با�حتوى الرق�ي 7.1.2

(أبو  الآتية  النقاط  من خلال  ت�خيصها  يمكن  ا�خصائص  من  بمجموعة  الرق�ي  التسو�ق  يتم�� 

 ) 2020 ،العرجة

التسو�قية  �عتمد التسو�ق الرق�ي بصورة مكثفة ع�� تكنولوجيا الاتصال �� مختلف الأ�شطة   −

 خاصة ما يتعلق م��ا بتقنيات الاتصال بالز�ون والقنوات الرقمية التفاعلية.

يقدم التسو�ق الرق�ي قيمة متفوقة للز�ون ل�حصول ع�� م��ة تنافسية تحقق النجاح ع�� المدى   −

 البعيد.

 ير�ط الز�ون الرق�ي وجهات التواصل الرقمية بتوف�� محتوى ذات صلة بالز�ون.  −

المنتجات  − بخصوص  المعلومات  ع��  ل�حصول  المسوق�ن  مع  التواصل  الرق�ي  التسو�ق  يدعم 

 وا�خدمات والعروض �سهولة ويسر.

الاهتمامات   − وكشف  والتعلم  ل�حوار  كنتيجة  بي��ما  العلاقة  التعز�ز   �� كب��  �ش�ل  �ساهم 

 والاحتياجات.
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 التحديات ال�ي تواجھ تطبيق التسو�ق الرق�ي. 8.1.2

بقدر ما يوفر التسو�ق الرق�ي من فرص كب��ة ومتنوعة �� ظل الاتجاه نحو العولمة والتحول إ��  

ال�ي تحد من استخدامھ والاستفادة منھ،   التحديات والصعو�ات  إلا أنھ يواجھ �عض  الاقتصاد الرق�ي، 

 )  2016أبوقاعود والقديمات،  ( و�مكن تحديد أهم هذه التحديات فيما ي��

: إن تنمية الأعمال من خلال التسو�ق الرق�ي تحتاج إ�� إحداث �غي��ات جوهر�ة  التحديات التظيمية  .1

�� البنية التحتية �� الهي�ل والمسار والفلسفة التنظيمية للمؤسسات، فهناك حاجة ماسة إ�� إعادة 

الرق�ي  بالتسو�ق  ا�خاصة  التسو�قية  الاتصالية  والفعاليات  الأ�شطة  ودمج  هيا�لها  تنظيم 

التكنولوجية  بإس��اتيجي� التطورات  مع  يتم�ىى  بما  ��ا  العمل  إجراءات  تحديث  مع  التقليدية  �ا 

 المتجددة.

الإلك��ونية .2 اقع  المو إقامة  ت�اليف  ي�ون ارتفاع  ما  أشبھ  الإن��نت  ع��  إلك��و�ي  موقع  إ�شاء  إن   :

خ��اء   إ��  يحتاج  الإلك��ونية  المواقع  وتطو�ر  و��شاء  تصميم  أن  حيث  مادي،  موقع  و�ناء  بإ�شاء 

متخصص�ن وع�� درجة عالية من الكفاءة، وكذلك ا�حاجة إ�� دراسات �سو�قية وفنية بحيث ت�ون 

تلك المواقع الإلك��ونية جذابة ومصممة �ش�ل قادر ع�� جذب انتباه العملاء و�ثارة اهتمامهم، كما  

ع تنافسية  م��ة  للشركة  يحقق  بما  للعميل  إضافية  قيمة  لتقديم  مؤهلا  الموقع  ي�ون  أن  ن يجب 

 الآخر�ن. 

اقع الإلك��ونية: .3 تكنولوجيا المو �� مجال تصميم وتطو�ر    تطور  التكنولوجية  التطورات  إن سرعة 

المواقع الإلك��ونية و�عز�ز فعالي��ا وقدر��ا التنافسية �عد من أهم التحديات ال�ي تواجھ استمرار�ة  

 هذه المواقع ونجاح التسو�ق الرق�ي من خلالها 

من أهم التحديات ال�ي �عوق التفاعل ب�ن كث�� من العملاء   عوائق اللغة والثقافة إن اللغة والثقافة .4

و��ن العديد من المواقع الإلك��ونية، لذا فهناك حاجة م�حة لتطو�ر برمجيات من شأ��ا إحداث نقلة 

نوعية �� ترجمة النصوص إ�� لغات يفهمها العملاء كذلك ضرورة مراعاة العوائق الثقافية والعادات 

 ث لا ت�ون عائقا نحو استخدام المواقع التجار�ة.والتقاليد والقيم بحي
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والأمن .5 �عض ا�خصوصية  تقبل  ع��  وتؤثر  �عوق  ال�ي  التحديات  من  وا�خصوصية  السر�ة  �عد   :

العملاء لفكرة التسوق ع�� الإن��نت، وخاصة أن عملية التبادل الإلك��و�ي تحتاج إ�� ا�حصول ع��  

�عض البيانات من العملاء مثل الاسم، النوع ا�جنسية العنوان، طر�قة السداد، وغ��ها، لذا فهناك 

 ام برمجيات خاصة ل�حفاظ ع�� سر�ة وخصوصية التعاملات التجار�ة الإلك��ونية.ضرورة لاستخد 

: إن أسلوب الدفع بواسطة بطاقات الائتمان ع�� الإن��نت  عدم الثقة �� وسائل الدفع الإلك��ونية .6

الرق�ي، و�عت�� عملية تحو�ل النقود �� صلب أي معاملات    بالسو�قهو أك�� أش�ال السداد ارتباطا  

نحو  اتجاه  هناك  أصبح  لذا  الرق�ي،  التسو�ق  تواجھ  ال�ي  التحديات  أك��  من  الإن��نت  ع��  تجار�ة 

 استخدام برمجيات خاصة لتأم�ن وسائل السداد الإلك��ونية وترسيخ ثقة العملاء ��ا.
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 العملاء : رضا  الثا�يالمبحث 

   العملاء  مفهوم رضا   1.2.2

التسو�ق، حيث إنھ لا يوجد اتفاق حول �عر�ف     العملاء�عد رضا   المهمة �� علم  أحد المفاهيم 

  العملاء ب�ن الباحث�ن، وفيما ي�� �عرض الباحث �عض المفاهيم ا�خاصة برضا      العملاء محدد لمفهوم رضا  

 من وجهة نظر الباحث�ن.

�عرف الرضا أنھ السرور الذي �شعر بھ العملاء عندما يتم إشباع حاجا��م وتلبية توقعاتھ من  

ا�حصول عليھ، وما يتم ا�حصول عليھ �ش�ل      العملاءا�خدمة المقدمة، والرضا ينتج عن طر�ق ما يتوقع  

الناتجة عن عملية التقييم والإدراك المعرفية وما      العملاءفع��، كما �عكس الاستجابة العاطفية لرد فعل  

 ). 2016�ان �عتقد بأنھ سوف يحصل عليھ ز�ن الدين، و�حلوح، (

لعملية تبادل  أ��ا عبارة عن نتائج ناتج عملية التقييم ال�ي يجر��ا العملاء  )  2013ويعرف ال�جارمة (

معينة، وهو يصف الشعور الطبي�� سواء السل�ي أو الشعور الإيجا�ي الذي يحدث �عد عملية الشراء، وان 

 الش�اوى المقدمة من العملاء �� �عب�� عن حالة عدم الرضا.

(و  الفقهاء  و�نجاز  2014عرفتھ  تأدية  نتيجة  العملاء  بالسعادة، والارتياح من قبل  الشعور  بأنھ   (

 ا�خدمة. ومقدار ما يحصل عليھ من جودة  العملاءمعاملا��م مع الشركة، وهو نتيجة التوافق ما ب�ن توقع 

) العليمات  بالراحة والسعادة عند حصولھ ع��    العملاء) أن رضا  2015كما عرف  الشعور   هو 

 السلع أو ا�خدمة بالش�ل الذي �ان يتوقعھ.

هو الانطباع الإيجا�ي الذي �شعر      العملاءرضا  )  koter & Keller,2012أخ��ا �عرف �وتلر وكيلر (   

المقارنة ب�ن توقعات      العملاءبھ   الشركة، و�ت�ون نتيجة عملية  اتجاه منتج أو     العملاءنتيجة تجر�تھ مع 

المب�ي ع�� تبادل     العملاءخدمة، وأدائھ المدرك عموما، كما أن هناك مدخل�ن لتعر�ف رضا العميل: رضا  

الم��اكم ، حيث �ش�� المدخل الأول إ�� تقييم العملاء لتجر���م ومدى الاستجابة      العملاءتجاري مع�ن، ورضا  
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والتفاعل اتجاه هذه التجر�ة، أما المدخل الثا�ي الذي يمثل الرضا ال��اك�ي فهو �ش�� إ�� تقييم العملاء العام 

��     العملاءلتجر���م �� ف��ة زمنية معينة. من خلال ما سبق يمكن �عر�ف رضا   �� أنھ الانطباع الايجا�ي 

 الشركة لكسب رضا العملاء، من خلال تقديم السلع أو ا�خدمات ال�ي تل�ي متطلبا��م  ا�جهود ال�ي تبذلها

 واحتياجا��م، وتحول دون الاستحواذ عل��م من قبل الشر�ات المنافسة الأخرى.

عن المنتج     العملاءتتم معرفتھ عن طر�ق ردة فعل      العملاء) إ�� أن رضا  2017يش�� المهيدب (و 

هو الفرق ب�ن مستوى جودة المنتج وتوقعات      العملاءسلعة �ان أم خدمة، و�� علم التسو�ق ي�ون رضا  

تأث�ً�ا إيجابيا ع�� المنظمات     العملاءالعميل، وانھ لابد ع�� المنظمة إعطائھ الأولو�ة �ون أن   ورضاه يؤثر 

سابقا، لا يرضيھ اليوم؛ وهذا �عود   العملاءالر�حية وغ�� الر�حية، مع ال��ك�� ع�� ذلك، فالذي �ان ير�ىي 

 إ�� تقلبات السوق و�غّ��ه، و�غّ�� العملاء بما يتأثرون بھ من حولهم.

فلابد للشر�ات ال�ي تتبع التسو�ق الإلك��و�ي �� معاملا��ا عن طر�ق إعلانات الإن��نت ع�� المواقع   

من تقديم      العملاءالإلك��ونية أن تتصف بالمصداقية �� محتوى الإعلان أولا، ومن ثم تكمل ع�� ن�ج يناسب  

المعلومات و�مدادهم ��ا لاكتشاف خصائص المنتج أيا �ان سلعة أو خدمة، كما أن أسلوب الدعابة �� طرح  

، �ل  العملاءالإعلان ع�� غ�� المتعارف عليھ من نصوص جامدة يخلق نوع من ال��فيھ الذي �سهم �� جذب 

 ھ . ذلك كفيل بكسب رضا العميل، و�ز�د من نية الشراء لدي

   العملاء أهمية رضا  2.2.2

وولاتھ، ف�ي �ساهم     العملاءهناك العديد من المزايا ال�ي تحصل عل��ا الشر�ات عندما تكسب رضا  

   العملاء �� ا�حد من الضغوط التنافسية، و�خاصة المنافسة السعر�ة من خلال رضا العميل، كما أن رضا  

عن ا�خدمات والمنتجات المقدمة من الشركة يقلل من احتمالية التوجھ إ�� الشر�ات الأخرى المنافسة، كما 

الإيجابية والطيبة عن الشركة وعن   ةويعزز السمعالرا�ىي أداة للعلاقات العامة للشر�ات،   العملاء�عت�� 

خدما��ا مما �ساهم �� جذب عملاء جدد إل��ا، إضافة إ�� ذلك، عندما ي�ون العملاء راض�ن عن المنتجات 

بتكرار التعامل معها، و�المقابل مس��داد فرصة الاحتفاظ بھ      العملاءوا�خدمات المقدمة من الشركة يقوم  
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�عد رضا   دائم وكسب ولاتھ، وأخ��اً  بجودة     العملاءكعميل  يتعلق  للشركة فيما  كتغذية عكسية موجبة 

ا�خدمات والمنتجات المقدمة إليھ، وال�ي �ساهم �� حل المشا�ل السائدة وا�حتملة، مما �سهل ع�� الشركة  

 ) ۲۰۱۸تطور المنتجات وا�خدمات المقدمة والوصول إ�� تحقيق الم��ة التنافسية (حا�� وآخرون،  

�� جذ��م وا�حصول ع�� ولا��م    العملاءعد  � تبذل قصارى جهدها  وال�ي  الشر�ات  لصا�ح   قوة 

العملاء رضا  يكفل  للشر�ات  الداخلي�ن  العملاء  رضا  من  عالية  درجة  تحقيق  و�ن  ��م،   والاحتفاظ 

