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 إهداء
 

إلى الوالدين الكريمين راجين من الله عز وجل أن يطيل في أعمرىم ويغفر لهم ويرحمهم 

إلى أفراد عائلة وإلى كل الأىل والأحبة وجميع الأصدقاء، إلى الأستاذة  ويرزقهم العافية

 التسييرالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم كلية  الأكارم في

 الحياة إلى كل الزملاء والزميلات، وإلى كل من علمنا حرفا في ىذه

 .إلى كل من نعرفهم ويعرفوننا في ىذه الحياة ولم تسع أقلامنا لذكرىم

 .ونرجو من الله سبحانو وتعالى أن يتقبل منا ثمرة ىذا الاجتهاد

 "اللهم انفعنا بما علمتنا وانفع غيرنا بعلمنا"

 الطلبة 

  



 

 شكر وعرف ان  
نتقدم بالشكر لله أولا وأخيرا، ونحمد الله حمدا كثيرا وجليلا على توفيقو لإتمام ىذا العمل 
وعلى كل النعم التي أنعم بها علينا، ونصلي ونسلم على الرسول الكريم عليو أفضل الصلاة 

 .وأزكى السلام
 " الدكتور دفرور نعيم": الفاضليشرفنا أن نتقدم بجزيل الشكر والامتنان والعرفان للأستاذ 

الإشراف على ىذا العمل والذي ساعدنا بتوجيهاتو ونصائحو، والتي نرى  ي تكرم بقبولذال
 فيها صورة مجسمة للخير والفضل

العلوم الاقتصادية تقدم بكل الشكر والتقدير لجميع الأساتذة بكلية نأن  اكما لا يفوتن
 يبخلوا علينا بتوجيهاتهم ونصائحهم. بالجامعة والذين لموالتجارية وعلوم التسيير 

 .وفي الأخير نشكر كل من ساىم في إنجاز ىذا العمل من قريب أو من بعيد
ونرجو من الله عز وجل أن يكون ىذا العمل خالصا لوجهو الكريم ولله الحمد والمنة، وصل 

 اللهم وسلم
 ..على سيدنا محمد وعلى آلو وصحبو أجمعين

 



 ممخص الدراسة:
 الاتصال التفاعمي تحقيق في الإلكتروني التسويق ودور أثر دراسة إلى الدراسة يدفت

 إعادة المؤسسات عمى فرض ،لكترونيالا التسويق إلى تقميديال التسويق من الانتقال إن
 البعيد المدى منظور من ولكن القصير المدى في فقط ليس زبائنيا إدارة طريقة في التفكير

ق الاتصال تحقي أن حيث العلبقاتي، التسويق تطو ر نتيجة الالكتروني التسويق تطو ر لقد
ه الدراسة ىذ في سنحاول يما،بين القوية لمعلبقة نتيجة ىوالتفاعمي بين المؤسسة والزبون 

 جديد نوع بظيور سمح الانترنت، وخاصة والمعمومات الاتصال تكنولوجيات تطور أن إظيار
وذلك  والشخصنة التفاعمية ىما أساسيتين بخاصيتين تتميز حيث التسويقية، الاتصالات من

من خلبل اسقاط مختمف الادبيات النظرية عمى وكالة ام زاد زاد لمسياحة والاسفار من خلبل 
د توصمنا في نياية ىذه الدراسة أن لمتسويق تجربة نموذج الاتصال التفاعمي عن بعد، وق

الالكتروني دورا فعالا في تشجيع التواصل التفاعمي واستمرار المؤسسات عامة ووكالة ام زاد 
 زاد خاصة حيث أنو يساعدىا عمى البقاء والاستمرار.

 النماذج الرقمية، التسويق الالكتروني، التواصل التفاعمي. الكممات المفتاحية:
Summary 

The study aims to study the impact and role of e-marketing in achieving 

interactive communication The transition from traditional marketing to e-

marketing has forced institutions to rethink the way they manage their customers 

not only in the short term but from a long-term perspective. The achievement of 

interactive communication between the institution and the customer is the result 

of the strong relationship between them. In this study, we will try to show that 

the development of communication and information technologies, especially the 

Internet, has allowed the emergence of a new type of marketing communication, 

which is characterized by two basic characteristics: interaction and 

personalization, through the projection of various theoretical literature on the 

agency Um Zad Zad Travel and Tourism through the experience of the 

interactive communication model remotely, and we concluded at the end of this 

study that e-marketing has an effective role in encouraging interactive 

communication and the continuity of institutions in general and Um Zad agency 

in particular, as it helps them to survive and continue. 

Keywords: digital models, e-marketing, interactive communication. 
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 المقدمة



 مقدمة 

 أ 

 إحداث الحاصمة في مجال تكنولوجيا المعمومات والاتصال فيساىمت التطورات 
 ىو ما كل بتقديم تيتم خاصة التي عموما، المؤسسات مستوى عمى التحولات من مجموعة

 مختمف عمى بالتأثير غيرىا، كذلك من أفضل بشكل لخدمتيم وتسعى زبائنيا، لتوقعات ملبئم
 إلى الذي أدى الأمر بالتكنولوجيا، تأثرا العموم أكثر يعد الذي التسويق بينيا من و العموم،
 بشكل يرتبط الذي الرقمي التسويق وىو ألا التسويقية، المفاىيم من جدا حديث مفيوم ظيور

 .بالتكنولوجيا كبير جدا
 من المؤسسات استطاعت الذي المعاصرة، المفاىيم بين من الرقمي التسويق يعتبر

 كافة استخدام نحو التوجو إلى أدواتو، ومختمف التقميدي التسويق مفيوم من تنتقل أن خلبلو
 التسويقية، أنشطتياو   عممياتيا تنفيذ في الحديثة بالتكنولوجيات المرتبطة المتطورة الأدوات

 والبحث التسوق، في والمتعة الرفاىية لمزبون تحقق متطورة تسويقية لبيئة استحداثو خلبل من
 استراتيجيا موقعا لممؤسسة تحقق كما تنافسية، بتكاليف الإشباع لو تحقق التي المنتجات عن
 .الأسواق في

 البريد حملبت من كل في أساسيا دورا التفاعمي ومن جانب آخر يمعب التسويق
 تستخدميا استراتيجية تسويقية أي أو البحث محركات أو الإنترنت عبر الإعلبن الإلكتروني،

 من لممنظمات كبيرة تنافسية ميزة وتوفر ليا مثيل لا التفاعمي التسويق فوسيمة .المنظمة
 المبتكرة التكنولوجية ميزات ودمج القنوات، أداء وتحسين الأداء، تتبع عمى مساعدتيم خلبل
دارة  والتحميلبت المقاييس، توافر مع الشاممة التجارية لاتجاه العلبمة شائبة تشوبيا لا وا 

أين  الاجتماعي التواصل منصات عمى الأخرى، وتداوليا  البيانات ونمذجة الديموغرافية
أو الخدمات المختمفة التي تقدميا  المنتجات مع تجاربيم عمى التعميق لممستيمكين يمكن

 إلى الحاجة تزايد إلى ذلك أدى أصدقائيم، وقد مع المؤسسات والوكالات الخدماتية وغيرىا
والتي  لدييم، السمبية الرسائل تقميل أجل من لمعملبء إيجابية تجارب بتوليد الشركات قيام

 قرارات عمى التأثير شأنو من وىو الاجتماعي، التواصل منصات داخل بسيولة نشرىا يمكن
 عمى كبيرا تأثيرا الاجتماعية الوسائط لوجود وبالتالي، أصبح الآخرين المحتممين العملبء



 مقدمة 

 ب 

 عمى فالشركات القادرة سواء حد عمى المحتممين أو الحاليين لمعملبء الشراء سموك نموذج
 تصوير عمى قادرة تكون الاجتماعي، التواصل وسائط لمستخدمي أعمق تحميل إجراء

 نشر يمكن حيث عمييم، الرقمي التسويقي التأثير من نوع معين وخمق ليم، وآرائيا تجاربيا
 .الماوس من قميمة بنقرات المستخدمين من الآلاف عمى الرسالة

 :التالية الإشكالية طرح يمكننا سبق مما انطلبقا
" فيما يتمثل الدور الذي يمعبو التسويق الرقمي في تفعيل التواصل التفاعمي في المؤسسات 

 عامة، ووكالة أم زاد زاد خاصة؟"
 ويمكن تقسيم ىذه الاشكالية إلى أسئمة فرعية لممساعدة عمى الاجابة عمييا، تمثمت في: 

 ماذا نعني بالتسويق الرقمي؟ -
 ة الاتصال التفاعمي؟ماىي -
ما ىو دور التسويق الرقمي في تفعيل الاتصال التفاعمي في وكالة أم زاد زاد لمسياحة  -

 ؟بإيميزيوالاسفار 
 ولتبسيط ذلك ارتأينا لطرح فرضيات مساعدة تمثمت في: 

التسويق الرقمي ىو مختمف عمميات البيع والشراء المتعمقة بالسمع والخدمات المختمفة  -
 بشكل الكتروني وعبر مواقع التواصل الاجتماعي المختمفة.التي تتم 

الاتصال التفاعمي ىو الاتصال الذي يكون في شكل تفاعلبت وتعميقات قد تكون  -
 بالإيجاب أو السمب عن مختمف العمميات الالكترونية.

ىناك دور التسويق الرقمي في تفعيل الاتصال التفاعمي في وكالة أم زاد زاد لمسياحة  -
 والاسفار بإيميزي؟

 سةاالدر  أىمية
وضمان  وتيسير تسييل في التسويق الالكتروني دور في الدراسة ىذه أىمية تكمن

 تقوم وكيف ديناميكيتيا، سرعة لتضمن ، ءاتيااواجر  معاملبتيا ومختمف الاتصال التفاعمي
 وما بيا، المحيطة بالعوامل راباستمر  تأثرىا وكذا الاقتصاد، فيالتسويق  ميةىلأ   اونظر  بذلك،
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 المجالات شتى في الالكترونية الخدمات تطبيق ضرورة الى ضافةبالإ   يؤثر، نأ يمكن
 .ممكنة ومصمحة عائد اقصى لتحقيق وخصائصيا تيااميز  من للبستفادة

 أىداف الدراسة
 : الى سةاالدر  ىذه تيدف

نشاط  في تؤثر التي اليامة العناصر حدأ بصفتو الالكتروني التسويق دور توضيح -
المؤسسة كتوجو جديد ليا لمواكبة التطورات الحاصمة في مجال تكنولوجيا المعمومات 

 والاتصال.
والاتصال التفاعمي ومختمف المفاىيم  أىميتو الالكتروني لمتسويق العامة المفاىيم زاابر  -

 ؛المتعمقة بو
عامة، وفي  تبيان الدور الذي يمعبو التسويق الالكتروني في تفعيل الاتصال التفاعمي -

 وكالة أم زاد زاد لمسياحة والاسفار خاصة.
 سةاالدر  موضوع اختيار مبررات

 الدراسة لأسباب مختمفة نذكر منيا: تم اختيار موضوع 
يق الرقمي في عمل المؤسسات المختمفة وتسويق مختمف السمع التسويق والتسو  أىمية -

 والخدمات؛
 التجارةالتجارة و  لعمميات بالنسبة بالغة أىمية ذات الالكترونية الخدمات أن باعتبار -

 العمميات؛ ليذه الضرورية الرئيسية العوامل من وىي الخارجية
 محتوى ضمنتعمق بتطور قطاع السياحة وىو ي سةاالدر  موضوع أن باعتبار -

 .فيو ندرس الذي التخصص
 .ينلمباحث شخصية وميولات اىتمامات من نابع باعتبار -
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 سةاالدر  منيج
ىداف تحقيقا  استخدام تم وحدودىا، ومفاىيميا وأىميتيا طبيعتيا ضوء وفي سةاالدر  لأ 

 المفاىيم كل إلى التطرق خلبل من الموضوع استيعاب بغية الوصفي التحميمي المنيج
 استعنت حيث النظري الجانب في بالتسويق الالكتروني، والاتصال التفاعمي وذلك المتعمقة
تم  التطبيقي الجانب في أما وغيرىا، والمقالات والمذكرات كالكتب جعاالمر  من بالعديد
 أم زاد زاد وكالة وىي سياحية، وكالة مدير مع الماسنجر بتطبيق رقمية مقابمة مااستخد

 .سةالمدر  كأداةإيميزي ب والسفر لمسياحة
 سةاالدر  حدود

 عن بإيميزي والسفر أم زاد زاد لمسياحة وكالة مستوى عمى سةاالدر  تمت المكانية: الحدود -
  . الماسنجر بتطبيق مقابمة رقمية طريق

خلبل الفترة المحددة من طرف الادارة لإعداد المذكرات  سةاالدر  تمت : الزمانية الحدود -
  .2022، إلى شير ماي 2022والممتدة من شير مارس 

 سةاالدر  صعوبات
الاتصال و  التسويق الالكتروني تشمل سابقة سةادر  اجد لم بحثت ما حدود في -

 بينيما؛ العلبقة وأ التفاعمي
  ؛فقط الالكترونية الناحية عمى والاقتصار المادية الناحية من البحث حيز ضيق -
لعدم استقبال الوكالات المحمية  الحقيقية المقابمة بدل الحالة سةادر  في الكترونية مقابمة -

 لنا وتزويدنا بمعمومات بخصوص موضوع الدراسة.
 الدراسات السابقة

الزبون،  ولاء تحقيق في الالكتروني التسويق العشعاش مريم، قريش بن علبل، دور دراسة
 ودور أثر دراسة إلى المقال ىذا ييدف مجمة الابتكار والتسويق، العدد الثاني، د س،

 التسويق إلى الصفقاتي التسويق من الانتقال إن .الزبون تحقيق ولاء في الإلكتروني التسويق
المدى  في فقط ليس زبائنيا إدارة طريقة في التفكير إعادة المؤسسات عمى فرض العلبقاتي،
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 التسويق نتيجة تطو ر الالكتروني التسويق تطو ر لقد .البعيد المدى منظور من ولكن القصير
 القوية لمعلبقة نتيجة المقاربة ىو ىذه ضمن لمعلبمة الزبون ولاء تحقيق أن حيث العلبقاتي،

 الاتصال تكنولوجيات أن تطور إظيار المقال ىذا في سنحاول .والعلبمة الزبون بين
 تتميز حيث التسويقية، الاتصالات من نوع جديد بظيور سمح الانترنت، وخاصة والمعمومات
 في الالكتروني التسويق يخص فيما أما ،التفاعمية والشخصنة ىما أساسيتين بخاصيتين

 تعذرنا وليذا غير، لا الانترنت عبر الترويج عممية تقتصر عمى المؤسسات فمعظم الجزائر،
 الإحصائيات حول بعض بإعطاء واكتفينا الزبون ولاء وقياس ميدانية بدراسة عمينا القيام

 مقارنة معو كدراسة الفرنسي المستيمك تفاعل ومدى فرنسا في الالكتروني التسويق تطو ر
 .الجزائرية لممؤسسات بالنسبة أىميتو لإظيار

 الالكترونية المواقع عبر التفاعمي ، عبد اليادي مسعودي، التسويقمسعوديدراسة خيرة 
، مقال بمجمة إدارة الاعمال والدراسات الاقتصادية، المجمد الرابع، العدد الثاني، لممنظمات

 الالكترونية المواقع عبر التسويق تطبيقات جوانب بعض الدراسة ىذه تعالج ،2018
 متعددة وقنوات منصات من توفره وما الخدمات تمك تفاعل من الافادة ومدى لممنظمات،

 فمجالات خدمات؛ من وغيرىا المشروع موارد وتخطيط الزبون علبقات لإدارة ومتشعبة
 وتنضج تنمو حية كينونات أصبحت والتواصل المشاركة خلبل من التفاعمي التسويق

 وقد .الالكترونية المواقع عبر والاتصالات لممعمومات التقنية والقدرات الفعمية بالممارسة
 الشبكات قوة باستغلبل للؤعمال بديمة قناة أصبحت الأنترنت أن إلى الدراسة توصمت

 اتصالات وفاعمية كفاءة تعزيز الآن يستطيعون الالكترونيون المسوقون وأن الالكترونية،
 بضرورة الدراسة وأوصت الشبكات، عبر والتواصل لاتصال المختمفة القنوات عبر التسويق

 الزبون، الى بالأساس وموجية الحديثة التكنولوجيات عمى قائمة تسويقية استراتيجيات بناء
 بالاستفادة الإدارة وتوجيات رؤية وفق المحتممين والزبائن العاممين بين العلبقة إدارة ومحاولة

 .لمشبكات التفاعمية الخدمات من



 مقدمة 
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الفيسبوك  -استخدام المغة العربية في شبكات التواصل الاجتماعيدراسة قناوي منال، 
الإعلبم  عموم في الماجستير شيادة لنيل مكممة مذكرةدراسة ميدانية تحميمية،  -أنموذجا

والاتصال، كمية العموم الانسانية والاجتماعية، جامعة  الإعلبم عموم تخصص والاتصال
 العلبقة من سةاالدر  ىذه إشكالية ، وتنطمق2014-2015العربي بن مييدي، أم البواقي، 

 المغوي الواقع من انطلبقا العالمية الشبكة خارج اليومي الاتصال في المغوية الممارسة بين
 التواصل تاتمظير  كأحد التواصل الاجتماعي شبكات في المغوية والممارسة ئراالجز  في

 جية من المكتوب الشكل ىذا انتشار وتداعيات جية من القناة بتطور المرتبط الالكتروني
 الفيس في العربية المغة استخدام واقع حول سةاالدر  تمحورت حيث ،العربية المغة عمى أخرى
 بل المغات بنية تيدد قد غريبة بخصائص تتمي ز شبكي ة انتشار لغة ظل في ئرياالجز  بوك

 من يوف ره وما المكان عمى انفتاح من بو الفيس بوك يتمتع لما خاصة أيضا ووجودىا
 عامة نتيجة إلى سةاالدر  وصمت وقد  .بتداعياتو التكين الصعب من تجعل تاوميز  إمكانات
 الشبكة عمى ليس لممستخدمين الممارسة المغوية ىو فعلب العربية المغة ييدد ما أن مفادىا

