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 المستخلص

الرقمى    الحالي  البحث    هدف التسويق  بين  العلاقه  قياس  إلى 

التواصل   وسائل  عبر  التسويق   ( وابعاده  مستقل  كمتغير 

الاجتماعي، التسويق عبر الهاتف، التسويق عبر محركات البحث  

SEMاعادة الاستهداف( وتحقيق ميزه تنافسية كمتغير تابع ، 

وأبعادها )التكلفة المناسبة، الجودة، تسليم الخدمة، والمرونة( عبر توسيط جودة علاقات 

العملاء وأبعادها )الرضا الالكتروني، والولاء الالكتروني، والثقة الالكترونية ( وذلك من خلال  

 الإلكتروني ،  تطبيقها على مستخدمي مواقع التسوق 

( استمارة صالحة  437وتم الاعتماد على اسلوب العينة العشوائية البسيطة ، حيث تم تجميع )  

التحليل    أداة  إلى جانب    SPSS V.25للتحليل الإحصائي باستخدام  التأثيرات المباشرة،  لاختبار 

 لاختبار التأثيرات غير المباشرة.  Amos V.23أداة التحليل  
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إيجابى للتسويق الرقمى على   تأثير  إلى وجود  البحث  العملاءوقد توصلت نتائج  .  جودة علاقات 

على الميزة التنافسية  ويوجد تأثير إيجابى   لجودة علاقات العملاء بالإضافة إلى وجود تأثير إيجابى 

يوجد تأثير معنوي ايجابي غير مباشر لجودة    بعاد التسويق الرقمى على أبعاد الميزة التنافسية و لأ

 .  علاقات العملاء على العلاقة بين التسويق الرقمى  و الميزة التنافسية

وفي ضوء ما أسفرت عنھا الدراسة من نتائج فقد اقترحت مجموعة من التوصیات التي یمكن أن  

التسويق   مواقع  لمستخدمى  التنافسية  والميزة  العملاء  علاقات  جودة  وتعزیز  بناء  في  تسھم 

 الإلكترونى. 

 .  التسويق الرقمى ، ميزة تنافسية ، جودة علاقات العملاءالكلمات المفتاحية: 

Abstract 

The aim of the current research is to measure the relationship between digital 

marketing as an independent variable and its dimensions (marketing via social 

media, telemarketing, search engine marketing (SEM), retargeting) and achieving 

competitive advantage as a dependent variable and its dimensions (appropriate cost, 

quality, service delivery, and flexibility) via Mediating the quality of customer 

relationships and their dimensions (e-satisfaction, e-loyalty, and e-trust) by applying 

them to users of e-shopping sites. 

The simple random sampling method was relied upon, where (437) valid 

questionnaires were collected for statistical analysis using the SPSS V.25 analysis 

tool to test direct effects, in addition to the Amos V.23 analysis tool to test indirect 

effects. 

The research results found a positive effect of digital marketing on the quality of 

customer relationships. In addition to the presence of a positive  

 effect of the quality of customer relationships on competitive advantage, there is a 

positive effect of the dimensions of digital marketing on the dimensions of 
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competitive advantage, and there is an indirect positive moral effect of the quality of 

customer relationships on the relationship between digital marketing and 

competitive advantage. 

In light of the results of the study, it proposed a set of recommendations that could 

contribute to building and enhancing the quality of customer relationships and the 

competitive advantage of users of electronic marketing sites. 

Keywords: digital marketing- competitive advantage- quality of customer 

relationships. 

 :تمهيد

عدد العلاقدات العدامدة واحددة من أهم المهن الاتصددددددددددددداليدة التي شدددددددددددددملتهدا تكنولوجيدا المعلومدات          
ُ
ت

ا مع لاهور المواقع الإلكترونية و ي اكبر أشدددددددددددددكال الاتصدددددددددددددال   والاتصدددددددددددددالات وأثرت ف ها خصدددددددددددددوصدددددددددددددش

ا في الأفراد والمؤسددسددات، وقد مكنت مماراددلاي العلاقات العامة والاتصددال من تقوية  الحديثة تأثيرش

 (2020وتنمية صورة المنشأة الخارجية وتعزيزها. )عبد العظيم ،  مهامهم

حيث اهتم    ازدادت أهمية النشدددداب البييي في ا ونة الأخيرة نتيجة لعمليات التسددددوق الإلكتروني ،

ا في مجدال   ا لأنده ُ عدد من أكجر الأنشدددددددددددددطدة نموش العدديدد من البداحثين بدأنشدددددددددددددطدة البيع الإلكتروني نظرش

الأمر الذي أدى لخلق روح المنافسة بين البائعين حول كيفية الحفاظ على 1التجارة الإلكترونية )

 Kurt, 2013; Comi and  Nuzzolo, 2016; Matic and Vojvodic, 2014; Nardal) الدعدمدلاء

and Sahin, 2011)    

ية في مجال   د المنصددات الرقمية المتصددلة بشددبكة الإنترنت من الوسددائل التي أحدثت َّفرة نوعج عُّ
ُ
وت

ول اسددددتراتيجيات التسددددويق التقليدية  ية في تحُّ التسددددويق للمنتجات والخدمات، أحدثت نقلة نوعج

مدة على الوسدددددددددددائل التكنولوجية الحديثة التي عتج
ُ
تتسدددددددددددم    إلى اسدددددددددددتراتيجيات التسدددددددددددويق الرقمية الم

بسدددددددددددرعة الوصدددددددددددول إلى العملاء، وخفة تكاليف الإعلان والدعاية، والانتقال نحو أماكن تواجد 

العملاء؛ لذلك أصبح من الضروري مواكبة هذه التطورات في مجال التسويق سواء على مستوى  

 ) عقوب، 
ش
 أو خاصة

ش
 .(2021القطاع التجاري عامة
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ولاهر التسدددددددويق الرقمي بناء على مفاهيم السدددددددوق المتقدمة ولاهور اسدددددددتراتيجية تشدددددددكيل السدددددددوق  

، لددذا  عددد التسدددددددددددددويق الرقمي اليوم أحددد أكجر   (Suh et   al., 2021) . ونمدداذا الأعمددال اطختلطددة

العناصدددددر فعالية ومجمع الاتصدددددالات التسدددددويقية الذي لا يظهر ف ها علامات التباَّؤ أو التوقف. 

 ,.Muhammedrisaevna et  al) .لذلك يركز المسدددددوقون جهودهم على التواصدددددل مع المسدددددتهلكين

2021) 

ا للغدايدة           ا ضدددددددددددددروريدش ويعدد إنشدددددددددددددداء ميزة تندافسددددددددددددديدة والحفداظ عل هدا في ب لدة الأعمدال الحدديثدة أمرش

لتوليد الإيرادات على المدى القصددددددير أو تأمين نمو الأعمال ،  لتوفير قيمة أعلى للعملاء، وأصددددددبح  

،  Zikmund et al.,2010)  ) تأمين ميزة تنافسددددددددية على المنافسددددددددين أكجر أهمية من أي  ددددددددلايء  خر

وذكر أن الميزة التنافسددددية المسددددتدامة تتحقق من خلال تأثيرات التعلم وموارد الشددددركة التي تعتبر  

قيّمة ونادرة ويصعب تكرارها ولا يمكن الاستغناء عنها. وأكد أن على الشركات أن تخلق باستمرار  

لا يمكن تعويضددددددددددها قيمة لا  سددددددددددتطيع المنافسددددددددددون تقليدها من خلال تأمين الموارد والقدرات التي  

مسدتمر لتأمين ميزة تنافسدية مسدتدامة و من وجهة النظر القائمة على الموارد، يمكن   لهم بشدكل

 .(Dwyer et al.,2014) أن تشكل الكفاءة الأساسية ميزة تنافسية خاصة بالشركة

وفي ضدددوء ذلك يتأدددة أهمية كلا من جودة علاقات العملاء والتسدددويق الرقمى والميزه التنافسدددية   

، حيث تنبع أهمية هذا البحث في تناوله متغيرات تسدويقية حديثة نسدبيا مثلا العلاقات العملاء 

ا لعدم وجود دراسدددددددددددات    -في حدود علم الباحث    -، التسدددددددددددويق الرقمى ، والميزة التنافسدددددددددددية ،  ونظرش

تناولت هذه المفاهيم بالدراسددددة والتحليل في نموذا واحد يأتي هذا البحث في محاولة للمسدددداعدة 

في تحديد َّبيعة العلاقات المباشرة وغير المباشرة بين كل من التسويق الرقمى و الميزة التنافسية  

بدددددالتطبيق علي مسدددددددددددددتخددددددمي مواقع التسدددددددددددددوق   العملاء ، وذلدددددك  عندددددد توسددددددددددددديط جودة علاقدددددات 

 .ترونيالإلك

: مصطلحات البحث
ُ
  أولا

  :التسويق الرقمى-1

عريف التسويق الرقمي على أنه "تطبيق المبادئ العامة في علم التسويق من خلال أدوات       
َ
جَاء ت

 هو الإسدددددددددددددتراتيجيدات والتكتيكدات التي تحول  
ش
 الإنترندت، كدذلدك أيضدددددددددددددا

ش
التقنيدة الحدديثدة، وخداصدددددددددددددة

 .(Armstrong et al., 2019)" الإفتراضلايالسوق من الملموس إلى الرقمي 
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إسدددددددددتراتيجية التسدددددددددويق الرقمي على أ ها خطة مصددددددددداغة تعمل على تحديد  Pahwa (2021) عرف

  .وتحقيق أهداف التسويق للشركة على أن توضة كيف يمكن تحقيق أهداف التسويق

   :جودة علاقات العملاء-2

 ,.Kim et al) جودة العلاقدة تشدددددددددددددير إلى مسدددددددددددددتوى التعداون والاتجداه نحو العلاقدات َّويلدة الأجدل 

2011). 

 : الميزة التنافسية-3

( على أ هددا قدددرة المنظمددة على صددددددددددددديدداغددة وتطبيق الاسدددددددددددددتراتيجيددات التي  2011عرفهددا يوسدددددددددددددف )      

تجعلهدا في مركز أفضددددددددددددددل بدالنسدددددددددددددبدة للمنظمدات الأخرى العداملدة في نف  النشدددددددددددددداب وتتحقق الميزة 

التنافسدددددية من خلال الاسدددددتغلال الأفضدددددل لإمكانيات والموارد الفنية والمادية والمالية والمعلوماتية 

إلى القددرات والكفداءات وغيرهدا من الإمكدانيدات التي تتمتع لمهدا المنظمدة والتي تمكنهدا من   بدالإضدددددددددددددافدة

 .تصميم وتطبيق استراتيجياتها التنافسية

: الخلفية النظرية والدراسات السابقة
ً
  ثانيا

 النظريةالخلفية  -أ

 :الإطار المفاهيمي للتسويق الرقمى-1

 ى مجموعة من الأدوات التفاعلية الرقمية في التسددددويق وترويج المنتجات والخدمات كما تسدددديى  

  (Rao and Suneetha.,2016) لتطوير العلاقات المباشرة و الشخصية مع العملاء

 :ويمكن تناول هذا المتغير كما يلى

  : ماهو التسويق الرقمى-1

التسدددددددددددددويق الرقمي هو التولايف الأمثدل لشدددددددددددددبكدات التواصددددددددددددددل الإجتمداعي، وشدددددددددددددبكدة الإنترندت،       

والتطبيقات الرقمية للأغراض الإتصددددددددددددال بين الشددددددددددددركات والعملاء، وعن َّريق هذه العملية يتم 

 تحدددديدددد سدددددددددددددلوكيدددات واحتيددداجدددات العملاء، وضدددددددددددددبط العدددالقدددة الإتصددددددددددددددداليدددة المتبدددادلدددة فيمدددا بينهم

(Obeidat, 2021.p20).  

 

 



 

 

963 
 

 

 

 

 
 : أبعاد التسويق الرقمى :1/1

 (1)يمكن توضيح أبعاد التسويق الرقمى  كما فى الجدول رقم

 ( أبعاد التسويق الرقمى1جدول ) 

 المصدر: إعداد الباحث في ضوء الدراسات السابق                 

 البحث والسنة

 أبعاد التسويق الرقمي

 التسويق

 عبر وسائل

 التواصل

 الاجتماعي

 التسويق عبر

 محركات

 البحث

 SEM 

 التسويق

 عبر الهاتف

 المحمول 

 إعادة

 الإستهداف

 ✓ ✓  ✓  .2023 والبشلاوي  وعبدالتواب  محمد

Marie and Chelzy,2022 ✓ ✓   

Madhuyella, M.,2022 ✓  ✓  

AL Jahwari et al.,2020 ✓    

Omar and Atteya, 2020   ✓ ✓ 

Ansari et al., 2019 ✓    

    ✓ عطا الله ،2019

 ✓  ✓  شوملي والعون،2019

Alghizzawi ,2019 ✓  ✓  

 ✓ ✓ ✓ ✓ الصرعاوي، وائل، 2018

  ✓ ✓ ✓ زيدان وكريمة، 2018

  ✓  ✓ الحكيم والحمامي، 2017

Reddy, 2017 ✓    

Naanga,C., 2015 ✓   ✓ 
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 من جددداندددب 1)وبنددداء على الجددددول رقم   

ش
(  فدددان البددداحدددث سدددددددددددددوف  عتمدددد على الأبعددداد الأكجر تنددداولا

البددداحثين، لتوافق هدددذه الأبعددداد مع أهدددداف الددددراسددددددددددددددددة الحددداليدددة وذلدددك لر يدددة البددداحدددث أ هدددا أكجر  

  التصاقا بمجال  تطبيق

 التسدويق عبر وسدائل التواصدل الاجتماعي، التسدويق عبر محركات البحث(الدراسدة الحالية و ي 

SEMالتسويق عبر الهاتف المحمول ، إعادة الإستهداف ، ( 

 : وفيما يلي يتعرض الباحث  للتعريف بهذه الأبعاد كما يلى 

 ((Social Media Marketingالتسويق عبر التواصل الإجتماعي   -أ

التسددددددددويق عبر وسددددددددائل التواصددددددددل الاجتماعي هو" أداة تسددددددددويقية قوية، حيث تتيح الشددددددددبكات         

الاجتماعية من خلال مجتمع الإنترنت للمسدددددددددددتخدمين التواصدددددددددددل مع بعضدددددددددددهم البعة. وتسدددددددددددمح 

منصددددددددددددات الشددددددددددددبكات الاجتماعية بتسددددددددددددهيل التسددددددددددددويق بين الأفراد أو الشددددددددددددركات من خلال نشدددددددددددر  

والتي تعتمدد على الأسددددددددددددد  الأيدديولوجيدة  .(Zimmer,2017) المعلومدات والرسددددددددددددددائدل عبر الإنترندت

 والتكنولوجيدددددة للويددددب والتي تسدددددددددددددمح بددددانشددددددددددددددددداء وتبدددددادل اطحتوى عبر مجموعددددة من التطبيقدددددات

(Wienclaw, 2017)).   من المسدددددددددددددتهلكين يتددابعون أو  اجبون بددالعلامددات التجدداريدة  79حيددث أن  ٪

  على وسائل التواصل الاجتماعي

(Patrutiu, 2016) مثل ف سبوك وتويتر ولينكد إن ويوتيوب وإنستغرام وبينتير ست. 

أهمية دور وسددددددائل التواصددددددل الإجتماعي في زيادة  (Jain and Ganesh, 2007) وأبرزت دراسددددددة       

رضا العملاء والتأثير على نواياهم الشرائية عبر إمكانية تبادل المعلومات وتقييم المنتج، مما يتيح 

لأصدددددددددددددحداب المنتجدات المتطورة أن يجددوا في تلدك المواقع فرصددددددددددددددة للتواصددددددددددددددل مع العملاء الحداليين  

للعميدددل المصددددددددددددددددداقيدددة الكدددافيدددة للتعدددامدددل )الصددددددددددددديرفى،   واطحتملين لم تكن متوفرة من قبدددل وتتيح

2016). 