   العملاء   ا�خارجي�ن؛ مما يجعل الشر�ات �ستمر �� الأسواق وتنمو وتتطور وتح�ي نفسها من الإفلاس، فرضا

�ان متوقعًا،   وما    العملاء�عد مقياسا للأداء لدى المنظمات وعامل رقابة للتسو�ق بمقارنة ما يحصل عليھ  

وقياس مدى    العملاء    مما يقلل ��ديد المنافس�ن لها، فما ع�� الشركة إلا أن ت�ون ع�� فهم تام لمتطلبات

مساعد��ا للوصول إ�� أفضل مستوى    درة المنظمة ع��يز�د من ق  العملاء  موائم��ا مع منتجا��ا، و�التا�� رضا  

المنظمة، مما يز�د من أر�احها وا�حافظة ع��  من منتجات العملاء للنمو عن طر�ق إشباع حاجات ورغبات 

 ). 2019والسبعاوي، (حص��ا السوقية ا�حديدي 

 العملاء  أ�عاد رضا  3.2.2

 أولا: جودة ا�خدمة 

المستمر     العملاءيتأثر   التحس�ن  من  فلابد  لذا  وا�جودة،  الداخ��  التسو�ق  مثل  كث��ة  �عوامل 

للمنتجات ، ودورها �� �عز�ز الم�انة الذهنية العملاء ومراعاة إدارة ا�جودة الشاملة �� إدارة علاقات  ل�جودة

المصداقية فيما �عد بھ عملا��ا،    فلابد للشر�ات عند استخدام التسو�ق الإلك��و�ي ع�� الإن��نت مراعاة

للعملاء  تصل  وأن  المنافس،  والشعر  المقدمة  ا�خدمة  أو  المنتج  �� خصائص  المطلو�ة  با�جودة  ت�ون  وأن 

( غوجل،    بالش�ل المعلن عنھ �� الإعلان، ح�ى تضمن الاعتمادية ولا ��در الثقة ب�ن ب�ن الشركة وعملا��ا

 ) 2019،، ا�حديدي والسبعاوي  2015
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 العملاء   ثانيا: مستوى توقعات

ع�� مقارنة المنتج أو ا�خدمة      العملاء  إن هذا البعد مرتبط ارتباطا وثيقا با�جودة، بحيث �عمل  

ال�ي تؤثر   الإعلانات الشركة مرة أخرى، فالمصداقية ��المقدمة بما �ان معلن عنھ، مما يؤدي إ�� مدى تقبلھ  

ا�خدمة المقدمة    العملاءالإعلانات من قبل الشركة أو حظرها مثلا، ف�لما �انت توقعات   العملاء�� قبول 

المنتج سيفي بوعوده    موثوقية ومصداقية الإعلان من قبل الشركة، وأن    العملاءفعلا متوافقة �لما أدرك  

 . )2015،غوجل (و�ل�ي احتياجاتھ المطلو�ة 

 السر�ة وا�خصوصية ثالثا:

ببياناتھ ال�خصية والمعلومات      العملاءعرفت خصوصية   المتعلقة  القضايا  تقر�ر   �� بأ��ا حقھ 

��    من أفراد وجماعات ومنظمات    العملاءال�ي ذات صلة ��و�تھ ال�خصية، وأ��ا ذلك ا�حق الذي يملكھ  

ونوعها   بياناتھ  وكيفية وصولهاإبراز  الآخرون ووقت وصولها  إليھ  يصل  أن  يمكن  وما  فارة   وحجمها،  (أبو 

2018 .( 

ال�ي    �لما أدى ذلك إ�� �عز�ز إقبالهم ع�� الشر�ات  العملاء  و�لما زاد اهتمام الشر�ات بخصوصية  

عن الشركة، وكسب عملاء    العملاء  تقدم منتجا��ا إلك��ونيا، �سبب الشعور بالأمان، مما �عزز من رضا  

من   للشركة  العملاء  آخرون  تنافسية  م��ة  يحقق  مما  المنطوقة،  ال�لمة  �سبب  ا�حديدي  (   ا�حالي�ن 

 ).2019،والشبعاوي 

 را�عا : سرعة تقديم ا�خدمة 

طورت �عض المنظمات عمليا��ا �سرعة للاستجابة لطلبات الز�ائن، ويعت�� زمن تقديم ا�خدمة  

عملية   ا�خدمة، وما يرتبط ��ا من ت�اليف، إذ يمكن للمنظمة حساب ت�لفةعاملا هاما يحدد مستوى جودة  

ع�� ا�خدمة      العملاءتقديم ا�خدمة والتعرف ع�� الأخطاء المرتبطة ��ا عن طر�ق قياس مقدار زمن حصول  
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للشركة   تنافسية  م��ة  يحقق  مم��ة  �سرعة  للعملاء  ا�خدمات  تقديم  وأن  وآخرون   ا�حوري(المطلو�ة، 

،2011 .( 

والاحتفاظ ��م مما يقود إ�� الولاء، وهذا من    العملاء  �ل ما ورد سابقاً يدل ع�� مدى أهمية رضا  

ويُعزز   شأنھ تقليل الت�اليف ع�� الشر�ات �� جذب واستقطاب عملاء جدد مرة أخرى، و�ز�د �� ر�حي��ا

 أيضاً.  مصنع  ب��وكمي�ال حص��ا السوقية، وهذا ما تطمح إليھ الشر�ات ك�ل و 

 لعوامل المؤثرة �� رضا العميل ا 4.2.2

) 2013هناك أر�عة عوامل رئيسية تؤثر �� رضا العميل، ذلك وفقا لما أشار إليھ (أبو جليل وآخرون،

 ع�� النحو التا��:

 لملامح وخصائص السلعة.  العملاءملامح وخصائص السلعة: الرضا يتأثر بمدى إدراك  −

 تؤثر �� الرضا، و��   العملاءالعوامل ال�خصية الانفعالات والأحاسيس الموجودة �� وجدان  −

لأ�عاد      العملاء�� حالة السرور عن حالة الغضب. " ا�جودة: إن إدراك      العملاءتختلف عندما ي�ون   −

 ا�جودة المتعددة تؤثر بالرضا. 

 الانخفاض بالرضا للعميل. الأسعار : تؤثر الأسعار سواء �� حالة الارتفاع أو  −

 وأنواع متطلباتھ:  العملاء العلاقة ب�ن رضا  5.2.2

لتباين تأث��ها �� رضا   العملاء  يجب ع�� الشركة أن تصنف متطلبات حاجات، رغبات وتوقعات  

ما العملاء   وتضيف  إغفالها  يجوز  لا  ال�ي  بالأساسية  فتبدأ  المتطلبات  تلبية   �� تتدرج  أن  المنظمة  وع��   ،

�ستطيع من متطلبات الأداء وصولا ا�� القمة عندما تتمكن من تلبية المتطلبات ا�جاذبة او المب�جة، و�مكن 

 ): 2015العلميات ،تصنيف هذه المتطلبات �التا�� (
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لاف��اضھ ضمنيا حتمية    العملاءالواجب توفرها : هذه ا�جموعة لا �ع�� ع��ا    أوالمتطلبات الأساسية   −

تلبية هذه المتطلبات فإ��ا تؤدى ا�� شعور   �عدم الرضا �� ح�ن لا يؤدى      العملاءتوفرها وعند عدم 

 تلبي��ا وتوفرها ا�� تحس�ن مستوى رضاه

ويع�� عن ذلك صراحة وهناك علاقة تناسب طردية     العملاءمتطلبات الأداء : هذه ا�جموعة يطل��ا   −

 ب�ن تلبية هذه المتطلبات �� المنتج ومستوى الرضا لديھ .

لذلك لا �ع�� ع��ا وتوفر هذه   العملاءالمتطلبات المفاجئة أو غ�� المتوقعة : هذه ا�جموعة لا يتوقعها   −

 وغيا��ا لا �شعرهم �عدم الرضا نحوها .  العملاء المتطلبات يرفع من مستوى مشاعر رضا 
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 (الطر�قة والإجراءات)من�جية الدراسة : الفصل الثالث

 تمهيد: 1.3

استخدم ال�ي  المتبعة  والإجراءات  للطر�قة  وصفاً  الفصل  هذا  دراس��ا الباحث  ها  يتضمن   ��

الأهداف المرجوة، وتوضيح الدراسة و�يان ا�جتمع، وطرق وأدوات جمع البيانات ال�ي استخدم��ا، والتحقق  

 .التعرف ع�� الأساليب الإحصائية ال�ي تم استخدامها �� الدراسةمن مدى ثبا��ا وصدقها ، بالإضافة إ�� 

 من�ج الدراسة  2.3

إن الدراسة ا�حالية من الدراسات ال�ي اتبعت المن�ج الك�ي بالطر�قة الوصفية التحليلية والذي 

الإلك��و�ي،  (ال��يد  ا�خمسة  بأ�عاده  الرق�ي)  التسو�ق   ) المستقل  المتغ��  ب�ن  الارتباطية  العلاقات  يب�ن 

نت) والمتغ�� التا�ع (رضا تصميم موقع و�ب شب�ات التواصل الاجتما��، تطبيقات الهاتف، إعلانات الإن�� 

تقديم العملاء   السر�ة وا�خصوصية، سرعة  العميل،  توقعات  ا�خدمة، مستوى  بأ�عاده الأر�عة (جودة   (

إ�� معرفة الأثر الذي الباحث    ا�خدمة) �ش�ل وا�� يُمثل الواقع الاجتما��، حيث تم تحليل العلاقات وتوصل

مدى حجم هذا الأثر �ش�ل دقيق، والذي من شأنھ أن يضع ب�ن يُحدثھ المتغ�� المستقل ع�� المتغ�� التا�ع و 

أيدينا الواقع ومدى موائمتھ وتطو�ره والعمل ع�� تحسينھ باستمرار، و�عت�� الدراسة ا�حالية من الدراسات  

 .المن�ج الوصفي التحلي�� الميدانية ال�ي استخدم ف��ا الباحث

 مجتمع وعينة الدراسة  3.3

عملاء   من  الدراسة  مجتمع  ت�ون  السعودية  لقد  العر�ية  بالمملكة  ب��وكمي�ال  قام ،مصنع  وقد 

وتم توزيعها عن  ،) استبانة 384بإ�شاء رابط إلك��و�ي للاستبانة، وتم تحديد العدد المطلوب وهو ( الباحث

) عميلا 440طر�ق مواقع التواصل الاجتما�� المتعددة مثل الوا�ساب والماسنجر وقد �ان عدد المستجيب�ن (

 .ممن مثلوا عينة الدراسة
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والوظيفية   ال�خصية  المعلومات   �� يتمثل  والذي  الاستبانة  من  الأول  ل�جزء  وصف  ي��  وفيما 

 للمستجيب�ن.

 متغ�� ا�جنس  ) التكرارات والنسب المئو�ة لعينة الدراسة حسب 1جدول (

 النسبة المئو�ة %  التكرار  الفئات  المتغ�� 

 ا�جنس 

 55.2 243 ذكر

 44.8 197 أن�ى

 متغ�� ا�جنس التكرارات والنسب المئو�ة لعينة الدراسة حسب ): 2ش�ل ( 

 متغ�� العمر ) التكرارات والنسب المئو�ة لعينة الدراسة حسب 2جدول (

 النسبة المئو�ة %  التكرار  الفئات  المتغ�� 

 العمر 

 44.3 195 سنة  30أقل من 

 30.2 133 سنة 40 – 30من 

 18.0 79 50 – 40من 

 7.5 33 سنة فأك��  50

 

ذكر 
55%

انثي
45%



)44 ( 

 

 متغ�� العمر التكرارات والنسب المئو�ة لعينة الدراسة حسب ): 3ش�ل ( 

 متغ�� المؤهل العل�ي ) التكرارات والنسب المئو�ة لعينة الدراسة حسب 3جدول (

 النسبة المئو�ة %  التكرار  الفئات  المتغ�� 

 المؤهل العل�ي 

 32.0 141 دبلوم متوسط فما دون 

 44.5 196 ب�الور�وس

 18.2 80 ماجست��

 5.2 23 دكتوراة 

 100.0 440 ا�جموع 

 

  متغ�� المؤهل العل�يالتكرارات والنسب المئو�ة لعينة الدراسة حسب ): 4ش�ل ( 
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 متغ�� ا�حالة الاجتماعية ) التكرارات والنسب المئو�ة لعينة الدراسة حسب 4جدول (