 الحياة في الضعيف واقعيا ضعف ىو موقف في يجعميا ما لأن أيضا الواقع في بل فقط
 .ئريينالمجز  اليومية

 خطة الدراسة
 أثرناىا التي الإشكالية عمى ال جابة ،وبغية الموضوع بجوانب ال ممام نيج في لمسير

 تسبقيم جانبين إلى العمل تقسيم ارتأيت وتحميميا المقدمة سةاالدر  الفرضية صحة مدى واثبات
 .عامة بخاتمة وختمنا مقدمة

 الالكتروني والاتصال الاتصال التفاعميالتسويق  حول تمحور النظري لمجانب بالنسبة
 :إلى تطرقنا حيث

مفيوم التسويق ويق الرقمي وتطرقنا فيو إلى تسبعنوان المفاىيم النظرية لمالفصل الاول: 
دعائم التسويق الرقمي، أبعاد ، أىمية التسويق الرقمي، خصائص التسويق الرقمي الرقمي

 تحديات التسويق الرقمي.، التسويق الرقمي
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نشأة وتطور مواقع التواصل ماىية شبكات التواصل الاجتماعي من خلبل  الفصل الثاني:
، وخصائص مواقع التواصل الاجتماعي، تقويم مواقع التواصل الاجتماعيأنواع الاجتماعي، 

 تعريف الاتصال التفاعمي، صور شبكات التسويق التفاعمي وغيرىا من الجوانب الخاصة بو.
يعتبر الجانب التطبيقي لمدراسة حيث تم فيو اسقاط مختمف الجوانب  والذي الفصل الثالث:

النظرية المتحصل في الجانب النظري من خلبل الاعتماد عمى معمومات مجمعة عمى وكالة 
أم زاد زاد لمسياحة والاسفار بولاية بإليزي حيث تم التطرق إلى التعريف بالوكالة، مزيج 

قف رجال التسويق الالكتروني من الاتصال التفاعمي التسويق الالكتروني في الوكالة، مو 
 وغيرىا من الجوانب الميمة.
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 تمييد 
و التسويق أ  Marketing-E الالكترونيلقد ازدادت الأىمية الاستراتيجية لمتسويق 

بعد انتشار الاستخدامات التجارية للئنترنت، وقد فتح   Digital marketing الرقمي
التسويق الالكتروني آفاقا جديدة في عالم التسويق، فقد أصبح التسويق الالكتروني من 

لمشترين ضروريات نجاح المنظمات وعممياتيا وتوفر ليذه المنظمات فرصة استيداف ا
والمسوقين والمستيمكين بصورة فردية، إذ كمما تمكنت الإدارة من مخاطبة المشتري بصورة 

  شخصية فردية أكثر، كانت قادرة عمي استقطابو وجذبو إلى المنظمة بصورة أفضل.
لم تكن البمدان العربية بمعزل  عن التطورات التي شيدىا العالم في مجال الاتصالات و 

الإنترنت والخدمات التسويقية التي تقدميا ىذه الشبكة العالمية. نعرض في وخصوصا  شبكة 
ومختمف الأدوات والعناصر  ومتطمباتو الأساسية ىذا الفصل لماىية التسويق الإلكتروني،

 .والتحديات التي تواجيو، كما نعرض آثاره للؤطراف الفاعمة بو
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 المبحث الأول: مفيوم التسويق الرقمي
المشترين  استيداف خلبل من التسويق عالم في الرقمي انفتاح جديد التسويقيعتبر 
إمداد  في المعاصرة الأساليب من كذلك ويعد وفردية، بصورة مباشرة والمستيمكين والمتسوقين

نشاء السمع لتسويق والمشتري البائع بين التواصل جسور مع  العلبقات وتطوير والخدمات وا 
تستطيع  بحيث المعمومات تقنيات في مذىلب   تطورا الحالي الواقع كما يشيد العملبء،

شبكة  عمى موقعيا عبر والمحتممين الحاليين عملبئيا مع التواصل الشركات المسوقة
الاجتماعي، جاء ىذا  التواصل وسائل أو البريد الالكتروني أو الذكية اليواتف أو الانترنت

 التسويق. المبحث لمتعرف عمى الخمفية النظرية ليذا
 المطمب الأول: تعريف التسويق الرقمي

  تعددت تعاريف التسويق الرقمي نذكر منيا ما يمي: 
 وحدىا، وليس أبرزىا الانترنت يمثل والتي الرقمية التقنيات عبر ءاوالشر  البيعالتعريف الأول: 

 .1الخدمة تقديم وبعد وخلبليا الإنتاجية العممية تسبق التي العمميات عمى ويشتمل
 بين التبادلية التجارية العمميات راءجا في الالكترونية الوسائل استخدامىو التعريف الثاني:  

 عمى توزيع قنوات باستخدام البيانات قواعد من ة المستمد المنتجات وتعزيز ف المعنية،االأطر 
 .2المناسب الوقت وفي وفعالة شخصية بطريقة العملبء إلى الوصول أجل من الخط

يعرفو قاموس الأعمال التسويق الرقمي أو الالكتروني بأنو: الترويج التعريف الثالث: 
لممنتجات أو العلبمات التجارية عبر نموذج واحد أو أكثر من الوسائط الالكترونية، عمى 
سبيل المثال: يمكن أن تتضمن وسائل الاعلبن التي يمكن استخداميا كجزء من استراتيجية 

نشاط تجاري جيودا ترويجية عبر الانترنت، ووسائل الاعلبم الاجتماعية، التسويق الرقمي ل

                                                           
 .23، ص 2009،  الأردن،  01، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، طالتسويق الالكترونيبشير العلبق،  1
 الخطوط عملاء عمى تطبيقية "دراسة لمعميل المدركة القيمة عمى الرقمي التسويق أثرممدوح عبد الفتاح أحمد محمد،  2

 .04ص  ،2020، جامعة كفر الشيخ مصر، 40، المجمد 01، مجمة الدوريات المصرية، العدد المصرية الجوية
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واليواتف المحمولة ولوحات الاعلبنات الالكترونية، وكذلك عبر القنوات الرقمية والتمفزيونية 
 .1والاذاعية

التسويق الرقمي ىو مصطمح يستخدم لوصف خدمات التسويق المتكاممة التعريف الرابع: 
جذب والمشاركة وتحويل العملبء عبر الإنترنت. يستخدم التسويق الرقمي المستخدمة في ال

قنوات متعددة مثل تسويق المحتوى، التسويق عبر المؤثرين وتحسين محركات البحث 
ووسائل التواصل الاجتماعي والإعلبن عبر الإنترنت لمساعدة العلبمات التجارية عمى 

لتسويق في الوقت الفعمي، يمكن لكل من التواصل مع العملبء والكشف عن أداء برامج ا
 .2المسوق والعميل بدء التفاعل

يعرفو مصطفى يوسف الكافي: عمى أنو نوع من أنواع التسويق حيث يتم  التعريف الخامس:
تسويق السمع والخدمات عمى شبكة الانترنت، ومن أىم مرتكزاتو كيفية تسخير التكنولوجيا 

 .3تباه الأفراد والعملبءلجعل التسويق أكثر فعالية لجذب ان
يعد التسويق الالكتروني من أحدث الوسائل التسويقية، و قد استطاعت  التعريف السادس:

العديد من الدول أن تتجو إلى ىذا المفيوم بغية توفير الوقت، الجيد و المال، و بالرغم من 
أن المؤشرات  أن الجزائر لا تزال بعيد كل البعد عن تفعيل و استخدام ىذه الوسيمة، إلا

القريب و بديلب عن   توضح أنو ربما يكون واحد من أىم اتجاىات المستيمك في المستقبل 
 .4التسويق التقميدي

                                                           
قمي في ظل أزمة كورونا العالمية " ر ستراتيجي وتأثيره عمى التسويق الالتفكير الادينا عبد العاطي محمد أبو زيد،  1

، كمية التجارة جامعة 03، الجزء01، العدد 03العممية لمدراسات والبحوث المالية والتجارية، المجمد ، المجمة دراسة ميدانية"
 .472، ص 2022دمياط، جانفي 

2 Belabed Fayza, Chenag Samiha, Mokaddem Abdeljalil, The Effects of Digital 
Marketing on Customer Relationships, El-Manhel Economy, volume 02, Number 02,  
University of  El Oued, Algeria, December 2019, p 257. 

، دار رسلبن لمطباعة والنشر التسويق الالكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية المعاصرةمصطفى يوسف الكافي،  3
 .56، ص 2009والتوزيع، سوريا، 

 .19،ص  2009،عمان، الاردن،  1اسامة لمنشر و التوزيع، ط، دار التجارة والتسويق الالكترونيناصر خميل،  4
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من خلبل التعريفات السابقة يمكن استخلبص أن التسويق الالكتروني ما ىو إلا 
التبادل بين  التسويق التقميدي مستخدما وسائل الكترونية وتكنولوجيا حديثة في إجراء عمميات

 الاطراف المعنية، محققا بذلك مختمف الأىداف والمزايا التي يسعى كل منيما إلى تحقيقيا.
 المطمب الثاني: خصائص التسويق الرقمي

 : 1تتمثل أىم خصائص التسويق الرقمي فيما يمي
السيولة الفائقة في الوصول إلى المعمومة: يعتمد نجاح ونمو الاقتصاد الرقمي  -

عمى قدرة الأفراد والمؤسسات عمى المشاركة في شبكات المعمومات ومواقع الانترنت 
المختمفة، ويتطمب ذلك الاشتراك الفعال في تمك الشبكة وفي ىياكل الاقتصاد الرقمي ضرورة 

قتصاد وذلك من خلبل توفير شبكات الاتصال الفعالة والقوية مع توفر البنية التحتية في الا
الحفاض تكمفتيا وتوفير الآلات والمعدات والميارات واستخدام شبكات التحويل الإلكتروني 

 للؤموال ومختمف وسائل الدفع الإلكتروني؛ 
 المعرفة ىي العامل الرئيسي في الإنتاج؛ -
مومات التجارية بدلا من الآلات التركيز عمى غير الممموس كالأفكار والمع -

 والمحرمات والأصول المالية؛ 
 أنو شبكي من خلبل تطور وسائل الاتصال الجديدة؛ -
 أنو رقمي وىذا لو تأثير ىائل من حجم وتخزين ومعالجة المعمومات؛  -
أنو افتراضي حيث أصبح العمل الافتراضي حقيقة ممكنة مع الرقمية والشبكات  -

 والانترنت؛
الزمان والمكان وانخفاض التكمفة مع تطور التكنولوجيا الجديدة تضاؤل قيود  -

 والانترنت؛

                                                           
التسويق الالكتروني كأداة تميز منظمات الأعمال الحديثة في ظل منحى التجارة مختار معزوز، محمد بن موسى،  1

جامعة زيان ، 01، مجمة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية، العدد الأول، المجمد الالكترونية والتوجو الرقمي للاقتصاد
 .48، ص 2015عاشور الجمفة، الجزائر، 
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الأسواق الالكترونية تتميز بسرعة تدفق المعمومات عن المنتجات وخاصة   -
 الأسعار.

 : 1إضافة إلى خصائص أخرى نذكر منيا
 لمعملبء ويمكن واسعة خدمة يقدم بأنو يتميز الالكتروني التسويق: الواسعة الخدمة -

 صاحبة الشركة تعرف أن ودون وقت أي في معو التعامل التسويقي الموقع مع لمتعاممينا
 الزائرين مراقبة يمكنيا لا كما بيا العميل إذا اتصل إلا الالكترونية رسالتيا قرأ من الموقع

 .لموقعيا
 لا الالكتروني التسويق في المستخدمة الوسائط أن: الالكتروني التسويق عالمية -
 خلبل من العميل فيو يتواجد مكان أي من التسوق يمكن بحيث الجغرافية،  الحدود تعرف
 تبمور عدم من محذور وجود مع لمشركة، الموقع المخصص عمى ي الشخص حاسبو
 .التجارية الصفقات بأمان منيا ما يتعمق وخصوصا الالكترونية، التجارة تحكم التي القوانين
 يغطيو وما المفاىيم تغير بسرعة الالكتروني التسويق يتميز: المفاىيم تطيير سرعة -

 وتقنيات بوسائل مرتبطة الالكترونية التجارة أن ذلك قواعد من يحكمو وما أنشطة من
 فإن لذلك متسارع بشكل وتتطور التي تتغير المعمومات وتقنيات الالكتروني الاتصال
 تطورات مع بشكل متوافق السريع لمتغيير قابمة ليا تخضع التي القانونية الترتيبات

  .والمعمومات الاتصالات
 وانتباه الإثارة عنصر استخدام يجب: الدولية الشبكة عبر الإعلان أىمية -

 الشركات لتعدد نظرا التمفزيونية الإعلبنات في الحال ىو كما الالكترونية لمرسائل المستخدم
 .الالكترونية رسائميا تطرح التي

 لا الذي الصادق غير التسويق من الحذر أىمية تزداد: الوىمية والشركات الخداع -
 أحد وأن الانترنت عبر الشركة عن المعمومة ىذه نشر السيل من لأنو حقيقيا مضمونا يحمل

                                                           
 الجزائري الخارجي البنك حالة دراسة - الجزائرية المصرفية المؤسسة في الإلكتروني التسويق واقعوليد موسى توفيق،  1

BEA- ،بن الحميد عبد جامعة، خدمات تسويق تخصص أكاديمي ماستر شيادة نيل متطمبات ضمن مقدمة تخرج مذكرة 
 .19، 18، ص 2018/ 2017، مستغانم باديس
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 التعامل مثل الممتزمة، غير أو الوىمية الشركة ىذه خداع من لحالة يتعرض قد الزبائن
 الفعمي بالتنفيذ الالتزام دون الصنيع بعد خدمات ما ضمانات تقديم أو مسروقة ائتمان ببطاقة

 عوائد عمى بالحصول وتقديم إغراءات الأموال لتجميع المصرف صفة أداء طريق عن أو
 بواسطة لمسمع والخدمات الشراء مبالغ تسديد مسألة أن ذلك الأساليب من ذلك وغير مجزية
 .آمنة غير تزال ما الشبكة عبر الائتمانية البطاقات أرقام إرسال

 بين المسافات يضيق الالكتروني التسويق: الشركات بين المسافة تضييق -
 يمكن بحيث البشرية، والكفاءات والتوزيع الإنتاج حيث من والصغيرة العملبقة الشركات
 البنية ليا تكون أن بدون السوق الدولية غمى الانترنت عبر الوصول الصغيرة لمشركات
 ىذه مع قدم المساواة عمى تقف وتجعميا الجنسية المتعددة الضخمة لمشركات التحتية

 البيع والشراء عمميات تنفيذ في الأسموب نفس استخدام إلى يعود وذلك المنافسة في الشركات
 الميزرية والأقراص الموسيقى توزيع حالة في كما إلكترونيا، الخدمات أنواع مختمف وتقديم

 .وغيرىا الكمبيوتر وبرامج وأفلبم الفيديو
 تمعب الإلكتروني، لمتسويق الدولية الطبيعة مع: الشبكة غير الترويج وسائل تقبل -

 لمطرق بالنسبة وخصوصا ذلك، في ميما دورا الثقافية والحساسيات الحضارية الاختلبفات
 عقميتيا مع وتتوافق الترويجية الوسائل تتقبل .أن ما لأمة يمكن بحيث بالترويج المتبعة
 معادي. موقف منيا وتتخذ تنبذىا وأخرى الثقافية

 المطمب الثالث: أىمية التسويق الرقمي
 التجارية الاستخدامات انتشار بعد الالكتروني لمتسويق الاستراتيجية الأىمية ازدادت لقد

 لممنظمة أتاح بحيث التسويق عالم في جديدة أفاقا الالكتروني فتح التسويق وقد للئنترنيت،
 الالكتروني التسويق ويتمتع. فردية بصورة والمتسوقين والمستيمكين المشترين استيداف فرصة
 بصورة المنظمة إلى المستيمك استقطاب وجذب عمى القدرة فمو كبيرة ترويجية بأىمية الفردي
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 أي حتمية لنجاح ضرورة أصبح الالكتروني لمتسويق المتنامية الأىمية وبسبب أفضل،
 .1منظمة

 التنافس عمى منيا الصغيرة خاصة الشركات مساعدة في الرقمي التسويق دراسة وتفيد
 الإعلبمية القنوات عبر منتجاتيا بتعزيز لمعملبء لمتوجو الرقمي مواكبتيا خلبل من

 :2يمي فيما الرقمي التسويق دراسة الالكترونية واتفقت الدراسات عمى أن أىمية
 العمل مع الأنشطة سير وضمان التركيز عمى لمحفاظ المناسبة تيجياتاالاستر  اختيار -

 المرغوب؛ واليدف
 والمتوسطة؛ الصغيرة لمشركات ذلك أىمية مع للئعلبن الملبزمة التكاليف خفض -
 وخارجيا؛ داخميا   الاتصالات تسييل مع المقدمة والخدمات المنتجات كفاءة تحسين -
 عالية؛ بدقة التسويقية الرسالة إيصال -
 ؛التسويق عممية إنجاح أجل من العملبء مع والمشاركة لمتواصل وسيمة توفير -
 نطاق وسيع ت مع العملبء إلى السريع لموصول التقميدية الرقمية القنوات تجاوز -

 والمكان؛ الزمان قيود وتجاوز الوصول
 سةاودر  منخفضة وبتكمفة قياسي وقت في العملبء من كبير لعدد الوصول تسييل -

 وتفضيلبتيم؛ م سموكو سجلبت
 العملبء؛ لتفضيلبت مناسبتيا ومدى المقدمة الخدمات تقييم -
 الشرائية تجاربيم ونواتج معيم والتفاعل المسوقين مع بالتواصل لمعملبء السماح -

 السابقة؛
 من قريبين العملبء وبجعل السريعة الاخبار بنقل لمشركات الحسنة الصورة عمى الحفاظ -
 ؛الحدث موقع

                                                           
 .18المرجع السابق، ص وليد موسى توفيق،  1
 .05، 04ممدوح عبد الفتاح أحمد محمد، المرجع السابق، ص  2
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 بيئة ضمن تعمل رقمية وأدوات بوسائل التكاليف بأقل المنتجات تبادل عممية تسييل -
 المستمر؛ بالتغير تتسم معقدة
 التكاليف تخفيض مع الساعة مدار وعمى مكان أي في والخدمات المنتجات عرض -

 باتجاىين. التواصل وتحقيق
 المبحث الثاني: أساسيات التسويق الرقمي

 المشترين استيداف خلبل من التسويق عالم في جديدة آفاقا   الرقمي التسويق يفتح
 إمداد في المعاصرة الأساليب من ويعد وفردية، بصورة مباشرة والمستيمكين والمتسوقين

نشاء السمع لتسويق والمشتري البائع بين التواصل جسور  مع العلبقات وتطوير والخدمات وا 
 العملبء، نقوم من خلبل ىذا المبحث بالتعرف عمى أىم أساسيات التسويق الرقمي.