 (Mobile Marketing) التسويق عبر الهاتف المحمول  -ب

التسدددددددددددددويق عبر الهواتف اطحمولدددددة بدددددأنددددده "جميع  Al-Hawary and Obeidat (2021) عَرف       

الأنشطة اللازمة للتفاعل مع العميل من خلال إستخدام الأجهزة اطحمولة لتسهيل بيع المنتجات  
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أو الخددددمدددات وتوزيع المعلومدددات عن تلدددك المنتجدددات والخددددمدددات. والتي يتم إجرا هدددا بددداسدددددددددددددتخددددام  

 .(Kaplan,2012) .الشخص المتصل مع العملاء بشكل مستمر على شبكة في كل مكان

أن التسددددددددددددويق عبر الهواتف اطحمولة بأنه  Al-Hawary and Obeidat (2021) كما أضدددددددددددداف       

"جميع الأنشدطة اللازمة للتفاعل مع المسدتهلك من خلال اسدتخدام الأجهزة اطحمولة لتسدهيل بيع 

المنتجددات أو الخدددمددات وتوزيع المعلومددات عن تلددك المنتجددات والخدددمددات. أي تتبلور في أ هددا عمليددة 

مكان يرتبط لمها العملاء باسددددددددددتمرار من  تسددددددددددويقية يتم تنفيذها من خلال شددددددددددبكة منتشددددددددددرة في كل  

 .((Kaplan, 2012 خلال أجهزتِهم اطحمولة الشخصية

 (Search Engines Marketing) التسويق عبر محركات البحث -ج

 لابدد منه   Gaikwad and Kate (2016) قدد أوضدددددددددددددة       
ش
أن التسدددددددددددددويق عبر محركدات البحدث أمرا

  .
ش
  إستراتيجيا

ش
هج التسويق للشركات أمرا

َ
للتسويق عبر الإنترنت. حيث ُ عد تنفيذ مواقع الويب في ن

لوجود َّبقة أخرى من الاسددددددددتراتيجية المبتكرة التي  سددددددددتخدمها المسددددددددوقون لتعزيز وضددددددددع المواقع 

 
ُ
 .سمى تحسين محرك البحثعلى شبكة الإنترنت بين محركات البحث ت

التسدددددددددددددويق عبر محركددددات البحددددث على أ هددددا "عمليددددة لزيددددادة    Wienclaw (2017) حيددددث عَرف     

إحتمدال إدراا موقع ويدب في نتدائج البحدث عبر الإنترندت. حيدث  سدددددددددددددتخددم كدل محرك بحدث برندامج 

 .تتبع لمواقع الويب لفهرستها

 التسددددددويق عبر محركات البحث إعتباره إسددددددتراتيجية رااددددددخة وذات مصددددددداقية في التسددددددويق 
َ

عُرِف

 (Wienclaw, 2017)الرقمي

 .Retargeting :إعادة الإستهداف -د

إعادة الإستهداف على أ ها  ي إستراتيجية تسويق عبر الإنترنت  Otero and Rolan (2017) عَرف 

لتحويل المسدددددددددددددتخدم إلى عميل، على الرغم من إلاهاره بعة الاهتمام بمنتجات أو خدمات موقع 

صدددنف
ُ
هذه  Google الويب، إلا أنه لم يتمكن من إ هاء عملية الشدددراء أو الإجراء المطلوب. حيث ت

 .التقنية على أ ها "تجديد النشاب التسويقي" وتستخدمها من خلال شبكة العرض الخاصة لمهم

ا لإسدددددددددددتراتيجيات التسدددددددددددويق الرقمي، حيث يتم  ا معاصدددددددددددرش عتبر إعادة الاسدددددددددددتهداف مصدددددددددددطاحش
ُ
كما ت

تصددددددنيف العملاء بملفات تعريف الارتباب بمجرد زيارة موقع الويب، ثم يمكن اسددددددتخدام ملفات 
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 Lambrecht and) تعريف الارتبددداب هدددذه لقنوات الإعلان عبر الإنترندددت التي تسدددددددددددددتهددددف العميدددل

Tucker 2013). مَ دعوة العميل اطحتمل لإتخاذ إجراء لم يتخذه في زيارته الأولية
َ
 .ومن ث

 

 : الاطار المفاهيمى جودة علاقات العملاء

 تم تعريف جودة علاقدة العملاء على أ هدا درجدة كيفيدة ترابط الأَّراف بعلاقدات َّويلدة الأجدل       

(Kim et al., 2011;Chu andWang, 2012) 

 ماهية جودة علاقات العملاء .1

أن جودة علاقات العملاء الإلكترونية  ي بناء يتكون من الثقة والرضا   Lim et al (2012) يرى       

 والالتزام

على أ ها الجمع بين القوة في ثقة العميل والرضدددددددددا وبين  Mullins et al (2014) حيث  عرفها         

 التزام المنظمة بشكل الكتروني

و ى تحديد َّبيعة وعمق العلاقة بين الأَّراف من خلال التواصدددددل بشدددددكل مباشدددددر عبر الوسدددددائل  

 (2017الإلكترونية )منصور،

  أبعاد جودة علاقات العملاء .2

أبعدددداد و ي          ويرى العددددديددددد من البدددداحثين على أن جودة العلاقددددة مع العملاء تتكون من ثلاثددددة 

الدددددددراسدددددددددددددددددددات )خليددددددل،   هددددددذه  الرضدددددددددددددددددددا، الالتزام، ومن  المصدددددددددددددريا2020الثقددددددة،  رجددددددب،  ؛ 2019؛ 

  (2018حسن،

( Sarmento, 2015; Tzempeliks and Gounaris, 2015; Vidal, 2012; Alejandro et al., 

  :، ويمكن توضيح هذه الأبعاد على النحو التالي (2011

 :الرضا الإلكتروني1-

رضدددددددددددا العميل هو الرضدددددددددددا عموما عن الشدددددددددددركة ومنتجاتها، أو رد فعل إيجابي من العميل على        

) ، أو 2017تجربة سدلعة أو خدمة ما. الرضدا يؤدى إلى تكرار عملية التعامل مع المنظمة )محمد،  

(. لكن الرضددددددددددددددا على الإنترندت كمدا  سدددددددددددددمى 2017تقييم شددددددددددددددامدل لتجربدة الخددمدة ) البندا و خرون.، 

لكتروني، يوجد له عناصدددددددددددددر أخرى تتناسدددددددددددددب مع اسدددددددددددددتخدام تكنولوجيا الاتصدددددددددددددالات  بالرضدددددددددددددا الإ
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والإنترنددت المسدددددددددددددتخدددم كوسددددددددددددديلددة لإدارة العلاقددة بين المنظمددة وعملا هددا، وقددد تم تعريف الرضدددددددددددددددا  

كمقيداس عدام للنجداح أكجر من مجرد أنده أحدد أبعداده، ليعرف بتقييم تجربدة العميدل الخددمدة عبر  

  الإنترنت ووجود مشاعر إيحابية في هذه التجربة

(Alhaiou., 2011)  هذا ويرى Bena( 2010)  أن رضددددا العميل هو أحد المؤشددددرات الهامة التي تدل

على نجدداح المنظمددة في تعدداملاتهددا مع عملا هددا خدداصددددددددددددددة في لاددل التندداف  الشددددددددددددددديددد الددذي  هددددهددا في  

 .اطحافظة على المتعاملين معها

  :الثقة الإلكترونية- 2

إن توافر جو من الثقدة بين العميدل والمنظمدة من أسددددددددددددداسددددددددددددديدات بنداء العدالقدة القويدة الندا حدة         

بينهما على المدى الطويل، وتعنى الثقة مسددتوى االعتماد على سددالمة الوعود التي يقدمها كل َّرف  

بأن الثقة    Leonidou  et al (2014) (. وقد عرفها2018 لخر وثقته بالخدمة المقدمة )محمد،  

 ى الاعتقداد بدأن الشدددددددددددددريدك لدديده مصدددددددددددددداقيدة ونزاهدة لتحسدددددددددددددين النتدائج الإيحدابيدة وخفة النتدائج  

(. أمددا الثقددة الإلكترونيددة عبر الإنترنددت فصى أمر أصدددددددددددددعددب فقددد 2017السدددددددددددددلبيددة )البنددا و خرون .،  

يتعرض العميددل لأى سدددددددددددددلوك احتيددال ونصددددددددددددددب عبر الإنترندت، لدذلدك توافر الثقددة الإلكترونيددة من  

لعناصدددددددددددددر المهمه في اسدددددددددددددتمرار علاقة العميل بالمنظمة وتحقيق الولاء الإلكتروني ) كشدددددددددددددمولة  و ا

  .(. و يمكن تعريفها بدرجة ثقة العميل في المعاملات الإلكترونية2018الدليمى .، 

 : الولاء الإلكتروني 3-

عرف الولاء بأنه الاعتقاد والتوجه الإيجابي للعميل عن العلامة والالتزام لها والنية لمواصدددددددددددددلة       

شدددراءها مسدددتقبلا. وهذا  عنى مقياس لمعاودة الشدددراء مرات عديدة لنف  المنتج أو العلامة. وبناء 

ل دون الولاء يتطلب من المنظمة كسددددب رضددددا العميل والتزامها بتقديم أكجر مما يتوقعه حتى تحو 

توجهدده لمندداف   خر، وتكرار شدددددددددددددراء المدداركددة المصدددددددددددددداحددب بتوجدده إيجددابي نحوهددا دون بددا ى المدداركددات  

 عرف الولاء الإلكتروني أنه "نيه عميقة لاعادة شددددددددراء منتج أو   Belabed et al., 2019 ))البديلة

الكتروني معين  خدمة مفضدددلة باسدددتمرار من بائع الكتروني في المسدددتقبل،أو تفضددديل العميل لبائع  

 .)2019.12كسلوك شراء متكرر)شايب، 
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 : الإطار المفاهيمي الميزه التنافسية3-

وتسددددددددديي المنظمة إلى التميز المسدددددددددتمر لتحقيق أعلى عوائد ممكنة مع العمل على الاحتفاظ لمهذا     

 التميز إلى أَّول وقت ممكن؛ فضددددددددددلا عن إجراء محاولات لتعزيز وتطوير هذا التميز بالمسددددددددددتقبل

Al-(khawaldah et al., 2022). 

 

 : ماهية الميزه التنافسية3/1

تعرف على أ هدا مهدارة أو تقنيدة أو مورد متميز يمكن المنظمدة من تقدديم خددمدة أو سدددددددددددددلعدة كمدا         

 .(Voss and Houser, 2019) أو منافع متميزة عما يقدمه المنافسون داخل القطاع ذاته

)  على أ ها القدرة على تحقيق واشدددددددددباع رغبات المسدددددددددتهلكين باعتبار أن   2020عرفها  الوزير)           

المسدددتهلك هو الحكم في السدددوق فارضدددائه  عتبر الهدف الاسددداادددلاي الذي تسددديى المنظمة لتحقيقه،  

ومنه فالميزة التنافسددددددددية تعني تقديم منتجات متميزة عما يقدمه المنافسددددددددون في السددددددددوق وإرضدددددددداء  

ء بشدددددددكل يختلف أو يزيددددددددددددددددددددد عنهم، وهنا تسدددددددتطيع المنظمة تحقيق ميزة تنافسدددددددية من خلال العملا

 .وضع استراتيجية للتناف  مبنية على نتائج التحليل الداخلي للب لة اطحيطة لمها

 :  أبعاد الميزة التنافسية-3/2

 (2)يمكن توضيح أبعاد الميزة التنافسية  كما فى الجدول رقم

 ( أبعاد الميزة التنافسية2جدول ) 

 الأبعاد المستخدمة في القياس الباحث/ السنة

Abou-Moghli et al., 2012)) (التكلفة المناسبة ، الجودة ، التسليم  ،  المرونة ) 

 ( التكلفة المناسبة ، الجودة ، الابداع  ،  المرونة ) (القحطاني ،2019)

 التكلفة المناسبة ،المرونة ، سرعة تسليم الخدمة ،  الصورة) (الوزير ،2020)

 ( الذهنية
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 الأبعاد المستخدمة في القياس الباحث/ السنة

Dixit et al., 2021 (التكلفة المناسبة ، الجودة ، التسليم  ،  المرونة ) 

 ( التكلفة المناسبة ، الجودة ، الابداع  ،  المرونة ، التسليم) (بعلى ،بن عبود ،2023 )

 المصدر: إعداد الباحث في ضوء الدراسات السابقة

 واشدددددددددددددتراكدا ش من  3وبنداء على الجددول رقم )
ش
( فدان البداحثدة سدددددددددددددوف تعتمدد على الأبعداد الأكجر تنداولا

جانب الباحثين، والتى تتوافق مع أهداف الدراسدددددددة الحالية وإمكانية تطبيقها في الشدددددددركات محل  

 : الدراسة و ي على النحو التالي

    :التكلفة المناسبة  3/3/1

التكاليف مباشدددرة أو غير مباشدددرة، ثابتة أو متغيرة، وقصددديرة أو َّويلة الأجل. ويمكن أن تكون        

ا لهدفها. ويجب على الشدركات تقديم نوع  ا التعبير عن التكلفة وفقش بالإضدافة إلى ذلك، يمكن أيضدش

من التسدددددوية بين التكلفة وخصدددددائص منتجاتها وخدماتها. بشدددددكل عام، تختار معظم المؤسدددددسدددددات  

اليدة عن َّريق تجريدد التكداليف الثدابتدة وتطبيق التحكم المسدددددددددددددتمر في المواد  خفة التكلفدة الإجمد

 .الخام، وتقليل معدلات تعوية المولافين، ومن خلال تحقيق مستويات أعلى من الإنتاجية

(Dixit et al., 2021; Abou-Moghli et al., 2012) 

  الجودة 3/3/2

ويقصدددددددددددد لمها جودة الخدمات المقدمة للعملاء لكي تسدددددددددددتطيع المنظمة كسدددددددددددب رضدددددددددددا عملا ها،         

فكلما كانت جودة الخدمات عالية المسدددددددددددددتوى كلما ازداد رضدددددددددددددا العملاء وبالتالي تحقيق مكاسددددددددددددب  

ونجداحدات تنظيميدة عدديددة. ويمكن تحقيق الجودة من خلال إضدددددددددددددافدة سدددددددددددددمدات فريددة للمنتجدات  

ا، يمكن تحقيق الجودة لتعزيز جاذبيتها التنافسد ية وذلك لإفادة العملاء في المرحلة النهائية، أيضدش

 .من خلال عدة أبعاد مثل جودة التصميم التي تعني تكييف تصميم المنتج مع ولايفته

(Dixit et al., 2021 and Abou-Moghli et al., 2012) 

  المرونة :3/3/3

لن تؤمن كدل من التكلفدة الأقدل والجودة الأفضددددددددددددددل تفوقدا تندافسددددددددددددديدا بعدد أن ازدادت الزبدائن         

سدددددددددددرعة في التغيير والتنوع. وأصدددددددددددبح السدددددددددددعر والنوعية أمران أسددددددددددداسددددددددددديان في منتجات الكثير من  
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منظمات الأعمال ونتيجة لذلك أصدددددبحت المرونة البعد التنافلدددددلاي الحاسدددددم ممثلة بقدرة المنظمة  

على تقددددديم مقددددادير مختلفددددة من منتجددددات متنوعددددة . وممددددا أعطى الكثير من منظمددددات الأعمددددال  

  .القدرة على مواجهة من التغيرات

والمروندددة تتأدددددددددددددة من خلال قددددرة المنظمدددة على الاسدددددددددددددتجدددابدددة للتغيرات في كميدددات الإنتددداا ومزيج  

المنتوا، وأن المروندة تظهر في نوعدان مروندة المنتجدات ومروندة الظجم تظهر الأولى في قددرة المنظمدة  

على مسدددددددددددددايرة التغيرات  في تصدددددددددددددميم المنتجدات والنداتجدة عن تغير تفضددددددددددددديلات الزبدائن والتطورات  

تكنولوجيددة، أمددا الثددانيددة فتبرز أهميتهددا في كون قدددرة المنظمددة على تغيير دجم الإنتدداا زيددادة أو ال

 .( 2015نقصانا لمتابعة التغيرات في مستوى الطلب . )البكرى و الصقال ,.

   :تسليم الخدمة  3/3/3

ا للميزة التنافسدية عندما تحاول الشدركات تقليل الفترة          يمكن أن يكون وقت التسدليم مصددرش

ا  الزمنيددة بين تلقي وقبول َّلبددات العملاء وشدددددددددددددروب المنتجددات أو الخدددمددات للعملاء، وهو أيضدددددددددددددددش

مقياس لالتزام الشددددددركات بجداول التسددددددليم المتفق عل ها مع العملاء. وتشددددددير سددددددرعة تطوير المنتج  

ا   إلى عامل الوقت هذه  ي الفترة الزمنية بين توليد فكرة المنتج حتى تحقيق التصدميم النهائي أيضدش

 أو الإنتاا

 (Dixit et al., 2021 ; Abou-Moghli et al., 2012)  . 

 ب: الدراسات السابقة

قام الباحث بمراجعة الدراسدددددددات السدددددددابقة والتي قامت بدراسدددددددة العلاقة بين متغيرات البحث       

والتي قامت بدراسدة العلاقات المباشدرة بين الحالي، وقد وجد الباحث ندرة في الدراسدات السدابقة  

متغيرات البحث الحالي، ولذلك سيقوم الباحث بعرض الدراسات السابقة والتي تخص متغيرات  

 :البحث الحالي و ي على النحو التالي

 الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين جودة علاقات العملاء والتسوق الرقمى . -1

   ( عشرى  دراسة  إلى2022هدفت  أدوات   (  عبر  إلكترونيا  العملاء  علاقات  إدارة  تأثير  اختبار 

على   اشتملت  والتي  الرقمي،  الخدمات    6التسويق  وجودة  والتفاعلية،  الجذب،  عوامل 

الالكترونية، والتوجه بالعميل، والأمان والخصوصية خدمة العملاء إلكترونيا على جودة العلاقة 
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الرقمية   للثقافة  الوسيط  الدور  اختبار  الالكتروني(، وكذا  والولاء  الرضا، والثقة   ( العميل  مع 

علاقات إدارة  أبعاد  بين  العلاقة  في  مع   للعميل  العلاقة  جودة  وأبعاد  إلكترونيا  العملاء 

اعتمدت الدراسة على قائمة الاستقصاء كأدة للدراسة، وتم جمع بياناتها من خلال عينة  و العميل.

الاتصالات المصرية الأربع فودافون واتصالات واورونج  ( مفردة من عملاء شركات  400دجمها )

  وویى(. وقد تم اختبار نموذا القياس المستخدم في الدراسة بتقييم أدلة الصدق البنائي من خلال 

وقدم   AMOS.V.23من الدرجة الأولى والثانية باستخدام برنامج   (CFAتحليل العامل التوكيدى )

توصلت  و   تم استخدام أسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية، وتحليل المسار لاختبار فروض الدراسة. 

نتائج الدراسة إلى وجود تأثير مباشر معنوى وايجابي لإدارة علاقات العملاء إلكترونيا على جودة  

العلاقة مع العميل بالشركات محل الدراسة. وكان من أبرز الأبعاد تأثيرا على الرضا الالكتروني  

لخدمات الالكترونية. في حين تصدر الأمان والخصوصية ثم خدمة  الجذب والتفاعلية، وجودة ا

العملاء إلكترونيا، والجذب، والتوجه بالعميل تأثيرا مباشرا معنويا على الثقة الالكتروني. وكان  

الأكجر تأثيرا على الولاء الالكتروني جودة الخدمات الالكترونية، والجذب التوجه بالعميل والأمان  

من خلال قيم التأثيرات الغير مباشرة المعنوية وجود   Bootstrappingنتائج    والخصوصية. وأكدت 

العملاء  علاقات  إدارة  أبعاد  بعة  بين  العلاقة  في  للعميل  الرقمية  للثقافة  الوسيط  الدور 

 . إلكترونيا وأبعاد جودة العميل من الرضا، والثقة، والولاء الالكتروني

توضيح أهمية التسويق الرقمي في تفعيل وتطوير العلاقة مع إلى    (2016محمد )هدفت دراسة       

مختلف أنشطة التسويق الرقمي والمتمثلة فيا المواقع   الزبون وذلك من خلال تسليط الضوء على

الإجتماعي، الإعلانات المرئية،   الالكترونية، التسويق المباشر الرقمي، شبكات ووسائط التواصل

تفعيل في  مساهمتها  مدى  على  التعرف  ومحاولة  البحث  ومحركات  اطحمول،  وتطوير   الهاتف 

وجود علاقة بين استخدام وتطبيق أنشطة التسويق  وتوصلت  الدراسة إلى  العلاقة مع الزبون.

العلاقة مع الزبون، وأنه وبحسب توجه  راء عينة البحث فان التسويق المباشر   الرقمي وتطوير

الاجتماعي الرقمي،   التواصل  مع   وشبكات  العلاقة  وتوَّيد  تفعيل  في  أكبر  بدرجة   ساهمون 

الإعلانات المرئية، الهاتف اطحمول،   الزبون، في حين أن بقية الأنشطة و يا المواقع الالكترونية، 

 . ومحركات البحث  ساهمون بدرجة أقل
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الفجوة المعرفية بين التسويق الرقمي  إلى تقليل  (2017)الحكيم والحمامي ب نما سعت دراسة      

وجود تأثير مباشر للتسويق   العلاقة التي تجمع بينهم  وسعادة الزبائن عبر التعرف على َّبيعة 

الزبائن، وأنه يوجد تأثير للهندسة البشرية العاَّفية بوصفه متغير ملطف في   الرقمي في سعادة

 العلاقة بين التسويق الرقمي وسعادة الزبائن.