 النسبة المئو�ة %  التكرار  الفئات  المتغ�� 

 ا�حالة الاجتماعية 

 42.7 188 أعزب

 57.3 252 م��وج 

 100.0 440 ا�جموع 

 متغ�� ا�حالة الاجتماعية التكرارات والنسب المئو�ة لعينة الدراسة حسب ): 5ش�ل ( 

 :) ما ي��4، 3، 2، 1ول رقم (اب�ن ا�جدت

بلغ �� عينة الدراسة ( .1 ) بنسبة 197عدد الإناث ()، و�لغ  55.2) و�سبتھ المئو�ة (243أن عدد الذ�ور 

) نلاحظ هنا أن النسب متقار�ة خلافا لما هو متعارف عليھ، مما يدل ع�� أن العنصر  44.8المئو�ة (

تخلص من ثقافة العيب    سعودى  النسائي قد أصبح عنصرا أساسيا �� مجال القيادة، وأن مجتمعنا ال

 من كلا ا�جنس�ن.   المصنع ��ذا ا�خصوص،  لذلك وزعت الإستبانة ع�� عملاء 

) فردا و��  195) والبالغ عددها (30توزعت الفئات العمر�ة لعينة الدراسة ما ب�ن العمر (الأقل من   .2

)، والفئة الأقل تكرارا  44.3الفئة ال�ي مثلت النسبة الأع�� من ب�ن الفئات حيث بلغت �سب��ا المئو�ة (

هو  ع�� أن ا�جيل الصغ��  ). مما يدل  7.5) فردا و�سب��ا المئو�ة (33سنة فأك��) وتمثلت ب (  50و�� (

    الذى �سيطر ع�� العمل بالشركة 

) بنسبة مئو�ة  196يب�ن ا�جدول أن �سبة التعليم �� الأردن عالية حيث بلغ عدد حملة الب�الور�وس ( .3

) فردا  23)، أما حملة الدكتوراة فقد بلغ عددهم (18.2) بنسبة مئو�ة (80)، وحملة الماجست�� (44.5(

4
2

.7

5
7

.3

ب ز ع أ ج و ز ت م

الحالة الاجتماعیة 
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) حيث بلغ عدد أفراده 32.0)، وش�ل المؤهل دبلوم متوسط فما دون �سبة (5.2من العينة بنسبة (

) فردا مما يدل ع�� أن مستوى التعليم مرتفعًا مقارنة بما سبق، فقد أصبح أد�ى مستوى �عليم 141(

�سهولة مقارنة     المملكة��   التعليم  تتلقى  ناحية أخرى فقد أصبحت الإناث  الب�الور�وس، ومن  هو 

بينتھ التكرارات أعلاه، و�ن دلت هذه النسب ع�� �ىيء   بالنسب القديمة، ومقارنة �عدد الإناث كما 

 ف�ي تدل ع�� مصداقية الإستبانة.

4. ) عددهم  م��وجون  العينة  لأفراد  الاجتماعية  ا�حالة  �انت  أعلاه  ا�جدول  ع��  و�سب��م  252بناءً   (

 . )42.7) بنسبة مئو�ة (188)، أما الغ�� م��وجون فقد بلغ عددهم ( 57.3(

 مصادر جمع البيانات  4.3

�� جمع المعلومات والبيانات المتعلقة  الباحث  ا  تم استخدام نوع�ن من المصادر ال�ي اعتمد عل�� 

 :بالدراسة و��

بالاعتماد ع�� الدراسات السابقة العر�ية والأجنبية �� جمع المعلومات،  قام الباحث  المصادر الثانو�ة :   −

الإطار النظري، كما قامت بالرجوع إ�� �عض الكتب والتقار�ر ومواقع الإن��نت ال�ي ساعد��ا  و�عداد  

 .�� توثيق معلوما��ا وتحديد اتجاها��ا بالدراسة

المصادر الأولية: قام الباحث بالاستعانة بالدراسات السابقة �� تطو�ر استبانة وتمت صياغة الأسئلة   −

��دف ا�حصول ع�� البيانات المطلو�ة من أفراد عينة مجتمع الدراسة، وتم استخدام مقياس ليكرت  

رتفعة جدا، درجة  ) و�البدائل التالية (درجة موافقة م5،  4،  3،  2،  1ا�خما�ىي والذي تمثل بالدرجات (

 موافقة مرتفعة، درجة موافقة متوسطة، درجة موافقة منخفضة، درجة موافقة منخفضة جدا).

 أداة الدراسة   5.3

 لغايات الدراسة الميدانية تم تطو�ر استبانة تت�ون من جزأين:  

: وتت�ون من المعلومات الديموغرافية وتتمثل بما ي�� (ا�جنس، العمر، المس�ى الوظيفي سنوات  ا�جزء الأول 

 ا�خ��ة، المؤهل العل�ي).
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: ويع�� عن مجالات الدراسة و�ت�ون من الفقرات ال�ي �ع�� عن المتغ�� المستقل وهو التسو�ق ا�جزء الثا�ي

الهاتف،  تطبيقات  الاجتما��،  التواصل  شب�ات  و�ب،  موقع  تصميم  الإلك��و�ي،  (ال��يد  وأ�عاده  الرق�ى 

سر�ة وا�خصوصية،  إعلانات الإن��نت) والمتغ�� التا�ع وأ�عاده (جودة ا�خدمة، مستوى توقعات العميل، ال

 سرعة تقديم ا�خدمة)،  

 المقياس   1.4.3

مقياس ليكرت ا�خما�ىي للإجابة عن أسئلة الدراسة ولاختبار فرضيا��ا، فقد �انت الباحث    اتبع

) درجة موافقة متوسطة،  3) درجة موافقة مرتفعة، (4) درجة موافقة مرتفعة جدا، (5المقاييس تتمثل ب: (

اسة  ) درجة موافقة منخفضة جدا، ولتفس�� إجابات الأفراد ع�� أسئلة الدر 1) درجة موافقة منخفضة، (2(

ل�ل فقرة من فقرا��ا من خلال قياس المتوسط ا�حسا�ي ل�ل فقرة ع�� حدا عن طر�ق استخدام المعيار 

 الإحصائي التا��:

 ) اختبار مقياس الاستبانة5جدول رقم (

 الدرجة
افقة   درجة مو
 مرتفعة جدا

درجة 
افقة   مو
 مرتفعة

درجة 
افقة   مو
 متوسطة 

افقة   درجة مو
 منخفضة 

افقة   درجة مو
منخفضة 

 جدا

افقة   1 2 3 4 5 قوة المو

) المعيار الذي تم تحديده لدرجة الموافقة �� ثالث مستو�ات و�� (مرتفع،  5ويعرض ا�جدول رقم (

 ): 2013متوسط، منخفض) (بر�ات، 

 الملاءمة للوسط ا�حسا�ي) معيار تحديد مستوى 6ا�جدول رقم (

 3ا�حد الأد�ى) /  –طول الفئة = (ا�حد الأع�� 

 درجة مرتفعة درجة متوسطة  درجة منخفضة  درجة التقييم 

 5إ��  3.67من  3.67إ�� أقل من  2.33من  2.33إ�� أقل من  1من  الوسط ا�حسا�ي 
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 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة 6.3

البنائي إذ �انت أسئل��ا تقيس فعلا ما وضعت لقياسھ، واختبار صدق  تتصف الاستبانة بالصدق  

البناء ��دف للتأكد من أن �ل فقرة من فقرات الاستبانة ترتبط بالبعد الذي تنت�ي إليھ و�أن جميع الأ�عاد 

 Sekaran)  لهذه الغاية (Pearson) ضمن ا�حور الواحد ترتبط ببعضها أيضا، وتم استخراج معامل ارتباط

& Bougie, 2016)    الفقرات ع�� أ�عادها الرئيسة وع�� إجما�� محوري الأداة وتب�ن أن معاملات ارتباط 

،  0.01هو ارتباط موجب ودال إحصائياً عند مستوى معنو�ة  العملاء اللذان يُمثلان التسو�ق الرق�ى، رضا 

ب الدراسة  لأغراض  ومناسبة  مرتفعة  الأداة  بناء  صدق  مؤشرات  فإن  ارتباطو�التا��  معامل   موجب 

(Pearson)  

 : ثبات الأداة  1.5.3

بحساب معامل الا�ساق الداخ�� كرونباخ ألفا للتأكد من مدى ثبات أداة الدراسة،  قام الباحث  

) بـ  المتمثلة  وقد خرج440للعينة  عميلاً  �� الباحث    )  هو مو�ح  كما  الدراسة  هذه  لغايات  ملائمة  بنسب 

 ) التا��:7ا�جدول رقم (

 ) نتائج اختبار كرونباخ ألفا لفقرات الاستبانة 7جدول رقم (

 معامل الا�ساق الداخ�� (كرونباخ ألفا) عدد الفقرات  الأ�عاد 

 . 934 20 التسو�ق الرق�ى 

 . 823 4 ال��يد الإلك��و�ي 

 . 794 4 تصميم موقع و�ب

 . 828 4 شب�ات التواصل الاجتما�� 

 . 857 4 تطبيقات الهاتف

 . 795 4 الإن��نت إعلانات 
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 . 961 20 العملاء  ارض

 . 890 5 جودة ا�خدمة 

 . 891 5 مستوى توقعات العميل

 . 851 5 السر�ة وا�خصوصية 

 . 907 5 سرعة تقديم ا�خدمة

 . 965 40 الك��

تتصف أداة الدراسة بالثبات إذا ما أعيد تطبيقها مرة أخرى ع�� نفس عينة الدراسة وتحت نفس  

 ). 2018تقر�با نفس النتائج (النجار وآخرون، الظروف وأعطت 

(الاستبانة)، من خلال احتساب  المتغ��ات  �� قياس  ثبات الأداة المستخدمة  التأكد من مدى  تم 

، حيث ت�ون النتيجة (SPSS. V. 25)بالاستعانة ب��مجية   (Cronbachus Alpha) قيمة معامل كرونباخ ألفا

، و�لما اق��بت  (Sekaran & Bougie, 2016)) 0.60مقبولة إحصائياً إذا �انت قيمة المعامل أك�� أو �ساوي (

الواردة �� 100) أي  1القيمة من ( %، دل ذلك ع�� درجات ثبات أع�� لأداة الدراسة، و�النظر إ�� النتائج 

)  0.965) نجد أنّ مُعامل الثبات العام (كرونباخ ألفا) لأ�عاد الاستبانة مرتفعًا جدا حيث بلغ (4ا�جدول رقم (

)  0.961) كحد أد�ى و (0.794وح ثبات الأ�عاد �ل ع�� حدا ب�ن () فقرة، فيما ترا40لإجما�� الفقرات وعددها ( 

��  كحد أع��، وذلك �ع�ي أن أداة الدراسة (الاستبانة) تتمتع بدرجة عالية من الثبات و�مكن الاعتماد عل��ا

 التطبيق الميدا�ي للدراسة.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة 7.3

من أجل تحليل بيانات الدراسة تم تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة من خلال استخدام أدوات 

 (SPSS. V.25)التحليل الإحصائي الوصفي التحلي�� الملائمة، وذلك من خلال الاستعانة بال��نامج الإحصائي  

 :، وتم استخدام الاختبارات الإحصائية التالية
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والتكرارات   -1 المئو�ة  والنسب  المعيار�ة،  والانحرافات  ا�حسابية  بالمتوسطات  المتمثلة  الوصفية  الإحصاءات 

 .والأهمية النسبية والرتب ومستوى التطبيق

 .معامل الا�ساق الداخ�� (كرونباخ ألفا) لقياس مدى موثوقية البيانات ال�ي تم جمعها عن طر�ق الاستبيان -2

لقياس قوة العلاقة ب�ن المتغ��ات، و�حساب معامل التحديد،  Multicollinearity معامل الارتباط ا�خطي -3

 Durbin) كما تم اختيار الارتباط الذا�ي دار�ن وا�سون  (VIF) ومعامل الارتباط ب��سون ومعامل الت�خم

Watson) واختيار التوزيع الطبي�� لقياس مدى صلاحية نموذج الدراسة ،. 