 دعائم التسويق الرقميالمطمب الأول: 
 :1تمثمت الدعائم والمقومات التي يقوم عمييا التسويق الرقمي فيما يمي

حيث تعتبر وسيمة اتصال تدخل ضمن تكنولوجيا الإعلبم والاتصال،  الأنترنت: -
أصبحت مؤخرا تستخدم في العمميات التسويقية من خلبل جعميا وسيمة لتطبيق عناصر 

 المزيج التسويقي؛
يعتبر الموقع الالكتروني الممثل الافتراضي، والدليل عمى تواجد  الإلكتروني:الموقع   -

 المؤسسة الكترونيا، حيث يعتبر ىمزة الوصل بينيا وبين عملبئيا؛
تعبر عن حق الأفراد والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة من  الخوصصة:  -

 القضايا، بخصوص البيانات والمعمومات التي تخصيم؛ 
يشكل الأمان إحدى الوظائف التسويقية المرتبطة بالتسويق  لكتروني:الأمن الإ  -

الالكتروني وتتمثل في جانبين: الأول، يتعمق بعميمة التبادل نفسيا، وذلك بضمان ألا يقوم 
طرف أخر بأي عممية قرصنة مجالات التبادل، والثاني يتعمق بالبيانات المسجمة عن العملبء 

                                                           
سة  امدى مساىمة عناصر ودعائم التسويق الالكتروني في الحكم عمى جودة الخدمات، در وراد حسين، ألعيداني إلياس،  1

، 2020، جامعة طاىري محمد بشار، ديسمبر 02، العدد 06، مجمة البشائر الاقتصادية، المجمد الزبائناستطلاع أراء 
 .667، 666ص 
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فمين من خلبل ضمان عدم قدرة أي طرف عمى الولوج إلى ىذه وحمايتيا من الدخلبء والمتط
البيانات والاطلبع عمييا أو العبث بيا،  وتجد أن الكثيرين من الباحثين يدرج دعائم التسويق 
الالكتروني ضمن عناصر المزيج التسويقي الالكتروني، إلا أن ىذا الأمر ينتقد بدليل أن 

تكون نتيجتو غياب التسويق الالكتروني عكس العناصر دعائم التسويق الالكتروني غيابيا لا 
الأربعة المتمثمة في )المنتج الالكتروني، المسعر الالكتروني، الترويج الالكتروني والتوزيع 
الالكتروني(، كما أن الموقع الالكتروني يدرج ضمن التوزيع الالكتروني، بالإضافة إلى 

تف النقار في الخصية التسوية الالكتروني وجوب اعتبار الآن بيت كمو سيدة منيا مثل ىا
 وليست عنصرا لممزيج.

 المطمب الثاني: أبعاد التسويق الرقمي
 فيما يمي نقوم بتوضيح أبعاد التسويق الرقمي كل عمى حدى:

يشير ىذا البعد الى كيفية استمالة العملبء وجذبيم الى موقع المنظمة عمى  :1الجذب .1
تحقيقو من خلبل الموحات الاعلبنية أو مواقع الآخرين عمى وىذا لا يمكن   شبكة الانترنت، 

شبكة الانترنت أو الاستفادة من قوائم الاتصالات التسويقية )كالإعلبنات وتعبئة وتغميف 
المنتجات(، وانما يتم ذلك من خلبل التعريف بالعلبمة التجارية لممنظمة عن طريق وضع 

او موقع ويب معين عمى شبكة الانترنت،  URL اسم ىذه العلبمة او الاشارة الييا في عنوان
اذ ان ذلك سوف يساىم بالتذكير باسم ىذه المنظمة ويتيح لمعملبء امكانية العثور عمى 
علبمتيا التجارية بسيولة لان ىذه المواقع تعد من البديييات بالنسبة لمعملبء وكذلك فيي 

 ميمة جدا في جذبيم الموقع ويب المنظمة.
ر شعبية في جذب العملبء ىي المواقع التذكيرية التي تعرض اسم العلبمة إن الاداة الأكث

وتعد الاداة الاساسية لزيادة حركة المرور عبر الانترنت، فضلب   URL التجارية عمى شكل
عن ذلك فيي تسيل عمى العملبء الوصول الى العلبمة التجارية لممنظمة بسيولة دون 

                                                           
التسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة الذىنية لممنظمة دراسة استطلاعية الراء العاممين في جار ا﵀ الشمري،  1

موم إدارة الأعمال، جامعة كربلبء، ع، رسالة ماجستير في مقدسةشركة آسيا سيل للاتصالات العراقية/ فرع كربلاء ال
 .54، 53ص ، 2017العراق، 
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التي تتضمن اسماء العلبمة  URL ين تأتي قائمةالحاجة لمتصفح في محركات البحث في ح
التجارية لمنظمات الاعمال في محركات البحث في المرتبة الثانية من حيث شعبيتيا او 
اىميتيا النسبية، اذ انيا عادة ما تصنف مواقع الويب الخاصة بالمنظمات عمى اساس ما 

عممية التسويق الرقمي. تقدمو من منتجات وبالتالي فان ذلك سيساىم في تنظيم وتسييل 
ويوضح الشكل ابرز الأدوات المستخدمة لجذب العملبء لمواقع ويب المنظمات عمى شبكة 

 الانترنت بحسب أىميتيا النسبية.
 (: أبرز أدوات الجذب حسب أىميتيا النسبية01-01الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 .54ص جار ا﵀ الشمري، المرجع السابق، المصدر: 
 في كيماالانترنت واشر  شبكة عمى المنظمة موقع إلى العملبء جذب بعد :1الاستغراق .2

 نظرىم وجيات والتعرف عمى معيم التواصل خلبل من ئيماآر  عمى والتعرف التسويقية العممية
 يمكن ذلك ولتحقيق العممية التجارية، إتمام في يساىم الذي التفاعل أجل من وتفضيلبتيم

                                                           
 من عمى عينة تطبيقية دراسة- العملاء رضا كسب في الرقمي التسويق أبعاد أثر قياسأسامة محمد محمد سلبم،  1

، رسالة دكتوراه في إدارة الأعمال، جامعة طنطا، مصر، )إيجوث( والفنادق لمسياحة العامة المصرية الشركة عملاء
 .130ص  ، 2020
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 ذات التفاعمية الإعلبم توفير وسائل في المبتكرة مجاالبر  من الاستفادة الأعمال لمنظمات
 ضيةاالافتر  والمجتمعات الويب عمى شبكة المنظمة موقع يقدمو عما فضلب   لمعملبء، القيمة

 أخرى، جية من بينيم فيما جية، والعملبء من العميل مع مباشر تفاعل من والمنتديات
 المحتوى إتاحة إبداعية، بصورة البرمجةالاىتمام،  توليد ويتضمن المحتوي تسويق بمعني

 التسويق تطبيقات من العديد تنتيي قد مرحمة الاستغراق وأثناء العممية؛ تاوالقدر  التفاعمي،
 نجد الوقت نفس وفي العرض، سيئة أو المحتوي أو ضعيفة مميمة غير أنيا حيث الرقمي

 أكثر رسوم استخدام أو اتأثير  أكثر محتوي باستخدام بتطوير نفسيا تقوم أخري تطبيقات
 شقين ذو يكون الاستغراق أن أي تفاعلب، أكثر ويجعمو انتباه العميل يجذب بما وضوحا
 الشركات بعض قيام نلبحظ لذا لمعملبء، قيمة ذو محتوي تفاعمية، وتوفير ابداعية برمجة
 قاعدة وتوسيع المعمومات توصيل بيدف افتراضي مجتمع وخمق  العملبء المتشابيين بتجميع
 والمبيعات. العملبء

عودة  عمى التأكد ويشمل العملبء مع بالعلبقات الاحتفاظ بمعني  :1الاحتفاظ .3
 يضمن الشركة موقع مع العملبء تفاعل إن حيث المحتوي، تطوير عمى والتأكيد العملبء،

 مع تطوير العلبقة ىو الشركة جانب من الاىتمام ويكون أخري؛ مرة الموقع إلى العودة
 احتياجاتو العميل وفيم مع طاالانخر  يقضي ما وىو مستمرة، بصفة بو والاتصال العميل
 عمى الإعلبن الاحتفاظ يتطمب سبب،  دون من أخري مرة يعود لن العميل بأن والتيقن

 فمن الرقمي، التسويقي المزيج لعناصر البحث لمترويج محركات و الرقمي التسويق منصات
 بالعملبء الاحتفاظ إلى المنظمات تسعى العميل الأجل مع وطويمة مربحة علبقات بناء أجل

 الميم العنصر فإن لذلك رنت، الانت عبر مواقعيا ء عمىاالشر  عممياترار تك عمى وحثيم
 بناء ىو الرقمي التسويق أسموب تطبيق عند أخذه بالاعتبار المنظمة عمى يجب الذي

 عمى ثابتة وموارد ماتاالتز  منيا يتطمب مما عمييم، العملبء والمحافظة مع إيجابية علبقات
دامتيا الجديدة مواقعيم عمى الحفاظ المسوقين وينبغي عمى الطويل، المدى  مستمر بشكل وا 
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 الأمنية الأجيزة تركيب عن فضلب   ديناميكي، محتوى تقديم أو تجديد محتواىا خلبل من
 عمى مواقعيم من لممعمومات السريع التحميل وتوفير عملبئيم عمى خصوصية لممحافظة

 المنظمة تكون عندما ذلك ويحدث .إلخ ... الانترنت عبر الشراء طمبات الويب وتتبع شبكة
 تكمفة بأقل عملبئيا يحتاجيا التي والمنتجات المعمومات توفير عمى قادرة المسوقة رقميا  
 .أخرى رقمية أداة الشراء باستخدام لتجربة لمعودة ليم زاحاف يشكل مما ممكن، وبأقصر وقت

 التواصل التفاعمية وسائل خلبل من ويكون: )1العملاء تفضيلات عمى التعرف( التعمم .4
 ويتم وسموكياتيم ومواقفيم؛ اتجاىاتيم مثل العملبء عن المعمومات من المزيد عمي لمحصول

 نظم بدعم معظم المنظمات وتقوم والاستبيانات، الاستقصائية ساتاالدر  خلبل من ذلك
 وتتيح ئيةاالشر  العملبء معرفة تفضيلبت بيدف والمناقشات التفاعلبت عمى لمحصول الدردشة
 الايجابية العلبقات بناء في تساىم التي التسويقية الفرص من عدد الإعلبم الاجتماعية وسائل

لمعملبء  السكانية التركيبة عن المزيد ومعرفة بتتبع لممسوقين تسمح لأنيا وذلك مع العملبء،
 العلبمة التجارية لبناء الرئيسية تيجياتاالاستر  أىم من واحدة إن وسموكياتيم، مواقفيم اىيوم

 المنظمة تحسين موقع أجل من وتفضيلبتيم العملبء رؤى عمى الاطلبع ىي الانترنت عبر
 تحتاجو ما عمى المصادر لمحصول من عدد الأعمال منظمات تستخدم الويب، شبكة عمى
 عبر الاستقصائية ساتاالدر  المتحصمة من الأفعال ردود أىميا عملبئيا حول معمومات من

المعمومات  الويب، صفحات أجيزة تتبع ،()الاعتيادي حالمفتو  البحث وعبر الانترنت،
 .الدردشة وغرف مواقع الافتراضية، والمواقع المجتمعات الجدد، العملبء من المتحصمة

 التسويق في أىمية الأكثر القيمة لخمق الفرص اىم من واحدا   التواصل يعد: 2التواصل .5
 أو والوقت المقدمة الخدمة بين التفاعل لتخصيص يمثل فرصة لأن و جوىرىا في الرقمي
 فرصة الاجتماعي التواصل وسائل تسمح إذ ،واحد وقت في زبون من لأكثر التسويقي الجيد

                                                           
 .131أسامة محمد محمد سلبم، المرجع السابق، ص  1
 استطلاعية دراسةالزبائن  سعادة تحقيق في ودوره الرقمي التسويقليث عمي يوسف الحكيم، زيم محمد سعيد الحمامي،  2

، العدد 14، مجمة الغري لمعموم الاقتصادية والادارية، المجمد راقالع في المتنقمة الاتصالات شركات زبائن من عينة لآراء
 .204، ص 2017، جامعة الكوفة، العراق، 3
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 ووسائل والتوزيع الاتصالات ذات اتجاىين، قناة خلبل من الزبائن مع لمتواصل مسبوقة غير
 ريةار تمخلبل اس من الزبون الواحد عن المزيد بمعرفة لممسوقين تسمح الاجتماعية التواصل
 عروض عن توفر أو متوفرة فردية خدمة أية عن والإبلبغ فردية خدمة أية وتقديم التفاعل
 . جديدة
 استثمار حول تفكيرىم دفع المسوقين من يطمب المجال ىذا في واحد عائق ىنالك لكن

 عمييم يجب بذلك ولمقيام .المقدمة الخدمة في الاجتماعية التواصل الكاممة لوسائل الإمكانات
 الحالي، أنشطتيم نظام من يتجزأ لا جزءا   الرقمي مبادرة التسويق جعل كيفية في النظر
 الشركات أغمب تسعى لمزبائن، لذا الخدمة المقدمة طبيعة عمى أساسي بشكل يؤثر وجعمو
 مدار عمى التواصل وجعل والمدونات الاجتماعي التواصل عمى وسائل أنشطتيا نشر عمى

 نتيجة تجاربيم عن يكشفون لجعميم تيم الزبائن ومواضيع أنشطة إعداد عبر الساعة،
 آخر عن نشرة وضع عبر تجاربيم، أو عن الأساسية المعمومات وبعض خدماتيا لاستعمال
أبرز أدوات التواصل مع الزبائن زبائنيا. ويوضح الشكل  مع بيا لتتواصل الشركة نشاطات

 حسب أىميتيا النسبية.
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 (: أبرز أدوات التواصل مع الزبائن حسب أىميتيا النسبية02-01الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 .55ص جار ا﵀ الشمري، المرجع السابق، المصدر: 
 المطمب الثالث: تحديات التسويق الرقمي

التسويق الإلكتروني من فرص كبيرة ومتنوعة في ظل الاتجاه نحو بقدر ما يوفر 
العولمة والتحول إلى الاقتصاد الرقمي، إلا أنو يواجو بعض التحديات والصعوبات التي تعد 

 :1من استخدامو والاستفادة منو، ويمكن تحديد أىم ىذه التحديات فيما يمي
إن تنمية الأعمال خلبل التسويق الإلكتروني تحتاج إلى إحداث  التحديات التنظيمية: -

تغيرات جوىرية في البنية التحتية في الييكل والمسار والفمسفة التنظيمية لمشركات، فيناك 
حاجة ماسة إلى إعادة تنظيم ىياكميا ودمج الأنشطة والفعاليات الاتصالية التسويقية الخاصة 

يتيا التقميدية مع حديث إجراءات العمل بيا بما يتماشى مع بالتسويق الإلكتروني باستراتيج
 التطورات التكنولوجية المتجددة؛

إن إنشاء موقع إلكتروني عمى الإنترنت  ارتفاع تكاليف اقامة المواقع الإلكترونية: -
أشبو ما يكون بإنشاء وبناء موقع عادي، حيث أن تصميم وانشاء وتطوير المواقع الإلكترونية 

خبراء متخصصين وعمى درجة عالية من الكفاف وكذلك الحاجة إن دراسات يجتاح إن 
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تسويقية وفنية بحيث تكون تمك المواقع الإلكترونية جذابة ومصممة بشكل قادر عمى جذب 
انتباه العملبء و إثارة اىتماميم، كما يجب أن يكون الموقع مؤىلب لتقديم قيمة إضافية لمعميل 

 ية عن الآخرين؛بما يحقق لمشركة ميزة تنافس
إن سرعة التطورات التكنولوجية في مجال  تطور تكنولوجيا المواقع الإلكترونية: -

تصميم وتطوير المواقع الإلكترونية وتعريز فعاليتيا وقدرىا التنافسية، يعد من أىم التحديات 
 التي تواجو استمرارية ىذه المواقع ونجاح التسويق الإلكتروني من خلبليا؛

إن المغة والثقافة من أىم التحديات التي تعوق التفاعل بين  والثقافة: عوائق المغة  -
كثير من العملبء وبين العديد من المواقع الالكترونية، لذا فيناك حاجة ممحة لتطوير 
برمجيات من شأنيا إحداث نقمة نوعية في ترجمة النصوص إلى لغات يفيميا العملبء، کذلك 

والعادات والتقاليد والقيم بحيث لا تكون عائقا نحو استخدام ضرورة مراعاة العوائق الثقافية 
 المواقع التجارية؛

تعد السرية والخصوصية من التحديات التي تعوق وتؤثر عمى  الخصوصية والامن: -
تقبل بعض العملبء لفكرة التسوق عبر الانترنت وخاصة أن عممية التبادل الالكتروني تحتاج 

من العملبء مثل النوع، الجنسية، العنوان طريقة السداد، إلى الحصول عمى بعض البيانات 
وغيرىا، ولذا فيناك ضرورة لاستخدام برمجيات خاصة لمحفاظ عمى سرية وخصوصية 

  Cookies .التعاملبت التجارية الإلكترونية مثل برنامج
إن أسموب الدفع بواسطة بطاقات الائتمان  :1عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونية  -

ر الإنترنت ىو أكثر أشكال السداد ارتباطا بالتسويق الإلكتروني، وتعتبر عممية تحويل عب
من أكثر التحديات التي تواجو  -في صمب أي معاملبت تجارية عبر الإنترنت -النقود

التسويق الإلكتروني، لذا أصبح ىناك اتجاه أو استخدام برمجيات خاصة لتامين وسائل 
 خ ثقة العملبء بيا.السداد الإلكتروني، وترسي
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 المبحث الثالث: متعمقات التسويق الرقمي 
أصبح التسويق الإلكتروني اليوم متعة وأيما متعة خاصة في كونو يمتمك القدرة عمى 
الوصول إلى عدد كبير من الزبائن عن طريق ضغطات بسيطة عمى لوحة المفاتيح، أو 

ث تخمف آثار وتحديات نقوم استخدام برامج وأدوات متنوعة تحت تصرف الزبائن، حي
 بالتعرف عمييا من خلبل ىذا المبحث.