وكريمة      زيدان  دراسة  ركزت  أخر  حين  تنمية  على  (2018)   في  في  الرقمي  التسويق  مساهمات 

القيمة المدركة  الزبون من خلال    راء  وتوصلت الدراسة    العلاقة مع 
ش
إلى أن الزبائن لد هم فعلا

تؤثر في القيمة المدركة لهم، حيث تساعد في   إيجابية نحو استخدام أدوات التسويق الرقمي وأ ها 

بالخدمة أو بالعلاقة  توفير العديد من الفوائد وتجنبهم العديد من التكاليف سواء ما تعلق منها

 مع المنظمة. 

 الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين التسويق الرقمى والميزة التنافسية  -2

فتنى)      دراسة  تنافسية  2024هدفت  ميزة  خلق  في  الرقمي  التسويق  مساهمة  إبراز  إلى   )

اليوم هو   ، فالتسويق الحديث  الناشلة  في لال  للمؤسسات  الرقمنة، خاصة  تسويق قائم على 

من   بكل  المتزايد  الاهتمام  الناشلة  الشركات  الدول  تولى  والناشلة حيث  الصغيرة  الاقتصادات 

العلوم والأعمال وإن تطورها يجلب مزايا عديدة للاقتصاد ككل، في الأبعاد الإقليمية والوَّنية  

زيادة براءات الاختراع، وتولد ولاائف جديدة  والعالمية إذ تحفز الزيادة في عدد الشركات الناشلة  

ذاتيا  وتطويرها  ومهاراته  كفاءاته  تقدير  في  مباشر  غير  بشكل  وتساهم  الشباب  لدى  خاصة 

وبتحفيزها للإبداع لدى الشباب تضمن التطور التكنولوجي وتؤثر على خلق اقتصاد حديث يتميز  

الرا والخدمات  المنتجات  نطاق  وتوسع  المبتكرة  الدولة  بالتقنيات  تعزيز  في  تساهم  فصي  ئدة، 

 والمنطقة وتحسن مكانة الدولة في مختلف 

تم   الجزائرية  الناشلة  المؤسسات  مولافي  من  لعينة  ميدانية  دراسة  خلال  ومن  التصنيفات. 

إلى أن لد هم فعلا أراء ايجابية نحو استخدام أدوات التسويق الرقمي لمتعامل هم، كما   التوصل 
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أ ها تؤثر في الميزة التنافسية لشركاتهم، حيث تساعد في توفير العديد من الفوائد وتجنبهم العديد  

أن   تبين  ما  المؤسسة،  مع  بالعلاقة  أو  ذاتها  حد  في  بالخدمة  منها  تعلق  ما  سواء  التكاليف  من 

ة الإدارية  الخصائص الديمغرافية لأفراد العينة والمتمثلة في العمر، المستوى التعليمي والولايفي

 أ ها تؤثر في علاقتهم في كيفية خلق الميزةالتنافسية في شركاتهم الناشلة. 

التعرف على أثر استخدام التسويق الرقمي في بناء ميزة   ( على2023وركزت دراسة حسين )     

تنافسية مستدامة المنتجات أسوان التقليدية ، كذلك التعرف على أثر العوامل الديموغرافية  

للمتسوقين الرقميين على إدراكهم لأثر التسويق الرقمي في بناء ميزة تنافسية مستدامة لمنتجات  

عبارة على أعضاء الرحلات   22استقصاء تحتوي على عدد أسوان التقليدية وقد تم َّرح قائمة  

الذين يزورون مدينة أسوان من خلال    2022الجماعية و العائلية والفردية خلال موسم شتاء  

د  الاتفاق مع الفنادق المقيمين لمها باعتبار ا هم المشترين الحقيقيين لمنتجات أسوان التقليدية و ق

مستقصلاي منهم قد جاءت نتائج الدراسة بوجود تأثير واضة    408تم الحصول على ردود من عدد  

كذلك   التقليدية  أسوان  لمنتجات  مستدامة  تنافسية  ميزة  بناء  في  الرقمي  التسويق  لاستخدام 

الديموغرافية   العوامل  أثر  إلى  بالإضافة  هذا  التسويقي  المزيج  لعناصر  متباين  تأثير  وجود 

لهذه  للمتسوقي تنافسية مستدامة  ميزة  بناء  في  الرقمي وأثره  للتسويق  إدراكهم  الرقميين على  ن 

استخدام   وأثر  الرقمي  التسويق  دراسة  في  للدراسة  العلمية  الإضافة  تمثلت  قد  و  المنتجات 

التسويق الرقمي في بناء ميزة تنافسية مستدامة المنتجات أسوان التقليدية الأمر الذي  عمل على  

هذ النشاب  تنشيط  من  المزيد  إلى  ويدفع  الموسمية  عن  يبتعد  بشكل  ودوليا  محليا  التجارة  ه 

 والتطور و الاندماا الدولي. 

التعرف على دور التسويق الالكترونى في تحسين الميزة    إلى   (2019قليزى وناشط )  سعت دراسة  

الرابع لاجيل  بالجزائر4Gالتنافسية  الاتصالات  الى    لمؤسسة  الدراسة  وجود علاقه  وتوصلت 

 َّردية قويه بين التسويق الرقمى والميزه التنافسية  



 

 

 

974 

 

 

 

 

 

 
    ( التسويق    إلى    (2022ب تما هدفت دراسة محسن واخرون  الذي يلعبة  الدور  التعرف على 

التنافسية   الميزة  في تحقيق  الرقمى مرتبطه  و الرقمى  للتسويق  الخمسة  الابعاد  إلى أن  توصلت 

 إيجابيا بالميزه التنافسية  

( على دراسة العلاقة بين كل أبعاد التسويق الإلكتروني  2018و ركزت دراسة عمر َّارق سالم ) 

متمثلة في عناصر المزيج التويقيي الإلكتروني )الخدمه المقدمه ، السعر ، الترويج ، والتوزيع (  

دلال ذات  قوية  َّردية  علاقة  علاقة  وجود  بغزه  الإنترنت  لشركات  التنافسية  الميزه  ه  وتعزيز 

 إحصائية بين التسويق الإلكترونى وتعزيز الميزه التنافسية لشركات الإنترنت في قطاع غزة . 

  :  الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين جودة علاقات العملاء والميزة التنافسية

إلى التعرف على العلاقة ما بين استراتيجية إدارة علاقات العملاء   )2021سعت دراسة نادر )   

وجود علاقة معنوية موجبة بين  وتوصلت الدراسة إلى  الإلكترونية وأثرها على الميزة التنافسية

قيمة مضافة   العملاء، خلق  ، تصنيف  العملاء  العملاء مجتمعة )جذب  إدارة علاقات  أبعاد 

)التنسيق   بأبعادها  للمنظمة  التنافسية  الميزة  و  العملاء   على  اطحافظة  المميزين،  للعملاء 

المستمر( من خلال رضاء   والتطوير  ،الإبداع  التكاليف  ،تخفية  والجودة  التميز   ، والتكامل 

 العملاء.

 التعقيب على الدراسات السابقة ا

الميزة  • على   
ش
إيجابيا تؤثر  الرقمى  التسويق  أبعاد  أن  ‘لى  السابقة  الدراسات  اتفقت 

المنظمات   استمرارية  فى   
َ
أساسيا سبب  الرقمى  التسويق  وأن  للمنظمات  التنافسية 

 زيادة أرباحها 

التسويق   • العملاء على  تأثير جودة علاقات  إيجابية  الدراسة على  اتفقت معظم  كما 

ميزتها   وزيادة  المنظمة  سمعة  تحسين  فى  إيجابية  أثر  لها  العملاء  أراء  وأ  الرقمى 

 التنافسية  
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وتوصلت ايضا دراسات على إيجابية العلاقة بين أبعاد جودة علاقات العملاء والميز   •

 التنافسية ا 

هذه   • يجعل  مما  البعة  وبعضها  البحث  متغيرات  بين  جمعت  التى  الدراسات  ندرة 

 يتناولة الباحث لإثراء المكتبة العربية والأجنية لمهذه الدراسة  
ش
 خصبا

َ
 المتغيرات مجالا

المواقع   • مستخدمى  وهو  الحالى   البحث  مجال  على  الدراسات  من  أى  تطبيق  عدم 

ما ساير   بدوره  وهو  وحداثته  التطبيقى  اطجال  أهمية  من  الرغم  عللى  الألكترونية 

 التطور الإدارى المطلوب  

ومن خلال استتتتتتعراض الدراستتتتتات الستتتتتابقة الخاصتتتتتة بمتايرات البحث الحالي والعلاقة فيما 

 :بينهم، يمكن للباحث استخلاص الفجوة البحثة وهي كما يلي 

متغيرات البحث الحالي، مما دفع قلة الدراسدددددددددات التي قامت بدراسدددددددددة العلاقات المباشدددددددددرة بين        

 .الباحث نحو زيادة هذه الدراسات بالدراسة الحالية

: مشكلة وتساؤلات البحث
ً
   ثالثا

حسدب علم   –من خلال مراجعة الدراسدات السدابقة تبين للباحث عدم وجود دراسدات سدابقة -1

بفحص تأثير التسدويق الرقمى علي الميزة التنافسدية الدور الوسديط جوده علاقات   الباحث قامت

 .الباحث قام بههذه المتغيرات في نموذا بحثي واحد، وهو ما  العملاء وتجميع

الباحث باجراء دراسددددددة اسددددددتطلاعية   التطبيقية قاموللتأكد من مشددددددكلة الدراسددددددة من الناحية  -2

مفردة للتوصددددددددددددل الى  40على عينة م سددددددددددددرة من مسددددددددددددتخدمى مواقع التسددددددددددددوق الإلكترونى و بلغت 

مشددددددددددددكلة الدراسددددددددددددة من الناحية التطبيقية ، وذلك لمهدف تحديد وصددددددددددددياغة مشددددددددددددكلة وتسددددددددددددا لات 

. وقد ألاهرت نتائج 1ةالبحث، في حين تمت الدراسدددددة الاسدددددتطلاعية من خلال اسدددددتطلاع رأى العين

 :الدراسة الاستطلاعية مجموعة من الظواهر التي تشكل مشكلة بحثية و ي كما يلي

 . معظم مستخدمى مواقع التسوق الإلكترونى لا  شعرون بجوده علاقات العملاء ❖

 
وذلك على عينة    27/01/2024إلى  20/01/2024تمت المقابلة والملاحظة فى الفترة ما بين 1 1

 مستخدمى مواقع التسوق الإلكترونى( مفردة من 40ميسرة مكونة من )
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 . معظم مستخدمى مواقع التسوق الإلكترونى لا  عرفون معنى التسوق الرقمى ❖

مسدتخدمى مواقع التسدوق الإلكترونى لا  شدعرون بالميزة التنافسدية التى يقدمها  معظم   ❖

 .مواقع التسوق الإلكترونى

وفى ضدددددددددوء نتائج الدراسدددددددددة الاسدددددددددتطلاعية، تمكن الباحث من صدددددددددياغة تسدددددددددا لا للبحث في العبارة  

" إلى أي متتتتدج توجتتتتد علاقتتتتة بين جودة علاقتتتتات العملاء والتستتتتتتتتتتتتويق الرقمى والميزه    التددددداليدددددة

 .التنافسية

 :وفي ضوء نتائج الدراسة الاستطلاعية، يُمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤلات التالية

 ما تأثير أبعاد التسويق الرقمى على أبعاد جوده علاقات العملاء ؟-1

 ما تأثير أبعاد جوده علاقات العملاء على أبعاد الميزة التنافسية؟-2

 ما تأثير أبعاد التسويق الرقمى على أبعاد الميزة التنافسية؟-3

 ما تأثير التسويق الرقمى على الميزة التنافسية عند توسيط جوده علاقات العملاء ؟-4

 :
ً
  أهداف البحث -رابعا

 :وللإجابة عن تسا لات البحث السابق ذكرها، يتبنى البحث الحالي الأهداف التالية

 . بيان التأثير المباشر لأبعاد التسويق الرقمى على أبعاد جوده علاقات العملاء-1

 .فحص التأثير المباشر لأبعاد جوده علاقات العملاء على أبعاد الميزة التنافسية-2

 .قياس التأثير المباشر لأبعاد التسويق الرقمى على أبعاد الميزة التنافسية-3

تحليل التأثير غير المباشددددر للتسددددويق الرقمى على الميزة التنافسددددية عند توسدددديط جوده علاقات -4

 العملاء

: فروض البحث 
ً
 خامسا

و في ضددددددددددددوء مشددددددددددددكلة وتسددددددددددددا لات   وبناء على ما تقدم عرضدددددددددددده للعلاقات بين متغيرات الدراسددددددددددددة،،

البحث، تمكن الباحث من وضدددددددددع نموذا للبحث يوضدددددددددة العلاقات المباشدددددددددرة وغير المباشدددددددددرة بين 

 ( على النحو التاليا1المتغيرات وذلك كما هو موضة بالشكل )
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 (ا الاَّار المفاهيمى للعلاقات بين متغيرات البحث 1شكل)

 المصدرا من إعداد الباحث في ضوء الدراسات السابقة 

الفروض   الباحث من صياغة  الدراسات السابقة ، تمكن  وفى ضوء الاَّار المفاهيمى وفى ضوء 

  :التالية

: H1 يؤثر أبعاد التسويق الرقمى تأثير إيجابي معنوي على أبعاد جودة علاقات العملاء . 

H2: إيجابي معنوي على أبعاد الميزة التنافسية   تؤثر أبعاد جودة علاقات العملاء  تأثير . 

H3: يؤثر أبعاد التسويق الرقمى  تأثير إيجابي معنوي على أبعاد الميزة التنافسية.  

H4:  التنافسية عند توسيط جوده علاقات الميزة  تأثير غير مباشر للتسويق الرقمى على  يوجد 

 . العملاء

: أهمية البحث 
ً
 سادسا

 :تتمثل أهمية البحث على الصعيدين العلمي والتطبيقي وذلك على النحو التالي     

  :المستوج العلمي .1

تنبع الأهمية العلمية لهذه الدراسة في تناولها لمتغيرات تسويقية حديثة نسبيا مثلا التسويق   1/1

 . .الرقمى والميزة التنافسية وجودة علاقات العملاء
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يتوصل الباحث الى دراسة فحصت التأثير المباشر وغير  ندرة الدراسات السابقة حيث لم   1/2

 للتسويق الرقمى والميزة التنافسية من خلال جودة علاقات العملاء فى حدود علم
ش
   المباشر أيضا

الباحث ، وعبر تحقيق أهداف البحث فا ها ستسهم في إضافة جديدة للمجال المعرفي المرتبط  

 .بالتسويق الرقمى وجودة علاقات العملاء والميزة التنافسية

  .  عد البحث الحالي بمثابة استكمال للبحوث السابقة التي تناولت متغيرات البحث 1/3

 :المستوج التطبيقي .2

التسويق   2/1 مواقع  مستخدمى  وهو  التطبيق  مجال  من  للبحث  التطبيقية  الأهمية  تستمد 

)الدكروري،   التقليدية  التسوق  لعمليات  البديلة  الوسائل  إحدى  أصبحت  والتي  الإلكترونى 

عدد  2018 بلغ  حيث  العملاء،  قبل  من  الانتشار  واسع  أصبح  الإنترنت  استخدام  أن  كما   ،  )

مليون مستخدم( عام    8,  41كترونى في جمهورية مصر العربية )مستخدمي مواقع التسوق الال

 :، وذلك كما في الشكل التالي2020

 

 

 

 

 

 

 
2 

 

 

 م2020الإنترنت حتى أكتوبر ( مستخدمي  1/2شكل ) 

 
2  https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/13951111 

https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/1395111
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 2020ا وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات صدرالم

تنبع الأهمية التطبيقية للدراسة من كو ها تقدم معلومات مهمة لإدارة الأعمال عبر الإنترنت  -1

الإنترنت،   المنظمةعبر  مع  وتعاملهم  العملاء  باستجابة  يتعلق  فيما  الإلكتروني  التسوق  ولمواقع 

في سوق   للمنشآت  التنافسية  القيمة  لتعزيز  لمهم وذلك  بالاحتفاظ  المنظمة  تلك  اهتمام  ومدى 

  .لإنترنتا

مصر،  -2 في  الإلكتروني  التسوق  مواقع  تطوير  في  الدراسة  هذه  نتائج  من  الاستفادة  يمكن 

المواقع بالتعرف على أهمية الاستفادة من تراث العلامة في تعزيز  القائمين على تلك  ومساعدة 

الكلمة المنطوقة لدى العملاء، بالإضافة إلى معرفة أهمية جودة العلاقات مع العملاء خاصة إذا  

علاقات إلكترونية، ومن ثمج عدم تحول العملاء لمواقع أخرى بما يصب في النهاية في زيادة  كانت  

ا لمراجعة إحصاءات الزائرين ا.وأنه وفقش    الربحية لدى المنظمة التي تتعامل إلكترونيش

لمواقع التسوق الالكتروني الشهيرة عبر الإنترنت من خلال موقع أرقام الخاص بالاقتصاد الرقمي  

  :2حول العالم تبين الأتى

أرقام المبيعات الإلكترونية بما يقارب ثلاث مرات من مبلغ    -3 تريليون دولار عام    1.3تضاعف 

 .2020تريليون دولار عام  4.2إلى مبلغ  2014

  1.32زاد عدد المتسوقين الرقميين بشكل كبير على مدار السنوات الأخيرة، وارتفع عددهم من   -4

من سكان العالم البالغ    ٪26.28، أي أن  2020مليار نسمة في    2.05إلى    2014مليار نسمة في  

مليار نسمة يتسوقون عبر الإنترنت. وزيادة عدد الأشخاص الذين يتسوقون    7.8عددهم نحو  

رنت،  عني أن العلامات التجارية الإلكترونية لد ها فرصة كبيرة للوصول إلى عدد كبير  عبر الإنت

 .من العملاء

من المتسوقين الإلكترونيين، يقومون بالتسوق عبر الإنترنت مرة    ٪75تظهر الإحصائيات أن    -5

إن   إذ  الأقل،  على  الشهر  في  في    ٪20واحدة  واحدة  مرة  يتسوقون  الإلكترونيين  المتسوقين  من 

 منهم يتسوقون مرة واحدة في الشهر.  ٪31منهم يتسوقون مرة كل أسبوعين، و ٪24الأسبوع، و

 سابعًا: منهج البحث 

الاستقرائي          المنهج  وهما  الأعمال  مجال  في  البحوث  لدراسة  منهجين   Inductiveيوجد 

Approach    والمنهج الاستنباَّيDeductive Approach  الاستنباَّي على خمسة المنهج  ويقوم   .
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اجرائي   في شكل  الفروض  والتعبير عن  النظريات،  من  الفروض  استنتاا  وهم  متتابعة  مراحل 

)يقترح العلاقة بين مفاهيم أو متغيرات محددة(، اختبار هذه الفروض، دراسة النتائج إذا لزم  

الحالى    للبحث  الأنسب  هو  الاستنباَّي  المنهج  ويعد  النتائج.  ضوء  في  النظرية  تعديل  الأمر، 

(Robson, 2002: Saunders, et al., 2009.) 