المستقلة مجتمعة   ، وذلك لقياس أثر المتغ��ات (Multiple Linear Regression) تحليل الانحدار المتعدّد -4

 ع�� المتغ��ات التا�عة.
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 تحليل البيانات واختبار الفرضيات: الفصل الرا�ع

 مقدمھ:  1.4

فرضيا��ا، مما يمكننا من صياغة  يو�ح هذا الفصل نتائج الإجابة ع�� �ساؤلات الدراسة واختبار  

 :النتائج والتوصيات

 مستوى المتغ�� المستقل (التسو�ق الرق�ي)  2.4

 ): المتوسطات ا�حسابية لأدوات (التسو�ق الرق�ى) مرتبة تنازليا8جدول رقم (

 الأ�عاد  نوع المتغ�� 

المتوسط 

 ا�حسا�ي 

ترتيب أهمية 

 الفقرات 

مستوى  

 التقييم 

 المتغ�� المستقل 

 متوسط  1 3.66 تصميم موقع و�ب

 متوسط  2 3.62 ال��يد الإلك��و�ى 

 متوسط  3 3.59 شب�ات التواصل الاجتما�� 

 متوسط  4 3.57 إعلانات الإن��نت 

 متوسط  5 3.50 تطبيقات الهاتف

وذلك  الدراسة  عينة  أفراد  لتقديرات  المعيار�ة  والانحرافات  ا�حسابية  المتوسطات  احتساب  تم 

لمعرفة مستوى المتغ�� المستقل (التسو�ق الرق�ي) وأ�عاده (ال��يد الإلك��و�ي، تصميم موقع و�ب، شب�ات  

لدراسة والذي ينص التواصل الاجتما��، تطبيقات الهاتف، إعلانات الإن��نت) لتحقيق الهدف الأول من ا

شب�ات   و�ب،  موقع  تصميم  الإلك��و�ي،  (ال��يد  بأ�عاده  الإلك��و�ي  التسو�ق  مستوى  ع��  "التعرف  ع�� 

التواصل الاجتما��، تطبيقات الهاتف، إعلانات الإن��نت) لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية"  

من ا�جدول بأن تصميم موقع و�ب يأخذ المرتبة الأع��    )، حيث يتبّ�ن5مُرتبة ترتيبا تنازليا �� ا�جدول رقم (
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) و�بلغ  ا�حسا�ي  بلغت3.66للمتوسط  حيث  الهاتف  تطبيقات  للبعد  مُرتّبة  أقل  �انت  بينما   ،( )3.50   ،(

 .وجاءت جميع المراتب بمستوى تقييم متوسط ل�ل الأ�عاد

 :وفيما ي�� عرض للأ�عاد المستقلة �� ا�جداول التالية

 مستوى البعد الأول (ال��يد الإلك��و�ي) أولاً: 

افات المعيار�ة لإجابات أفراد العينة لفقرات (ال��يد   ):9جدول رقم ( المتوسطات ا�حسابية والانحر

 الإلك��و�ي) 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 ا�حسا�ي 

الانحراف  
 المعياري 

ترتيب  
أهمية  
 الفقرات 

مستوى  
 التقييم 

1 

�عت�� ال��يد الإلك��و�ي أداة آمنة  

أك�� �جمع المعلومات المتعلقة 

 المصنع بالتسو�ق الرق�ى لعملاء 

 مرتفع 2 1.03 3.67

2 

يوفر ال��يد الإلك��و�ي المعلومات 

�ش�ل جيد للإطلاع ع�� 

تحديثات ا�خدمات لعملاء  

 المصنع 

 متوسط  3 0.98 3.63

3 

يتيح ال��يد الإلك��و�ي التفاعل 

 العملاء �ش�ل أك�� ب�ن الشركة و 

مع المنشورات الإلك��ونية  

 ا�حديثة 

 مرتفع 1 1.02 3.67
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4 

أصدقا��م  المصنع � عملاء �يخ

عن ا�خدمات المقدمة ع�� ال��يد  

 الإلك��و�ي

 متوسط  4 1.07 3.50

) رقم  ا�جدول  (9يو�ح  ب�ن  ما  تراوحت  ا�حسابية  المتوسطات  أنّ  عملاء  3.50)  "يخ��  للفقرة   (

) و��ن  متوسط حسا�ي  أقل  و��  الإلك��و�ي"  ال��يد  ع��  المقدمة  ا�خدمات  عن  أصدقا��م  )  3.67المصنع  

  " الإلك��ونية للفقرة  المنشورات  مع  والعملاء   الشركة  ب�ن  أك��  �ش�ل  التفاعل  الإلك��و�ي  ال��يد  يتيح 

 .ا�حديثة" و�� أع�� متوسط حسا�ي

 ثانياً: مستوى البعد الثا�ي (تصميم موقع و�ب)

افات المعيار�ة لإجابات أفراد العينة لفقرات 10جدول رقم ( (تصميم  ):المتوسطات ا�حسابية والانحر

 موقع و�ب)

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 ا�حسا�ي 

الانحراف  
 المعياري 

ترتيب  
أهمية  
 الفقرات 

مستوى  
 التقييم 

5 

�ساعد تصميم موقع الو�ب 

�� إبداء   المصنع عملاء 

ملاحظا��م عن ا�خدمات  

 المقدمة لهم 

3.82 

0.10 

0 

 مرتفع 1

6 

تمتاز المعلومات ع�� موقع  

 المصنع الو�ب بأ��ا واقعية عن 

 متوسط  4 1.03 3.43

7 

يمتاز تصميم موقع الو�ب 

�سهولة الاستعمال من قبل  

 المصنع عملاء 

 متوسط  3 1.03 3.60
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8 

يمتاز تصميم موقع الو�ب 

بقابلية التحديث �� حال توفر  

 خدمات جديدة

 مرتفع 2 10.03 3.78

) للفقرة "�ساعد تصميم 3.82) أنّ المتوسطات ا�حسابية تراوحت ما ب�ن (10رقم (يب�ن ا�جدول  

موقع الو�ب عملاء المصنع  �� إبداء ملاحظا��م عن ا�خدمات المقدّمة لهم" و�� أع�� متوسط حسا�ي و��ن 

 ) للفقرة "تمتاز المعلومات ع�� موقع الو�ب بأّ��ا واقعية عن المصنع " و�� أد�ي متوسط حسا�ي.3.43(

 ثالثاً: مستوى البعد الثالث (شب�ات التواصل الاجتما��)

افات المعيار�ة لإجابات أفراد العينة لفقرات (شب�ات  ):11جدول رقم ( المتوسطات ا�حسابية والانحر

 التواصل الاجتما��) 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 ا�حسا�ي 

الانحراف  
 المعياري 

ترتيب  
أهمية  
 الفقرات 

مستوى  
 التقييم 

9 

شب�ات التواصل    �عتمد المصنع 

الإجتما�� ا�خاصة ��ا �ش�ل دائم  

 لتسو�ق خدما��ا

 مرتفع 2 1.08 3.67

10 

بالنشر ع��    يقوم المصنع 

شب�ات التواصل الاجتما��  

�وسيلة إعلامية حول أ�شط��ا 

 وفعاليا��ا للعملاء.

 مرتفع 1 1.03 3.77

11 

بمتا�عة التعليقات   يقوم المصنع 

الواردة ع�� شب�ات التواصل  
 متوسط  4 1.12 3.41
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الاجتما�� �ش�ل مستمر حول  

 خدما��ا المقدمة

12 

مع منصات  المصنع تعامل ي

تواصل اجتما�� مختلفة لإدارة  

 العلاقات مع الز�ائن

 متوسط  3 1.07 3.51

) رقم  ا�جدول  ما  11يب�ن  تراوحت  ا�حسابية  المتوسطات  أنّ   () المصنع   3.77ب�ن  "يقوم  للفقرة   (

أع��  و��  للعملاء"  وفعاليا��ا  أ�شط��ا  حول  إعلامية  �وسيلة  الاجتما��  التواصل  شب�ات  ع��  بالنشر 

) و��ن  حسا�ي  التواصل  3.41متوسط  شب�ات  ع��  الواردة  التعليقات  بمتا�عة  المصنع    "يقوم  للفقرة   (

 .�� أد�ي متوسط حسا�يالاجتما�� �ش�ل مستمر حول خدما��ا المقدّمة و 

 را�عاً: مستوى البعد الرا�ع (تطبيقات الهاتف)

افات المعيار�ة لإجابات أفراد العينة لفقرات   ):12جدول رقم ( المتوسطات ا�حسابية والانحر

 (تطبيقات الهاتف) 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 ا�حسا�ي 

الانحراف  
 المعياري 

ترتيب  
أهمية  
 الفقرات 

مستوى  
 التقييم 

13 

تطبيقات الهاتف   �عتمد المصنع 

�ش�ل دائم لتسو�ق خدما��ا  

 للعملاء

 متوسط  1 1.11 3.54

14 

تطبيقات الهاتف   المصنع وظف ي

�� إرسال الإشعارات ا�خاصة  

 بأ�شط��ا للعملاء

 متوسط  4 1.14 3.48
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15 

بإدارة التطبيق    يقوم المصنع 

 الذ�ي ا�خاص ��ا بفاعلية

 متوسط  2 1.04 3.51

16 

  المصنع �سهل ع�� عملاء 

التعامل مع تطبيقات الهاتف  

 المصنع ال�ي تطرحها 

 متوسط  3 1.06 3.48

ب�ن (12يب�ن ا�جدول رقم ( ) للفقرة "�عتمد المصنع   3.54) أنّ المتوسطات ا�حسابية تراوحت ما 

(تطبيقات   و��ن  متوسط حسا�ي  أع��  و��  للعملاء"  خدما��ا  لتسو�ق  دائم  �ش�ل  للفقرة  3.48الهاتف   (

متوسط   أد�ي  و��  للعملاء"  بأ�شط��ا  ا�خاصة  الإشعارات  إرسال   �� الهاتف  تطبيقات  المصنع   "يوظف 

 .حسا�ي

 خامساً: مستوى البعد ا�خامس (إعلانات الإن��نت)

افات المعيار�ة لإجابات أفراد العينة لفقرات (إعلانات  المتوسطات  ):13جدول رقم ( ا�حسابية والانحر

 الإن��نت)

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 ا�حسا�ي 

الانحراف  
 المعياري 

ترتيب  
أهمية  
 الفقرات 

مستوى  
 التقييم 

17 

تزود إعلانات الإن��نت المعلومات  

 �� وق��ا. المصنع لعملاء 

 متوسط  2 1.04 3.57

18 

الإعلانات ع�� شب�ات �ساعد 

التواصل الإجتما�� �� اختيار  

 ا�خدمة المناسبة للعملاء 

 مرتفع 1 1.01 3.68
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19 

�شراء ا�خدمات   العملاء يقوم 

�عد رؤ�ة إعلانا��ا ع�� شب�ات  

 التواصل الإجتما�� 

 متوسط  4 1.05 3.49

20 

لمصنع  يتم تحديث الإعلانات 

ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية 

ع�� حساب شب�ات  السعودية

التواصل الإجتما�� �ش�ل  

 مستمر.

 متوسط  3 1.04 3.56

) للفقرة "�ساعد الإعلانات  3.68) أنّ المتوسطات ا�حسابية تراوحت ما ب�ن (13يب�ن ا�جدول رقم (

)  3.49(ع�� شب�ات التواصل الاجتما�� �� اختيار ا�خدمة المناسبة للعملاء" و�� أع�� متوسط حسا�ي و��ن  

اد�ي   و��  الاجتما��"  التواصل  شب�ات  ع��  إعلانا��ا  رؤ�ة  �عد  ا�خدمات  �شراء  العملاء   "يقوم  للفقرة 

 .متوسط حسا�ي

 ) العملاء مستوى المتغ�� التا�ع (رضا  3.4

 ) مرتبة تنازلياالعملاء ): المتوسطات ا�حسابية لأدوات (رضا  14جدول رقم (

 الأ�عاد  نوع المتغ�� 
المتوسط 
 ا�حسا�ي 

ترتيب أهمية 
 الفقرات 

مستوى  
 التقييم 

 المتغ�� التا�ع

 مرتفع 1 3.98 سرعة تقديم ا�خدمة 

 متوسط  2 3.43 السر�ة وا�خصوصية 

 متوسط  3 3.34 جودة ا�خدمة 

 متوسط  4 3.27 العملاء مستوى توقعات 
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وذلك  الدراسة  عينة  أفراد  لتقديرات  المعيار�ة  والانحرافات  ا�حسابية  المتوسطات  احتساب  تم 

لمعرفة مستوى المتغ�� المستقل (رضا العملاء ) وأ�عاده (جودة ا�خدمة، مستوى توقعات العميل، السر�ة  

تعرف ع��  وا�خصوصية، سرعة تقديم ا�خدمة) لتحقيق الهدف الثالث من الدراسة والذي ينص ع�� "ال

سرعة  وا�خصوصية،  السر�ة  العميل،  توقعات  مستوى  ا�خدمة،  (جودة  بأ�عاده  العملاء   رضا  مستوى 

) رقم  ا�جدول   �� تنازليًا  ترتيبًا  مُرتبة  بالر�اض  مليون  النصف  لشر�ات  ا�خدمة)  يُب�ن  11تقديم  حيثُ   ،(

) رقم  (رضا  11ا�جدول  التا�ع  المتغ��  لأ�عاد  ا�حسابية  المتوسطات  أنّ  تقديم )  أن سرعة  حيث   ( العملاء 

)، بينما �انت أقل مُرتّبة  3.98ا�خدمة يأخذ المرتبة الأع�� بمستوى تقييم مرتفع للمتوسط ا�حسا�ي و�بلغ (

) ، وجاءت جميع المراتب بمستوى تقييم متوسط ل�ل  3.27حيث بلغت (   العملاءللبعد مستوى توقعات  

 .الأ�عاد

 ): 15)، (14)، (13)، (12وفيما ي�� عرض لأ�عاد المتغ�� التا�ع �ل ع�� حدا �� ا�جداول رقم (

 أولاً: مستوى البعد الأول (جودة ا�خدمة) 

افات المعيار�ة لإجابات أفراد العينة لفقرات (جودة   ): 15جدول رقم ( المتوسطات ا�حسابية والانحر

 ا�خدمة) 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 ا�حسا�ي 

الانحراف  
 المعياري 

ترتيب  
أهمية  
 الفقرات 

مستوى  
 التقييم 

21 

ا�خدمات كما   المصنع تقدم إدارة 

 وعدت بتقديمها للعملاء

 متوسط  1 1.10 3.47

22 

بمواعيد تقديم  المصنع تل��م إدارة 

ا�خدمات للعملاء �� الوقت 

 ا�حدد.