 المطمب الأول: أدوات التسويق الرقمي ومزيجو
 أولا: أدوات التسويق الرقمي

 إلى Philip Kotler قسميا وقد والوسائط، الأدوات من العديد عمى الرقمي التسويق يعتمد
 الاجتماعية. والتسويق عبر الوسائط الإنترنت، عبر التسويق مجموعتين رئيسيتين:

 : 1التسويق عبر الانترنت .1
 كيان ليا مترابطة الويب صفحات من مجموعة عن عبارة الموقعالموقع الالكتروني:  . أ

ا يشغميا واحد، الموضوعات  من أكثر أو واحد لموضوع وتكرس عام بشكل أو شركة شخص 
 خلبل من .والتفاعل والتنظيم والشكل والمحتوى الوظائف بين الويب موقع يجمع الصمة؛ ذات

احتياجاتيم،  شراء عمى العملبء مساعدة إلى الشركة تيدف الإنترنت، شبكة عمى موقع إنشاء
 والوقت؛ المال وتوفير المعمومات عمى والعثور

ا عرف الإعلانية الروابط . ب  وىو البحث، محرك إعلبن أو "مقابل النقرة الدفع" باسم أيض 
 أعمى أو بجوار عادة يظير الذي الإعلبن مقابل الدفع يعني استخدام ا، الأكثر المصطمح

 المستخدم؛ لجذب البحث محرك قائمة نتائج
 والفرق ، AT & Tقبل من م1994 عام في توزيعيا يتم لافتة أول :)لافتات( العرض . ت
 متحركة، GIF صور وىناك محتواه، بل بحجميا يتعمق فقط لا الشعارات ىذه أشكال بين

 ؛الفيديو مقاطع شكل تحت لافتات توجد واليوم لافتات تفاعمية،

                                                           
الالكتروني وتقنياتو، مجمة معالم  التسويق في قراءة :الرقمية البيئة في التسويقلبيبة لعمايرية ، زكريا طفياني،  1

 .13، 12ص ، 2020، جوان 03، جامعة الجزائر 02، المجمد الاول، العدد لمدراسات الاعلامية والاتصالية
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 التسويق أشكال من ىو شكل الإلكتروني البريد عبر التسويق :الإلكتروني البريد . ث
والمحتممين،  الحاليين العملبء مع لمتواصل كوسيمة البريد الإلكتروني يستخدم الذي المباشر

 أنو كما لمغاية، منخفضة الأطراف بتكمفة من العديد إلى رسالة إرسال الإلكتروني البريد يتيح
 النقرات؛ ونسبة المفتوحة الرسائل نسبة مزاياىا بفضل قياس السيل من

 : 1التسويق عبر الوسائط الاجتماعية .2
 Dictionary of) عرفو قاموس الإعلبم والاتصالالتسويق عبر الفيس بوك:  . أ

Media and Communications)  بأنو: موقع خاص بالتواصل الاجتماعي أسس عام
وقد وضع في البداية لخدمة طلبب profiles) )ويتيح نشر الصفحات الخاصة  2004

الجامعة وىيئة التدريس والموظفين لكنو اتسع ليشمل كل الأشخاص ويعد الفيس بوك الشبكة 
يا من حيث أشير الأكثر شيرة ورواجا في العالم، حيث حصل عمى المرتبة الثانية عالم

محرك البحث، وىو ما أدى برجال التسويق إلى انتياز  Google) المواقع بعد موقع قوقل )
ىذه الشبكة واعتبارىا فرصة تسويقية تضم ملبيين الزبائن المحتممين، والتفكير إلى توجيو 

الزبائن م الإعلبنية إلى ىذه الشبكات، خاصة وأنيا تتيح ليم تعقب ēبرامجيم التسويقية وحملب
وفيم أفكارىم ومشاعرىم بشكل أفضل والتعامل مع الشكاوى بكفاءة وتحسين المشاركة العامة 
خاصة وأن أكثر من ثمثي الزبائن في ىذه الشبكة يتفقدون حساباتيم يوميا، لذا فالشركات 

بيا عمى الفيس بوك  تسعى بالتواجد المستمر عمى الشبكة من خلبل إنشاء حسابات خاصة
ات تقوم من خلبل بطرح خدماتيا ومنتجاتيا وتتواصل من خلبليا مع زبائنيا عن أو مجموع

طريق الردود عمى التعميقات والإجابة عن الانشغالات وطرح أسئمة منوعة خاصة بالرضا 
تجاه الخدمات المطروحة كما أن صفحات فيس بوك أكثر تفصيلب بكثير من حسابات تويتر، 

ي قدر من المعمومات حول منتجاتيم، إضافة الى أشرطة حيث أنيا تسمح لممعمنين بنشر أ
فيديو أو صور دون حدود معينة، كما أن استخدام الفيس بوك في التسويق يسيل جدا 

                                                           
دراسة حالة متعاممي  -ات التواصل الاجتماعي في إدارة العلاقة مع الزبون دور التسويق عبر شبكمشارة نور الدين،  1

، مذكرة لنيل شيادة الماستر تخصص تسويق خدمات، جامعة قطاع الياتف النقال بالجزائر )أوريدو، موبيميس وجازي(
 .12، 11ص ، 2013/2014قاصدي مرباح ورقمة، 
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اختيار الزبائن وكيفية استيدافيم وطريقو الوصول إلييم من خلبل تحديد من ىم المستيدفين 
لشركات المختصة لمتسويق عبر وما ىي أعمارىم وأماكنيم الجغرافية، كما برزت عديد ا

بوك وأكاديميات خاصة لمتدريب في ىذا المجال، ويمكن تمخيص خطوات التسويق  الفيس
 عبر الفيس بوك فيما يمي:

ثم القيام   www. Facebook. comإنشاء صفحة أو حساب عبر الفيسبوك عمى  -
وكل ما يخص  بوضع الاسم التجاري الخاص بالشركة، كذا وضع صورة لعلبمتيا التجارية

ومن ثم  الشركة من موقع إلكتروني، أرقام اليواتف، كذلك خريطة جغرافية لموقع الشركة،
 إضافة محتوى إلى الحائط الخاص، من عروض وخدمات، مسابقات واحداث...إلخ؛

الترويج لمصفحة: وذلك من خلبل دعوة الأشخاص من خلبل البريد الإلكتروني أو  -
بوك ومختمف المدو نات والمواقع الإلكترونية  عة في الفيسالإعلبنات الجانبية المدفو 

 ؛الأخرى
نشر المحتوى: تقوم الشركة بعد ذلك بنشر رسائميا الإعلبنية من خلبل إعلبنات  -

 وعروض مختمفة، كذلك نشر محتويات تثقيفية وترفييية لتجنب ممل الزوار والمعجبين؛
التي يسعى إلييا المسوقين، حيث وىي من أىم الخطوات  تحويل الزوار إلى معجبين: -

يقومون بجذب انتباه المستخدمين والزوار ومن ثم إثارة اىتماميم فإثارة الرغبة للبنتساب إلى 
 الصفحة؛

تحويل المعجبين إلى زبائن: وىو اليدف الأساسي الذي يسعى المسوقين إلى تحقيقو  -
تمل لدى الشركة فيصبح فمن دفع الزائر من مستخدم إلى معجب يكون بمثابة الزبون المح

يتواصل ويتفاعل مع مسؤولي الصفحة وعمى الشركة تكثيف جيود الاتصال وتوطيد العلبقة 
 .لأجل بموغ وتحقيق ولاء ورضا الزبون

تويتر ىو عبارة عن احد الشبكات الاجتماعية الرائجة عالميا : 1التسويق عبر التويتر . ب
حيث يسمح لمستخدمو بإرسال وقراءة تعميقات لا ، www.twiter.com عنوانيا عمى الشبكة
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حرف )ورمز( وىذه التعميقات تعرف باسم تغريدات، وتستعمل ىذه الشبكة  140تتجاوز 
بالخصوص كتطبيق مصغر عمى اجيزة اليواتف المحمولة، حيث أنشأت ىذه الشبكة في 

قيا بصورة رسمية خلبل شير جويمية وتم اطلب، Jack Dorseyمن طرف  2006مارس 
من نفس السنة وأصبحت ىاتو الشبكة المنافس الشرس لشبكة الفيس بوك حيث بمغ عدد 

 .مميون مستخدم 800مستخدمييا أكثر من 
لاقت شبكة اليوتيوب انتشارا واسعا وتم استعماليا من طرف الشركات المختمفة كمنصة لإدارة 

ا أكثر فعالية في إدارة العلبقة مع الزبون أكثر نيالبعض بأالأعمال والتسويق، حيث يراىا 
حتى من الفيسبوك، كونيا تستخدم غالبا من اليواتف المحمولة، أي يكون فييا المعجبين 
أكثر يقظة واستعدادا لمتواصل في كل آن وحين، وتصمو التحديثات لحظة بمحظة وتمكنو 

متاحة لمعرض عمى الفور إلى الجميور،  أيضا بالتغريد بسرعة جد فائقة، إن رسائل تويتر
ىذا يعني أن أي أخبار جيدة أو سيئة عن الشركة يم كن أن ت نشر عمى الفور إلى الملبيين 
من الناس في مختمف أنحاء العالم، فتويتر لا يوفر فقط قناة إضافية لمتواصل مع الزبائن 

ما احتاجت لمدفاع عن أي المستقبميين، ولكنو أيضا يبقي الشركة في الخط الأمامي إذا 
 نشاطاتيا. تعميق أو رد فعل سمبي يكون ليا تأثيرا سمبيا عمى

قوقل بمس شبكة اجتماعية تم إطلبقيا رسميا في : 1التسويق عمى شبكات قوقل بمس . ت
بالولايات المتحدة الأمريكية، من طرف شركة قوقل العالمية التي تحتل  2011جوان  21

، أنشأتيا لغرض تغطية وتوسيع خدماتيا بصفة متكاممة الصدارة بموقعيا محرك البحث
واحتلبل الصدارة عمى شبكة الأنترنت ككل، و بذلك سبقت شركة الفيس بوك العملبقة الرائدة 
عالميا في مجال التواصل الاجتماعي والتي تسعى إلى اصدار محرك بحث ينافس قوقل، 

من مثيلبتيا من شبكات حيث تتميز شبكة )قوقل+( بعديد بعدة خصائص عن غيرىا 
التواصل الاجتماعي حيث أنيا ليست محدودة بنوع معين من أنواع التواصل كما ىو الحال 
مع تويتر مثلب ، كما انيا تتميز بإمكانية التواصل المرئي مع مجموعة من الأصدقاء بفضل 
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و بالإضافة إلى ذلك القدرة عمى التحكم بجميع ما يكتب بعكس ما ى Hangout) خدمة )
قائم حاليا  في فيس بوك، حيث لا يمكن التحكم بشكل كمي فيما تطرحو ومن يستطيع 

 وخدمات ) gmail) المشاركة فيو. كما أنيا تقدم خدمات جد شائعة كالبريد الالكتروني )
(Android  وكذا خدمات اليوتيوب( (Youtube  أصبحت اليوم قوقل بمس تنافس الفيس

 ا أتاحت لمستخدمييا إدارة الحملبت الإعلبنية في خدمتيينبوك ومن المميزات الجديدة أ
(Ad Words Express) (و (Google Offers إضافة إلى تزويدىم بإحصاءات عن تمك

الحملبت، كذلك تتيح لأصحاب الشركات بالاطلبع عمى أكثر الكممات بحث ا فيما يخص 
ل البريد الإلكتروني أعماليم ويعتبر جوجل بمس من ضمن أدوات جوجل الأخرى والتي تشم

جيميل، البموجر، بيكاسا واليوتيوب، تم تصميم وتطوير جوجل بمس ليكون موقعا متكاملب 
ومدعما لأجيزة الياتف المتحرك، وازدادت شعبيتو أكثر من قبل المسوقين، ويبدي فريق 

فحة عمل ىذه القناة الاجتماعية اىتماما وتجاوبا لاقتراحات واستفسارات المستخدمين عبر ص
الشبكة. كما أنو أصبح يقوم بتقديم تقارير لنتائح الحملبت التسويقية لمختمف الشركات 
المسوقة عبر صفحاتو، فشبكة قوقل بمس في تطور خاص مستمر رغم حداثتيا إلا أن 
الشركات يقبمون بغزارة عمييا كونيا فرصة لاستيداف كل متصفحي ىذه الشبكة ومتصفحي 

 .وما لحقو Gmail البريد الإلكتروني كذلك
اختمف عديد الخبراء موقع اليوتيوب وعن YouTube)1: التسويق عبر اليوتيوب ) . ث

إدراجو ضمن مواقع التواصل الاجتماعي، إلا أنيم وبالنظر إلى مميزاتو وخدماتو رأوا أنو 
فيفري 14يمثل شبكة اجتماعية لمتواصل بين الأفراد والجماعات، حيث أنشأ ىذا الموقع 

موظفين في شركة باي بال المتخصصة بتحويل المال عبر الأنترنت  بواسطة ثلبث، 2005
، تم شراؤه من طرف شركة قوقل العالمية 2006والبريد الإلكتروني، إلا أنو وخلبل أكتوبر 

منذ سنوات ظير اليوتيوب كأحد أىم المنصات الفاعمة في مجال التسويق واستراتيجياتو، 
فيديو خاصة بالمنتج أو العلبمة التجارية وتبيين مميزاتو وذلك من خلبل تسجيل وصلبت 
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وخصائصو كما ىو من المعروف أن الشخص يتأثر بالإعلبن السمعي البصري والذي يمتاز 
بالحركية أكثر من الإعلبنات الجامدة المعروضة في الصور والممصقات أو عمى المذياع، 

أجل استخداميا لعرض برامجيا لذا كان اختيار الشركات والمنظمات ىذه الشبكة من 
ا تيالتسويقية في شكل فيديوىات توضح وتبين وتشرح فييا منتجاتيا وكيفية استخداميا مميزا

ومزاياىا، مما يجب مراعاتو في ىذا النوع من التسويق ىو الإجابة عن الأسئمة التي تعترض 
ما بعد البيع إن وجدت،  الزبون مثلب عن مزايا المنتج، مكان تواجده، كيفية استعمالو، خدمات

إلخ وذلك لأجل إغراء الزبائن بالإجابة عن كل ىذا صوتا  ... الضمانات إن تطمب الأمر
 وصورة.

 ثانيا: مزيج التسويق الرقمي
 يتم التي المترابطة والتكتيكات الإجراءات من فريدة مجموعة ىو :الإلكتروني التسويق مزيج

 خلبل من الشركة أىداف وتحقيق المستيدفة السوق في المطموبة الاستجابة لتقميل استخداميا
 توفير إمكانية يتيح الإنترنت أن ىي الإلكتروني لمتسويق ميزة العملبء، أكبر احتياجات تمبية

 معاممة وبعد المبيعات وأثناء المنتج بيع قبل المنتج بيع مراحل من مرحمة كل في الخدمات
 العملبء، تحديد أي المستيدفة، المجموعة تحديد بعد التسويق، أىداف لتحقيقو  .المبيعات

جراءات بتدابير التنبؤ ىي التالية الخطوة فإن  استراتيجية نموذج باتباع .وتطبيقيا التسويق وا 
 التي الإجراءات من ومجموعة متكاممة تسويق أدوات بتطوير الشركة تقوم التقميدية، التسويق
 والتوزيع والترويج والسعر المنتج يشمل التقميدية التسويق حالة في التسويقي، المزيج تسمى
ضافة بعض الإنترنت، إلى المجموعة ىذه نقل تم ذلك، ومع  وانتقل الأخرى العناصر وا 

 .1المستيمك عمى أكثر التركيز
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 : 1وتمثمت عناصر المزيج التسويقي الالكتروني )الرقمي( فيما يمي
ان تطور الانترنت والتكنولوجيا المستخدمة في بناء وتصميم المواقع  المنتج: .1

الالكترونية ساىم في ظيور المنتج الالكتروني في أشكال متعددة، حيث أصبح المستيمك 
يتحكم بشكل كبير في خصائص المنتج مثل: المون، الشكل الخارجي والداخمي، التصميم، 

حدوث طفرة كبيرة في مجال تقديم المنتجات وبيعيا العلبمة التجارية وغيرىا. مما أدى إلى 
عبر الانترنت. فالمنتجات ىي أحد العناصر الأساسية لممزيج التسويقي وكافة العناصر 

 الأخرى ترتكز عميو وتتمحور حولو. ويتصف المنتج الالكتروني بما يمي: 
 .إمكانية شراء المنتج من أي منظمة في العالم و في أي وقت 
 لتسميم والدفع لمنظمات الأعمال الالكترونية.توفير نظم ا 
 .مستوى توفر البيانات والمعمومات يمعب دورا حاسما في نجاح المنتج 
 .توفر علبمة تجارية لممنتج المطروح ىو أحد الشروط الأساسية لنجاحو 
  ساىمت تكنولوجيا المعمومات في تسريع وتقصر مدة تصميم وتطوير المنتج الجديد

بيانات الخاصة بالمستيمك ورغباتو وأذواقو بصورة سريعة عمى شبكة من خلبل جمع ال
الانترنت. كما يتعين عمى المسوقين اتخاذ خمس قرارات عامة لممنتج لتمبية احتياجات الزبون 

 )صفات مميزة، ماركة تجارية، خدمات دعم، تمييز( تنطبق عمى منتجات الانترنت. 
يشمل مختمف النشاطات التي تقوم بيا  يمكن القول أن توزيع المنتجات التوزيع: .2

الشركة لجعل منتجاتيا سيمة المنال من قبل الزبائن مكانيا وزمانيا وسعريا ومعموماتيا. وفي 
الآونة الأخيرة بدا واضحا بأن التوزيع عبر شبكة الانترنت يساعد عمى تخفيض القنوات 

ن المناسبين وتؤدي إلى تطبيق التسويقية وتعمل عمى إيصال السمعة لممستيمك بالزمان والمكا
 قاعدة من المنتج إلى المستيمك مباشرة .
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لقد بدا واضحا  بأن التوزيع عبر شبكة الإنترنت ساىمت باختصار الكثير من قنوات 
أن اختصار قنوات التوزيع كان من شأنو  التوزيع الأمر الذي أنعكس عمى تكاليف الإنتاج.