: أسلوب البحث
ً
 ثامنا

إلى        أساليب قياسها،  الحالي علاوة على  البحث  التي يحتو ها  البحث المتغيرات   شمل أسلوب 

جانب مجتمع وعينة البحث، أسلوب جمع البيانات، البيانات المطلوبة للبحث ومصادر الحصول  

 ي  عل ها، والأساليب الإحصائية اللازمة لتحليل البيانات واختبار الفروض، وذلك على النحو التال

 متايرات البحث وأساليب قياس

 جدول  رقم )6( متغيرات البحث وقياسها

 المقياس الابعاد الفرعية المتغير

 التسويق عبر وسائل التواصل  التسويق الرقمى 

 .الاجتماعي

Madhuyella, M.,2022)) 

  التسويق عبر محركات البحث

 .التسويق عبر الهاتف المحمول 

 . إعادة الإستهداف

 رضا الإلكترونى   جوده علاقات العملاء

 ثقة الإلكتروني  

  ولاءالإلكترونى

 

 (خليل، 2020)

  ((Dixit et al., 2021 .التكلفة المناسبة    الميزة التنافسية

 .الجوده 

 .المرونة

 . التسليم

 إعداد الباحث فى ضوء الدراسات السابقة المصدر : 
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 . مجتمع وعينة البحث: 1

لااهرة   خصائص  ف ها  يتوافر  التي  العناصر  أو  المفردات  مجموعة  هو  الدراسة  مجتمع 

له   ممثلة  اختيار عينة  يمكن  اطجتمع  أفراد  البيانات من جميع  تجميع  ا لصعوبة  ونظرش معينة، 

(Saunders, et al., 2009  العملاء المستخدمين لمواقع (. ويتمثل مجتمع هذه الدراسة في جميع 

ا لمراجعة إحصاءات الزائرين لمواقع التسوق الالكتروني الشهيرة عبر   التسوق الالكتروني، وأنه وفقش

 الإنترنت من خلال موقع أرقام الخاص بالاقتصاد الرقمي حول العالم تبين التالي ا 

من   ٪7.68نص ب الب لة المصرية من عدد المتسوقين الرقميين حول العالم يبلغ نسبة  -

مليون متسوق رقمي، وهو ما   599مليار نسمة حول العالم وهو ما  عادل   7.8اجمالي 

 يمثل مجتمع الدراسة الحالية   

 حجم العينة ونوعها:  -أ

الالكتروني عبر   بالتسوق  الذين يقومون  البحث  إَّار محدد لمفردات مجتمع  توافر  ا لعدم  نظرش

ا إلى الأرقام الواردة بمجتمع الدراسة وزيادة   الإنترنت في الب لة المصرية وانتشار مفرداته واستنادش

عينة  مفردة، ومن ثم يصبح الحد الأدنى ل  100000مستوياتها بشكل مستمر وزيادة اطجتمع عن  

مفردة، وقد قام الباحث بالاعتماد على استخدام الاستقصاء عبر الإنترنت وإتاحته    384الدراسة  

جوميا،   وموقع  أمازون،  موقع  )مثل  للتسوق  الشهيرة  المواقع  على  الالكتروني  التسوق  لعملاء 

اسة(.  وموقع بي تك، وموقع نون( ، ومواقع التواصل الاجتماعي والذي يطابق الشروب المطبقة لدر 

أنه   على    الاستقصاءلتطبيق  حيث  قادرة  البحث  مجتمع  مفردات  تكون  أن  لابد  الإنترنت  عبر 

التعامل مع الإنترنت، ويجب أن تكون الاسللة الخاصة بالاستقصاء مغلقة وقصيرة قدر الإمكان،  

كما أنه من الأفضل نشر الاستقصاء عبر الإنترنت من أسبوعين إلى ستة أسابيع، حيث تم وضع  

من   بواقع    30/03/2024إلى    1/02/2024الاستبيان  الاستجابة  صالحة    437وكانت  قائمة 

 للتحليل. وقد تم الاعتماد على العينة العشوائية البسيطة. 
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 . أنواع البيانات ومصادر الحصول عليها: 2

 اعتمد الباحث على أسلوبين لجمع البيانات وهماا               

الثانوية:3/1 العربية    البيانات  العلمية  والرسائل  والدوريات  الكتب  على  الاَّلاع  َّريق  عن 

والأجنبية والتي تناولت متغيرات البحث و ي التسويق الرقمى والميزة التنافسية وجوده علاقات  

 للمفاهيم  
ش
 عن الاَّلاع على الموضوعات المتعلقة لمهذه المتغيرات مما  شكل تأصيلا

ش
العملاء  ، فضلا

 حث من إعداد الإَّار النظري للبحث. وحتى تتمكن البا

وتم جمعها من مجتمع البحث باستخدام قائمة استبيان صممها الباحث    البيانات الأولية:3/2

في ضوء الدراسات السابقة وتحليلها والتي من خلالها استطاع الباحث اختبار الفروض والتأكد  

 من مدى صحتها للوصول إلى النتائج.

 تاسعًا: حدود البحث 

 وتنقسم حدود الدراسة إلى 

 يقوم الباحث بدراسة المتايرات التالية للدراسة وهي:-حدود موضوعية:   •

 التسويق الرقمى .   المتاير المستقل: •

 جودة علاقات العملاء. المتاير الوسيط: •

 الميزة التنافسية.   المتاير التابع: •

 تطبق هذه الدراسة على مستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني. حدود بشرية:     

 جمهورية مصر العربية   حدود مكانية:     

 (. 30/03/2024 – 1/03/2024في الفترة من ) حدود زمنية:
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: تحليل البيانات واختبار الفروض  

ً
 عاشرا

 الأساليب الاحصائية المستخدمة:  10-1

في تحليل   26الاصدار  SPSSاستخدمت الدراسة برنامج الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية  

، وقد تم استخدام أساليب احصائية عديدة في هذه  26البيانات، وبرنامج أموس الاصدار 

 ( Saunders, et al., 2009الدراسة منهاا )

*الأساليب الاحصائية الوصفيةا حيث تم الاعتماد على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري،  

 لقياس مدى التشتت والاختلاف بين اجابات مفردات العينة حول متغيرات الدراسة.

*الأساليب الاحصائية الاستدلاليةا حيث اعتمدت الباحثة في اختبار فروض الدراسة على  

 مجموعة من الأساليب الاحصائية التي تتمثل فيا

*مقاي   الصدقا حيث تم الاعتماد على معاملات الصدق والثبات مستخدمة في ذلك معامل  

ألفا كرونباخ للتأكد من صدق العبارات المعروضة على أفراد العينة فيما يتغلق بقوائم  

 الاستبيان. 

*استخدام معاملات الارتبابا وذلك للتعرف على مدى وجود علاقات بين المتغيرات الخاضعة  

 للاختبار. 

الانحدارا وذلك للتعرف على مدى وجود تأثير بين المتغيرات الخاضعة  *استخدام معاملات 

 للاختبار. 

 Confirmatory Factor Analysis*استخدام مجموعة من معادلات التحليل العاملي التوكيدي  

(CFA) 

*استخدام أسلوب تحليل المسارا بغرض تحليل العلاقة بين المتغير المستقل والتابع والوسيط  

 .  GFI, AGFI and  RMSEAمن خلال بناء النموذا الهيكلي وقياس دليل الصلاحية لمعاملات  
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 التحليل الوصفي: 10-2

المتغير المستقل   يمثل  الرقمي والذي  التسويق  البحث على ثلاث متغيرات أساسية وهم  يحتوي 

ويتضمن أربعة أبعاد )التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي، التسويق عبر الهاتف، التسويق  

، اعادة الاستهداف(، إلى جانب جودة علاقة العملاء بأبعادها )الرضا  SEMعبر محركات البحث  

  
ش
الالكتروني، والولاء الالكتروني، والثقة الالكترونية( الذي يمثل المتغير الوسيط للدراسة، وأخيرا

الميزة التنافسية والتي تمثل المتغير التابع بأبعادها الأربعة )التكلفة المناسبة، والجودة، وتسليم  

( 7الجدول رقم )دمة، والمرونة(، ويمكن عرض نتائج التحليل الوصفي لهذه المتغيرات كما في  الخ

 وذلك كما يليا 

 (437(: التحليل الوصفي لمتايرات وأبعاد البحث )ن = 7جدول رقم ) 

 الرمز المتغير 
الوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

معامل  

 الالتواء 

معامل  

 التفرَّح

التسويق عبر وسائل التواصل  

 الاجتماعي
X1 3.98 0.79 1.29 1.44 

 X2 4.21 0.79 1.96 1.40 التسويق عبر الهاتف

التسويق عبر محركات البحث 

SEM 
X3 4.16 0.88 1.58 1.69 

 X4 3.51 0.71 1.92 1.88 اعادة الاستهداف

 X 3.86 0.95 1.04 1.62 التسويق الرقمي 

 M1 3.70 0.90 1.30 1.74 الالكترونيالرضا 

 M2 3.61 0.90 1.32 1.16 الولاء الالكتروني 

 M3 3.86 0.91 1.05 1.69 الثقة الالكترونية 
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 الرمز المتغير 
الوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

معامل  

 الالتواء 

معامل  

 التفرَّح

 M 3.75 0.90 1.72 1.55 جودة علاقات العملاء 

 Y1 3.71 0.71 1.56 1.52 التكلفة المناسبة 

 Y2 3.57 0.98 1.98 1.75 الجودة 

 Y3 3.52 0.92 1.94 1.87 تسليم الخدمة 

 Y4 3.56 0.71 1.86 1.44 المرونة 

 Y 3.61 0.84 1.11 1.77 الميزة التنافسية 

 SPSSالمصدرا من نتائج التحليل الإحصائي لبرنامج 

 ( ما يليا7ويتأة من الجدول )

(، حيث حصل 4.21ا  3.51حصلت أبعاد التسويق الرقمي على متوسطات تراوحت ما بين ) •

الحسابي وبلغت  اعادة   القيمة الأدنى للوسط  التسويق عبر    3.51الاستهداف على  فيما حصل 

بلغت   وقد  الحسابي  للوسط  الأعلى  القيمة  على  أبعاد 4.21الهاتف  توافر  إلى  ما  شير  وهو   ،

 التسويق الرقمي بدرجة عالية بين مفردات العينة. 

 (.           3.86ا 3.61حصلت أبعاد جودة علاقات العملاء على متوسطات تراوحت ما بين )

 فيما    3.61حيث حصل الولاء الالكتروني على القيمة الأدنى للوسط الحسابي وبلغت  •

، وهو ما  شير إلى  3.86حصلت الثقة الالكترونية على القيمة الأعلى للوسط الحسابي وقد بلغت  

 العينة. توافر أبعاد جودة علاقات العملاء بدرجة عالية بين مفردات 

(، حيث حصل  3.71ا  3.52حصلت أبعاد الميزة التنافسية على متوسطات تراوحت ما بين ) •

فيما حصلت التكلفة المناسبة    3.52تسليم الخدمة على القيمة الأدنى للوسط الحسابي وبلغت  

بلغت   وقد  الحسابي  للوسط  الأعلى  القيمة  الميزة  3.71على  أبعاد  توافر  إلى  ما  شير  وهو   ،

 عالية بين مفردات العينة.  التنافسية بدرجة
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الطبييي ك • التوزيع  الى  تميل  المقياس  أن جميع عبارات  السابق  نتائج الجدول  يتبين من  ما 

(، كما كانت قيم معامل التفرَّح تتراوح ما بين )±  3حيث تراوحت قيم معامل الالتواء ما بين )±  

10 ) 

 : معاملات الارتباط الخطي الثنائي بين متايرات الدراسة: 10-3

تم اجراء اختبار الارتباب الثنائي لبيرسون، وذلك لتحديد معنوية الارتباب بين متغيرات الدراسة  

 ( قيم تلك الارتباب 8ويعرض الجدول رقم )

 (437(ا معاملات الارتباب الخطي الثنائي بين متغيرات الدراسة )ن = 8جدول رقم )

  
 المتايرات التابعة المتايرات الوسيطة المتايرات المستقلة

X1 X2 X3 X4 M1 M2 M3 Y1 Y2 Y3 Y4 

X1 1                     

X2 0.626 1                   

X3 0.600 0.484 1                 

X4 0.689 0.748 0.567 1               

M1 0.654 0.700 0.445 0.563 1             

M2 0.536 0.644 0.602 0.723 0.548 1           

M3 0.612 0.774 0.510 0.712 0.632 0.714 1         

Y1 0.742 0.715 0.731 0.442 0.751 0.569 0.506 1       

Y2 0.458 0.549 0.536 0.769 0.447 0.672 0.517 0.667 1     

Y3 0.524 0.536 0.742 0.739 0.688 0.502 0.523 0.592 0.456 1   

Y4 0.508 0.631 0.716 0.678 0.445 0.762 0.756 0.632 0.436 0.611 1 

 المصدرا إعداد الباحث في ضوء التحليل الإحصائى 
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( وجود علاقة ارتباب موجبة ومعنوية وقوية بين معظم متغيرات الدراسة، وكانت  8يتأة من نتائج الجدول رقم )

متوسطة بشكلٍ عام على النحو المبين بالجدول أعلاه، كما تشير نتائج الارتباب  جميع معاملات الارتباب عالية أو  

 الى الاتفاق مع اتجاهات العلاقة المفترضة بصورة أولية. 

 اختبارات الصدق والثبات: 4-10

ويستخدم هذا الاختبار لمعرفة مدى إمكانية الاعتماد على قائمة الاستقصاء في جمع بيانات تتسم بالثبات،           

في نف  الظروف باستخدام نف  الأداة   البيانات عند إعادة الدراسة  به إمكانية الحصول على نف   ويقصد 

لحساب   (. ومعامل الثبات ألفاكرونباخ  ي الطريقة التي استخدمها الباحثAdams, et al., 2007ونف  الأفراد )

برنامج   باستخدام  المقاي   وذلك      SPSS (V. 26)ثبات 
ش
ألفاكرونباخ مؤشرا اعتبار  يمكن  الحالات  ، وفي معظم 

ثبات المقياس من  التي من خلالها يمكن قياس مدي  ثبات المقياس ويعتبر من المعاملات   لقياس 
ش
 وممتازا

ش
ملائما

في    0.7الى    0.6( أن قيم ألفا المقبولة  ي التي تتراوح من  2014. )Hair, et alخلال الاتساق الداخلي، حيث يرى  

 تشير إلى درجة عالية من الاعتمادية على المقاي   المستخدمة. ب نما  ستخدم اختبار    0.7حين أن القيم أكبر من  

الصدق الذاتي لبيان مدى صدق عبارات قائمة الاستقصاء في قياس ما صُممت من أجله وهو الجذر التربييي   

لقيمة معامل ألفا، والتأكيد على أن عبارات القائمة تعطي للمستقصلاي منه نف  المعنى والمفهوم الذي يقصده  

(. وبالتالي، قام الباحث باختبار الصدق والثبات لقائمة الاستقصاء باستخدام  Adams, et al., 2007الباحث )

 (ا9مفردة، وألاهرت نتائج التحيل الجدول التالي رقم ) 437عينة الدراسة المكونة من 

 (: قيم معاملات الثبات والصدق الذاتي للاستبيان 9جدول رقم )

 المتاير
عدد 

 العبارات 
 معامل الصدق  معامل ألفا كرونباخ 

 0.883 0.779 5 التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي

 0.865 0.749 4 التسويق عبر الهاتف 

 SEM 5 0.767 0.876التسويق عبر محركات البحث 

 0.840 0.706 4 اعادة الاستهداف

 0.863 0.745 18 التسويق الرقمي 
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 (: قيم معاملات الثبات والصدق الذاتي للاستبيان 9جدول رقم )

 المتاير
عدد 

 العبارات 
 معامل الصدق  معامل ألفا كرونباخ 

 0.854 0.729 4 الرضا الالكتروني

 0.885 0.784 5 الولاء الالكتروني

 0.858 0.736 5 الثقة الالكترونية 

 0.864 0.747 14 جودة علاقات العملاء 

 0.884 0.782 3 المناسبةالتكلفة 

 0.853 0.728 4 الجودة 

 0.846 0.716 2 تسليم الخدمة

 0.851 0.724 2 المرونة 

 0.886 0.785 11 الميزة التنافسية

  SPSSالمصدرا من إعداد الباحث من نتائج التحليل الإحصائي لبرنامج 

 ( ما يليا9ويتأة من الجدول رقم )

المتغير المستقل )التسويق الرقمي( فقد تخطت قيم معامل ألفا كرونباخ لجميع أبعاد  فيما يخص مقياس   •

و ي القيمة الأدنى لقبول واعتماد ثبات المقياس، حيث تراوحت قيم معامل الثبات لجميع الأبعاد   0.60المتغير  

 ( وهو ما يوضة وجود درجة مرتفعة من الاعتمادية على المقياس.0.779ا  0.706ما بين )

بالنسبة لمقياس جودة علاقات العملاء والذي يمثل المتغير الوسيط اتأة أن قيم معامل ألفا كرونباخ قد  •

و ي الحد الأدنى لقبول واعتماد ثبات المقياس، حيث تراوحت قيم معامل الثبات لجميع الأبعاد ما    0.60تجاوزت  

 ة على المقياس. ( وهو ما يوضة وجود درجة مرتفعة من الاعتمادي0.784ا 0.729بين )
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أما بالنسبة لمقياس الميزة التنافسية والذي يمثل المتغير التابع، اتأة أن قيم معامل ألفا كرونباخ لجميع   •

( وهذا ما  شير إلى وجود درجة عالية من الاعتمادية 0.782ا  0.716وتراوحت ما بين )  0.60الأبعاد قد تجاوزت  

 على المقياس.