 متوسط  3 1.09 3.32
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23 

بالتأكد من  المصنع تقوم إدارة 

تقديم خدمات مم��ة للعملاء 

 ضمن خط��ا الاس��اتيجية 

 متوسط  2 1.10 3.38

24 

تحظى ا�خدمات ال�ى تقدمها إدارة 

 واعتمادها العملاء بثقة  المصنع 

 متوسط  5 1.09 3.26

25 

ع�� متا�عة   المصنع إدارة  صر يح

 العملاء الش�اوي المقدمة من 

 متوسط  4 1.15 3.28

(يب�ن   رقم  (جودة  15ا�جدول  التا�ع  للمتغ��  الأول  البعد  لفقرات  الأع��  ا�حسا�ي  المتوسط   (

) للفقرة "تقدم إدارة المصنع  ا�خدمات كما وعدت بتقديمها للعملاء" 3.47ا�خدمة) قد بلغ المتوسط الأع�� (

 ا") للفقرة "تحظى ا�خدمات ال�ي تقدمها إدارة المصنع  بثقة العملاء  واعتماده3.26والمتوسط الأد�ى (

 ثانياً: مستوى البعد الثا�ي (مستوى توقعات العميل)

افات المعيار�ة لإجابات أفراد العينة لفقرات (مستوى  ):16جدول رقم ( المتوسطات ا�حسابية والانحر

 توقعات العميل)

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 ا�حسا�ي 

الانحراف  
 المعياري 

ترتيب  
أهمية  
 الفقرات 

مستوى  
 التقييم 

26 

بمواعيد   العملاء  المصنع بلغ ي

 دقيقة لتقديم ا�خدمات 

 متوسط  1 1.10 3.37

27 

لش�اوي   المصنع �ستجيب إدارة 

 بحال العملاء 

 متوسط  5 1.17 3.14

28 

و�ش�ل  المصنع تقوم إدارة 

 مستمر �� تبسيط الإجراءات 

 متوسط  3 1.15 3.25
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29 

يوجد لدى العامل�ن �� إدارة  

الرغبة الكتملة بتقديم  المصنع 

ا�خدمات للعملاء دون �لل أو 

 تأخر

 متوسط  4 1.10 3.24

30 

ع�� متا�عة   المصنع تحرص إدارة 

العامل�ن لتقديم أفضل ا�خدمات  

 للعملاء.

 متوسط  2 1.07 3.33

) رقم  ا�جدول  لفقرات  16يب�ن  الأع��  ا�حسا�ي  المتوسط  (مستوى )  التا�ع  للمتغ��  الأول  البعد 

) الأع��  المتوسط  بلغ  قد  العميل)  لتقديم 3.37توقعات  دقيقة  بمواعيد  العملاء   المصنع   "يبلغ  للفقرة   (

 ") للفقرة "�ستجيب إدارة المصنع  لش�اوي العملاء  با�حال3.14ا�خدمات" والمتوسط الأد�ى (

 ثالثاً: مستوى البعد الثالث (السر�ة وا�خصوصية) 

افات المعيار�ة لإجابات أفراد العينة لفقرات (السر�ة 17جدول رقم ( ): المتوسطات ا�حسابية والانحر

 وا�خصوصية) 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 ا�حسا�ي 

الانحراف  
 المعياري 

ترتيب  
أهمية  
 الفقرات 

مستوى  
 التقييم 

31 

بإطلاع  المصنع �سمح إدارة 

 أ�حاب العلاقة ع�� معلوما��م 

 متوسط  3 1.05 3.48

32 

ع�� متا�عة   المصنع تحرص إدارة 

 العملاءأي اخ��اق لبيانات 

 متوسط  2 1.09 3.49
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33 

ع�� متا�عة   المصنع تحرص إدارة 

  العملاء خصوصية معاملات 

 باستمرار 

 متوسط  1 1.10 3.56

34 

بالاتصال مع   المصنع تقوم إدارة 

للتأكد من مدى ملاءمة   العملاء 

 ا�خدمة 

 متوسط  5 1.20 3.25

35 

ع��   المصنع تحرص إدارة 

تخصيص أماكن لسهولة مقابلة 

 العملاء�عض 

 متوسك  4 1.13 3.38

) رقم  ا�جدول  (السر�ة 17يب�ن  التا�ع  للمتغ��  الأول  البعد  لفقرات  الأع��  ا�حسا�ي  المتوسط   (

) للفقرة "تحرص إدارة المصنع  ع�� متا�عة خصوصية معاملات  3.56وا�خصوصية) قد بلغ المتوسط الأع�� (

) للفقرة "تقوم إدارة المصنع   بالاتصال مع العملاء  للتأكد من  3.25العملاء  باستمرار" والمتوسط الأد�ى (

 ."مدى ملاءمة ا�خدمة

 تقديم ا�خدمة)را�عاً: مستوى البعد الرا�ع (سرعة 

افات المعيار�ة لإجابات أفراد العينة لفقرات (سرعة  ):18جدول رقم ( المتوسطات ا�حسابية والانحر

 تقديم ا�خدمة) 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 ا�حسا�ي 

الانحراف  
 المعياري 

ترتيب  
أهمية  
 الفقرات 

مستوى  
 التقييم 

36 

باهتمام �خ�ىي   العملاءيتمتع 

 المصنع من قبل الإدارة �� 

 متوسط  2 1.14 3.38
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37 

ظروف  المصنع يقدر العاملون �� 

 ومراعا��ا  العملاء

 متوسط  4 1.13 3.26

38 

من    العملاء�عت�� مص�حة  

 المصنع أولو�ات الإدارة �� 

 متوسط  5 1.16 3.23

39 

بالتغذية  المصنع تأخذ إدارة 

الراجعة �� تحس�ن تقديم  

 ا�خدمة 

 متوسط  3 1.11 3.28

40 

ع�� توف��   المصنع تحرص إدارة 

 وقت �ا�� لتقديم ا�خدمة للعميل 

 متوسط  1 1.14 3.39

) المتوسط ا�حسا�ي الأع�� لفقرات البعد الأول للمتغ�� التا�ع (سرعة تقديم  18يب�ن ا�جدول رقم (

) للفقرة "تحرص إدارة المصنع  ع�� توف�� وقت �ا�� لتقديم ا�خدمة  3.39ا�خدمة) قد بلغ المتوسط الأع�� (

 "من أولو�ات الإدارة �� المصنع   العملاء) للفقرة "�عت�� مص�حة 3.23للعميل" والمتوسط الأد�ى (

 اختبار فرضيات الدراسة  4.4

باستخدام أسلوب تحليل الانحدار المتعدد، الذي يقوم ع�� اختبار أثر �عدين أو أك�� من المتغ�� 

 :المستقل ع�� المتغ�� التا�ع واحد و�جراء تحليل الانحدار لابد من إجراء الاختبار القبلية التالية

 الاختبارات القبلية  1.4.4

باختبارات قبلية لاختبار مدى صلاحية البيانات قام الباحث  قبل البدء باختبار فرضيات الدراسة  

 :للتحليل الإحصائي �الآ�ي

فقد تم    :ب�ن المتغ��ات المستقلة (multicollinearity problem) : عدم وجود مش�لة التعددية ا�خطيةأولاً 

 :إخضاعها لاختبار التعددية ا�خطية الذي يحسب مؤشر�ن مهم�ن هما
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 حيثُ ي�ون هناك ت�خم إذا �انت قيمة Variance Inflation Factor (VIF): معامل ت�خم التباين −

(VIF)    أو أك�� 10�ساوي. 

 .فأك�� 0.1و�جب أن ت�ون قيمتھ  (Tolerance): معامل القدرة ع�� التحمل −

 Coefficients التحمل): اختبار معامل ت�خم التباين ومعامل القدرة ع�� 19جدول رقم (

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 1.964 . 509 ال��يد الإلك��و�ى 

 2.058 486 تصميم موقع و�ب

 2.248 . 445 شب�ات التواصل الاجتما�� 

 2.391 . 418 ال��يد الإلك��و�ي 

 2.178 . 459 تصميم موقغ و�ب

     (Normality) ثانياً: اختبار التوزيع الطبي��

بإجراء اختبار التوزيع الطبي�� للبيانات ال�ي تم جمعها ؛ للتأكد من أ��ا تتبع منح�ى قام الباحث  

 ، حيثُ تم استخراج معامل التفلطح   (Skewness) التوزيع الطبي��، حيث تم استخراج معامل الالتواء

(Kurtosis)) والتفلطح أقل من  �انت قيم الالتواء  إذا  أنھ  يف��ض  البيانات  1.960، والذي  أنّ  ) فهذا �ع�ي 

 %)95( موزعة طبيعياً و�ثقة

) وال�ي �ش�� أن توزيع البيانات �ان طبيعيا،  17و�ناءً ع�� معلومات الاختبار المو�حة �� ا�جدول (

 .) �جميع متغ��ات الدراسة1.960حيث بلغت قيم معامل الالتواء أقل من (
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 ): التوزيع الطبي�� للبيانات بالاعتماد ع�� معامل الالتواء 20ا�جدول رقم (

نوع 

 المتغ�� 

المتغ��ات  

 والأ�عاد

معامل  

 الالتواء 

الانحراف  

 المعياري 

قيمة 

 الالتواء 

معامل  

 التفلطح 

الانحراف  

 المعياري 

قيمة 

 التفلطح 

 

 

المتغ�� 

 المستقل 

التسو�ق 

 الرق�ى

-430 . 116 . -3.70 1.114 232 . 4.80 

ال��يد  

 الإلك��و�ي

-671 . 116 . -5.78 1.106 232 . 3.37 

تصميم موقع 

 و�ب

-506 . 116 .  .4.36 736 . 232 . 3.17 

شب�ات  

التواصل  

 الاجتما�� 

-512 . 116 . -4.41 329 . 232 . 1.41 

تطبيقات 

 الهاتف

-497 . 116 . -4.28 200 . 232 . 0.86 

إعلانات  

 الإن��نت 

-388 . 116 . -3.34 483 . 232 . 2.08 

 

المتغ�� 

 التا�ع

 1.32 . 232 . 308 3.19- . 116 . 371- العملاء رضا 

 1.25 . 232 . 291 3.51- . 116 . 408- جودة ا�خدمة 

مستوى  

 توقعات العميل

-262 . 116 . -2.25 -0.082 232 . -0.35 

السر�ة 

 وا�خصوصية 

-407 . 116 . -3.50 244 . 232 . 1.05 
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سرعة تقديم 

 ا�خدمة 

-472 . 116 . -4.06 145 . 232 . 0.625 

 ثالثاً: اختبار قوة النموذج 

 :ولاختبار قوة النموذج تم استعمال جملة من الاختبارات و��

  ) ب��سون  الارتباط  معاملات  مصفوفة  حساب  المتغ��ات Pearsonتم  ب�ن  العلاقة  لمعرفة   (

يب�ن 18وا�جدول رقم (المستقلة، وذلك ��دف الكشف عن وجود ارتباط خطي ب�ن المتغ��ات المستقلة،    (

التواصل   شب�ات  و�ب،  موقع  تصميم  الإلك��و�ي،  (ال��يد  �التا��:  المتغ��ات  ب�ن  الارتباط  معاملات  نتائج 

) يب�ن نتائج معاملات الارتباط ب�ن  19الاجتما��، تطبيقات الهاتف إعلانات الإن��نت)، وكذلك ا�جدول رقم (

مست ا�خدمة،  (جودة  و��  التا�عة  تقديم المتغ��ات  سرعة  وا�خصوصية،  السر�ة  العميل،  توقعات  وى 

 ا�خدمة).