ي شركة أمازون دوت كوم بحيث أصبحت العلبقة تخفيض عدد الموظفين وىذا ىو الحال ف
مباشرة مع المستيمكين فمم يعد ىناك حاجة لمعدد الكبير من الموظفين لتصريف الأعمال. 

% من الصفقات في بيع الورود من خلبل 60وكذلك الحال بالنسبة ليولندا بحيث تم عقد 
المناسب، الأمر الذي  الإنترنت فأصبحت الورود تصل إلى المستيمك في أميركا في الوقت

ساىم بزيادة المبيعات وسرعة خدمة الزبائن، حيث أن التوزيع عبر الإنترنت ساىم بإيجاد 
بدائل لمنقل وخصوصا  عندما يكون المنتج رقميا  بحيث يتم نقمة عبر شبكة الإنترنت مباشرة، 

لى تخفيض واختصار قنوات التوزيع كان من شانو الاستغناء عن الوسطاء، وقد أدى ذلك إ
تكاليف الإنتاج والتوزيع، الأمر الذي ساىم بالرد عمى طمبات العملبء المستعجمة عمى مدار 

 الساعة.
الترويج ىو مجموعة من الجيود التسويقية المتعمقة بإمداد المستيمك  :1الترويج .3

ثارة اىتمامو بيا و  قناعو بالمعمومات عن المزايا الخاصة بالسمعة أو الخدمة أو فكرة معينة، وا  ا 
بمقدرتيا عمى إشباع احتياجاتو وذلك بيدف دفعو إلى اتخاذ قرار بشرائيا ثم الاستمرار 
باستعماليا مستقبلب . ىناك مجموعة من الأدوات الترويجية التي تستخدم عبر المواقع 

 الالكترونية منيا: 
 الاعلبنات المتحركة عبر الشاشة: والتي تظير في شكل شريط نقل الأخبار. -
إعلبنات ناطحات السحاب: ىو نمط اعلبني طويل وموجود عمى جانب صفحة  -

 الويب بأعلبىا كأنو يمثل المجمد أو الجانب الجمدي لصفحة الويب.
المستطيلبت: ىي إعلبنات تأخذ شكل صناديق أو عمب ليا أحجام أكبر بكثير من  -

 النمط الموجود عمى ىيئة شرائط نقل الأخبار.
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وعات أو برامج معينة: وىي من الأشكال الجديدة الخاصة إعلبنات الرعاية لموض -
التي يتم عرضيا من خلبل برامج معينة مثل: الرعاية الخاصة بنشرات الأخبار أو البرامج 

 المتخصصة في النواحي المالية أو الرياضية الموجودة عمى مختمف مواقع الويب.
اء معينة عمى موقع واب المواقع الالكترونية الجزئية: وىي عبارة عن مناطق وأجز  -

 خاص بشركة معينة، ولكن يتم ادارتيا والانفاق عمييا بواسطة شركة أخرى.
برامج التحالفات: وىي عبارة عن قيام الشركة ب تنمية تحالفات مع شركات أخرى  -

 عمى الأنترنت بغرض أن يقوم كل واحد منيم بالإعلبن عن الاخر عمى موقعو.
 المشاركة في مجتمعات الويب. -
 استخدام البريد الالكتروني و شبكات الويب.  -
السعر ىو أحد مكونات المزيج التسويقي كما ذكرنا أعلبه ذلك أن السعر  :1التسعير .4

يعطي موردا  لمشركة بينما بقية العناصر نفقات تتحمميا الشركة. يتوقف مفيوم السعر بالنسبة 
قع فان السعر ينطوي عمى أىمية لممستيمك عمى توقعاتو من السمعة التي يشترييا. وفي الوا

خاصة لممؤسسات التي تتعامل بيذا العنصر التسويقي الأكثر تأثيرا عمى بقاء و استمرارية 
 المؤسسة حيث: 

يعتبر السعر من أسيل وأكثر عناصر المزيج التسويقي تغييرا وتعديلب لمقابمة الطمب  -
 أو تصرفات المنافسين.

 ية السمعة من وجية نظر المستيمكين.قد يكون ارتفاع السعر مؤشر عمى نوع -
وجود علبقة موجبة وقوية بين ارتفاع السعر ومقدار العوائد الربحية التي تحققيا  -

 المؤسسة من ىذا السعر.
 تعد المنافسة السعرية مجال ميم لتحقيق التنافس بين المؤسسات العاممة في السوق. -
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يد من العناصر التي تؤثر وفي مجال التسعير عمى شبكة الانترنت، فإن ىناك العد -
عمى ىذا السعر منيا: عناصر المزيج التسويقي، المنافسة، العرض والطمب و غيرىا من 

 العوامل...
وعموما يمكن القول أن التسويق الالكتروني من شأنو تخفيض أسعار المنتجات 

بالتسويق المعروضة بسبب انخفاض تكاليف الترويج والتوزيع في المواقع الالكترونية مقارنة 
 التقميدي.

وقد وضع خبراء الأعمال والتسويق عمى الإنترنت عشر : 1الموقع الإلكتروني .5
طلبق موقع تجاري رقمي تتمخص فيما يمي:  خطوات  لتأسيس وا 

تحديد الأىداف المطموبة من الموقع التجاري عمى الإنترنت حتى تغطي الاحتياجات  -
 وتعكس المعمومات المطموب إظيارىا لمعملبء.

تحديد عدد الزبائن والمناطق الجغرافية والشرائح السوقية التي سيتعامل معيا الموقع.   -
وجمع معمومات دقيقة عن العملبء في ىذه المناطق والشرائح. حيث تكون ىناك حاجة 
لوضع أكثر من لغة عمى الموقع، أو وضع مواقع مختمفة لمدول تضم معمومات مختمفة عن 

 كل دولة.
لخاصة بتكاليف خادم معمومات الموقع، تكاليف الصيانة، تكاليف تحديد الموازنة ا -

 التسويق، تكاليف تحديث الموقع.
طلبق الموقع التجاري لمشركة. فالعمل  - إشراك إدارات الشركة في عممية تأسيس وا 

الإلكتروني يعني تحول أو تأسيس المنظمة عمى أساس العمل الإلكتروني الشامل بمعنى أن 
 بأسموب إلكتروني.تفكر المنظمة 

تحديد الحدود التقنية لممتصفحين وتحديد الوسائط المتعددة التي تؤمن الصوت وتحقق  -
 الاتصال بشكل  جيد.
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وضع قائمة بمحتويات الموقع وعلبقاتيا بالعملبء المطموبين كمرحمة أولية ثم تعديل  -
 ىذه المحتويات مع تزايد عمميات العملبء.

 يكون صغيرا  ورمزيا  ومعبرا  لسيولة التداول والتصفح.اختيار اسم الموقع ويفضل أن  -
 التأكد من فعالية صلبت البريد الإلكتروني لمموقع وسيولة الوصول إليو. -
اختيار شركة خاصة بتصميم المواقع يمكنيا تصميم الموقع وتقديم خدمات منظمة  -
 لو.

ية أخرى عمى تسويق الموقع ويتم ذلك من خلبل الإعلبن عن الموقع في مواقع إعلبن -
الإنترنت سواء بشكل محمي أو دولي وذلك حسب فئة المتصفحين المطموب اجتذابيا والسوق 

 الذي يراد اختراقو.
إن الموقع الإلكتروني ميم جدا في التسويق الإلكتروني لذلك يتطمب تصميمو وتحديثو 

وتشمل ما  بمراعاة سبعة عناصر ميمة والتي تسمى بعناصر التصميم الفعال لمواقع الويب
 يمي:
 السياق أو المتن: التصميم و التخطيط الداخمي لمموقع. -
المكونات أو المحتويات: الموضوعات، الصور، الصوت، الفيديوىات وغيرىا من  -

 العناصر التي تمثل مكونات ومحتويات موقع الويب.
المجتمع: الطرق التي يوفرىا الموقع لتسييل الاتصالات والتي يجب أن تتم من  -
دم إلى مستخدم اخر داخل المجتمعات أو المجتمعات أو الجماعات التي يتم تكوينيا مستخ

 عبر الأنترنت.
التفصيل الجماىيري لمموقع: قدرة الموقع عمى أن يقوم بتفصيل نفسو عمى مستخدمين  -

 مختمفين أو السماح لممستخدمين بجعل الموقع موقعا شخصيا ليم ولاحتياجاتيم وتفضيلبتيم.
لاليات التي تمكن من تحقيق الاتصال من الموقع إلى المستخدم أو من الاتصال: ا -

 المستخدم إلى الموقع أو تحقيق اتصال مزدوج الاتجاه بينيما.
 التواصل: الدرجة التي تربط بين الموقع وغيره من المواقع الأخرى. -
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 التجارة: القدرات المتوافرة لمموقع، والتي تمكن من تنفيذ الصفقات التجارية. -
يعد أمن وسرية المعمومات التي يجري تبادليا بين البائع  :1من الأعمال الإلكترونيةأ .6

والمشتري من القضايا الميمة جدا والضرورية لنجاح ىذه التجارة، خصوصا عندما تتعمق 
المسألة بأسرار العمل أو بقضايا مالية. إذ بسبب عمميات الاختراق والتخريب التي يمارسيا 

دت إلى خسائر كبيرة لمنظمات الأعمال الإلكترونية. وقد أدت في أكثر لصوص الأنترنت، أ
من مرة إلى توقف ىذه المواقع عن الأعمال بسبب الفيروسات أو عمميات التخريب. لذلك 
اىتم المختصون في مجال الأعمال الإلكترونية عبر الأنترنت بمسألة أمن وسرية البيانات. 

 ق الأمن والسرية مثل: وقد لجأت إلى أساليب متعددة لتحقي
جدران النار: ىي توليفة من التجييزات والبرمجيات التي تسمح بالدخول لمجيات  -

المأذون ليا. حيث تقام نقطة تفتيش افتراضية و قد تكون وظيفتيا في بعض الحالات غربمة 
 البريد الإلكتروني فقط و في حالات أخرى تكون معقدة لدرجة فصميا عن الشبكة المحمية مع

 وصمة خارجية فقط.
إن صنع جدران النار ىو عممية معقدة و تحتاج إلى مراقبة دائمة تتعيدىا الشركات 
الكبيرة ولا تحتاج معظم الشركات إلى ىذا المستوى الفائق من الأمن الذي تقدمو جدران 

 النار.
فريق طوارئ الحاسوب: لو دور ىام في أمن الأنترنت ويقدم ىذا الفريق دعما فنيا  -

عمى مدار الساعة لمرد عمى الحوادث الأمنية والمعمومات وقوائم الحوار والوثائق والتدريب، 
 يرسل الفريق استشارتو  ومن خلبل قوائم البريد وعنوان صفحتيم.

كممات السر: إحدى أبسط الحمايات التي يمكن وضعيا ىي التكتم عمى كممة السر  -
 وكممات سر الأنظمة.
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لممفات بسيولة بالغة بدون ترك الكثير من الاثار أو الدلائل حماية الممفات: تتغير ا -
وليذا من الميم قضاء وقت غير كاف لتعمم الطرق والأساليب المعتمدة في حماية الممفات 

 والأدلة والأنظمة.
البريد الإلكتروني الامن: ىناك وسائل متاحة لضمان أمن  البريد و أشيرىا ىي  -

 ومعناىا نقل الممفات بأمان دون فتحيا وقراءتيا أثناء العبور. S/MIMEبرمجية 
التشفير: ىو ترميز المعمومات بحيث يصعب اختراقيا أو الوصول إلييا وىناك وسائل  -

 .سنة لكسرىا 100تشفير تدعى التشفير القوي حيث يحتاج حاسوب متطور إلى أكثر من 
روني وىي تعبر عن حق ىي أحد عناصر المزيج التسويقي الالكت: 1الخصوصية .7

الأفراد والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات 
 والمعمومات التي تخصيم، وأىم ىذه القضايا ىي: 

تحديد نوع وكمية البيانات والمعمومات المسموح باستخداميا من جانب المتجر  -
 الالكتروني والأطراف الأخرى.

دام البيانات والمعمومات التي تخص الأفراد والجماعات تحديد توقيت وكيفية استخ -
 والمؤسسات من جانب ومن جانب المتجر الالكتروني والمتاجر ومواقع الويب الأخرى.

وضمن سياسة الخصوصية ينبغي التأكيد عمى أن البيانات الشخصية التي يقدميا الزبون 
ن استخداميا يجري في اطار ما  تعمنو سياسة الخصوصية سوف يتعامل معيا بسرية وا 

 ويوافق عميو الزبون.
والشكل التالي يوضح تطور المزيج التسويقي من المزيج التسويقي إلى المزيج التسويقي 

 الالكتروني
 
 

                                                           
 .14المرجع السابق، ص عمي محمد محسن الأحمدي،  1



 الرقمي لمتسويق النظرية المفاىيم                          الأول:  الفصل
 

37 

(: يوضح تطور عناصر المزيج التسويقي من المزيج التسويقي 03 -01الشكل رقم )
 لإلكترونيالتقميدي إلى مزيج تجار التجزئة إلى المزيج التسويقي ا

Source: kalyanam, kirthi and Shelby mcintyrre, the e-marketing 
mix: a contribution of the e-tailing wars, Santa clara university, 
Californie,     , p 37. 

 المطمب الثاني: آثار التسويق الرقمي 
مستيمكا أو المنظمة التي يؤثر التسويق الالكتروني تأثيرا مختمف لمستخدمو إن كان 

 تتبعو في تسويق منتجاتيا وتمثل تأثيره فيما يمي:
 :1لممستيمك أ. بالنسبة

 العالم؛ أنحاء جميع من والخدمات السمع من واسعة تشكيمة عمى الاطلبع إمكانية -
 الجديدة؛ الخدمات  السمع عمى السريع الاطلبع -
 الحصول إمكانية مع جوىرية، سعرية بفروق و أقل بأسعار المنتجات شراء إمكانية -
 عال؛ حد إلى الشخصية المتطمبات يمبي ما عمى

                                                           
، 2ط والتوزيع، لمنشر وائل دار ،الانترنت عبر التسويقي المزيج الالكتروني، عناصر التسويقفارة،  أبو أحمد يوسف 1

 .15، ص 2007
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 عالية؛ بجودة خدمات عمى الحصول -
 تواجد مكان عن النظر بصرف النادرة والخدمات  المنتجات عمى الحصول فرصة -

 بعده؛ أو قربو المستيمك
 الجديدة. المنتجات تطوير  الابتكار عمميات في المستيمك مشاركة -
  :1ةلممنظم بالنسبةب. 
 يمكن و دائما مفتوح فالموقع الدائم، المحظي الدخول نتيجة العملبء قاعدة توسيع -

 أيضا؛ الدولي العميل قبل من إليو الدخول
 التسويق؛ لميزانية المرونة تحقيق في والمساعدة التكاليف تخفيض -
 البسيطة الاتصال قنوات خلبل من والمشتري البائع بين العلبقة في الانسيابية -

 بينيما؛ قوية علبقة يحقق بما المباشر والتفاعل
 العميل؛ بحاجات أكثر للبىتمام الورقية الأعمال تقميل -
 بواسطة تتم أن يمكن التسويق عممية مراحل جميع أن إذ المعاملبت، إتمام وقت تقميل -

 والانترنت؛ الآلي يزة الحاسبجأ عمى المباشرة الخدمة
 التقيد دون مكان أي في العملبء إلى والوصول الجديدة الأسواق إلى بسيولة الدخول -

 جغرافية؛ بحدود
 الاستقصاء طريق عن العملبء عن تفصيمية معمومات جمع عمى القدرة زيادة -

 الالكتروني؛
 والمختصين؛ الخبراء نصيحة و مساعدة من للبستفادة أكبر إمكانية -
 بتكمفة قياسا جدا منخفضة بتكمفة التسويقية المعمومات نشر في الويب مواقع استخدام -

 الوسائط الأخرى؛ في الإعلبن
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 المعمومات تحديث مع بسرعة والخدمات المنتجات عن المعمومات عرض في المرونة -
 من أفضل عملبئيا تكافئ أن من المنظمات يمكن بما محدودة، إضافية وبتكمفة بسرعة
 .بالمنتجات خاصة وعروض أسعار عن بمعمومات مدىم خلبل

 المطمب الثالث: عيوب التسويق الرقمي
 :1يمي فيما توضيحيا يمكن

 أن حيث أقوى، بصورة الفشل عن يعبر لكنو و النجاح يعطي الانترنت عبر التسويق -
 عميو؛ ينقمبوا ذلك من والأكثر بل الموقع من بساطة بكل أن يخرجوا يمكن مثلب الموقع زوار
 أن الاعتبار عين في الأخذ معالتسويق عبر الانترنت يصعب التنبؤ بيا  تكاليف -

 واضحة ومؤكدة؛ غير تزال لا أيضا فوائدىا
 ىذا في لتدخل الانترنت استخدام في والميارة المسبقة والدراية الخبرة توافر ضرورة -

 المجال؛
 حر طريق كأي لممعمومات السريع فالطريق لمغاية، مزدحمة أصبحت الانترنت شبكة -
 عميو؛ الناس تكدس كمما الزحام شديد يصبح أن إلى يميل
 المبذولة والجيود الثمن، باىظة تكون أن يمكن الانترنت شبكة في المبذولة الجيود -
 الردود؛ و الأخبار والتتبع لمجموعات  بالتصميم والخاصة المختمفة الويب مواقع عمى
 محددة قدرات ليم الذين العملبء خاصة الجميع، إلى يصل لا الانترنت عبر التسويق -