 وفى ضوء ذلك، يتأة أن جميع المقاي   المستخدمة لقياس متغيرات البحث تحظى بصدق وثبات مرتفع. •

 : SEM: نتائج اختبار فروض الدراسة باستخدام نموذج المعادلة الهيكلية 5-10

 تقدير نموذا القياس، ثم يتبعه تقدير  
ش
وقد تم استخدام نموذا المعادلة الهيكلية لاختبار الفروض، حيث يتم أولا

 للنموذا الهيكلي لاختبار نموذا الدراسة وفروضها. 

 : Measurement Modelتحليل نموذج القياس الكلي لمتايرات الدراسة  - أ

تم تحليل نموذا القياس الكلي لمتغيرات الدراسة، وتم استخدام أبعاد المتغير المستقل )التسويق الرقمي(،             

والمتغير التابع )الميزة التنافسية(، وتم استخدام هذه الأبعاد كمتغيرات  والمتغير الوسيط )جودة علاقات العملاء(  

ملاحظة، وذلك لتعقد نموذا القياس، وقد تم استخدام التحليل العاملي التوكيدي للتأكد من الصدق البنائي  

اختب اجراء  قبل  الدراسة  لبيانات  مطابقته  من  والتأكد  وصلاحيته،  النموذا  صحة  ومن  الدراسة  ار لمقياس 

حذف   َّريق  عن  تعديله،  محاولة  ثم  وتقييمه  للدراسة  النظري  النموذا  صياغة  خلال  من  وذلك  الفروض 

العبارات التي تكون معاملات تحميلها على المتغيرات ضعيفة. وقد أسفرت نتائج التحليل الاحصائي عن النتائج 

 التاليةا 

 مؤشرات جودة التوافق لنموذا القياس الكلي للدراسةا  •

 (ا مؤشرات جودة التوافق لنموذا القياس الكلي للدراسة 10جدول رقم )

 معيار القبول  مدى القبول  القيمة الرمز الاحصائي  المؤشر

 كلما اقترب من الواحد الصحيح  مقبول  GFI 0.965 جودة المطابقة

 كلما اقترب من الصفر  مقبول  RMR 0.027 جذر متوسط مربعات البواقي 

 كلما اقترب من الواحد الصحيح  مقبول  CFI 0.972 المطابقة المقارنة 

 كلما اقترب من الواحد الصحيح  مقبول  TLI 0.977 تاكر لويس 

 أقل من 0.08 مقبول  RMSEA 0.036 الجذر التربيعي لمتوسط مربع الخطأ التقاربي

 المصدر ا إعداد الباحث فى ضوء النتائج الإحصائية 

( أن مؤشرات جودة التوافق لنموذا القياس الأساالاي جيدة ولا تحتاا  10تظهر النتائج المعروضة في الجدول )

 الى اجراء أي تعديل، حيث تظهر النتائج ما يلى
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،  0.90و ي أعلى من  (GFI = 96.5% & CFI = 97.2%) ارتفاع مؤشرات جودة التطابق، حيث بلغت قيمة •

 (RMSEA = 0.036) كذلك انخفضت قيمة الجذر التربييي لمتوسط مربعات الخطأ حيث أن 

 .0.9و ي أعلى من  (TL = 0.977) ارتفاع مؤشر تاكر لوي  •

 ( النموذا النهائي للقياس الكلي لمتغيرات الدراسة1هذا ويوضة الشكل رقم )

  
 (: النموذج النهائي للقياس الكلي لمتايرات الدراسة1شكل رقم ) 

الصدق   التوافق  لحساب  اثبات  وبعد  القياس  لنموذا   
ش
وفقا الدراسة  لمتغيرات  والثبات 

المشترك   والصدق  المركب،  الثبات  تم حساب  الدراسة،  لمتغيرات  الكلي  القياس  لنموذا  الجيد 
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للمتغيرات، كما تم حساب الصدق التمييزي من خلال نتائج التحليل العاملي التوكيدي، وذلك 

 ( التاليينا 12،   11كما يظهر في الجدولين رقم )

 (: نتائج التحليل العاملي التوكيدي لنموذج القياس الكلي للدراسة 11جدول رقم ) 

 المتاير

معاملات 

التحميل  

 المعيارية

 (CRقيمة ت )
التباين  

 AVEالمستخلص 

الثبات  

 CRالمركب 

المتاير المستقل: التسويق  

 الرقمي
    

0.749 0.743 

التواصل  التسويق عبر وسائل 

 ( X1الاجتماعي )
 ثابت  0.743

 ***0.732 9.789 (X2التسويق عبر الهاتف )

التسويق عبر محركات البحث  

SEM (X3 ) 
0.703 9.733*** 

 ***0.816 9.660 ( X4اعادة الاستهداف )

المتعير الوسيط: جودة علاقات  

 العملاء 
    

0.773 0.727 
 ثابت  0.780 ( M1الرضا الالكتروني )

 ***0.787 11.212 ( M2الولاء الالكتروني )

 ***0.751 13.012 ( M3الثقة الالكترونية )

     المتاير التابع: الميزة التنافسية 

 ثابت  0.684 ( Y1التكلفة المناسبة ) 0.650 0.698

 ***0.677 13.347 ( Y2الجودة )
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 المتاير

معاملات 

التحميل  

 المعيارية

 (CRقيمة ت )
التباين  

 AVEالمستخلص 

الثبات  

 CRالمركب 

 ***0.698 13.525 ( Y3تسليم الخدمة )

 ***0.733 14.629 ( Y4المرونة )

 المصدرا إعداد الباحث فى ضوء التحليل الإحصائى  

( أن قيم المعاملات المعيارية  2014., )Hair, et alجميع المعاملات المعيارية مقبولة حيث يرى   •

قائمة  ، ومن ثم لن يتم حذف أي عبارة من عبارات  0.5المقبولة لابد وأن تكون مساوية أو أكبر من  

 الاستقصاء. 

 عند )CRتظهر قيم ت )  •
ش
(، كما أن  0.001( أن جميع التحميلات المعيارية معنوية احصائيا

( ذات  CR( والثبات المركب )AVEقيم الصدق التقاربي المعبر عنه بمتوسط التباين المستخلص )

، ومن ثم قبول الصدق التقاربي للنموذا  0.6قيم كبيرة، حيث كانت قيم الثبات المركب أكبر من  

المقبولة لابد وأن تكون مساوية أو أكبر    AVEحيث أن قيم    0.5وذلك لارتفاع متوسط التباين عن  

تفسير  0.5من   على  قادر  الضمني  المتغير  أن  وهذا  عني  المتغيرات    50٪.  في  التباين  من  فأكجر 

 على أن جميع الأبعاد تق   المت
ش
غيرات  الظاهرة وأن البا ي يرجع الى خطأ في القياس مما  عتبر دليلا

 المرتبطة لمها وتؤكده الصدق المشترك 

 الصدق التمييزي لمتغيرات الدراسةا •

 شير الصدق التمييزي الى مدى تميز أو تباين المتغيرات الضمنية، ويتم حسابه من خلال مقارنة  

لهذا المتغير،    AVEقيم الارتباب بين المتغير مع غيره من المتغيرات بمتوسط التباين المستخلص  

ويتوفر الصدق التمييزي عندما يكون متوسط التباين المستخلص للمتغير أكبر من أي قيمة من  

بين   التمييزي  الصدق  وتم حساب  المتغيرات.  من  وغيره  المتغير  هذا  بين  الارتباب  قيم  متوسط 
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متغيرات الدراسة من خلال حساب التباين المشترك بين المتغيرات والتأكد من أن هذه التباينات 

( رقم  الجدول  ويعرض  متغير،  لكل  اطحسوب  التباين  متوسط  من  التباين  12أقل  مصفوفة   )

 المشترك بين متغيرات الدراسة 

 (: مصفوفة التباين المشترك بين متايرات الدراسة12جدول رقم )

  
المتاير المستقل:  

 التسويق الرقمي 

المتعير الوسيط: جودة  

 علاقات العملاء 

التابع: الميزة  المتاير 

 التنافسية 

المتاير المستقل: التسويق  

 الرقمي
0.865 

  

 
 

  

المتعير الوسيط: جودة  

 علاقات العملاء 
0.783 0.879   

المتاير التابع: الميزة  

 التنافسية 
0.725 0.693 0.835 

 للنتائج المعروضة في الجدول رقم )
ش
( يتأة أن قيم متوسط التباين اطحسوب لكل  12وفقا

متغير أكبر من قيم التباين المشترك بين هذا المتغير وغيره من المتغيرات الأخرى، أن قيم التباين  

من التباين في المتغيرات   ٪50، وهذا  عني أن المتغير الضمني قادر على تفسير 0.5المستخلص ≤ 

 الظاهرة والبا ي يرجع الى الخطأ في القياس. 

 اختبار النموذج الهيكلي للدراسة )فروض الدراسة(:  - ب

بناء على مؤشرات جودة التوافق المقبولة لنموذا القياس، بالاضافة الى تمام التأكد من صلاحية  

التباين   )متوسط  المشترك  والصدق  الثبات،  حيث  من  القياس  نموذا  في  المتغيرات  جميع 

الأساسية   المرحلة  وتعتبر  الهيكلي.  النموذا  اختبار  مرحلة  تأتي  التمييزي.  والصدق  المشترك(، 

ية للتحليل، و هدف النموذا الهيكلي أو البنائي الى اختبار فروض الدراسة، حيث يتكون  والثان

الخارجية   المتغيرات  التابعة  Exogenousمن  والمتغيرات  الرقمي،  التسويق  متغيرات  و ي   ،

Endogenous    التداخلي الوسيط  والمتغير  التنافسية،  الميزة  متغير  في  وهو    Mediatorوتتمثل 
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جودة علاقات العملاء. ولتقييم النموذا الهيكلي تم تقييم جودة التوافق لهذا النموذا وذلك 

( 13لتحديد ما اذا كان النموذا المفترض يوافق البيانات أم لا. وذلك كما  عرضها الجدول رقم )

 التاليا

 (: مؤشرات جودة النموذج الهيكلي للدراسة13جدول رقم )

 المؤشر 
الرمز 

 الاحصائي 
 القيمة

مدى 

 القبول 
 معيار القبول 

 مقبول  GFI 0.973 جودة المطابقة
كلما اقترب من الواحد  

 الصحيح 

 RMR جذر متوسط مربعات البوا ي
0.037 

 
 كلما اقترب من الصفر مقبول 

 مقبول  CFI 0.975 المطابقة المقارنة
كلما اقترب من الواحد  

 الصحيح 

 مقبول  TLI 0.968 تاكر لوي 
كلما اقترب من الواحد  

 الصحيح 

الجذر التربييي لمتوسط مربع 

 الخطأ التقاربي 
RMSEA 0.036  0.08أقل من  مقبول 

 المصدر ا إعداد الباحث فى ضوء التحليل الإحصائى 

الهيكلي            للنموذا  التوافق  مؤشرات جودة  أن  السابق  الجدول  في  المعروضة  النتائج  تظهر 

اجراء أي تعديل، حيث تظهر النتائج ارتفاع مؤشرات جودة التطابق، حيث  جيدة ولا تحتاا الى  

، كذلك انخفضت قيمة الجذر  0.90و ي أعلى من   (GFI = 97.3% & CFI = 97.5%) بلغت قيمة

بالاضافة الى ارتفاع مؤشر تاكر   (RMSEA = 0.036) التربييي لمتوسط مربعات الخطأ حيث أن

( النموذا الهيكلي لمتغيرات  2. ويعرض الشكل رقم )0.9حيث أ ها أعلى من   (TL = 0.968) لوي 

 الدراسة الذي تم استخدامه في اختبار الفروض 
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 (ا النموذا الهيكلي للدراسة 2شكل رقم )

 للنتائج الاحصائية وذلك في ضوء النموذا الهيكلي،  
ش
وفيما يتعلق باختبارات فروض الدراسة وفقا

( للتأثيرات  17( للتأثيرات المباشرة والجدول رقم )16،  15،  14ويمكن توضيحها في الجدول رقم )

 :غير المباشرة وذلك على النحو التالي

 :نتائج التأثيرات المباشرة •

( قيم  14تحتوي الدراسة على أربعة فروض رئ سية ينبثق منها فروض فرعية، ويبين الجدول رقم )

 :الهيكلي للدراسة كما يليمعاملات المسار لهذه الفروض في النموذا 
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ا نتيجة اختبار الفرض الاحصائي الرئ للاي الأول للدراسةا 

ش
 أولا

 (: نتائج اختبارات التأثيرات المباشرة  في النموذج الهيكلي للدراسة )الفرض الأول( 14جدول رقم )

 المتايرات المستقلة الفرض
المتايرات  

 التابعة

قيم 

المعاملات 

 المعيارية
الخطأ 

 المعياري 
CR Sig 

Beta 

ف 

(1/1) 

التسويق عبر وسائل التواصل  

 ( X1الاجتماعي )

التكلفة 

المناسبة 

(Y1 ) 

0.322 0.019 2.299 0.016 

 0.402 0.028 2.305 0.031 (X2التسويق عبر الهاتف )

التسويق عبر محركات  

 SEM  (X3)البحث
0.324 0.028 2.461 0.034 

 0.050 0.030 1.215 0.111 ( X4الاستهداف )اعادة 

ف 

(1/2) 

التسويق عبر وسائل التواصل  

 ( X1الاجتماعي )
الجودة 

(Y2 ) 

 

 
 

0.084 0.008 1.410 0.061 

 0.094 0.008 1.006 0.118 (X2التسويق عبر الهاتف )

التسويق عبر محركات  

 SEM  (X3)البحث
0.354 0.013 2.693 0.023 

 0.307 0.005 2.345 0.038 ( X4الاستهداف )اعادة 

ف 

(1/3 ) 

التسويق عبر وسائل التواصل  

تسليم   ( X1الاجتماعي )

الخدمة  

(Y3 ) 

0.054 0.014 1.619 0.106 

 0.388 0.031 2.314 0.017 (X2التسويق عبر الهاتف )

التسويق عبر محركات  

 SEM  (X3)البحث
0.302 0.016 2.475 0.029 
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 (: نتائج اختبارات التأثيرات المباشرة  في النموذج الهيكلي للدراسة )الفرض الأول( 14جدول رقم )

 المتايرات المستقلة الفرض
المتايرات  

 التابعة

قيم 

المعاملات 

 المعيارية
الخطأ 

 المعياري 
CR Sig 

Beta 

 0.301 0.014 2.795 0.010 ( X4الاستهداف )اعادة 

ف 

(1/4) 

التسويق عبر وسائل التواصل  

 ( X1الاجتماعي )

المرونة  

(Y4 ) 

0.291 0.016 3.143 0.043 

 0.320 0.035 3.038 0.015 (X2التسويق عبر الهاتف )

التسويق عبر محركات  

 SEM  (X3)البحث
0.336 0.013 2.581 0.039 

 0.317 0.031 3.112 0.010 ( X4الاستهداف )اعادة 

  المصدر ا إعداد الباحث فى ضوء التحليل الإحصائى

 :( ما يلي14ويتأة من الجدول رقم )

التسويق  ) ينص الفرض الأول على أنه "يوجد تأثير معنوي ايجابي للتسويق الرقمي بأبعاده •

عبر   التسويق  الاجتماعي،  التواصل  وسائل  البحث عبر  محركات  عبر  التسويق  ،  SEM الهاتف، 

كمتغيرات مستقلة على الميزة التنافسية بأبعادها )التكلفة المناسبة، والجودة،   (اعادة الاستهداف

  
ش
أربعة فروض فرعية تبعا وتسليم الخدمة، والمرونة( كمتغيرات تابعة". وينبثق من هذا الفرض 

 :للمتغير التابع

 بالنسبة للتسويق الرقمي، حيث  شير   -
ش
الفرض الفرعي الأول فقد تم اثبات صحته جزئيا

( رقم  المستقلة14الجدول  المتغيرات  بين  معنويته  ومستوى  المسار  معامل  قيم  الى   ) 

التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي، التسويق عبر الهاتف التسويق عبر محركات  )
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 ;β = 0.322, 0.402, 0.324) والمتغير التابع التكلفة المناسبة حيث أن    (SEM البحث 

CR = 2.299, 2.305, 2.461). 

الرقمي، حيث    - للتسويق  بالنسبة   
ش
اثبات صحته جزئيا تم  فقد  الثاني  الفرعي  الفرض 

 ( الى قيم معامل المسار ومستوى معنويته بين المتغيرات المستقلة14 شير الجدول رقم )

والمتغير التابع الجودة حيث   (، واعادة الاستهدافSEM التسويق عبر محركات البحث )

 .(β = 0.354, 0.307; CR = 2.693, 2.345) أن

الرقمي، حيث   - للتسويق  بالنسبة   
ش
اثبات صحته جزئيا تم  فقد  الثالث  الفرعي  الفرض 

 ( الى قيم معامل المسار ومستوى معنويته بين المتغيرات المستقلة14 شير الجدول رقم )

عبر  ) التسويق  الهاتف،  عبر  البحث التسويق  الاستهدافSEM محركات  واعادة   ،) 

أن  الخدمة حيث  تسليم  التابع   ,β = 0.388, 0.302, 0.301; CR = 2.314) والمتغير 

2.475, 2.795). 

 بالنسبة للتسويق الرقمي، حيث  شير   -
ش
الفرض الفرعي الرابع فقد تم اثبات صحته كليا

( رقم  المستقلة14الجدول  المتغيرات  بين  معنويته  ومستوى  المسار  معامل  قيم  الى   ) 

عبر  ) التسويق  الهاتف،  عبر  التسويق  الاجتماعي،  التواصل  وسائل  عبر  التسويق 

 ,β = 0.291) والمتغير التابع المرونة حيث أن(، واعادة الاستهدافSEM محركات البحث

0.320, 0.336, 0.317; CR = 3.143, 3.038, 2.581, 3.112). 