 ) نتائج اختبار استقلالية المتغ��ات المستقلة 21جدول رقم (

 التسو�ق الرق�ى 
ال��يد 

 الإلك��و�ي 

تصميم  
 موقع و�ب

شب�ات 
التواصل  
 الاجتما�� 

تطبيقات  
 الهاتف 

إعلانات  
 الإن��نت 

     1.00 ال��يد الإلك��و�ي 

    1.00 **635. موقع و�بتصميم  

شب�ات التواصل 

 الاجتما�� 

.524** .522** 1.00   

  1.00 **681. **577. **597. تطبيقات الهاتف

 1.00 **639. **652. **594. **534. إعلانات الإن��نت 
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 (Correlation)) مصفوفة الارتباط للمتغ��ات التا�عة 22جدول رقم (

 ا�خدمة جودة  العملاء رضا 

مستوى توقعات  

 العميل

السر�ة 

 وا�خصوصية 

سرعة تقديم  

 ا�خدمة 

    1.00 جودة ا�خدمة 

مستوى توقعات  

 العميل

.822** 1.00   

السر�ة 

 وا�خصوصية 

.701** .765** 1.00  

سرعة تقديم  

 ا�خدمة 

.789** .837** .824** 1.00 

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

بالاعتماد ع�� نتائج ا�جداول السابقة يت�ح أن معظم العلاقات الارتباطية ب�ن مجالات الدراسة  

𝛼𝛼)معنو�ة وذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  ≤ كما �ش�� النتائج إ�� وجود علاقة ما ب�ن    (0.01

 .جميع المتغ��ات المستقلة؛ و��ذا يمكن ا�حكم بأنّھ لا يوجد ارتباط تام ب�ن المتغ��ات المستقلة و�عضها الآخر

ومن خلال ما تقدم من اختبارات قبلية، تم التوصل بأنھ لا يوجد مش�لة ارتباط تام ب�ن المتغ��ات 

��  الباحث  المستقلة، وأنھ لا يوجد مش�لة الارتباط الداخ�� ب�ن المتغ��ات المستقلة أيضا، وقد استخدمت

تصميم  الإلك��و�ي،  (ال��يد  المستقلة  المتغ��ات  أثر  لدراسة  المتعدد  الانحدار  نموذج  للفرضيات  اختبارها 

(رضا   التا�ع  المتغ��  ع��  الإن��نت)  إعلانات  الهاتف،  تطبيقات  الاجتما��،  التواصل  شب�ات  و�ب،  موقع 

 :) كما ي��العملاء 
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 اختبار الفرضية الرئيسية 2.4.4

تم اختبار الفرضية الرئيسية بإجراء تحليل الانحدار المتعدد، وات�ح أن قوة العلاقة ب�ن التسو�ق 

تطبيقات   الإجتما��،  التواصل  و�ب، شب�ات  موقع  تصميم  الإلك��و�ي،  (ال��يد  مجتمعة  بأ�عاده  الرق�ى 

علاقة قو�ة، حيث    لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية  العملاء  الهاتف، إعلانات الإن��نت) ورضا  

) رقم  ا�جدول  لرضا  20يب�ن  التباين  �سبة  و�الرجوع    العملاء  )  الرق�ى  التسو�ق  خلال  من  �غي��ه  يمكن 

) وهذا  0.000بمستوى دلالة ( (F = 73.331) .)، كما تحققت485) نجد أن قيمة التباين (20ل�جدول رقم (

لذلك نرفض  العملاء الرق�ى بأ�عاده مجتمعة ع�� رضا  �ش�� إ�� أنھ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسو�ق

الدلالة   ذو دلالة إحصائية عند مستوى  أثر  يوجد  تنص ع�� "لا  وال�ي  αالفرضية الصفر�ة  ≤ 0.05 

تطبيقات  الاجتما��،  التواصل  و�ب، شب�ات  موقع  تصميم  الإلك��و�ي،  (ال��يد  بأ�عاده  الرق�ى  للتسو�ق 

"  إلا أن البعد لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية  العملاء  الهاتف، إعلانات الإن��نت) ع�� رضا  

) وهذا يدل ع�� 0.571، بمستوى دلالة ( (T = -0.568) الثا�ي تصميم موقع و�ب �عداً غ�� معنوي، حيث أن

، و�ذلك  لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية  العملاء  عدم وجود أثر لتصميم موقع و�ب ع�� رضا  

رضا   لتصميم موقع و�ب ع��  أثر  يوجد  البعد "لا  لهذا  الفرعية  الفرضية الصفر�ة  لمصنع    العملاء  نقبل 

 "ةب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودي

 العملاء ): م�خص النموذج ا�خطي للعلاقة ب�ن التسو�ق الرق�ى ورضا 23جدول رقم (

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Durbin - 

Watson 

رضا 

 العملاء 

.677a .458 .452 .62722 1.815 

ANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 

Df Mean square F Sig. 
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رضا 

 العملاء 

Regression 144.245 5 28.849 
 

73.331 

 

.006b 

Residual 170.739 434 .393 

Total 314.984 439  

Coefficients 

Model 

Ustandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 

T 

 

Sig. B 
Std. 

Error 

Beta 

 

 

رضا 

 العملاء 

ال��يد  

 الإلك��و�ي

.146 .051 .143 2.880 .004 

تصميم موقع 

 و�ب

-.030 .053 -.029 -.568 .571 

شب�ات  

التواصل  

 الاجتما�� 

.197 .052 .203 3.826 .000 

تطبيقات 

 الهاتف

.132 .051 .142 2.602 .010 

إعلانات  

 الهاتف

.345 .054 .332 6.373 .000 
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 اختبار الفرضيات الفرعية 3.4.4

بإجراء تحليل الانحدار المتعدد، وتب�ن �� ا�جدول رقم   (H0-1) الفرضية الفرعية الأو��تم اختبار 

و�مستوى  (T = 2.880) عند �عد ال��يد الإلك��و�ي، وأن قيمة (Beta = .143) و  (B = 0.146) ) أن قيمة20(

) وهذا �ش�� إ�� أن البعد معنوي، وأنھ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لل��يد الإلك��و�ي ع�� رضا 0.004دلالة (

)، لذلك نرفض  20كما هو مو�ح �� ا�جدول رقم (  لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية  العملاء  

𝛼𝛼)الفرضية الصفر�ة وال�ي تنص ع�� "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   ≤ 0.05)  

ونقبل الفرضية البديلة   ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعوديةلمصنع    العملاء  لل��يد الإلك��و�ي ع�� رضا  

الدلالة ذو دلالة إحصائية عند مستوى  أثر  𝛼𝛼) "يوجد  ≤  العملاء لل��يد الإلك��و�ي ع�� رضا   (0.05

 ". لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية

عند    (Beta= -0.29)و    (B = -0.30)تب�ن أن قيمة    (H0-2)وعند اختبار الفرضية الفرعية الثانية  

𝛼𝛼)و�مستوى دلالة    (T = -.568)البعد تصميم موقع و�ب، وأن قيمة   ≤ وهذا �ش�� إ�� أن  البعد   (0.05

لمصنع ب��وكمي�ال    العملاء  غ�� معنوي، وأنھ لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتصميم موقع و�ب ع�� رضا  

)، لذلك نقبل الفرضية الصفر�ة وال�ي تنص 20كما هو مو�ح �� ا�جدول رقم ( بالمملكة العر�ية السعودية

𝛼𝛼)ع�� "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   ≤ لتصميم موقع و�ب ع�� رضا   (0.05

 ". لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية العملاء 

 ((Beta = .203) و (B = .197) وتب�ن أن قيمة   (H0-3)كما وتم اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  

) وهذا �ش�� إ�� أن  0.000و�مستوى دلالة ( (T = 3.826) عند البعد شب�ات التواصل الاجتما��، وأن قيمة

رضا   ع��  الاجتما��  التواصل  لشب�ات  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  وأنھ  معنوي  لمصنع    العملاء  البعد 

السعودية العر�ية  بالمملكة  (  ب��وكمي�ال  رقم  ا�جدول   �� مو�ح  هو  الفرضية 20كما  نرفض  لذلك   ،(

𝛼𝛼)الصفر�ة وال�ي تنص ع�� "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   ≤ لشب�ات   (0.05

ونقبل الفرضية البديلة   لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية  العملاء  التواصل الاجتما�� ع�� رضا  
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𝛼𝛼)"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  ≤ لشب�ات التواصل الاجتما�� ع�� رضا    (0.05

 ". لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية العملاء 

عند   (Beta = .142) و   (B = .132)تب�ن أن قيمة   (H0-4) وعند اختبار الفرضية الفرعية الرا�عة

) وهذا �ش�� إ�� أن البعد معنوي 0.010و�مستوى دلالة ( (T = 2.602) البعد تطبيقات الهاتف، وأن قيمة

لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية    العملاء  وأنھ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيقات الهاتف ع�� رضا  

) ، لذلك نرفض الفرضية الصفر�ة وال�ي تنص ع�� "لا يوجد أثر  20كما هو مو�ح �� ا�جدول (  السعودية

الدلالة مستوى  عند  إحصائية  دلالة  𝛼𝛼) ذو  ≤ رضا   (0.05 ع��  الهاتف  لمصنع    العملاء  لتطبيقات 

ونقبل الفرضية البديلة "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية

𝛼𝛼) الدلالة ≤ رضا    (0.05 ع��  الهاتف  العر�ية    العملاء  لتطبيقات  بالمملكة  ب��وكمي�ال  لمصنع 

 ". السعودية

عند   (Beta = .332) و (B = .345) فقد نتج عنھ أن قيمة (H0-5) أما اختبار الفرضية ا�خامسة

) وهذا �ش�� إ�� أن البعد معنوي  000.0و�مستوى دلالة ( (T = 6.373) البعد إعلانات الإن��نت، وأن قيمة

لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية    العملاء  وأنھ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإعلانات الإن��نت ع�� رضا  

)، لذلك نرفض الفرضية الصفر�ة وال�ي تنص ع�� "لا يوجد أثر  20كما هو مو�ح �� ا�جدول (  السعودية

الدلالة مستوى  عند  إحصائية  دلالة  𝛼𝛼) ذو  ≤ رضا   (0.05 ع��  الإن��نت  لمصنع    العملاء  لإعلانات 

" ونقبل الفرضية البديلة "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية

𝛼𝛼) الدلالة ≤ رضا    (0.05 ع��  الإن��نت  العر�ية   العملاء  لإعلانات  بالمملكة  ب��وكمي�ال  لمصنع 

 . السعودية
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 الفصل ا�خامس نتائج وتوصيات الدراسة

 مقدمھ:  1.5

وعرض التوصيات  يناقش هذا الفصل نتائج تحليل فرضيات الدراسة ال�ي توصل إل��ا الباحث،  

  .ال�ي تتناسب مع تلك النتائج

 مناقشة نتائج الأسئلة الرئيسية للدراسة  2.5

تصميم    1.2.5  الإلك��و�ي،  (ال��يد  بأ�عاده  الرق�ي  التسو�ق  تب�ي  مستوى  ما  الأول:  الرئي�ىي  السؤال 

ب��وكمي�ال    المصنع  موقع و�ب، شب�ات التواصل الاجتما��، تطبيقات الهاتف، إعلانات الإن��نت) ��  

 ؟   بالمملكة العر�ية السعودية

  �� بأ�عاده مجتمعة  المصنع  �عد تحليل البيانات الأولية أظهرت النتائج بان مستوى تب�ي التسو�ق الرق�ي 

  :جاء ب��تيب متوسط، فقد جاءت أ�عاده مرتبة بالتسلسل التا�� ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية

 تصميم موقع و�ب بمستوى ترتیب متوسط   .1

 ال��يد الإلك��و�ي بمستوى ترتيب متوسط   .2

  .شب�ات التواصل الاجتما�� بمستوى ترتيب متوسط .3

 إعلانات الإن��نت بمستوى ترتيب متوسط .4

  .تطبيقات الهاتف بمستوى ترتيب متوسط . .5

رضا    2.2.5  مستوى  ما  الثا�ي:  الرئي�ىي  توقعات    العملاء  السؤال  مستوى  ا�خدمة،  (جودة  بأ�عاده 

�� ا�خدمة)  تقديم  سرعة  وا�خصوصية،  الشر�ة  العر�ية   العميل،  بالمملكة  ب��وكمي�ال  المصنع  

 ؟  السعودية 
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المصنع  ب��وكمي�ال بأ�عاده مجتمعة ��    العملاء  �عد تحليل البيانات الأولية أظهرت النتائج بأن مستوى رضا  

 .:جاء ب��تيب متوسط، فقد جاءت أ�عاده مرتبة بالتسلسل التا��  بالمملكة العر�ية السعودية