 الانترنت؛ مع لمتعامل
 الخبرة؛ ليم ليس لمذين خصوصا و صعبا يكون أن يمكن الانترنت عمى الدخول -
 الانترنت عبر التسويق بيئة لأن ذلك و التسويق، عمى الضغط يزيد الانترنت عالم -

 الخطوات؛ سريعة

                                                           
، مذكرة لنيل شيادة -الجزائر اتصالات حالة دراسة- الجزائر في تفعيمو وشروط الالكتروني التسويقسماحي منال،  1
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 التسويقية النفقات أثر قياس أن حيث بالإنترنت، المرتبطة الجيود تكمفة تبرير صعوبة -
 صعبا؛ أمرا يعتبر
 الانترنت عبر التسويق ضمان عدم مع الانترنت، عمى الأخطاء ارتكاب سيولة -

 مستقبلب؛
 وتقديم معرفة أن حيث الانترنت، عالم عمى تسويقك في المضمون غير المستقبل -
  .لمغاية صعب معينة تسويقية حممة تقديم عند تضعيا أن و بد لالمجازفة التي ا حجم
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 خلاصة الفصل
من خلبل ىذا الفصل تم التوصل إلى أن توظيف التسويق الإلكتروني ساىم في انطلبه 
في العالم بسرعة مذىمة خاصة وأن تكمفتو منخفضة، وىناك فرصة لازدياد قدرتو عمي توسيع 

لإلكتروني، وىذه الطريقة السوق، حيث تم تأسيس آلاف الشركات المتخصصة في التسويق ا
من التسويق أتاحت لمعملبء الحصول عمي المعمومات المطموبة في شتي المجالات، 
ولأغراض متعددة  والحصول عمي احتياجاتيم من منتوجات الشركات العالمية ،بغض النظر 

 .عن موقع الشركة، حيث أن الشبكة العالمية للئنترنت قد أزالت الحواجز والحدود الجغرافية
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 تمييد

لقد امتدت مواقع التواصل الاجتماعي خلبل العقد الماضي لتصل إلى المجتمع بكافة 
وفروعو. ولعل التسويق ومختمف العمميات التي تتم الكترونيا قد تأثرت بمواقع  نواحيو

التواصل الاجتماعي عمى اختلبفيا، وذلك من خلبل تبني الكثير من المؤسسات ليذه المواقع 
نشاء صفحات تعريفية تستخدم كأدوات تفاعمية  لإتمام عمميا والوصول إلى تحقيق أىدافيا، وا 

، في الوقت الذي نستمتع بو بوجود ىذه الوسائل ومدى سيولة يتواصل بيا المجتمع
استخداميا وتسييميا لحياتنا وبالنظر إلى المتعة المضافة لمتسوق عن طريقيا، عمينا في 
الوقت نفسو أن ندرك مختمف الجوانب التي تتعمق بيذه الوسائل، ففي عصرنا الحالي 

 تحسين حياة مستخدمييا.أصبحت وسائل التواصل التفاعمي أحد طرق التطور و 
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 المبحث الأول: تطبيقات التواصل الاجتماعي  
 الآونة في الإنسان يستخدميا التي المواقع أكثر من الاجتماعي التواصل شبكات ت عد

 الإنسان، يراه عما الحر لمتعبير وتستخدم وتفاعل، وانتشار مميزات من ليا لما الأخيرة
 أو معين رأى أو معين فكر تشجيع أو الأفكار، نفس في الآخرين مع الاشتراك عمى وتساعده

 .واحد اىتمام مجال تقديم
 المطمب الأول: نشأة وتطور مواقع التواصل الاجتماعي

 ذلك بعيدة، أزمنة منذ بدأت الإنترنت، ولكنيا في عصر الاجتماعية الشبكات تظير لم
 أجل من الآخرين مع الاجتماعية العلبقات إلى يحتاج بطبعو اجتماعي كائن الإنسان لأن

 العالم إلى المعاش الواقع من الاجتماعية العلبقات دفع في الإنترنت شبكة ساىمت وقد البقاء
 مساىمة عمى يعتمد الذي الإنترنت لشبكة الثاني الجيل تقنيات بفضل الافتراضي

 .1الإنترنت مواقع عمى بالمحتويات المستخدمين
 ،      عام في "بارنز جون" الاجتماع عالم إلى الاجتماعية الشبكات مفيوم ظيور يرجع

 تستخدم كانت التي العالمية المراسمة نوادي في تتمثل التقميدي بشكميا الاجتماعية فالشبكات
 وساىم المكتوبة، الاعتيادية الرسائل باستخدام الدول مختمف من الأفراد بين علبقات ربط في

 المرتبطة وتطوير الممارسات الاجتماعي، التواصل ظاىرة انتشار في الانترنت شبكة ظيور
عمى التطبيقات  المبنية الأنترنت عبر الاجتماعية الإعلبم وسائل تسمى التي بشبكاتيا

Applications من البشر بين اجتماعية علبقات أو اجتماعية شبكات بناء عمى تركز التي 
 أو الاجتماعية الإعلبم مواقع وتعتمد المشتركة، النشاطات أو المشتركة، ذوي الاىتمامات

 ممف مستخدم لكل يكون بحيث التمثيل عمى أساس ا الرقمية الاجتماعي التواصل شبكات

                                                           
، ج 24، مجمة كمية التربية، العددشبكات التواصل الاجتماعي) النشأة والتأثير(ميمي محمد عبد المنعم توفيق، وآخرون،  1
 .213، ص 2018، جامعة عين شمس، 2
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 والأفكار القيم بتبادل لممستخدمين أخرى تسمح متعددة خدمات ، وكذلكprofileشخصي 
 .1الشخصية شبكاتيم إطار في والاىتمامات والأحداث والنشاطات

 الاجتماعية، المواقع لظيور الحقيقية البداية ىي الماضي، القرن من التسعينات أوائل وتعتبر
 "كونرادز راندي" صمم حيث الأنترنت، عمى الاجتماعي التواصل بشبكات تسمى التي أو

 وأطمق ، 1995 عام بداية في الدراسة في وزملبئو أصدقائو مع لمتواصل اجتماعيا موقعا
 افتراضي الكتروني تواصل موقع أول سجل الحدث وبيذا classmates.comاسم  عميو
 2.الناس سائر بين
 :ىما أساسيتين بمرحمتين تطورىا في الاجتماعي التواصل شبكات مرت وقد

 المرحمة ىي الاجتماعية، لمشبكات التأسيسية بالمرحمة المرحمة ىذه وصف يمكن :1المرحمة
 .web  1لمويب الأول الجيل مع ظيرت التي

 ىذه في تكونت التي الشبكات أبرز من لمشبكات، التأسيسية البداية المرحمة ىذه وتشيد
 للؤفراد فرصة يمنح الذي الموقع وىو ،      عام Six degreesموقع  ىي شبكة المرحمة

دراج العامة، ولمحاتيم حياتيم طرح فرصة إطاره في المتفاعمين  فكرة وبدأت أصدقائيم، وا 
 .1998 عام الأصدقاء قوائم

عام  cy worldوموقع  journal liveموقع  أشيرىا متعددة مواقع المرحمة ىذه وشيدت
 شبكات تكوين في منو اليدف تبمور الذي Ryzeالذي انشئ في كوريا، وموقع  1999

 .التجارية التعاملبت لتسييل الأعمال لرجال اجتماعية
 خدمة ىي بدايتيا في الاجتماعية الشبكات مواقع عميو ركزت ما أبرز أن بالذكر والجدير
 الشبكات خدمات بعض وفرت أنيا من الرغم وعمى بالأصدقاء، والخاصة القصيرة الرسائل

                                                           
 طمبة لدى العام الرأي تشكيل في الاجتماعي التواصل شبكات دور الطاىات، ياسين الدبيسي، زىير عمي الكريم عبد 1

، 2013، جامعة البرا، الأردن،   عدد والاجتماعية، الإنسانية العموم دراسات مجمة في: مقال منشور الأردنية، الجامعات
   . 70ص 

والتوزيع، عمان،  لمنشر صفاء ، دار1، طالإنساني والسموك الاجتماعي التواصل مواقع الشاعر، إبراىيم بن الرحمن عبد 2
 18 ص ،2015
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 منيا لمكثير يكتب ولم مؤسسييا عمى ربح تدر أن تستطيع لم أنيا إلا الحالية الاجتماعية
 .1البقاء

 الثانية الموجة مع بدأت أنيا القول ويمكن الاجتماعية، الشبكات اكتمال مرحمة :2المرحمة
 ليذه نؤرخ أن ويمكن الشبكة، خدمات بتطور ارتبطت أنيا ىنا ، والمقصودweb2لمويب 
 .بوك فايس موقع ثم المشيور الأمريكي الموقع ، وىوMy spaceموقع  بانطلبقة المرحمة
 قبل من متزايدا إقبالا الاجتماعي التواصل شبكات تطور من المرحمة ىذه وشيدت

 مستخدمين تزايد مع المتزايد الاقبال ذلك ويتناسب العالمية، الشبكات لمواقع المستخدمين
  .العالم مستوى عمى الأنترنت
 ظيرت أين ،      سنة في اليوم نعرفيا كما الاجتماعية لمشبكات الفعمي الميلبد ويعتبر
ا حققت التي Friendsterشبكة   وفي ،2003 سنة شرائيا محاولة إلى"Google "دفع  نجاح 

 ويمكن لمتدوين، كمنصة Skyrochشبكة  فرنسا في ظيرت العام نفس  من الثاني النصف
 خلبل من ، 2004و       بين ما الفترة خلبل شعبية كبيرة بمغت الشبكات ىذه بأن القول
 تلبه ثم ، 2003عام Friendsterموقع  أوليا كان تواصمية اجتماعية مواقع ثلبث ظيور
الاكثر شعبية  My space، حيث كان موقع 2005عام  Beboوموقع  My spaceموقع 
 بينيا.

 جامعة في زملبئو ليجمع زوكريبرغ مارك طرف من 2004عام  Facebookموقع  برز ثم
 خارج الأفراد عمى انفتاحو بعد سيما لا الاجتماعية المواقع ىذه أىم بسرعة وأصبح ىارفارد،
 الويب عرف حيث الاجتماعي التواصل لشبكات الواسع الانتشاربدأ  وبيذا المتحدة، الولايات
 .2موقع     ب 2009عام  بعضيا قدر الاجتماعية المواقع من الكثير ظيور    

 
                                                           

موقع فيس بوك  -دور شبكات التواصل الاجتماعي في الحفاظ عمى الموروث الثقافي الجزائريحسناء غويمة وآخرون،   1
، 2019-2018، قالمة، 1945ماي  8مذكرة تخرج لنيل شيادة الماستر في الاتصال والعلبقات العامة، جامعة  انموذجا،

 .27، 26ص 
 .28، 27حسناء غويمة وآخرون، المرجع السابق، ص  2
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 المطمب الثاني: أنواع وخصائص مواقع التواصل الاجتماعي
نقوم من خلبل ىذا المطمب، بعرض لأنواع مواقع التواصل الاجتماعي، وأىم 

 التي يتمز بيا كل منيا عمى حدى؟الخصائص 
 أولا: انواع مواقع التواصل الاجتماعي

 : الشخصية الاجتماعية الشبكات - أ
موقع  ذلك عمى ومثال أصدقائو مع شخصية معموماتو لتبادل فقط شخص يتواجد وىنا

Nearbie وربطيا  الاجتماعية والمناسبات الأحداث ونشر طرح ولأصدقائك لك يتيح الذي
 لمذكريات.   حفظ ا وذلك بزمان
  خاصة بالأموات اجتماعية شبكة فيو نوعو من فريدا يعد والذي Tributesموقع  وكذلك
 كتابة من المستخدمون خلبليا من يتمكن كبيرة نعي جريدة عن عبارة ىو الموقع أن حيث
 ممف بإنشاء وكذلك مجاني بشكل كممة     إلى يصل المتوفين وأقاربيم لأحبائيم نعي

فيديو.  مقاطع وأيضا ليم وصور وتوفوا ولدوا متى تتضمن معمومات عمى يحتوي بيم خاص
 مجموعات كذلك الموقع ىذا في يتوفر ليم. التعازي توصيل من المستخدمين يمكن وكذلك
 .بطل أو طفل أو أب مثل عزيز شخص ليم توفي الذي الأشخاص لدعم

 :الثقافية الاجتماعية الشبكات - ب
كل  من مثقفين مستخدمين تستقطب حيث معموماتية ثورة تعد الثقافية الاجتماعية شبكات
 .1الصحة عن الحديث يريد شخص بكل خاص وىو IMedixذلك  عمى ومثال العالم أنحاء

 الشبكات الاجتماعية المينية: -ج
 العالم لتواجو البطالة واحتياج دول الأخيرة الآونة الشبكات في ىذه مثل وانتشرت ظيرت
العمل واستخدام ىذه التقنية المتطورة لخمق بيئة عمل وبيئة تدريبية مفيدة وحرفية   لتنشيط

                                                           
استخدام القنوات التمفزيونية الاخبارية لتفاعمية شبكات التواصل الاجتماعي: حالة" الفيس بوك" فاطة الزىراء عماري،  1
 لنيل ، مذكرة2012" خلال عام 24دراسة مسحية لعينة من صفحات " الفيس بوك" لقناتي" بي بي سي وفرانس  –

، 3تمفزيون، جامعة الجزائر  و إذاعة تخصص الاتصال و الاعلبم عموم شعبة الانسانية العموم ميدان في الماستر شيادة
 34، ص 2011/2012
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واستقبال سير ذاتية لممشتركين مع استقبال طمب توظيف من جانب الشركات، وتقدم خدمات 
وتتنوع اشكال (Linked In) عمى مستور المين المختمفة واشير ىذه الشبكات لينكد إن 

   .1شتى مسارات في لتمضي الإبداع التشبيك من أجل
 :أيضا أنواع 3إلى  التواصل وطريقة الخدمات حسب تقسيميا يمكن كما -
 .الكتابي التواصل تتيح شبكات .أ 
 .الصوتي التواصل تتيح شبكات .ب 
 2المرئي. التواصل تتيح شبكات .ج 

 :قسمين إلى الاجتماعية الشبكات يقسم ثالث تقسيم ىناك -
 مجتمع تمثل الناس من مجموعة من الشبكات ىذه وتتكون :خاصة داخمية شبكات - أ

 لتبادل وتكون تعميمية مؤسسة داخل أو ما تجمع أو شركة داخل يمثل الأفراد خاص أو مغمق
 .linkedin:  مثل مباشرة نقاشات في اجتماعات والدخول وحضور والملبت الآراء

 وصممت الأنترنت، مستخدمي لجميع متاحة شبكات وىي :عامة خارجية شبكات - ب
 face book.3موقع  ذلك: ومثال عبرىا والتفاعل لجذب المستخدمين خصيصا

 خصائص مواقع التواصل الاجتماعيثانيا: 
  كةالمشار ( (PARTICIPATION والانفتاح (OPENNESS : )وتشجع تتيح 

 محتوياتيا صنع في المشاركة عمى تقدمو بما الميتمين والمستخدمين الأفراد 2.0الويب مواقع
 وتطور نمو تدعم ثمة ومن محتواىا زيادة في تسيم التي والردود الإضافات طريق عن

 .التصويت طريق عن المحتويات وتقييم الموقع
 المحادثة  ( CONVERSATION :)الويب مواقع أن تعني المحادثة خاصية     
 .اتجاىين في الاتصال وتوفر أغمبيا تعمل أو

                                                           
، ممتقى دور تكنولوجيا المعمومات في الاعلام والابداع في ثورة المعمومات، بحوث واوراق عملغيطاس، جمال محمد،  1

 .12، ص 2011دعم الديمقراطية وحرية التعبير، كوالالمبور، 
 .31ة وآخرون، المرجع السابق، ص حسناء غويم 2
 .350 ص ،2012والتوزيع، الأردن،  لمنشر اليازوري ، داروالأنترنت والمعمومات الاعلام إبراىيم القندليجي، عامر  3
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 ( الجماعةCOMMUNITY :)والتواصل بالتشكل لمجماعات 2.0الويب  مواقع تتيح 
 نوادي أو ( مثلب،Facebookبوك ) الفيس عمى المتواجدة كالمجموعات وسيولة. بفاعمية

 (.Forumsالإلكترونية) المنتديات عمى الخاصة والأقسام  المعجبين
 ( الترابطCONNECTEDNESS :)بفضل وتزدىر تنمو 2.0 الويب مواقع معظم 

 الوصلبت أو ببعضيا المواقع تربط التي الوصلبت طريق عن أخرى مواقع بينيا وبين الترابط
 .1المختمفة المقالات والمحتويات في توجد التي
 الحدود اختراق الاجتماعي التواصل شبكات استطاعت حيث الواسعة: الحرية 

 التي والخارجية الداخمية القضايا كافة تناول في بكثير أوسع حرية لتعطي والزمانية المكانية
 .2والمواطن الوطن تيم
 والتسجيل، الاشتراك مجانية تتيح الشبكات فيذه :والمال والوقت الجيد في اقتصادية 

 أصحاب عمى حكرا ذلك وليس الاجتماعي لمتواصل الشبكة عمى حيز امتلبك يستطيع فالكل
 .3وتبادليا الأفكار عن والتعبير والتواصل بالمشاركة معني فالكل فقط، الأموال

 الثالث: تقويم مواقع التواصل الاجتماعيالمطمب 
كغيرىا من العناصر تتميز مواقع التواصل الاجتماعي بإيجابيات وسمبيات نذكر 

 بعضيا من خلبل ىذا المطمب.
 :الاجتماعي التواصل مواقع أولا: إيجابيات

  اتصال: كوسيمة الاجتماعي التواصل شبكات  -1
 وفاكس ىاتف من الأخرى الاتصالية لموسائل اتصاليا   بديلب   الاجتماعية الشبكات أصبحت
 دون بالآخرين والاتصال الاجتماعي التفاعل من جديدة أنماط واستحدثت وغيرىا، وتمكس

                                                           
 مذكرة دراسة ميدانية تحميمية، -وذجامالفيسبوك أن -استخدام المغة العربية في شبكات التواصل الاجتماعيقناوي منال،  1