الرئ للاي   الاحصائي  الفرض  قبول  للباحث  يمكن  الفرعية  للفروض  السابقة  النتائج  على  وبناء 

 على الشكل البديل التاليا يوجد تأثير معنوي ايجابي للتسويق الرقمي بأبعاده 
ش
الأول للدراسة جزئيا

  )التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي، التسويق عبر الهاتف، التسويق عبر محركات البحث 

SEM  ،المناسبة )التكلفة  بأبعادها  التنافسية  الميزة  اعادة الاستهداف( كمتغيرات مستقلة على   ،

 والجودة، وتسليم الخدمة، والمرونة( كمتغيرات تابعة
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: نتيجة اختبار الفرض الاحصائي الرئيس ي الثاني للدراسة: 

ً
 ثانيا

النموذج الهيكلي للدراسة )الفرض  (: نتائج اختبارات التأثيرات المباشرة  في15جدول رقم )

 الثاني(

 المتايرات المستقلة الفرض
المتايرات  

 التابعة

قيم 

المعاملات 

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري 
CR Sig 

Beta 

ف 

(2/1) 

التسويق عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي 

(X1 ) 
الرضا  

الالكتروني 

(M1 ) 

0.410 0.029 2.729 0.024 

الهاتف  التسويق عبر 

(X2 ) 
0.291 0.030 3.000 0.007 

التسويق عبر محركات  

 SEM(X3 )البحث 
0.334 0.032 2.895 0.038 

 0.315 0.017 2.356 0.013 ( X4اعادة الاستهداف )

ف 

(2/2) 

التسويق عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي 

(X1 ) 
الولاء 

الالكتروني 

(M2 ) 

0.411 0.021 2.671 0.010 

التسويق عبر الهاتف  

(X2 ) 
0.384 0.036 3.030 0.006 

التسويق عبر محركات  

 SEM(X3 )البحث 
0.025 0.028 0.938 0.116 

 0.365 0.010 2.325 0.020 ( X4اعادة الاستهداف )

ف 

(2/3 ) 

التسويق عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي 

(X1 ) 

الثقة 

الالكترونية 

(M3 ) 

0.312 0.036 2.649 0.035 
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النموذج الهيكلي للدراسة )الفرض  (: نتائج اختبارات التأثيرات المباشرة  في15جدول رقم )

 الثاني(

 المتايرات المستقلة الفرض
المتايرات  

 التابعة

قيم 

المعاملات 

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري 
CR Sig 

Beta 

التسويق عبر الهاتف  

(X2 ) 
0.326 0.025 3.031 0.035 

التسويق عبر محركات  

 SEM(X3 )البحث 
0.300 0.028 3.340 0.012 

 0.052 0.008 1.647 0.144 ( X4اعادة الاستهداف )

 المصدر إعداد الباحث في ضوء التحليل الإحصائى  

 :( ما يلي15ويتأة من الجدول رقم )

بأبعادهينص   • الرقمي  للتسويق  ايجابي  معنوي  تأثير  "يوجد  أنه  على  الثاني   الفرض 

 التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي، التسويق عبر الهاتف، التسويق عبر محركات البحث )

SEMالاستهداف اعادة  )الرضا   (،  بأبعادها  العملاء  علاقات  جودة  على  مستقلة  كمتغيرات 

الفرض   من هذا  وينبثق  تابعة".  كمتغيرات  الالكترونية(  الالكتروني، والثقة  والولاء  الالكتروني، 

 للمتغير التابع
ش
 :ثلاثة فروض فرعية تبعا

 بالنسبة للتسويق الرقمي، حيث  شير   -
ش
الفرض الفرعي الأول فقد تم اثبات صحته كليا

التسويق عبر  ) ( الى قيم معامل المسار ومستوى معنويته بين المتغيرات المستقلة15الجدول رقم )

، واعادة SEM وسائل التواصل الاجتماعي، التسويق عبر الهاتف، التسويق عبر محركات البحث 
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 β = 0.410, 0.291, 0.334, 0.315; CR) والمتغير التابع الرضا الالكتروني حيث أن (الاستهداف

= 2.729, 3.000, 2.895, 2.356). 

 بالنسبة للتسويق الرقمي، حيث  شير  الفرض الفرعي الثاني فقد تم اثبات صحته   -
ش
جزئيا

( الى قيم معامل المسار ومستوى معنويته بين المتغيرات المستقلة )التسويق عبر  15الجدول رقم )

الولاء   التابع  والمتغير  الاستهداف(  واعادة  الهاتف،  عبر  التسويق  الاجتماعي،  التواصل  وسائل 

 .(β = 0.411, 0.384, 0.365; CR = 2.671, 3.030, 2.325) الالكتروني حيث أن

الرقمي، حيث   - للتسويق  بالنسبة   
ش
اثبات صحته جزئيا تم  فقد  الثالث  الفرعي  الفرض 

التسويق  ) ( الى قيم معامل المسار ومستوى معنويته بين المتغيرات المستقلة15 شير الجدول رقم )

البحث عبر محركات  التسويق  الهاتف،  عبر  التسويق  الاجتماعي،  التواصل   (SEM عبر وسائل 

الثقة الالكترونية حيث أن التابع   ,β = 0.312, 0.326, 0.300; CR = 2.649, 3.031) والمتغير 

3.340). 

الرئ للاي   الاحصائي  الفرض  قبول  للباحث  يمكن  الفرعية  للفروض  السابقة  النتائج  على  وبناء 

الرقمي   للتسويق  ايجابي  معنوي  تأثير  يوجد  التاليا  البديل  الشكل  على   
ش
جزئيا للدراسة  الثاني 

بأبعاده )التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي، التسويق عبر الهاتف، التسويق عبر محركات  

،اعادة الاستهداف( كمتغيرات مستقلة على جودة علاقات العملاء بأبعادها )الرضا   SEM ثالبح

 الالكتروني، والولاء الالكتروني، والثقة الالكترونية( كمتغيرات تابعة
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: نتيجة اختبار الفرض الاحصائي الرئيس ي الثالث للدراسة 

ً
 :ثالثا

 (ا نتائج اختبارات التأثيرات المباشرة  في النموذا الهيكلي للدراسة )الفرض الثالث(16جدول رقم )

 المتايرات المستقلة الفرض
المتايرات  

 التابعة

قيم 

المعاملات 

 المعيارية
الخطأ 

 المعياري 
CR Sig 

Beta 

ف 

(3/1 ) 

 ( M1الرضا الالكتروني )
التكلفة 

المناسبة 

(Y1 ) 

0.345 0.035 2.453 0.037 

 0.353 0.020 2.714 0.008 ( M2الولاء الالكتروني )

 0.416 0.025 2.531 0.019 ( M3الثقة الالكترونية )

ف 

(3/2 ) 

 ( M1الرضا الالكتروني )

الجودة 

(Y2 ) 

0.351 0.019 2.825 0.040 

 0.345 0.010 3.042 0.015 ( M2الولاء الالكتروني )

 0.377 0.027 2.467 0.043 ( M3الثقة الالكترونية )

ف 

(3/3 ) 

 ( M1الرضا الالكتروني )
تسليم  

الخدمة  

(Y3 ) 

0.021 0.036 0.923 0.137 

 0.023 0.009 0.723 0.121 ( M2الولاء الالكتروني )

 0.405 0.005 3.011 0.027 ( M3الثقة الالكترونية )

ف 

(3/4 ) 

 ( M1الرضا الالكتروني )

المرونة  

(Y4 ) 

0.360 0.032 2.582 0.033 

 0.351 0.020 2.949 0.011 ( M2الولاء الالكتروني )

 0.322 0.020 2.324 0.041 ( M3الثقة الالكترونية )

 التحليل الإحصائىوفقا لنتائج من إعداد الباحث   المصدر 
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 :( ما يلي16ويتأة من الجدول رقم )

بأبعاده  • العملاء  علاقات  لجودة  ايجابي  معنوي  تأثير  "يوجد  أنه  على  الثالث  الفرض  ينص 

الميزة   على  مستقلة  كمتغيرات  الالكترونية(  والثقة  الالكتروني،  والولاء  الالكتروني،  )الرضا 

المناسبة، والجودة،   )التكلفة  بأبعادها  تابعة". التنافسية  الخدمة، والمرونة( كمتغيرات  وتسليم 

 للمتغير التابع
ش
 :وينبثق من هذا الفرض أربعة فروض فرعية تبعا

 بالنسبة لجودة علاقات العملاء، حيث  شير   -
ش
الفرض الفرعي الأول فقد تم اثبات صحته كليا

( رقم  )الرضا  16الجدول  المستقلة  المتغيرات  بين  معنويته  ومستوى  المسار  معامل  قيم  الى   )

 β) الالكتروني، والولاء الالكتروني، والثقة الالكترونية( والمتغير التابع التكلفة المناسبة حيث أن

= 0.345, 0.353, 0.416; CR = 2.453, 2.714, 2.531). 

 بالنسبة لجودة علاقات العملاء، حيث   -
ش
الفرض الفرعي الثاني فقد تم اثبات صحته كليا

( الى قيم معامل المسار ومستوى معنويته بين المتغيرات المستقلة )الرضا  16 شير الجدول رقم )

 ,β = 0.351) الالكتروني، والولاء الالكتروني، والثقة الالكترونية( والمتغير التابع الجودة حيث أن 

0.345, 0.377; CR = 2.825, 3.042, 2.467). 

 بالنسبة لجودة علاقات العملاء، حيث   -
ش
الفرض الفرعي الثالث فقد تم اثبات صحته جزئيا

( الى قيم معامل المسار ومستوى معنويته بين المتغيرات المستقلة )الثقة  16 شير الجدول رقم )

 .(β = 0.405; CR = 3.011) الالكترونية( والمتغير التابع تسليم الخدمة حيث أن 

 بالنسبة لجودة علاقات العملاء، حيث  شير   -
ش
الفرض الفرعي الرابع فقد تم اثبات صحته كليا

( رقم  )الرضا  16الجدول  المستقلة  المتغيرات  بين  معنويته  ومستوى  المسار  معامل  قيم  الى   )

 ,β = 0.360) الالكتروني، والولاء الالكتروني، والثقة الالكترونية( والمتغير التابع المرونة حيث أن

0.351, 0.322; CR = (2.582, 2.949, 2.324)  

الرئ للاي   الاحصائي  الفرض  قبول  للباحث  يمكن  الفرعية  للفروض  السابقة  النتائج  على  وبناء 

علاقات   لجودة  ايجابي  معنوي  تأثير  يوجد  التاليا  البديل  الشكل  على   
ش
جزئيا للدراسة  الثالث 
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العملاء بأبعاده )الرضا الالكتروني، والولاء الالكتروني، والثقة الالكترونية( كمتغيرات مستقلة  

على الميزة التنافسية بأبعادها )التكلفة المناسبة، والجودة، وتسليم الخدمة، والمرونة( كمتغيرات  

 .تابعة

: نتيجة اختبار الفرض الاحصائي الرئيس ي الرابع للدراسة
ً
 :رابعا

 :نتائج التأثيرات غير المباشرة ونتيجة اختبار الفرض الاحصائي الرئ للاي الرابع للدراسة •

الى   للدراسة  الرابع  الفرض  المباشر من خلال توسيط جودة علاقات  هدف  التأثير غير  اختبار 

التحليل   نتائج  أسفرت  وقد  بأبعادها،  التنافسية  والميزة  بأبعاده  الرقمي  التسويق  بين  العملاء 

 :( التالية17الاحصائي عن الجدول رقم )

(: نتائج اختبارات التأثيرات غير المباشرة  في النموذج الهيكلي للدراسة )توسيط جودة  17جدول رقم )

 علاقات العملاء( 

 المتايرات المستقلة الفرض
المتاير  

 الوسيط 

المتايرات  

 التابعة

قيم 

المعاملات 

 المعيارية
CR Sig 

Beta 

 ( 4/1ف )

التسويق عبر وسائل التواصل  

الرضا   ( X1الاجتماعي )

الالكتروني 

(M1 ) 

 

 

 

 

 
 

التكلفة 

المناسبة 

(Y1 ) 

0.132 3.276  *** 

 ***  0.117 3.217 (X2التسويق عبر الهاتف )

التسويق عبر محركات البحث  

SEM(X3 ) 
0.108 2.542  *** 

 0.016 0.727 NS ( X4اعادة الاستهداف )

التسويق عبر وسائل التواصل  

 ( X1الاجتماعي )

الجودة 

(Y2 ) 
0.034 0.968 NS 
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(: نتائج اختبارات التأثيرات غير المباشرة  في النموذج الهيكلي للدراسة )توسيط جودة  17جدول رقم )

 علاقات العملاء( 

 المتايرات المستقلة الفرض
المتاير  

 الوسيط 

المتايرات  

 التابعة

قيم 

المعاملات 

 المعيارية
CR Sig 

Beta 

 0.027 0.941 NS (X2التسويق عبر الهاتف )

التسويق عبر محركات البحث  

SEM(X3 ) 
0.118 3.477  *** 

 ***  0.097 3.378 ( X4اعادة الاستهداف )

التسويق عبر وسائل التواصل  

 ( X1الاجتماعي )

تسليم  

الخدمة  

(Y3 ) 

0.022 1.472 NS 

 ***  0.113 3.650 (X2التسويق عبر الهاتف )

التسويق عبر محركات البحث  

SEM(X3 ) 
0.101 3.631  *** 

 ***  0.095 3.284 ( X4اعادة الاستهداف )

التسويق عبر وسائل التواصل  

 ( X1الاجتماعي )

المرونة  

(Y4 ) 

0.119 3.442  *** 

 ***  0.093 2.886 (X2التسويق عبر الهاتف )

التسويق عبر محركات البحث  

SEM(X3 ) 
0.112 2.906  *** 

 ***  0.100 3.150 ( X4اعادة الاستهداف )

 المصدرا إعداد الباحث فى ضوء التحليل الإحصائى 
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النموذج الهيكلي للدراسة )توسيط جودة   (: نتائج اختبارات التأثيرات غير المباشرة  في1-17جدول رقم )

 علاقات العملاء 

 المتايرات المستقلة الفرض
المتاير  

 الوسيط 

المتايرات  

 التابعة

قيم 

المعاملات 

 المعيارية
CR Sig 

Beta 

 ( 4/2ف )

التسويق عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي 

(X1 ) 

الولاء 

الالكتروني 

(M2 ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

التكلفة 

المناسبة 

(Y1 ) 

0.132 3.126  *** 

التسويق عبر الهاتف  

(X2 ) 
0.154 2.807  *** 

التسويق عبر محركات  

 SEM(X3 )البحث 
0.008 1.030 NS 

 0.018 0.949 NS ( X4اعادة الاستهداف )

التسويق عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي 

(X1 ) 

الجودة 

(Y2 ) 

0.035 0.627 NS 

التسويق عبر الهاتف  

(X2 ) 
0.036 1.567 NS 

التسويق عبر محركات  

 SEM(X3 )البحث 
0.009 0.888 NS 

 ***  0.112 2.785 ( X4اعادة الاستهداف )

التسويق عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي 

(X1 ) 

تسليم  

الخدمة  

(Y3 ) 

0.022 1.263 NS 
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النموذج الهيكلي للدراسة )توسيط جودة   (: نتائج اختبارات التأثيرات غير المباشرة  في1-17جدول رقم )

 علاقات العملاء 

التسويق عبر الهاتف  

(X2 ) 
0.149 3.216  *** 

التسويق عبر محركات  

 SEM(X3 )البحث 
0.008 1.571 NS 

 ***  0.110 3.090 ( X4اعادة الاستهداف )

التسويق عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي 

(X1 ) 

المرونة  

(Y4 ) 

0.120 3.636  *** 

التسويق عبر الهاتف  

(X2 ) 
0.123 3.008  *** 

التسويق عبر محركات  

 SEM(X3 )البحث 
0.008 1.167 NS 

 ***  0.116 2.973 ( X4اعادة الاستهداف )

 المصدر ا إعداد الباحث فى ضوء التحليل الإحصائى 

 :(ما يلى17-2( ،)17-1( ، ) 17ويتأة من الجدول رقم )

لجودة علاقات العملاء ينص الفرض الرابع على أنه "يوجد تأثير معنوي ايجابي غير مباشر  •

بأبعادها )الرضا الالكتروني، والولاء الالكتروني، والثقة الالكترونية( كمتغيرات وسيطة على  

التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي، التسويق  ) العلاقة بين التسويق الرقمي بأبعاده

البحث التسويق عبر محركات  الهاتف،  اعادة الاستهدافSEM عبر  كمتغيرات مستقلة   (، 

والمرونة(  الخدمة،  وتسليم  والجودة،  المناسبة،  )التكلفة  بأبعادها  التنافسية  الميزة  على 

 للمتغير التابع
ش
 :كمتغيرات تابعة". وينبثق من هذا الفرض أربعة فروض فرعية تبعا
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 بالنسبة للرضا الالكتروني كأحد أبعاد   -

ش
الفرض الفرعي الأول فقد تم اثبات صحته جزئيا

 غير  17علاقات العملاء، حيث  شير الجدول رقم )جودة  
ش
 ايجابيا

ش
الى أن هناك تأثيرا  )

 للتسويق الرقمي عبر متغير الوسيط التداخلي )الرضا الالكتروني كأحد أبعاد 
ش
مباشرا

  .جودة علاقات العملاء( على الميزة التنافسية

 بالنسبة للولاء الالكتروني كأحد أبعاد   -
ش
الفرض الفرعي الثاني فقد تم اثبات صحته جزئيا

 غير  17جودة علاقات العملاء، حيث  شير الجدول رقم )
ش
 ايجابيا

ش
الى أن هناك تأثيرا  )

أبعاد   التداخلي )الولاء الالكتروني كأحد   للتسويق الرقمي عبر متغير الوسيط 
ش
مباشرا

 .لاء( على الميزة التنافسيةجودة علاقات العم

 بالنسبة للثقة الالكترونية كأحد أبعاد  -
ش
الفرض الفرعي الأول فقد تم اثبات صحته جزئيا

 غير  17جودة علاقات العملاء، حيث  شير الجدول رقم )
ش
 ايجابيا

ش
الى أن هناك تأثيرا  )

 للتسويق الرقمي عبر متغير الوسيط التداخلي )الثقة الالكترونية كأحد أبعاد 
ش
مباشرا

 .ء( على الميزة التنافسيةجودة علاقات العملا

الرئ للاي   الاحصائي  الفرض  قبول  للباحث  يمكن  الفرعية  للفروض  السابقة  النتائج  على  وبناء 

لجودة   مباشر  غير  ايجابي  معنوي  تأثير  يوجد  التاليا  البديل  الشكل  على   
ش
للدراسة جزئيا الرابع 

رات  علاقات العملاء بأبعادها )الرضا الالكتروني، والولاء الالكتروني، والثقة الالكترونية( كمتغي

بأبعاده الرقمي  التسويق  بين  العلاقة  على  الاجتماعي،  ) وسيطة  التواصل  وسائل  عبر  التسويق 

كمتغيرات مستقلة   (، اعادة الاستهدافSEM التسويق عبر الهاتف، التسويق عبر محركات البحث 

غيرات  على الميزة التنافسية بأبعادها )التكلفة المناسبة، والجودة، وتسليم الخدمة، والمرونة( كمت

  .تابعة
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 حادج عشر : النتائج والتوصيات

 :بعد مراجعة نتائج الدراسات السابقة ومقارنتها بنتائج البحث الحالي، توصل الباحث إلى ما يلي 