  .سرعة تقديم ا�خدمة بمستوى ترتيب مرتفع .1

  .السر�ة وا�خصوصية بمستوى ترتيب متوسط .2

  .جودة ا�خدمة بمستوى ترتيب متوسط .3

  .بمستوى ترتيب متوسط  العملاءمستوى توقعات  .4

  :والفرضية الرئيسيةمناقشة السؤال الرئي�ىي الثالث  3.2.5 

شب�ات   و�ب،  موقع  تصميم  الإلك��و�ي،  (ال��يد  بأ�عاده  الإلك��و�ي  للتسو�ق  أثر  هناك  هل 

رضا   ع��  الإن��نت)  إعلانات  الهاتف،  تطبيقات  الاجتما��،  ا�خدمة،    العملاء  التواصل  (جودة  بأ�عاده 

 مستوى توقعات العميل، الشر�ة وا�خصوصية، سرعة تقديم ا�خدمة)؟ 

  :) بحسب الأهميةرق�ى وفيما ي�� مناقشة أ�عاد المتغ�� المستقل (التسو�ق ال

   وسهل اح��افية،  بطر�قة  مصمم  ي�ون  الموقع  أن  إ��  ذلك  ويعود  و�ب،  موقع  تصميم  الأو��:  المرتبة 

الاستخدام كما يمكن تصفحھ من أي شاشة أو جهاز وخاصة عندما يدعم الأجهزة الذكية، ولن نن�ىى  

اللغة �� الموقع فلابد أن تناسب لغة ا�جمهور المس��دف بالإضافة إ�� توفر لغات أخرى، وتقوم  أهمية  

طرق  جميع  إضافة  مع  للمستخدم،  دليلا  ي�ون  بحيث  الموقع  بداية  �عر�في  فيديو  بوضع  الشر�ات 

ل�ي  التواصل مع الشركة من أرقام الهواتف والإيميلات ا�خاصة �شركة نصف مليون بالر�اض والأزار ا

وهو  للعميل  الاستخدام  سهولة  يكفل  ذلك  �ل  الاجتما��،  التواصل  مواقع  ع��  حسابا��ا  إ��  تقود 

 .المطلوب

  المرتبة الثانية: ال��يد الإلك��و�ي، قد �عود هذه المرتبة إ�� حجم الأمان وا�خصوصية ال�ي يوفرها ال��يد

الإلك��و�ي، ��دف ا�حفاظ ع�� معلومات الأفراد والشر�ات التجار�ة، فقد �شمل المعلومات ال�خصية  
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�الاسم والعنوان وتار�خ الميلاد وأرقام السيارات، ومعلومات �خصية أخرى غ�� قابلة للنشر، مما يجعل  

 .ال��يد الإلك��و�ي وسيلة آمنة للتسو�ق للتعامل مع عملا��ا

   شب�ات تتخذ  ال�ي  الشر�ات  أن  إ��  النتيجة  هذه  �ش��  الاجتما��،  التواصل  شب�ات  الثالثة:  المرتبة 

التواصل الاجتما�� �أداة �سو�ق و��تم ��ا من حيث الفعالية والكفاءة �� طر�قة طرح ا�حتوى، وتحديد 

هذه المرتبة هو ر�طها  ا�جمهور المس��دف، والذي �ساعد و�قوة بأن ت�ون شب�ات التواصل الاجتما�� ��  

بالهواتف الذكية مباشرة وال�ي ت�ون بمتناول اليد باستمرار، وهذا ما تر�ده وغ��ها من وصول الإشعارات  

المصنع  ب��وكمي�ال مباشرة ل�جمهور للإعلان عن خدما��ا، و�التا�� تحقيق استجابات وتفاعل أك�� مع  

 بالمملكة العر�ية السعودية. 

  ��بتوف التقليدي  الإعلان  عن  يتم��  فإنھ  البعد  لهذا  بالنسبة  أما  الإن��نت،  إعلانات  الرا�عة:  المرتبة 

المعلومات �ش�ل مباشر من غ�� أن يحده زمان او م�ان، ولأن شر�ات الاتصال توفر الاحتياجات الفردية 

ال�حن المدمجة للهواتف   والتجار�ة للإن��نت أما عن طر�ق الكيبلات أو خدمة الواي فاي أو بطاقات

تصل �سهولة إ�� عملا��ا للإعلان عن خدما��ا لتصل إ�� جميع أنحاء  المصنع  ب��وكمي�ال الذكية، فإن 

المملكة الر�اض ية، ولكن وجودها �� المرتبة المتوسطة �عود إ�� لأن هذه الإعلانات تحتاج إ�� إش��ا�ات  

  . مدفوعة الأجر لل��و�د بخدمة الإن��نت

   تو�� اهتماما بتطبيقات المصنع  ب��وكمي�ال  المرتبة ا�خامسة: تطبيقات الهاتف، �عود هذه المرتبة إ�� أن

برامج   السابق، وخاصة خلال ف��ة جائحة �ورونا، فقد استخدمت عدة  الذكية ع�� خلاف  الهواتف 

و�رجع   جميعا،  الذي شهدناه  التجول  �سبب حظر  التطبيقات  تلك  ع��  للعملاء  للوصول  وتطبيقات 

ذه الهواتف الذكية  الفضل �� ذلك بأن شر�ات الاتصالات تقدم أفضل العروض وا�خدمات لتوف�� ه

  المصنع  ب��وكمي�ال وتطبيقا��ا، وأن أهم ما يم�� هذه التطبيقات توف�� الوقت وا�جهد لكلا الطرف�ن  

 .ع�� حد سواء لعملاء او 

الرئيسية ( (H0) :الفرضية  الدلالة  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  𝛼𝛼  0.05لا  ≤ (

للتسو�ق الإلك��و�ي بأ�عاده (ال��يد الإلك��و�ي، تصميم موقع و�ب، شب�ات التواصل الاجتما��، تطبيقات  

  .المصنع ��  العملاء الهاتف، إعلانات الإن��نت) ع�� رضا 
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ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنو�ة   أثر  بأن هناك  التحليل  نتائج  تب�ن مما سبق ومن  وكما 

(0.05>a)   التواصل شب�ات  و�ب،  موقع  تصميم  الإلك��و�ي،  (ال��يد  بأ�عاده  الرق�ي  التسو�ق  لأدوات 

رضا   ع��  الإن��نت)  إعلانات  الهاتف،  تطبيقات  العر�ية   العملاء  الاجتما��،  بالمملكة  ب��وكمي�ال  لمصنع 

ع�� إدارة    المصنع  ب��وكمي�ال  ، وقد �عود هذه النتيجة إ�� أن أدوات التسو�ق الرق�ي �ساعد    السعودية

احتياجات   مع  يتناسب  بما  خدما��ا  لعرض  للعملاء  إعلانا��ا  طرح  وطرق  التسو�قية   العملاء برامجها 

� الشر�ات �� �سو�ق منتجا��ا عن طر�ق ورغبا��م والتعامل معهم بيسر وسهولة، وهذا ما تتطلع إليھ أك� 

 .الإن��نت الذي أصبح يحتل العالم بخدماتھ الإلك��ونية، أك�� مما هو عليھ التسو�ق التقليدي

 مناقشة الأسئلة الفرعية والفرضيات الفرعية للدراسة  3.5

  :مناقشة السؤال الأول والفرضية الأو�� 1.3.5 

رضا   ع��  الإلك��و�ي  لل��يد  أثر  هناك  العر�ية   العملاء  هل  بالمملكة  ب��وكمي�ال  لمصنع 

 ؟ السعودية 

لل��يد الإلك��و�ي ع�� رضا  لباحث  ا    اتب�ن من خلال تحليل البيانات الذي قام �� بأنھ يوجد أثر 

لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية  ) 0.05و�ان هذا الأثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنو�ة ( العملاء 

نتائج التحليل بأن ال��يد الإلك��و�ي أداة آمنة �جمع المعلومات المتعلقة �عملاء     السعودية ، فقد أشارت 

مما يحافظ ع�� ا�خصوصية للعملاء مقارنة مع الأدوات الأخرى للتسو�ق، كما و�تيح    المصنع  ب��وكمي�ال  

ال��يد الإلك��و�ي التفاعل �ش�ل أك�� ب�ن شركة نصف مليون بالر�اض وعملا��ا مع المنشورات الإلك��ونية  

 .ا�حديثة �ش�ل سريع،، وهذا ما جعلنا نرفض الفرضية الصفر�ة الأو�� وتقبل الفرضية البديلة
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  :مناقشة السؤال الفر�� الثا�ي والفرضية الفرعية الثانية 2.3.5 

رضا   ع��  و�ب  موقع  لتصميم  أثر  هناك  بالمملكة    العملاء  هل  ب��وكمي�ال  العر�ية لمصنع 

 ؟ السعودية 

بأنھ لا يوجد أثر لتصميم موقع و�ب لباحث  ا  اتب�ن من خلال نتائج تحليل البيانات الذي قام ��

𝛼𝛼  0.05عند مستوى معنو�ة (  العملاء  ع�� رضا   ، وأن     لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية السعودية)≥

هذا البعد غ�� معنوي، وقد �عود هذه النتيجة إ�� أن الموقع مصمم بطر�قة معقدة �عض ال�ىيء ولا �سهل  

أن �عيد النظر �� موقعها وطر�قة تصميمھ؛  المصنع  ب��وكمي�ال ، وهذا يجعل العملاء  استخدامھ من قبل 

يخدم   تجعلھ  أك��، حيث لابد   العملاء  بحيث  �ش�ل  الذي صمم من أجلھ  الهدف  �ش�ل أفضل، و�ؤدي 

 .للموقع أن ي�ون أك�� سهولة وأك�� جاذبية للعملاء، ولذلك تم قبول الفرضية الصفر�ة الثانية 

  :مناقشة السؤال الفر�� الثالث والفرضية الثالثة 3.3.5

رضا   ع��  الاجتما��  التواصل  لشب�ات  أثر  هناك  بالمملكة   العملاء  هل  ب��وكمي�ال  لمصنع 

 ؟  العر�ية السعودية

�� قام  الذي  البيانات  تحليل  نتائج  خلال  من  التواصل  لباحث  ا  اتب�ن  لشب�ات  أثر  يوجد  بأنھ 

رضا   ع��  (  العملاء  الاجتما��  الدلالة  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  الأثر  𝛼𝛼  0.05وهذا  لمصنع  )  ≥

، وقد �عود هذه النتيجة إ�� أن شب�ات التواصل الاجتما�� تتم��    السعوديةب��وكمي�ال بالمملكة العر�ية  

أن هذه الشب�ات أرضية ممتازة للوصول     المصنع  ب��وكمي�ال  ؛ لذلك وجدت  العملاء  بأ��ا تلتصق دائما ب

بالنشر     المصنع  ب��وكمي�ال  ، كما وتقوم  العملاء  للعملاء بيسر وسهولة لتسو�ق خدما��ا و�دارة معامل��ا مع  

ع�� شب�ات التواصل الاجتما�� �وسيلة إعلامية حول أ�شط��ا وفعاليا��ا ا�خاصة ��ا للعملاء، لذلك تم 

 .رفض الفرضية الصفر�ة الثالثة وقبول الفرضية البديلة
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  :مناقشة السؤال الفر�� الرا�ع والفرضية الفرعية الرا�عة 4.3.5 

رضا   ع��  الهاتف  لتطبيقات  أثر  هناك  العر�ية   العملاء  هل  بالمملكة  ب��وكمي�ال  لمصنع 

 ؟ السعودية 

بأنھ يوجد أثر لتطبيقات الهاتف ع�� لباحث  ا  ا ��  تب�ن من خلال نتائج تحليل البيانات ال�ي قامت

𝛼𝛼  0.05وهذا الأثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنو�ة (  العملاء رضا  لمصنع ب��وكمي�ال بالمملكة   )≥

، وقد �عود تلك النتيجة إ�� أن استخدام تطبيقات الهاتف توفر الوقت وا�جهد ع��     العر�ية السعودية

بھ      العملاء تقوم  كما  فعال  �ش�ل  مدارة  �انت  إذا  ب��وكمي�ال  وخاصة  شب�ات   المصنع   �عتمد  ف�ي   ،

وخاصة إذا     العملاءالتواصل الاجتما�� أداة �سو�ق �ش�ل دائم لتسو�ق خدما��ا للعملاء، وهذا ما يفضلھ 

بأن   النتائج  أشارت  فقد  الاستخدام،  التطبيقات سهلة  تلك  ب��وكمي�ال  �انت  تطبيقات    المصنع   �عتمد 

الهاتف و�رامج �سهيل المعاملات �ش�ل دائم لتسو�ق خدما��ا للعملاء، لذلك تم رفض الفرضية الصفر�ة 