والاتصال، كمية العموم الانسانية  الإعلبم عموم تخصص والاتصال الإعلبم عموم في الماجستير شيادة لنيل مكممة
 .117، 116، ص 2014-2015والاجتماعية، جامعة العربي بن مييدي، أم البواقي، 

 ص ،2014الأردن، والتوزيع،  لمنشر أسامة ، دار  ط ،الاجتماعي التواصل شبكات الجديد: الاعلبم شفرة، خميل عمي 2
 .55،56ص 

 .67الشاعر، المرجع السابق، ص  إبراىيم بن الرحمن عبد 3
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 عمى ساعد مما لممقابمة، اللبزم الوقت توافر عدم أو الانتقال كمفة أو الجغرافي بالموقع التقيد
 أقل الاجتماعية الشبكات عمى الاتصال تكمفة وتعتبر العالم، مستوى عمى بحرية الآراء تبادل
  1الأخرى. الاتصال وسائل تكمفة من بكثير

 : المجانية  -2
 تخفيض في بدأت الإنترنت خدمات تقديم في مجال تعمل يالت التجارية الأنماط من كثير 

 ويجب الحياة في الأساسية الخدمات من الإنترنت خدمة اعتبار من المجتمع لتمكن أسعارىا
 شبكات يستخدم أن الاقتصادية طبقتو كانت ميما فرد أي بمقدور وبالتالي لمجميع توافرىا

    2الإنترنت. عمى الموجودة الاجتماعي التواصل
 : الإنسانية المشاعر إظيار  -3

 فرصة يوجد لا أنو الإنترنت سمبيات أىم من كان الاجتماعي التواصل شبكات ظيور قبل
 خلبليا، من تتم كانت التي التقميدية المحادثات خلبل من الإنسانية المشاعر لإظيار كبيرة
 وأتاح المحادثات، تمك في تتضمن أن الصعب من كان والإشارات البشرية الإيماءات لأن

 التواصل شبكات بعض وتقدم العاطفية، المشاركة الاجتماعي التواصل شبكات ظيور
 تعبير يضع بأن المستخدم، يعيشيا التي المزاجية الحالة عن تعبر التي الأشكال الاجتماعي

 عام بشكل والبشر وىكذا، متعب أو حزين أو سعيد بأنو ( Emoji ) كرتوني شكل عمى
 التي والمزاجية الانفعالية الحالات عن التعبير خلبل من العواطف مشاركة عمى مجبرين
   .3لمستخدمييا وسيمتو الاجتماعي التواصل شبكات أتاحتو الذي الأمر وىو بيا، يمرون

 الاستخدام: سيولة -4

                                                           
 .220المرجع السابق، ص  ميمي محمد عبد المنعم توفيق، وآخرون، 1
 دار ، بوك والفيس الإنترنت دردشة بين لمشباب الاجتماعية العلاقات ، العاطي عبد عمى رجاء ، حلبوة السيد محمد 2

 .59، ص 2011، مصر،  الإسكندرية الجامعية، المعرفة
، 2013العربية،  النيضة دار ، القاىرة ،مصر الديمقراطي في والتحول الاجتماعي التواصل شبكات ، الدين شمس فتحي 3

 . 66ص
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 أن مستخدم أي ويستطيع الاستخدام، سيمة لتكون الاجتماعي التواصل شبكات ط ورت 
 ومستوياتيم المستخدمين ىؤلاء أعمار اختلبف مع يسر، بكل تطبيقاتيا ومع معيا يتعامل

 أسس في المعرفة من القميل إلى يحتاج استخداميا أن حيث والاقتصادية، الاجتماعية
 والصوتية النصية المحادثات إجراء وسيولة البسيط بالتصميم تمتاز أنيا كما الآلي، الحاسب
 انتباه معينة تثير إشعارات وتقديم لمتحديثات، الوقت مع متزامنة صورا   وتوفير والمرئية،
  . 1المستخدم

 ثانيا: سمبيات مواقع التواصل الاجتماعي
  : الإلكترونية الجرائم وانتشار والاحتيال النصب  -1

 وخدمات سمع بيع خلبل من الاجتماعي التواصل شبكات عبر والاحتيال النصب انتشر
 معمومات البطاقات سرقة أو وجود ليا ليس استثمارية مشاريع في المساىمة أو وىمية

 الجرائم من جديدة نوعية ظيور إلى الإنترنت شبكة ظيور أدى كما الائتمانية واستخداميا،
 من الكثير لسرقة الأسواق ونمو الإنترنت استخدام بزيادة وتزداد الشبكة باستعمال ترتكب التي

 ليا، المنافسين معمومات سرقة أجل من تدفع أن تطمح الشركات من الكثير حيث البيانات
 . 2ذلك لتسييل ببرامج وتزودىم الآخرين أجيزة اختراق كيفية ت عمم الإنترنت عمى مواقع وىناك

  :الإلكتروني والتزوير التزييف -2
 وبرامج الضوئي والمسح الممونة والطابعات الكمبيوتر في أجيزة اليائل التقني لمتطور نظرا

 الأفراد صور وسرقة والتزوير التزييف مجال توسع الإنترنت؛ عمى الصورة المنتشرة معالجة
 تتطابق أن المزيفة الصور تكاد بحيث وتزييفيا الاجتماعي التواصل شبكات عمى الموجودة

 كما منيم، الأموال وطمب أصحابيا ابتزاز ثم بالآداب مخمة أوضاع في ولكن الأصمية، مع

                                                           
 64المرجع السابق، ص  1

2 Gary Saunders , Commercial Use of the Internet : Some Pros and Con , Journal of 
Applied Business Research , U.S.A 2000,p7. 
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 أمواليم عمى والعقود والاستيلبء والمستندات الشيكات عمى الأفراد توقيعات تزييف يتم
 . 1وممتمكاتيم

 :الأخلاقي الانحلال -3
 وذلك الأمريكية المتحدة الولايات في “كاليفورنيا ساوثرن” جامعة أجرتيا دراسة في ورد كما 

 الناس تعود أن شأنيا من والتي والعنف بالدمار مميئة المعمومات من اليائمة لمكمية نتيجة
 .2مألوفا أمرا يجعمو مما البشر، عند والعذاب الألم مشاىد عمى

   الإلكتروني: الإدمان -4
 وشبكات الإنترنت استخدام في الإفراط أن Young يونج بيا قامت التي الدراسة أثبتت

 أكثر والشباب المراىقون فيو الذي يتورط الإلكتروني الإدمان إلى يؤدى الاجتماعي التواصل
 الدراسي التعثر مثل حياتيم في والإحباطات القصور نواحي لتعويض وذلك غيرىم، من

 من الخروج أو صداقات تكوين عمى القدرة افتقار أو الوالدية الرعاية وعدم الأسري والتفكك
 الاجتماعية الشبكات عمى يقضونيا التي المدة طول إلى يؤدى مما فاشمة، عاطفية علبقات

 والشباب؛ المراىقين عمى سمبي تأثير ليا ويكون أسبوعيا، ساعة    إلى تصل قد والتي
 والشعور الشبكات تمك استخدام في الرغبة عمى في السيطرة القدرة فقد إلى تؤدي حيث

 ضياع رغم ثانية لاستخدامو العودة جانب إلى الخط، قطع الوالدين محاولة عند بالغضب
   .3ثمينة أوقات

 الاجتماعي التواصل شبكات استخدام بأنو الإلكتروني الإدمان (Young) يونج وتصف
 4.  يوميا   ساعات   بواقع أي أسبوعيا ساعة    من لأكثر والإنترنت

  
                                                           

القاىرة،  ، المبنانية المصرية الدار ، الاجتماعية والتأثيرات والتحديات المخاطر الاتصال: تكنولوجيا المبان، درويش شريف 1
 . 133، ص 2000

 .38فاطمة الزىراء عماري، المرجع السابق، ص  2
 جامعة الإعلبم، كمية الرابع، العممي المؤتمر ،الإنترنت لشبكة العربي الشباب استخدام ودوافع انماط السلبم، عبد نجوى 3

 .86، ص 1998القاىرة، مصر، 
 .65-64المرجع السابق، ص ص  ، العاطي عبد عمى رجاء ، حلبوة السيد محمد 4
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 مفيوم الاتصال التفاعمي المبحث الثاني: 
نعرض من خلبل ىذا المبحث عمى نوع من أنواع الاتصال وىو الاتصال التفاعمي  

 محاولين الالمام بجميع الجوانب التي تتعمق بو.
 المطمب الأول: تعريف الاتصال التفاعمي

 مما لممعمومات وتبادلا نقلب الوسائل أكثر من الأنترنت عبر التفاعمي الاتصال يعتبر  
 في الفورية( -الآنية (والحداثة الجدة وىي الاتصالية، العممية لعناصر جديدة قيمة يعطي
 الإعلبمية الرسالة لمضمون المباشرة العكسية التغذية وبالتالي والمعمومات الأخبار تمقي

   .  1المعين لمجميور واستيعاب وضوحا أكثر يجعميا مما الاتصالية العممية اكتمال وبالتالي
 أن تتيح لمجميور إلكترونية أو مرئية أو مطبوعة إعلبمية وسيمة بأية الممحقة الخدمة ويشمل
 في موادىا عمى وتعقيباتيم مطبوعة كل في القراء وىو بذلك يشمل صفحة برأيو يشارك
 .  2الإلكترونية مواقعيا
إليو،  والمرسل المرسل بين والتواصل الاتصال أسموب في دمج عممية ىو التفاعمي الإعلبم

 ويشمل الإقناع بيا أو الفكرة توصيل الدمج، بغرض ىذا محور ىي الرسالة أو المادة تكون
 يشارك أن لمجميور تتيح إلكترونية أو مرئية أو مطبوعة إعلبمية وسيمة بأي الممحقة الخدمة

 تجعل نياأ قطر، فوق في الجزيرة فضائية أن إلى الإشارة تكفي الإعلبم صعيد ، وعمى برأي
 كاممين برنامجين ذلك مع تخصصنيا فإ والتعميق بالرأي لممشاركة لمجميور متاحة برامجيا
 يستضيف الذي مع مباشر برنامج وكذلك الصريح الجزيرة( بشعاره )منبر ىما لمجميور
 لمتفاعل كاممة قناة أنشأت بأن ذلك من أكثر ومضت. محاورتو لمجميور ويترك ما شخصية
من المشاىدين،  قدر بأكبر محتفظة تبقى كي ىذا كل مباشر الجزيرة أسمتيا المباشر

                                                           
دراسة تطبيقية عمى موقع سودانيز  -الاتصال التفاعمي عبر الأنترنت وانعكاساتو عمى الشباب معزة مصطفى أحمد،  1

 .8، ص 2012، السودان، ،الخرطوم-اونلاين
 والشباب الاتصال حول الدولي الممتقى إطار في عممية ورقة تونس، في والشباب التفاعمي لاتصالا ثريا السنوسي، 2

 عمى متاح كنرادأدناور، مؤسسة الاتصال، تكنولوجيا البحث وحدة الأخبار، وعموم الصحافة معيد ،والميديا
www.researchgate.net ،2010 8، 7، ص ص. 

 

http://www.researchgate.net/
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بقائيم المشاىدين جذب وسائل أىم أحد ىو فالتفاعل  اشتراطات باقي عن أىميتو تقل ولا وا 
 . 1ونحوىا والمينية المصداقية مثل النجاح
 : 2يأتي ما منيا نذكر العامة صورتو في للبتصال تعريفات ىناك أن نجد ذكره سبق ومما

 تعمل التي والإشارات الرموز بواسطة التفاعل بأنو الاتصال "برج ليند جورج" يعرف -
 بأنو الاتصال يعرف "فيري فلبند ىو كارل" أما المتمقي عند معينا   سموكا   يثير مثير أو كمنبو
 .تغييره أو المستقبل سموك لتعديل رسالة لإرسال المرسل بمقتضاىا يقوم عممية

 بموجبيا تؤثر التي والطرق الأساليب كافة يمثل الاتصال أن "ويفر و شانون" ويرى -
 .الرموز باستعمال لخر عقل في عقل

 المرسل طريقيا عن يتفاعل التي العممية بأنو الاتصال "دامس فرانتك" ويعرف -
 العممية بأنو الاتصال "رشتي جييان" الدكتورة وتعرف معين اجتماعي إطار في والمستقبل

 التفاعل وىذا معينة، اجتماعية مضامين في الرسالة ومرسل المتمقي بمقتضاىا يتفاعل التي
 .معينة قضية عن الأفراد بين ومعمومات بأفكار يتم

 خصائص وعناصر الاتصال التفاعمي المطمب الثاني: 
 أولا: خصائص الاتصال التفاعمي

 حيث من بينيا فيما الإشكال ىذه وتختمف مختمفة، أشكال عدة الاتصال يأخذ  -1
 .ومتطمباتيا طبيعتيا

 والرسالة المرسل ىي عناصر ثلبث من صورىا ابسط في الاتصال شبكة تتكون  -2
 المستقبل مجموعة يكون قد كما جماعة أو فرد ا المستقبل أو يكون المرسل وقد والمستقبل،

 الوسيمة ومجموعة وىو رابع عنصر الجماىيري يضاف الاتصال حالة وفي الجماىير من
 .المستقبمين جماىير إلى الرسالة تنقل التي الاتصالية الوسائل

                                                           
 .25، 24، ص 1989، ترجمة: ساعد خضر العرابي، دار المريخ لمنشر، الرياض، الاعلام وسيمة ورسالةجون ميرل،  1
 .20، ص 2007، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، 1ط، الاتصال الفعال لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب،  2
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 معظم في ىو كما واحد اتجاه أما وىو اتصال، بشكل يتأثر اتجاىات للبتصال يتخذ  -3
 والجمعي، الشخصي الاتصال حالات معظم في كما اتجاىين أو الاتصال الجماىيري حالات

 .1المختمفة الاتصال عممية في الأمثل ىو النمط اتجاىين ذو الاتصال أن ولو
 ثانيا: عناصر الاتصال التفاعمي

 إلى الرجوع في تتمثل منتظمة بصورة الاتصال لعممية النظر في شيوعا الطرق أكثر إن
 بأي لمن؟ وسيمة؟ يقول؟ بأي من التساؤلات عن يحوي الشيير )لازويل( والذي النموذج
 ويبثيا الرسالة يصنع مصدرا ىناك أن اتصالي وضع أي في نقول أن يمكن ولذلك تأثير؟
 عند الفعل رد عن ميما تساؤلا ذلك بعد البعض أضاف ثم المتمقي جميور إلى قناة عبر

 :ىي الاتصالية العممية أركان تصبح ذلك وعمى لرسالة الصدى( المستقبمين)رجع
 المصدر)المرسل(. .1
 .الرسالة .2
 الوسيمة)المتمقي(. .3
 المستقبل. .4
 .2الفعل( الصدى)رد رجع .5
 في ليؤثر الرسالة بإرسال يقوم الذي الطرف أو الشخص وىوالمصدر) المرسل(:  .1

 وانتقاء عباراتو عالية، كصياغة اتصالية بميارات يتصف أن منو يتوقع المستقبل، مما
 حال في المصاحبة المفظية غير التعبيرات مع الصوت لنبرة والانتباه المناسبة الكممات

    .3لفظية الرسالة كانت

                                                           
-60، ص 1996، عالم الكتب، القاىرة، مصر، 3، طالاعلام والاتصال بالجماىير والرأي العامسمير محمد حسين،  1

62. 
طمبة  دراسة عمى عينة استخدامات -الاتصال التفاعمي من خلال الوسائط الالكترونيةلطرش منال، بن عمر يسرى،  2

، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموم الاعلبم والاتصال، -عموم الاعلام والاتصال بجامعة المسيمة لموقع الفيسبوك
 .33ص ،2020/2021جامعة محمد بوضياف، المسيمة، 

 .23ص  ،2010، دار الفكر، عمان، الاردن،فاعمية الاتصالات التربوية في المؤسسات التعميميةرافدة الحريري،  3
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الرسالة: وىي عبارة عن الأفكار والمبادئ والمفاىيم والإحساسات أو الميارات أو  .2
الاتجاىات التي يرغب المرسل في نقميا لممستقبل بوسيمة معينة أو بأكثر من وسيمة ويراعى 

 في ذلك ما يمي:
 أن تكون الرسالة واضحة حتى يسيل فيميا. -
 ة.أن تحسن اختيار الزمان والمكان لاستقبال الرسال -
 ينبغي أن تثير الرسالة في النفوس شعور بالحاجة إلييا. -
 .1أن يكون محتوى الرسالة مناسبا لممستقبل -
  :الوسيمة)المتمقي( .3

 الوسيمة تكون وقد المستقبل إلى المرسل من الرسالة لتوصيل وسيمة إلى اتصال أي يحتاج
 الاتصال في كما صناعية تكون وقد والجمعي الشخصي في الاستعمال كما طبيعية

 عمى العامية وسيمة أي تستحوذ ولكي تكنولوجية وسائل عمى يعتمد الذي الجماىيري
  .وتشد انتباىو الجميور

 
   2مراحل: بستة الاتصال وسائل دورة تمر 
 .وعاطفيا ذىنيا   الجميور تحضير بمعنى التييئة: -
الإثارة  مجرد بالانتباه يقصد ولا والمشاركة، الفعل إلى الجميور أحذ بمعنى الانتباه: -

 والانبيار
 عمى يساعد الذي الدرامي، الأسموب عمى لتركيز العواطف إثارة العاطفة: بمعنى -

 .لمفرد الوجداني التقمص

                                                           
دراسة تطبيقية  -الاتصال التفاعمي بالانترنت وتأثيره عمى طلاب الجامعات السودانيةنجلبء حمد العطاء ناصر نمر،  1

، بحث لنيل درجة دكتوراه الفمسفة في عموم م2018الى  2015عمى عينة من مستخدمي فيس بوك وواتساب من 
 .63، 62، ص ص 2018دان لمعموم والتكنولوجيا، الاتصال تخصص العلبقات العامة والاعلبن، جامعة السو 