 :مناقشة النتائج (أ 

 :فيما يخص تأثير أبعاد التسويق الرقمى على أبعاد جوده علاقات العملاء

التسويق عبر وسائل  ) ايجابي للتسويق الرقمي بأبعادهتبين من نتائج الدراسة وجود تأثير معنوي  

البحث  محركات  عبر  التسويق  الهاتف،  عبر  التسويق  الاجتماعي،  اعادة  SEM التواصل   ،

كمتغيرات مستقلة على جودة علاقات العملاء بأبعادها )الرضا الالكتروني، والولاء  (الاستهداف

الالكتروني، والثقة الالكترونية( كمتغيرات تابعة. وقد اتفقت الدراسة الحالية مع دراسة )زيدان  

  راء إيجابية نحو استخدام أدوات التسويق الرقمي  2018، كريمة ،  
ش
( إلى أن الزبائن لد هم فعلا

أ ها تؤثر في القيمة المدركة لهم، حيث تساعد في توفير العديد من الفوائد وتجنبهم العديد من  و 

ة أو بالعلاقة مع المنظمة.وبالتالي ثبوت صحة الفرض االأول  التكاليف سواء ما تعلق منها بالخدم

 . للدراسة

 فيما يخص تأثير أبعاد جوده علاقات العملاء على أبعاد الميزة التنافسية 

أوضحت نتائج البحث الحالي وجود تأثير معنوي ايجابي لجودة علاقات العملاء بأبعاده )الرضا    

التنافسية   الميزة  على  مستقلة  كمتغيرات  الالكترونية(  والثقة  الالكتروني،  والولاء  الالكتروني، 

م نتائج  بأبعادها )التكلفة المناسبة، والجودة، وتسليم الخدمة، والمرونة( كمتغيرات تابعة. وتدع

( في وجود علاقة معنوية موجبة بين أبعاد    2021الدراسة الحالية ما توصلت اليه دراسة  )نادر ،   

إدارة علاقات العملاء مجتمعة  وأبعاد  الميزة التنافسية للمنظمة من خلال رضاء العملاء.وبالتالي  

 .ثبوت صحة الفرض الثاني

  :فيما يخص تأثير أبعاد التسويق الرقمى على أبعاد الميزة التنافسية

التسويق  ) توصلت نتائج البحث الحالي إلى وجود تأثير معنوي ايجابي للتسويق الرقمي بأبعاده      

البحث عبر   محركات  عبر  التسويق  الهاتف،  عبر  التسويق  الاجتماعي،  التواصل  ،  SEM وسائل 
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كمتغيرات مستقلة على الميزة التنافسية بأبعادها )التكلفة المناسبة، والجودة،   (اعادة الاستهداف

  مع دراسة )قليزى وناشط 
َ
وتسليم الخدمة، والمرونة( كمتغيرات تابعة. وتتفق هذه النتيجة كليا

( في وجود علاقه َّردية قويه بين التسويق الرقمى والميزه التنافسية وهو ماأثبت صحة  2019،

لث للدراسة الذى ينص على أنه  تؤثر أبعاد التسويق الرقمى تأثير إيجابي معنوي على  الفرض الثا

   .  أبعاد الميزة التنافسية

 .فيما يخص تأثير التسويق الرقمى على الميزة التنافسية عند توسيط جوده علاقات العملاء

التسويق  ) تبين من نتائج البحث وجود تأثير وجود تأثير معنوي ايجابي للتسويق الرقمي بأبعاده      

البحث  محركات  عبر  التسويق  الهاتف،  عبر  التسويق  الاجتماعي،  التواصل  وسائل  ،  SEM عبر 

كمتغيرات مستقلة على جودة علاقات العملاء بأبعادها )الرضا الالكتروني،  (اعادة الاستهداف

  والولاء الالكتروني، والثقة الالكترونية( كمتغيرات تابعة

والولاء    الالكتروني،  )الرضا  بأبعاده  العملاء  علاقات  لجودة  ايجابي  معنوي  تأثير  وكذلك 

)التكلفة   بأبعادها  التنافسية  الميزة  على  مستقلة  كمتغيرات  الالكترونية(  والثقة  الالكتروني، 

     .المناسبة، والجودة، وتسليم الخدمة، والمرونة( كمتغيرات تابعة

بأبعاده   الرقمي  للتسويق  ايجابي  معنوي  تأثير  وجود  إلى  الدراسة  توصلت  عبر  ) كما  التسويق 

، اعادة SEM وسائل التواصل الاجتماعي، التسويق عبر الهاتف، التسويق عبر محركات البحث

والجودة،  (الاستهداف المناسبة،  )التكلفة  بأبعادها  التنافسية  الميزة  على  مستقلة  كمتغيرات 

 .وتسليم الخدمة، والمرونة( كمتغيرات تابعة

وفي ضوء ما توصلت إليه الدراسات السابقة من وجود علاقات بين أبعاد التسويق الرقمى و       

(، بالإضافة إلى وجود علاقة بين أبعاد جوده    2018أبعاد جوده علاقات العملاء )زيدان وكريمة ،  

 علاقات العملاء على أبعاد الميزة التنافسية 
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كما توجد علاقة مباشرة بين أبعاد التسويق الرقمى على أبعاد الميزة التنافسية    ( ،2021)نادر ،  

(  فان البحث الحالي وجد  تأثير التسويق الرقمى على الميزة التنافسية عند  2019)قليزى وناشط ،

 .توسيط جوده علاقات العملاء

 ( تسا لات وأهداف وفروض ونتائج اختبار فروض الدراسة 18جدول )

الأسلوب   الفروض  الأهداف  التساؤلات

 الإحصائي  

 النتيجة

التسدددددددددددددويق   أبعددددددداد  تدددددددأثير  مدددددددا 

جدددوده  أبدددعددددددداد  عدددلدددى  الدددرقدددمدددى 

 علاقات العملاء ؟

بيان التأثير المباشر لأبعاد  -

التسددددددددويق الرقمى على أبعاد 

 .جوده علاقات العملاء

التسددددددويق الرقمى  تؤثر أبعاد 

عددلدى   مددعددنددوي  إيددجدددددددابددي  تدددددددأثدديددر 

 جودة علاقات العملاءأبعاد  

أسلوب تحليل 

 الانحدار
قبول  

الفرض 

 الأول 

ما تأثير أبعاد جوده علاقات  

المددديدددزة  أبدددعددددددداد  عدددلدددى  الدددعدددمدددلاء 

 ؟التنافسية

المدبددددددداشددددددددددددددر  - الدتدددددددأثديددر  فدحددص 
عددددددددلاقددددددددات  جددددددددوده  لأبددددددددعدددددددداد 

المددديدددزة  أبدددعددددددداد  عدددلدددى  الدددعدددمدددلاء 

 التنافسية

عدلاقدددددددات   أبدعددددددداد جدودة  تدؤثدر 
إيددددددجدددددددابدددددي    الددددددعددددددمددددددلاء تدددددددأثدددددديددددددر 

المدددديددددزة  أبددددعددددددداد  عددددلددددى  مددددعددددنددددوي 

 التنافسية

أسلوب تحليل 
 الانحدار

قبول  
الفرض 

 الثاني  

ما تأثير أبعاد التسويق 

الرقمى على أبعاد الميزة 
 التنافسية؟ 

المددبددددددداشددددددددددددددر  - الددتدددددددأثدديددر  قدديددددددداس 

لأبعاد التسدويق الرقمى على 
 أبعاد الميزة التنافسية

الدددددددتسدددددددددددددددددددويددددددق   أبدددددددعددددددداد  تدددددددؤثدددددددر 

تأثير إيجدابي معنوي   الرقمى 
 على أبعاد الميزة التنافسية

أسلوب تحليل 

 الانحدار

قبول  

الفرض 
 الثالث 

ما تأثير التسويق الرقمى 
على الميزة التنافسية عند 

توسيط جوده علاقات  

 العملاء

تحليل التأثير غير المباشددددددددر  -

للتسدددددددددددويق الرقمى على الميزة 

التندافسددددددددددددديدة عندد توسددددددددددددديط  

  جوده علاقات

 

مدبددددددداشدددددددددددددر  غديدر  تدددددددأثديدر  يدوجدددددددد 
للتسدددددددددددددويق الرقمى على الميزة 

التنددافسددددددددددددديددة عنددد توسددددددددددددديط  

 جوده علاقات العملاء

أسلوب تحليل 
قبول   المسار

الفرض 

 الرابع 
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 :التوصيات

في ضوء ما أسفرت عنه نتائج الدراسة، بمكن للباحث تقديم التوصيات التالية وألية تنفيذها  

 على النحو التاليا                 

 ( توصيات الدراسة 19جدول ) 

المسئول   التوصية النتيجة
عن 

 تنفيذها 

 آلية التنفيذ 

يؤثرالتسويق الرقمي  
 تأثير ايجابى على  

 جودة علاقات العملاء 

يجب تطبيق فلسفة عمل  
تنتهي يجذب العملاء  

مضمونها تبني أسلوب تبادل  
البيانات بين المؤسسات  

لكسب ولائهم   وعملائها
ورضاهم وثقتهم من خلال  

 الجودة المقدمة لهم  

ادارة الموارد 
البشرية 

 بالمؤسسات  

الترويج لخدماتها عبر موقعها عن طريق 

الالكتروني، تبني خاصية الإعلان المزدوج،  

الاهتمام بالأدوات الالكترونية الجذابة التي  

تسهل للعميل البحث عن التطبيقات والخدمات  

اتاحة البرامج التي تجذب العملاء وتساعدهم في  

افذ إعلانية ذات جاذبية   الانتساب لها، إطلاق نو

بعلامتها التجارية وصورتها  عالية، والتذكير 

الذهنية ،عروض ونقاط تشجيعية وهدايا من  

خلال التطبيقات الرقمية تطبيقات تحتوي على  

معلومات مفيدة أساليب متنوعة لخلق جمهور 

كبير ومتنوع في العالم الافتراض ي منتديات  

وصفحات للمناقشة عبر التطبيقات الرقمية، 

 يق بلاات متعددة.وإمكانية التعامل مع التطب

العمل على زيادة الدورات التدريبية للعاملين  
الذين يساعدون العمال على تجديد الأفكار 

وتطويرها واكتساب مهارات ومعارف جديدة ترفع  
 .من مستوج أدائهم للعمل
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المسئول   التوصية النتيجة

عن 
 تنفيذها 

 آلية التنفيذ 

عتتتتتتتلاقتتتتتتتات    تتتتتتتتؤثتتتتتتتر  جتتتتتتتودة 
تتتأثير إيجتتابى على   العملاء

 الميزة التنافسية 

ضرورة الاهتمام باستخدام  

الإبداعية الأساليب 

للوصول للعملاء عبر  

 الإنترنت 

ضرورة المحافظة على  

العملاء الحاليين ومحاولة 

 جذب عملاء جدد .

جعل العميل مستارق في  

المشاركة الإعلانية وتقديم  

كافة الوسائل التى تمكنة 

من إبداء رأيه وتقديم 

المقترحات أو الشكاوج 

 لتقديم أفضل خدمه له  

ادارة 
التسويق 
الرقمى  

 بالمؤسسات  

استخدام الابتكار في توصيل المنتج او الخدمة  
اقناعه بهم  للعميل و

المصداقية في التعامل عدم الخداع استخدام 

محتوج صادق ويحقق منافع العملاء ويلبي  

يؤدج لجب عملاء جدد مع  توقعاتهم  مما

 المحافظة على الحاليين 

 

استخدام أساليب ترويجية تناسب مع العصر 
الرقمي مثل عمل ما يطلق عليه الراديو الرقمي  

مثلا وجعل العملاء يقدمون نصائح عليهم 
 .للمنشأة

استخدام أساليب وادوات رقمية مميزة مثل  
تجذب استعمال الاعلانات الإبداعية التي 

 العميل ستخدام الحركة بدل الثبات في العرض 

التتتتستتتتتتتتتتتتتتتويتتتق تتتتؤثتتتر   أبتتتعتتتتتتاد 

المتيتزة   أبتعتتتتتتاد  عتلتى  الترقتمتى 
 التنافسية

المتتتتزيتتتتج  استتتتتتتتتتتتتتتتتتتتاتتتتلال  ضتتتتتتتتتتتتتتتروة 

عتلتى  لتلتحصتتتتتتتتتتتتول  التتستتتتتتتتتتتتويتقتى 
الميزة التنافستتتتية  للمؤستتتتستتتته 

عن غيرهتتتتا وكستتتتتتتتتتتتتتتب العميتتتتل 

 وثقته وولائة 

إدارة 
التسويق 
 الرقمى   

عرض المنتج بكل تفاصيله من مواصفات وسعر 

وكيفية الدفع وعدم ترك العميل يفكر مع  

الاعتماد على الأدوات التي تساعد في عرض المنتج  

أو الخدمة بشكل جيد للعميل و السماح للعميل  

بالتعرف على تقييم الآخرين عن المنتجات أو 

 الخدمات المقدمة . 

 

يوجد تأثير معنوي  
ايجابي غير مباشر لجودة 

ينبغي على مديري المؤسسات  
ومتتديري التستتتتتتتتتتتتويق الاهتمتتام  

إدارة 
 التسويق 

يتم عن طريق تقديم  المؤسسات فيديوهات   

تعليمية وارشادية للعملاء لكيفية استخدام 
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المسئول   التوصية النتيجة

عن 
 تنفيذها 

 آلية التنفيذ 

علاقات العملاء على  
العلاقة بين التسويق  

الرقمى  و الميزة  
 التنافسية 

بتتالعميتتل، ومعتتاملتتته بشتتتتتتتتتتتتكتتل  
عادل؛ وذلك لتحقيق لرضتتتتتتتتتا  

 العميل والاحتفاظ به.

و الاهتمام بتوفير آليات  

لتقديم حزمة من الوسائل 

لتقديم خدمة للعملاء عبر  

الإلكترونية التي  الأدوات 

تحافظ بها الشركة على ثقة 

 وولائهم   عملائها

الخدمات الإلكترونية عبر موقعها الإلكتروني أو  

تطبيقاتها الرقمية تدعم وتحسن من مستوج  

 الثقافة الرقمية لدج عملائها.

 

الاهتمام بوسائل الجذب ومحتواها بالصور  

والرسومات والفيدوهات عبر القنوات 

الإلكترونية لتأثيرها على دعم وتحقيق رضا وثقة 

وولاء عملائهم و تنويع وسائل التفاعل 

الإلكترونية عبر موقعها الإلكتروني، ووسائل 

التواصل الاجتماعي وتطبيقاتها الإلكترونية، 

ا لتحقيق رضا عملائها،  وتنويع وإثراء محتواه

 والحفاظ على ولائهم. 

 

 المصدر ا من اعداد الباحث فى ضوء الدراسات السابقة 

    ج( مقترحات لبحوث مستقبلية 

تناول الباحث جوده علاقات العملاء كمتغير وسيط في العلاقه بين التسويق الرقمي و        

 تحقيق ميزه تنافسيه 

 مستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني دراسه تطبيقيه علي 

واقترح الباحث باجراء المزيد من الدراسات التي من شأ ها أن تجرى المكتبات العربية فيما        

يخص متغيرات البحث باعتبارها متغيرات لها أهمية بالنسبة طجال التطبيق الخاصة ب  
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مستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني وكذلك لأي مجال تطبيقي  خر، ويمكن للباحث اقتراح  

 :مجموعة من العناوين والتي يمكن أن تفيد الباحثين المهمتين بالبحث في هذا اطجال البحثي

 .العلاقة بين جودة علاقات العملاء  والاحتفاظ بالعملاء .1

 . أثر التسويق الرقمى  على أداء امتنان العميل  .2

 . العلاقة بين التسويق الرقمى والسلوك العفوى للعميل .3

عَدِل لامتنان العميل في العلاقة بين التسويق الرقمي و تحقيق ميزه تنافسيه  .4
ُ
 . التأثير الم

إجراء دراسة مقارنة بين الهيلات الحكومية والقطاع الخاص لاختبار متغيرات الدراسة   .5

 .الحالية

 . إجراء دراسة مقارنة بين مستخدمى المواقع اطختلفة  لاختبار متغيرات الدراسة الحالية 6
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  :المراجع 

 : أولا : المراجع العربية

(. 2017الحميد َّلعت ، محمد ،السطوحي أحمد و محمد ،مريم حسن البرغثي. )  أسعد ،عبد 

العلاقة بين العدالة المدرکة وجودة علاقات العملاء دراسة تطبيقية على نزلاء الفنادق  

 .229-205(، 1)41الليبية. اطجلة المصرية للدراسات التجارية، 

(  . التنافسية  2023بعلي،  ياسمين و نوي، سوسن  الميزة  اثر الرشاقة الاستراتيجية في تعزيز   .)

 .)رسالة دكتوراة (،جامعة الشهيد الشيخ العربي التبللاي ،تبسة

( التحليل الاستراتيجى والميزة التنافسية، الطبعة  2015البكري، ثامر، الصقال، احمد هاشم .)

 العربية، دار أمجد للنشر والتوزيع، الأردن 

(، العلاقة 2016حسن، عبدالعزيز علي، القصبي، منى محمد، و بدر، فاَّمة الزهراء إبراهيم. )

بين مصداقية العلامة التجارية والالتزام المستمر للعميلا بالتطبيق على عملاء الهاتف  

  .346 - 305( ، 2)38اطحمول بمحافظة الدقهلية. مجلة البحوث التجارية، 

( خالد.  محمد  مريم  التوجه  2018حسن،  من  كل  تأثير  في  العملاء  علاقات  جودة  توسط   ".)

بالعميل والعدالة المدركة على سمعة العلامة َّويلة الأجلا دراسة تطبيقية على نزلاء  

 .الفنادق الليبية"،) رسالة دكتوراه غير منشورة( ، جامعة المنصورة، كلية التجارة

( برالاي, محمد.  الغفور  ميزة  2023حسين صالة عبد  بناء  في  الرقمي  التسويق  استخدام  أثر   .)

مجلة الدراسات المالية   دراسة ميدانية.   - تنافسية مستدامة لمنتجات أسوان التقليدية

 . 254-192( ، 1)33،  والتجارية

(. تأثير أبعاد جودة العلاقة على نواتج  2020عصام عبد الهادي و عصام ، عبد الهادي . )  خليل ،

العلمية   أجهزة.اطجلة  عملاء  على  ميدانية  دراسة  التجاريةا  بالعلامة  العميل  إرتباب 

 .663-595(،1-1)11للدراسات التجارية والبيئية، 
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(. "توسيط الكلمة المنطوقة الإلكترونية في العلاقة  2018الدكروري، محمد السعيد عبدالغفار .)