 .بديلةالرا�عة وقبول الفرضية ال

  :مناقشة السؤال الفر�� ا�خامس والفرضية الفرعية ا�خامسة  5.3.5

رضا   ع��  الإن��نت  لإعلانات  أثر  هناك  العر�ية   العملاء  هل  بالمملكة  ب��وكمي�ال  لمصنع 

 ؟ السعودية 

بأنھ يوجد أثر لإعلانات الإن��نت ع�� رضا  لباحث  ا  اتب�ن من خلال نتائج تحليل البيانات ال�ي قام ��

(   العملاء   الدلالة  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  الأثر  𝛼𝛼  0.05وهذا  بالمملكة  )  ≥ ب��وكمي�ال  لمصنع 

، وقد �عود هذه النتيجة إ�� أن إعلانات الإن��نت ع�� شب�ات التواصل الاجتما�� �ساعد     العر�ية السعودية 

وقتھ  و��  مستمر  �ش�ل  محدث  الإن��نت  ع��  الإعلان  �ان  و�لما   ، للعملاء  المناسبة  ا�خدمة  اختيار   ��

المطلو��ن، وتوجيھ سلوكيا��م تجاه المؤسسة المعنية �ش�ل جيد،    العملاء  المناسب، �لما �ان أداة �س��دف  

 . لذلك تم رفض الفرضية الصفر�ة ا�خامسة وقبول الفرضية البديلة

  



)77 ( 

 التوصيات  4.5

 بما ي��:او�ىى الباحث �� ضوء النتائج ال�ي توصلت إل��ا الدراسة 

بتطو�ر أدوا��ا المستخدمة �� التسو�ق الرق�ي باستمرار ، ومواكبة     صنع  ب��وكمي�ال  م ضرورة قيام   .1

التحديثات المعاصرة ل�ل م��ا، مع ال��ك�� ع�� أن ي�ون مصمم بطر�قة سهلة الاستخدام وتوف�� �ل  

  .ومتطلبات معاملاتھ  العملاءالمعلومات المطلو�ة عن الشر�ات وال�ي تخص 

�� إرسال الإشعارات ا�خاصة بأ�شط��ا للعملاء   مصنع  ب��وكمي�ال  ع��   .2 توظيف تطبيقات الهاتف 

باستمرار و�� أوقا��ا المناسبة ح�ى تؤدي الهدف المطلوب، وألاّ تكتفي بال��امج المستخدمة بل تحو�لها 

  .إ�� تطبيقات �ستخدم من خلال الهواتف الذكية

تكثيف إعلانا��ا ع�� مواقع التواصل الاجتما�� ا�ختلفة، وترو�جها للوصول    مصنع  ب��وكمي�ال  ع��   .3

  . العملاء إ�� أك�� شر�حة من 

تخصيص موظف�ن لمتا�عة التعليقات الواردة ع�� شب�ات التواصل الاجتما��   مصنع  ب��وكمي�ال  ع��   .4

بآراء   والأخذ  المقدمة،  خدما��ا  حول  مستمر  البحث   العملاء  �ش�ل   �� وتوظيفها  راجعة  كتغذية 

  .والتطو�ر للاستفادة م��ا

�عد إ��اء     العملاءأن تقوم بتخصيص رسالة ممن�جة وم��مجة ترسل إ��    مصنع  ب��وكمي�ال  ع��   .5

  .تقديم ا�خدمة، تحفزه ع�� إخبار أصدقائھ عن ا�خدمات المقدمة ع�� ال��يد الإلك��و�ي
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Abstract 

This study aimed to identify the impact of digital marketing with its dimensions 

(email, website design, social media, mobile applications, online advertisements) on customer 

satisfaction with its dimensions (service quality, customer expectations, privacy and 

confidentiality, speed of service delivery) for a Petrochemical Factory in Saudi Arabia. The 

researcher adopted the descriptive analytical method, developing a questionnaire that was 

distributed to 440 clients of the Petrochemical Factory in Saudi Arabia. 

The study found that digital marketing in its various dimensions has a significant 

impact on customer satisfaction. The study concluded with several recommendations, 

including focusing on designing an easy-to-use website that provides all the necessary 

information about the company and customer transaction requirements, which will 

contribute to the company's progress rather than its decline. It also recommended dedicating 

staff to continuously monitor feedback on social media networks regarding their services and 

taking customer opinions as feedback to be used in research and development for 

improvement. 

Keywords: Digital Marketing, Customer Satisfaction, Petrochemical Factory in Saudi 

Arabia. 
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 استمارة استبيان 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 أخي الكريم / أختي الكريمة

 تحية طيبة وبعد،

دور التسويق الرقمي في تعزيز رضا العملاء دراسة   قياسبإجراء دراسة حول  ينقوم الباحثي

 تطبيقية  مصنع بتروكميكال بالمملكة العربية السعودية 

المعرفة العلمية والخبرة العملية ذات الصلة بموضوع البحث، �مل الحصول ونظراً لما لديكم من   

منكم على العون والمساعدة في توفير المعلومات المناسبة لأغراض البحث، من خلال التكرم بإبداء  

 رأيكم بالتأشير على الإجابة المناسبة من وجهة نظركم. 

وأتقدم لحضراتكم بجزيل الشكر والتقدير للمساهمة في جهدكم في تعبئة هذا الاستبيان علماً  

أن جميع البيا�ت التي سيتم الحصول عليها منكم ستعامل بسرية تامة، ولن تستخدم لغير أغراض هذا  

 البحث، وسوف أزودكم بنتائج هذه الدراسة حال اكتمالها إن شاء الله.

 وتفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترام  
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 الشخصیة    البیــانــاتأولا: 

 
 

 أن�ي฀   ذكر         ฀   النوع الاجتما�� -1

  سنة     40 -30من ฀      سنة 30أقل من   ฀      الفئة العمر�ة  -2

   ฀ سنة 50–40 من   ฀ فأك��  سنة 50 من 

     ب�الور�وس   ฀ دبلوم متوسط فما دون ฀ المؤهل العل�ي  -3

  ฀ ��ماجست     ฀ دكتوراه    

     م��وج  ฀   أعزب  ฀ ا�حالة الاجتماعية   -4
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 ثانیا محاور الاستبیان   

  لاختيارك: ) �� المر�ع المناسب √ضع إشارة (  ،التسويق الرقمي الأول:ا�حور 

 البعد 

افق   أو

 �شدة 

افق   معارض  محايد  أو

معارض  

 �شدة 

 ال��يد الإلك��و�ي 

�جمع   أك��  آمنة  أداة  الإلك��و�ي  ال��يد  �عت�� 

لعملاء   الرق�ى  بالتسو�ق  المتعلقة  المعلومات 

 المصنع

     

جيد  �ش�ل  المعلومات  الإلك��و�ي  ال��يد  يوفر 

 للإطلاع ع�� تحديثات ا�خدمات لعملاء المصنع 

     

ب�ن   أك��  التفاعل �ش�ل  ال��يد الإلك��و�ي  يتيح 

الإلك��ونية   المنشورات  مع  والعملاء   الشركة 

 ا�حديثة

     

ا�خدمات يخ��   عن  أصدقا��م  المصنع   عملاء 

 المقدمة ع�� ال��يد الإلك��و�ي 

     

 تصميم موقع و�ب 

  �� الو�ب عملاء المصنع   �ساعد تصميم موقع 

 إبداء ملاحظا��م عن ا�خدمات المقدمة لهم 

     

اقعية   و بأ��ا  الو�ب  ع�� موقع  المعلومات  تمتاز 

 عن المصنع 

     

موقع   تصميم  الاستعمال  يمتاز  �سهولة  الو�ب 

 من قبل عملاء المصنع
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 �� التحديث  بقابلية  الو�ب  يمتاز تصميم موقع 

 حال توفر خدمات جديدة 

     

 شب�ات التواصل الاجتما��

التواصل   شب�ات  المصنع      الاجتما�� �عتمد 

 ا�خاصة ��ا �ش�ل دائم لتسو�ق خدما��ا 

     

ع��   بالنشر  المصنع    التواصل يقوم  شب�ات 

أ�شط��ا   حول  إعلامية  كوسيلة  الاجتما�� 

 وفعاليا��ا للعملاء. 

     

الواردة ع��  التعليقات  بمتا�عة  يقوم المصنع   

مستمر  �ش�ل  الاجتما��  التواصل  شب�ات 

 حول خدما��ا المقدمة

     

اجتما��  تواصل  منصات  مع  المصنع   يتعامل 

 الز�ائنمختلفة لإدارة العلاقات مع 

     

 تطبيقات الهاتف 

دائم   �ش�ل  الهاتف  تطبيقات  المصنع    �عتمد 

 لتسو�ق خدما��ا للعملاء 

     

إرسال    �� الهاتف  تطبيقات  المصنع   يوظف 

 الإشعارات ا�خاصة بأ�شط��ا للعملاء 

     

يقوم المصنع   بإدارة التطبيق الذ�ي ا�خاص ��ا  

 بفاعلية

     

المصنع  التعامل مع تطبيقات  �سهل ع�� عملاء 

 الهاتف ال�ي تطرحها المصنع
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 إعلانات الإن��نت 

تزود إعلانات الإن��نت المعلومات لعملاء المصنع   

 �� وق��ا. 

     

التواصل   شب�ات  ع��  الإعلانات  �ساعد 

 الإجتما�� �� اختيار ا�خدمة المناسبة للعملاء 

     

العملاء    رؤ�ة  يقوم  �عد  ا�خدمات  �شراء 

 إعلانا��ا ع�� شب�ات التواصل الإجتما�� 

     

ب��وكمي�ال  لمصنع  الإعلانات  تحديث  يتم 

بالمملكة العر�ية السعودية ع�� حساب شب�ات 

 �ش�ل مستمر.  الاجتما��التواصل 
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  لاختيارك: ) �� المر�ع المناسب √ضع إشارة ( رضا العملاء، الثا�ي:ا�حور 

 البعد 
افق   أو

 �شدة 

افق   معارض  محايد  أو
معارض  

 �شدة 

 جودة ا�خدمة 

تقدم إدارة المصنع  ا�خدمات كما وعدت 

 بتقديمها للعملاء 

     

تقديم  بمواعيد  المصنع   إدارة  تل��م 

 ا�خدمات للعملاء �� الوقت ا�حدد. 

     

من   بالتأكد  المصنع   إدارة  تقديم تقوم 

خط��ا  ضمن  للعملاء  مم��ة  خدمات 

 الاس��اتيجية 

     

تحظى ا�خدمات ال�ى تقدمها إدارة المصنع  

 بثقة العملاء  واعتمادها 

     

يحرص إدارة المصنع  ع�� متا�عة الش�اوي 

 المقدمة من العملاء 

     

 مستوى توقعات العميل 

دقيقة  بمواعيد  العملاء   المصنع   يبلغ 

 ا�خدمات لتقديم 

     

العملاء   لش�اوي  المصنع   إدارة  �ستجيب 

 بحال

     

 �� مستمر  و�ش�ل  المصنع   إدارة  تقوم 

 تبسيط الإجراءات 
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المصنع   إدارة   �� العامل�ن  لدى  يوجد 

الرغبة الكتملة بتقديم ا�خدمات للعملاء 

 دون �لل أو تأخر 

     

العامل�ن تحرص إدارة المصنع  ع�� متا�عة  

 لتقديم أفضل ا�خدمات للعملاء. 

     

 السر�ة وا�خصوصية 

أ�حاب  بإطلاع  المصنع   إدارة  �سمح 

 العلاقة ع�� معلوما��م 

     

أي  متا�عة  ع��  المصنع   إدارة  تحرص 

 اخ��اق لبيانات العملاء 

     

متا�عة  ع��  المصنع   إدارة  تحرص 

 خصوصية معاملات العملاء  باستمرار 

     

العملاء   بالاتصال مع  إدارة المصنع   تقوم 

 للتأكد من مدى ملاءمة ا�خدمة 

     

تخصيص  ع��  المصنع   إدارة  تحرص 

 أماكن لسهولة مقابلة �عض العملاء 

     

 سرعة تقديم ا�خدمة 

قبل     العملاءيتمتع   باهتمام �خ�ىي من 

 الإدارة �� المصنع

     

  العملاء يقدر العاملون �� المصنع  ظروف  

 ومراعا��ا 

     

من أولو�ات الإدارة    العملاء�عت�� مص�حة 

 �� المصنع
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  �� الراجعة  بالتغذية  المصنع   إدارة  تأخذ 

 تحس�ن تقديم ا�خدمة 

     

تحرص إدارة المصنع  ع�� توف�� وقت �ا�� 

 لتقديم ا�خدمة للعميل

     

 

 التقدير والاحترام مع خالص 
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