بين أخلاقيات البيع الإلكتروني والثقة الإلكترونيةا دراسة تطبيقية على مواقع التسوق  

 .الإلكتروني"،) رسالة دكتوراه غير منشورة(، جامعة المنصورة، كلية التجارة

(. دور تمكين العميل في  2019رجب، ج هان عبدالمنعم إبراهيم، و المصري، محمد باسل أحمد. )

عملاء  على  تطبيقية  دراسة  العلاقةا  جودة  توسيط  خلال  من  للشركة  قيمته  تنمية 

  . 190 – 165( ، 1)39شركات الاتصالات الخلوية في سوريا. اطجلة العربية للإدارة، 

(. (. مساهمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبون دراسة ميدانية  2018زيدان ،كريمة 

لعينة من زبائن متعاملي الهاتف النقال في الجزائر،)رسالة دكتوراة(، جامعة أكلي محند  

 .أولحاا البويرة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، الجزائر

(. مفاهيم التسويق الحديث  2014السنور، إياد عبد الفتاح والشرعة، عطا الله محمد ت سير .)

 ."نموذا السلع المادية ". دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الاردن

دور إدراة علاقات الزبائن بالبنوك التجارية في تحقيق الولاء ا  (.  ۲۰۱۹شايب، فاَّمة الزهراء .)

ماجستير(،   ،)رسالة  البوا ي  أم  البيضاء  بعين  العاملة  التجارية  البنوك  حالة  دراسة 

جامعة العربي بن مهيدي ، ام البوا ى كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  

 .الجزائر

(  . أحمد  البشلاوى،   يدة محمد  و  ، عبدالتواب ،سمر،  ، محمد مصطفي  (. دور 2023شلابي 

التسويق الرقمي في اتخاذ قرار الشراء في القطاع العقاري دراسة تطبيقية على الشركات  

التجارية، والدراسات  للبحوث  العلمية  اطجلة  الكبري.  القاهرة  في  (،  1)37العقارية 

1019-1059. 

(. أثر أدوات التسويق الرقمي على  2019شوملي،  أحمد هشام إبراهيم والعون، سالم سفاح. )

الأداء التسويقي للبنوك التجارية في الأردن،)رسالة ماجستير(، جامعة  ل الب ت، كلية  

 .الاقتصاد والعلوم الإدارية ،الأردن

(. السيد  خالد  وائل  الشرائي  (.  ۲۰۱۹الصرعاوي،  القرار  على  الاجتماعي  التواصل  وسائل  أثر 

الأردن   –للعقار السكنيا دراسة ميدانية على مشتريي الشقق السكنية في مدينة الزرقاء 

 . "، الأردن، مدينة الزرقاء، )رسالة ماج ستير(، جامعة الزرقاء
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 .(.مفاهيم إدارية جديدة. عمان،دارالثقافة2003)الصيرفي، محمد عبد الفتاح .

( العامة لتكنولوجيا الاتصال  2020عبدالعظيم، لبنى مسعود.  (. استخدام ممارالاي العلاقات 

العلاقات  بحوث  مجلة  الخارجي.  الجمهور  على  و ثارها  السوي   قناة  لمهيلة  التفاعلية 

 .329 - 293( ، 30)8العامة الشرق الأوسط،

(. تأثير ادارة علاقات العملاء الکترونيا عبر أدوات التسويق  2022عشرى، ايناس سامى حسين. )

الرقمى على جودة العلاقةا الدور الوسيط للثقافة الرقمية للعميل بشرکات الاتصالات  

 .589-527(، 4)23بمصر. مجلة البحوث المالية والتجارية، 

سليم.)   مروان  وا غا،  سالم  الميزة 2018عمر،َّارق  بتعزيز  الإلكتروني  التسويق  علاقة   .)

جامعة   مجلة  غزة.  قطاع  في  الإنترنت  تزويد  شركات  على  ميدانية  دراسة  ا  التنافسية 

 .967-998،   (s) 20غزة ا سلسلة العلوم الإنسانية،-الأزهر

عبدالرحيم )  عوض،  إسماعيل.  عبدالرحيم  العملاء  2021نادر  علاقات  إدارة  "إستراتيجية   .)

 Star وأثرها على الميزة التنافسية لشرکات َّيران تحالف النجوم ( (E-CRM الإلکترونية

alliance  بالتطبيق على شرکة مصر للطيران". مجلة الدراسات    -من خلال رضاء العملاء

 .83-23(،12)7التجارية المعاصرة، 

دور التسويق الرقمي في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الناشلةا   (.2024فتنني، السعيد. )

الجزائرية  الناشلة  المؤسسات  حالة  العربي  دراسة  الشيخ  الشهيد  جامعة  دكتوراه،  )رسالة 

 تبسة(. -التبللاي

(. إَّار حوكمة الجامعات السعودية لتحقيق  2019ريم بنت ثابت محمد بن زيد . )  القحطانى ، 

م. مجلة العلوم التربوية و 2030الميزة التنافسية في اتخاذ القرارات وفق تطلعات ر ية  

 .51-79(،15)3النفسية،

(. أهمية التسويق الالكتروني في تعزيز الميزة التنافسية  2019قليزي، سامية  و ناشط، هاجر. )

احمد  -للمؤسسة الجاميي  ماجستير(،المركز  ،)رسالة  كوندورللإلكترونات  حالة  دراسة 

- بن يحي الونشريللاي ت سمسيلت ،معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 .قسم العلوم التجارية
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(. دور عناصر إدارة  2018كشمولة ، ندى عبد الباسط  والدليمى ، عمر ياسين محمد الساير . )

كورك   شركة  العملاء  لعينة  استطلاعية  دراسة  الالكترونيا  الولاء  في  الزبائن  علاقات 

(  2)  8تيليكوم للاتصالات المتنقلة.مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية،  

،199-221. 

(. التسويق الرقمي ودوره في تحقيق سعادة 2017ليث،  علي الحكيم والحمامى ،  زين محمد . )

العراق.    في  المتنقلة  زبائن شركات الاتصالات  الزبائن دراسة إستطلاعية  راء عينة من 

 .233-189(،3)14محلة الغارى للعلوم الاقتصادية والإدارية، 

(. دور التسويق  2022محسن، محمد أحمد، شلابي ، محمدمصطفي، و  عبية، حنان محمد. )

الخاصة   الجامعات  علي  تطبيقات  دراسة  الخدمية  المنظمات  في  المساهمة  في  الرقمي 

 .583-567(، 2) 13بالقاهره الکبري. اطجلة العلمية للدراسات والبيئية ، 

( النجا.  أبو  والاحتفاظ  2017محمد،  منة  العلاقة  وأثرها على جودة  العملاء  إدارة علاقات   .)

 .128 - 83( ، 4)41بالعميلا دراسة تطبيقية. اطجلة المصرية للدراسات التجارية، 

(." توسيط جودة العلاقة الإلكترونية مع العملاء في الربط 2017منصور، عبدالخالق نصر الله . )

غير   ماجستير  رسالة  للعلامة"،)  المؤيدين  وسلوكيات  التعامل  أخلاقيات  بين 

   .منشورة(،جامعة المنصورة، كلية التجارة

( عبدالكريم حسن.  محمود  نانللاى   ، على  2020الوزير  المنطوقة  والكلمة  الخدمة  جودة  .أثر   )

تحقيق الميزة التنافسية لاخدمات الصحية بالتطبيق على مستشفيات القطاع الخاص  

 .في محافظة الدقهلية ، )ماجستير مهنى فى إداره الأعمال(،جامعة المنصورة، كلية التجارة

( عمر.  ،عبدو  حربية  و   خضر  منذر   ، تعزيز  2021 عقوب  في  الرقمي  التسويق  دور   .)

دراسة استطلاعية في متجر العالمية في  :Ansoff الاستراتيجيات المعتمدة على مصفوفة

 .241-200(،3) 11مدينة الموصل. مجلة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية ،

(. العبادي  دباس  فوزي،  هاشم  الطائي،  سلطان  دجيم  التسويق  2014يوسف،   " .ا   )

 .   الالكتروني،مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ،عمان، الأردن
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 قتتائتتمتتة استتتتتقتتصتتاء

 الأخ الفاضل / الأخت الفاضلة  

 تحية َّيبة وبعد، 

بين       العلاقه  في  كمتغير وسيط  العملاء  بعنوانا جوده علاقات  باجراء دراسة  الباحث  يقوم 

التسوق   مواقع  مستخدمي  علي  تطبيقيه  دراسه  تنافسيه  ميزه  تحقيق  و  الرقمي  التسويق 

 الإلكتروني

لذلك فان الباحث يطمع في تعاونكم ومساعدته في إتمام بحثه  ، وذلك عبر الإجابة على الأسللة   

الواردة لمهذه القائمة، وذلك من أجل الوقوف على مدى توافر التسويق الرقمى  ودوره في  تحقيق  

 علمي فقط. الميزة التنافسية  ، مع العلم أن هذه البيانات لن يتم استخدامها إلا لأغراض البحث ال

 

 حسن تعاونكم واهتمامكم 
ش
 شاكرين سلفا

 الباحث                                                                                                             
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( أمام الإجابة  √فيما يلي بعة العبارات التي تتعلق بمتغيرات البحث ، من فضلك ضة علامة )

( 
ش
(، والأقل موافقة على غير  5التي تناسبك، بحيث تحصل العبارة الأعلى موافقة على موافق تماما

ا )  (ا 1موافق تمامش

: التسويق الرقمى : 
ً
 أولا

افق   التتتتتتتتتعتتتتتتتتبتتتتتتتارة  م مو

 
ً
 تماما

(5 ) 

افق   مو

 (4) 

 محايد

 (3 ) 

غير 

افق   مو

 (2) 

افق  غير مو

 تمامًا 

(1 ) 

 التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي. 1

فضل إستخدام شبكة التواصل الإجتماعي للتعرف   1
ُ
أ

اقع الإلكترونية   إلى أحدث المو

     

تِيح المعلومات التي  2
ُ
نشر عن طريق وسائل التواصل ت

ُ
ت

اقع  المو عن  معلومات  على  الحصول  الإجتماعي 

 الإلكترونية. 

     

اتخاذ   3 على  الاجتماعي  التواصل  اقع  مو تساعدني 

التسويق   اقع  مو مستخدمى  بشأن  أسرع  قرارات 

 الرقمى

     

اقع   4 أهتم بالتعليقات التي يشاركها الأصدقاء عبر مو

 التواصل الاجتماعي 

     

الاجتماعي   5 التواصل  وسائل  عبر  الإعلانات  تحفزني 

يقدمها   التي  الخدمات  طبيعة  على  أكثر  للتعرف 

اقع الإلكترونية   المو

     

 :التسويق عبر الهاتف. 2

اقع   1 مو مستخدمى  من  هاتفية  اتصالات  أتلقي 

 .الإلكترونية بصفة مستمرة

     

المحمولة   2 الأجهزة  على  التطبيقات  لإعلانات  أتعرض 

 بصفة مستمرة.
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افق   التتتتتتتتتعتتتتتتتتبتتتتتتتارة  م مو

 
ً
 تماما

(5 ) 

افق   مو

 (4) 

 محايد

 (3 ) 

غير 

افق   مو

 (2) 

افق  غير مو

 تمامًا 

(1 ) 

اقع  3 المو بخصوص  قصيرة  نصية  رسائل  أتلقى 

 . الإلكترونية في الأوقات المناسبة

     

بالتواصل مع عملائها من  4 الإلكترونية  اقع  المو تقوم 

 القصيرة والتطبيقات خلال الرسائل النصية 

     

 : SEMالتسويق عبر محركات البحث . 3

تقلل المعلومات المتوفرة عبر محركات البحث من  1

اقع الإلكترونية .   الجهد الناتج في  البحث عن المو

 

 

    

بياناتي   2 وسرية  خصوصية  بشأن  بالقلق  أشعر  لا 

ا قع الشخصية عند إجراء تسجيل الدخول  عبر المو

 .الإلكترونية

 

 

    

 مع  3
ً
 مباشرا

ً
يوفر التسويق عبر محركات البحث اتصالا

اقع الإلكترونية.   المو

     

اقع   4 للمو البحث  محركات  عبر  التسويق  أن  أعتقد 

 المزيد من الخياراتالإلكترونية يمنحني 

     

بين   5 والإختيار  المفاضلة  في  البحث  نتائج  تساعدني 

 الأفضل. 

     

 : إعادة الإستهداف. 5

1 
اقع الإلكترونية  يَجذبُني محتوي صفحات المو

     

اقع آخري  2 اقع الكترونية، وعند متابعتي لمو  مو
ُ
ابْعت

َ
ت

 لاحقتني إعلانات مشابهة لذلك الموقع

     

)تطبيقات   3 خلال  من  الاالب  في  الإعلانات  تصلني 

 الهاتف ومحركات البحث والمنصات الاجتماعية(.
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افق   التتتتتتتتتعتتتتتتتتبتتتتتتتارة  م مو

 
ً
 تماما

(5 ) 

افق   مو

 (4) 

 محايد

 (3 ) 

غير 

افق   مو

 (2) 

افق  غير مو

 تمامًا 

(1 ) 

تمنحني الإعلانات التي تلاحقني والمشابهة للإهتماماتي   4

اقع  للمو والتحديثات  التطورات  متابعة  على 

 الإلكترونية. 

     

 

( أمام الإجابة التي √فيما يلي بعض العبارات التي تتعلق بمتايرات البحث ، من فضلك ضح علامة )

( 
ً
افق تماما افقة على مو افق  5تناسبك، بحيث تحصل العبارة الأعلى مو افقة على غير مو (، والأقل مو

( : 1) تمامًا   

: جودة علاقات العملاء :
ً
 ثانيا

افق   التتتتتتتتتعتتتتتتتتبتتتتتتتارة  م مو

 
ً
 تماما

(5 ) 

افق   مو

 (4) 

 محايد

 (3 ) 

غير 

افق   مو

 (2) 

افق  غير مو

 تمامًا 

(1 ) 

 ضا الإلكترونى :. الر1

أشعر أنه تم اختيار العاملين بالمنظمةالتي أتعامل معها  1

 بشكل مناسب. 

     

معها   2 أتعامل  التي  العلامة  مع  بالتعامل  سعيد  عبر  أنا 

اقع التسوق.   مو

     

3 

 أنا راض  دائمًا عن منتجات العلامة التي أتعامل معها. 

 

 

    

معها  4 أتعامل  التي  العلامة  خدمات  عن  دائمًا  راض   أنا 

 بصفة عامة. 

     

 : الولاءالإلكترونى . 2

      لدج شعور جيد بالانتماء للعلامة التي أتعامل معها.  1

      العلامة التي أتعامل معها.أشعر أنني جزء من  2
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افق   التتتتتتتتتعتتتتتتتتبتتتتتتتارة  م مو

 
ً
 تماما

(5 ) 

افق   مو

 (4) 

 محايد

 (3 ) 

غير 

افق   مو

 (2) 

افق  غير مو

 تمامًا 

(1 ) 

معها   3 أتعامل  التي  للعلامة  دائم  عميل  أكون  أن  أرغب 

 لشعوري بالسعادة نحوها 

     

أرغب في تكرار التعامل مع العلامة التي أتعامل معها مرة   4

 أخرج لشعوري بالولاء نحوها. 

     

      معها. يصعب عليَّ التفكير في ترك العلامة التي أتعامل  5

 الثقة الإلكترونية : . 3

      أرج أن العلامة التي أتعامل معها جديرة بثقة عملائها.  1

تحرص العلامة التي أتعامل معها على تلبية احتياجاتي   2

 المتايرة.

     

مشكلاتي   3 حل  على  معها  أتعامل  التى  العلامة  تسعى 

 بأقص ى سرعة

     

أتعامل معها على الوفاء بوعودها تحرص العلامة التي   4

 مع عملائها.

     

نحو   5 جهدها  قصارج  معها  أتعامل  التي  العلامة  تبذل 

 توفير راحة عملائها. 
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( أمام الإجابة التي تناسبك،  √فيما يلي بعض العبارات التي تتعلق بمتايرات البحث ، من فضلك ضح علامة )

 )بحيث تحصل العبارة 
ً
افق تماما افقة على مو افق تمامًا5الأعلى مو افقة على غير مو  :(1) (، والأقل مو

ا: الميزة التنافسية :
ً
 ثالث

افق   التتتتتتتتتعتتتتتتتتبتتتتتتتارة  م مو

 
ً
 تماما

(5 ) 

افق   مو

 (4) 

 محايد

 (3 ) 

غير 

افق   مو

 (2) 

افق  غير مو

 تمامًا 

(1 ) 

 التكلفة المناسبة :  .1

بصورة  تستخدم   1 المتاحة  الموارد  الإلكترونية  اقع  المو

 اقتصادية ورشيدة.

     

لتحديث   2 والتطوير  البحث  الإلكترونية  اقع  المو تستخدم 

 عملياتها البحثية للوصول إلى غايات بأقل تكلفة

     

الإنتاج   3 تكاليف  خفض  إلى  الإلكترونية  اقع  المو تسعى 

باشرة باستمرار 
ُ
 الم

     

 : الجودة. 2

لتحسين   1 متنوعة  أساليب  الإلكترونية  اقع  المو تستخدم 

 الجودة 

     

على  2 للرقابة  متعددة  طرق  الإلكترونية  اقع  المو تستخدم 

 الجودة  

     

لضمان   3 الايزو  مواصفات  الإلكترونية  اقع  المو تستخدم 

 الجودة 

     

عملياتها   4 تصميم  على  الإلكترونية  اقع  المو البحثية  تعمل 

للوحدات   ممكن  مُستوج  أفضل  لتحقيق  سليم  بشكل 

 البحثية

     

 تسليم الخدمة : . 3

تسليم  1 عند  حددة 
ُ
الم بالمواعيد  الإلكترونية  اقع  المو تلتزم 

 الخدمات إلى العملاء باستمرار.
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افق   التتتتتتتتتعتتتتتتتتبتتتتتتتارة  م مو

 
ً
 تماما

(5 ) 

افق   مو

 (4) 

 محايد

 (3 ) 

غير 

افق   مو

 (2) 

افق  غير مو

 تمامًا 

(1 ) 

اقع الإلكترونية القدرة على تسليم طلبيات العملاء في   2 للمو

نافسين.وقت  أسرع من 
ُ
 الم

     

 . المرونة: 4

مُتعددة ي 1 مهارات  الإلكترونية  اقع  المو مستخدمى  متلك 

 تجعلهم قادرين على أداء أكثر من وظيفة أو عمل. 

     

السريعة  2 الاستجابة  على  القدرة  الإلكترونية  اقع  للمو

 للتايرات المطلوبة في تصاميم خدماتها.

     

استيفاء الاستقصاءشكرًا لتعاونكم معنا في       

 