، الدار العالمية لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، 1، طمبادئ عمم الاتصال ونظريات التأثيرمحمود حسن إسماعيل،  2
 .116-113، ص 2003
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 بقدر تشبع أن يراعي الحدث، أو الموضوع عن المعمومات تجميع بمعنى المعمومات: -
 .الجماىير حاجة الإمكان

 إلى يذىب بل المعمومات عمى الحصول مجرد عند الإنسان يتوقف فلب الاستنباط: -
 .الآراء ويكون ويستنتج ويحمل يستنبط حيث ذلك من ابعد
 فينا توقظيا التي الدوافع تتطمب حيث الفعل لأداء الجميور استعداد بمعنى الفعل: -

 .الأطفال عمى وتأثيرىا العنف برامج مثل بالفعل، عنيا لتعبير الاتصال وسائل
 عمى الرسالة تفسير ويتوقف جماعة)الجميور(  أو فرد يكون أن إما المستقبل: وىو .4

دراكو وعيو مدى  الشعور أو إلييا وحاجتو لرسالة إحساسو ومدى لو السابقة والخبرات وا 
 ليا المستقبل حاجة عمى يعتمد وىذا فيميا بأكمميا يتم حتى مراحل عمى تتم وان بأىميتيا
  .1حولو يدور الذي الإدراكي النشاط ومستوى والصحية النفسي والاجتماعية ظروفو

 ردا المستقبل يرسميا التي المعادة الرسالة أو الإجابة الفعل(: ىي الصدى)رد رجع .5
 التي الرسالة لوصول نتيجة المستقبل عمى تبدو التي الاستجابة ىي أو المرسل رسالة عن

 المستقبل يقوا كأن ولفظية حركية أنساق في الرجع ويظير ليا، توصيميا في المرسل يرغب
 2.الموافقة عمى علبمة رأسو ييز أو صحيح ىذا نعم

     المطمب الثالث: أنواع الاتصال التفاعمي
 المستخدمة المغة أساس عمى الأول: يقوم التفاعمي، الاتصال لأنواع مختمفين تصنفين ىنالك

 ىو حيث من الاتصال مستوى عمى يعتمد الثاني: المفظي، وغير المفظي الاتصال حيث من
 .3ووسطي وجماىيري جمعي شخصي، ذاتي،

 

                                                           
 .35، 34لطرش منال، بن عمر يسرى، المرجع السابق، ص ص  1
، ب ط ، المكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية، مصر، ي المجتمع الحديثالاتصال ووسائمو فخيري خميل الجميمي،  2

 .22، ص 1997
، الدار المصرية المبنانية، القاىرة، مصر، 6، طالاتصال ونظرياتو المعاصرة ،ليمى حسين السيد ،مكاوي عماد حسن 3

 .26، ص 2006
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I. المستخدمة المغة حيث من الاتصال نوع: 
 الفضية المغة عمى تقتصر أن ينبغي لا لغة كممة إن الإنساني بالاتصال الميتمون يرى

 إحساس أو فكره عن الكانسان بو يعبر ثابت منظم فيم كل يعتبرون فيم ولذلك وحدىا،
 والموسيقى بالصور التعبير فان ذلك بذاتيا. وعمى قائمة لغة ىي إنما بصدره، يجيش

 الغير، إلى وأفكاره أحاسيسو نقل في اليدف للئنسان حقق إذ لمغة يصبح والمون والحركة
 :ىما المغة في أساسيتين خاصيتين توافر ضرورة لانجر( وترى)سوزان

 ىده تمنح خاصة قواعد وترتيبيا ترتيبيا تحكم المفردات من مجموعة من المغة تتكون  -1
 .خاصة معاني المفردات

 المفردات من مجموعة عنو تعبر الذي المعنى نفس المفردات ىذه لبعض يكون أن  -2
 إنشاء فكره أن ويلبحظ مختمفة، بطرق المعاني معظم عن يعبر أن الإنسان يستطيع الأخرى،
 .1ىذه الخاصية عمى تعتمد والمعاجم القواميس

     2ىما: مجموعتين إلى المستخدمة المغة حسب الاتصال تقسيم يمكن
 :المفظي الاتصال

 من رسالة لنقل كوسيمة المفظ فييا يستخدم التي الاتصال أنواع كل التقسيم ىذا ضمن يدخل
 تكون وقد السمع، حاسة في المستقبل فيدركو منطوقا المفظ ىذا ويكون المتمقي، إلى المصدر

 والندوات المحاضرات في استخداميا المغة استخدام عمى الأمثمة ومن مكتوبة المفظية المغة
 المفظية المغة فييا تستخدم التي الوسائل أمثمة ومن وغيرىا الاجتماعية والمقابلبت والمناقشات
 .والصحف لبتلمجوا الكتب المكتوبة،
 :المفظي غير الاتصال
 ىذه فتتمثل المفظية غير المغة عمى تعتمد التي الاتصال أنواع كل المجموعة ىذه وتشمل

 إنسان إلى معين معنى أو فكرة لنقل الإنسان يستخدميا التي والحركات الإشارات في المغة
                                                           

 .28لطرش منال، بن عمر يسرى، المرجع السابق، ص  1
دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر والتوزيع، الاسكندرية، ، 1، طفن الاتصال في الخدمة الاجتماعيةمحمد سيد فيمي،  2

 .89، ص 2010مصر، 
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 التي المفظية غير المغة العمماء بعض ويقسم .الخبرة في معو مشترك يصير حتى أخر
 :إلى معاني من ذىنو في يجول عما التغبير في الإنسان يستخدميا

 التفاىم في الإنسان يستخدميا التي المختمفة الإشارات من تتكون وىي :الإشارة لغة -1
 مع التفاىم كإشارات المعقدة الإشارات إلى الأحادية البسيطة الإشارات من ابتداء غيره مع

 الصم
 إلى لينقل الإنسان يأتييا التي الحركات جميع تضمن وىي :الانفعال أو الحركة لغة -2

 عمى حركات من الممثل يؤديو ما ذلك أمثمة ومن أحاسيس أو معاني من يريد ما الغير
 .ألفاظ يصاحبيا أن دون المسرح

ويقصد  :ىي لغات ثلبثة إلى نقميا يريد وأحاسيس معاني عن لمتعبير :الأشياء لغة -3
 أو معاني عن والحركة، لمتعبير والأدوات الإشارة غير مصدر الاتصال يستخدمو ما بيا

 بو يقصد المجتمعات من كثير في الأسود المون فارتداء المستقبل إلى نقميا يريد أحاسيس
 .السوداء الملببس يرتدي من فيو يعيش الذي بالحزن الآخرين إشعار
 ومن منيا اليدف ويوضح المحددة المغة تصل حتى توافرىا يمزم ضرورية عناصر ىنالك
    1العناصر:  ىذه أبرز

 في تكون بحيث والصور والإشارات والرموز والألفاظ الكممات صياغة في التدقيق (1
 مدلولات تحمل فلب وواضحة محددة وتكون ناحية من الإرسال يصمح لعممية ملبئم قالب

 .متناقصة آو مختمفة
 المطبوعة الصفحات فمثلب، رسالتو ولنقل ملبئمة الأكثر الوسيمة المرسل يختار أن (2

 الرسالة تتخذه لذي والقالب الصياغة شكل يختمف بحيث شاشات التمفزيون عن تختمف
 اليدف يحقق بما الرسالة نقل عمى الآنية الوسيمة يختار أن المرسل وعمى الوسيمة باختلبف

 .كاملب  

                                                           
 .104محمد سيد فيمي، المرجع السابق، ص  1
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 لا بحيث انيمضمو  ويدرك يضعيا لكي المستقبل إلى ىي كما الرسالة تصل أن يجب (3
 .الرسالة وىدف بمعنى المناسبة المغة احتيار يمزم لذا التشويو أو لتحريف يتعرض

II. :أنواع الاتصال طبقا لعدد المشاركين في العممية الاتصالية 
 والشخصي الذاتي الاتصال ىي أنواع ستة إلى المشاركين حيث من الاتصال نقسم أن يمكن

   1والجماىيري. والجمعي
 الذاتي الاتصال -1

 الفرد عقل داخل يحدث الاتصال وىو نفسو مع الفرد يتحدث حيث الفرد، داخل يحدث ما ىو
 في الفرد يطورىا الني الأنماط الذاتي الاتصال ويتضمن ومدركاتو وتجاربو الكاره، ويتضمن

 والتجارب والأحداث للؤفكار وتقيم معنى إعطاء في الفرد أسموب أي الإدراك، عممية
 رد أن، ذلك الاتصال عممية فيم أساس وذاتو الفرد بين التي العممية فيم بو، ويعتبر المحيطة

 عمى يتوقف الأخرى لاتصال أشكال من شكل أي في الفرد يستقبميا رسالة آي اتجاه الفعل
 الفرد لدى  الإدراكي بالمحزن وتتأثر المواقف جميع في ذاتيا تحدث التي العممية ىذه نتاج
 . 2الانفعالية العممية في الفرد ليا يتعرض التي والرموز الأشخاص عن
  الشخصي  الاتصال -2

 وفي عامة بصفة النامية الدول في الاتصال أشكال أقوى من الشخصي الاتصال يعتبر
 .خاصة بصفة الثقافي المستوى وانخفاض الأمية درجة فييا تزداد التي المناطق
 المناطق ومعظم الريفية المناطق في التقميدية الاتصال أىم من الشخصي الاتصال ويعتبر

 القرى في الشخصي والتأثير الاتصال إشكال ابرز وتتمثل عامة بصفة الحضارية غير
 والأفكار المعمومات تبادل بمقتضاىا يتم التي العممية وىو الحضارية، غير والمناطق

                                                           
 100 -29المرجع السابق، ص  ليمى حسين السيد، ،مكاوي عماد حسن 1
 .47المرجع السابق، ص نجلبء حمد العطاء ناصر نمر،  2
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 قنوات أو عوامل دون اتجاىين وفي لوجو وجيا مباشرة بطريقة الأشخاص بين والاتجاىات
 .1محدد مكان في ببعضيما الاتصال عمى والمستقبل المرسل يصبح حيث وسيطة
 :ب الشخصي الاتصال ويتميز

 المعمومات سريان ضمان ثم ومن الاتصالية العلبقة في المشاركين الأفراد عدد قمة  -1
 .اتجاىين في
نيم ويقابمو  نيميعرفو  الذين في الانفراد ثقة تزاد لأنو أكبر المرسل تأثير فرص زيادة  -2

 .لوجو وجيا
 الدائري الاتصال خاصية يعكس مما الأدوار وتبادل بالتفاعل الاتصال يتميز  -3

  .فوري بشكل الاستجابة عمى والتعرف الصدى رجع عن الكشف وبالتالي
 الرموز تعديل يمكن حيث الاتصالي، الموقف في والتمقائية المرونة عنصر توافر  -4

 .الاتصالي التفاعل أثناء تحدث التي والاستجابات يتفق بما والرسائل
 المواجية عنصر لتوافر نتيجة والمستقبل المرسل بين ومتبادلة مباشرة مراقبة توافر  -5

 .العلبقة ومحدودة التكنولوجي الوسيط واختفاء
  :الجمعي الاتصال -3

 المستوى عمى المعروفين الأفراد من مجموعة موجية الرسالة تكون الاتصال ىذا في
 . 2أفراد الأسرة بين أو العمل زملبء أو الدراسة زملبء نقاشات لممرسل، مثل الشخصي

 :الجماىيري الاتصال -4
 إلى الرسائل توصيل عمى القدرة ولو الجماىيرية الإعلبم وسائل باستخدام الاتصال عممية ىو

 بالاتصال، لمقائم معرفين غير والإفراد والمستويات، الاتجاىات متباين عريض جميور
 تنمية وعمى عام رأي خمق عمى مقدرة مع مدىشة، وبسرعة المحظة بنفس الرسالة تصميم

 والمعمومات، المعارف نقل عمى والمقدرة أصلب، موجودة غير السموك من وأنماط الاتجاىات
                                                           

، ص ص 1996، عالم الكتب، القاىرة، مصر، 3، طالإعلام والاتصال بالجماىير والرأي العامسمير محمد حسين،  1
105 ،106. 

 .21، ص 2006، ب ط، دار النيضة العربية، القاىرة، مصر، نظريات الاتصالمرفت الطرابيشي، عبد العزيز السيد،  2
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 صادرة عامة عمنية رسائل إرسال عمى يقوم ومدروس منظم اتصال الجماىيري فالاتصال
 سمعية وكالة أو صحفية أو إذاعية مؤسسة تكون قد الجماىيري للبتصال المؤسسة عن

 واتجاىاتيم معموماتيم عمى التأثير بقصد الناس من عريض جميور بصرية إلى
 .1وسموكياتيم

 المبحث الثالث: التسويق الرقمي وعلاقتو بالاتصال التفاعمي 
 والمعمومات، الاتصالات تكنولوجيا منتجات أحد الالكتروني التسويق شبكات تعتبر

 كالترويح الالكتروني التسويق لممارسات متعددة بنماذج الالكترونية الأعمال أنشطة وتزخر
دارة والتسعير والاتصال والإعلبن  وخدمات والتصميم والتجييزات والولاء الزبون مع العلبقة وا 

ثارة البيع بعد ما  استراتيجية ويحسن الزبون علبقات يطور أن شأنو من ما وكل الاىتمام وا 
 .التسويق

 التسويقالمطمب الأول: خدمات المواقع الالكترونية التفاعمية في 
 تمثمت في: 

 ظاىرة أجمعو العالم شيد الانترنت شبكة ظيور منذ الالكترونية: المواقع خدمة -1
 الربحية الشركات وأخذت الحكومية والمؤسسات الييئات وبادرت الالكترونية المواقع تأسيس
 شبكة وتزخر الزوار، من الكثير باىتمام حظيت متعددة مواقع إنشاء إلى الربحية وغير

 من ىائل كم عمى تحتوى التي الالكترونية المواقع من كبيرة حاليا بمجموعة الانترنت
 عادة الواحد الالكتروني الموقع ويتألف الأصعدة كل وعمى المجالات  مختمف في المعمومات

 أي وبإمكان والممفات المواضيع من مجموعة عمى ويحتوى صفحات عدة أو صفحة من
 .2وقت شاء أي في المتاحة المواقع ىذه عمى الدخول للؤنترنت مستخدم شخص

                                                           
، ب م، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، الاردن، 1، طتكنولوجيا وسائل الاتصال الجماىيريمجدي ىاشم الياشمي،  1

 .63، ص 2012
، مجمة إدارة الأعمال التسويق التفاعمي عبر المواقع الالكترونية لممنظماتعبد اليادي مسعودي، خيرة مسعودي،  2

 .207، ص 2018الاغواط، ديسمبر  والدراسات الاقتصادية، المجمد الرابع، العدد الثاني، جامعة
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 ىذه الأخيرة السنوات في كبير بشكل انتشرت :المنتديات المنتديات، مواقع خدمة -2
 مواضيع من لمريدييا تقدمو وبما وسيولتيا لبساطتيا أجمع العالم في المواقع من النوعية
 التي والأسئمة المواضيع تمك حوللممحادثة  كثيرة فرص لمزوار تتيح يومية، وحياتية ترفييية

 في متخصصة مواقع بينيا من نجد ما جدا وقميل أحيانا المتدخمين أو يثيرىا)الآدمن(
 ىذه مجال كان وميما لزوارىا؛ قيمة ذات فائدة وتقدم غيرىا عن تميزىا محددة مجالات

 الاشتراك بمجرد يريد ما يكتب أن لممستخدم ويتاح تفاعمية مواقع تعتبر نياأ إلا المنتديات
 مشتركا عضو ويصبح بو الخاص السر وكممة e-mailالايميل  كتابة سوى يكمفو لا الذي

 ولا لممشتركين الفنية والخبرة الكفاءة يشرط لا نياأ كما المواضيع عمى ويرد ويحاور يناقش
 مع الشخصي والتفاعل النقاش ميارات بعض توفر تتطمب ولكنيا عمييا، لممشرفين حتى

 .1المنتدى عمى لدى المستخدمين الزوار
 وعممية معرفية ممفات ومشاركة بنشر متخصصة مواقع ىي :المشاركة خدمة -3

 اليوتوب مثل المتخصصة المواقع ىذه وغيرىا، ومن وثقافية ورياضية واجتماعية وسياسية
youtoub للآخرين النشر تتيح مواقع الفيديو وىي مقاطع مثل بالصور الأحداث يقدم الذي 
 الممفات مثل من معينة نوع في متخصصة تكون أن إما المواقع ىذه المعرفة، العالم ومشاركة

youtoub المواقع أو فقط الصور في المتخصصة المواقع أو الفيديو مقاطع في المتخصص 
 .shaed 2موقع  مثل عام بشكل المشاركة وتتيح محدد نوع أي تشرط لا التي

 عمى لمتصفحييا وميمة خاصة خدمات بتقديم المواقع ىذه تتميز :البرمجية خدمات -4
 عن تغنيك المواقع ىذه الميام، بعض تأدية في تساعدىم برامج ليم تقدم حيث الانترنت
 جياز عمى وتتريميا تنصيبيا بمجرد المعقدة لمميام حمول تقدم حيث البرامج بعض استخدام

                                                           
 .208د. عبد اليادي مسعودي، د خيرة مسعودي، المرجع السابق، ص   1
 .17:30، 02/03/2022، تاريخ التصفح: http.www.ao.academy.com op at. P 40  منصور محمد 2
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 يدور أغمبيا لكنيا المواقع ىذه من العديد وىناك الوقت، الجيد توفير التي إضافة الحاسوب
 .1لتنفيذىا كبيرة حاسوبية جيود تتطمب والتي المعقدة غير الميام حول

 من الحديثة التقنيات بفضل التدوين أصبح: bloggerالالكتروني  التدوين خدمة -5
 الخاصة الفكرة لإيصال الناس عموم بين التدوين مصطمح انتشر وقد المتاحة السيمة الأمور

حساب  إنشاء عميو خاصة إلكترونية مدونة إنشاء من المرء يتمكن وحتى المدونة، لصاحب
 حتى البحث محرك عمى المدونة تسجيل ويجب مباشرة التدوين يمكنو حيث المواقع أحد عمى

 عالم في البدييية المسممات من المدونات ىذه أصبحت إلييا؛ الوصول من الزوار يتمكن
 والآراء الأفكار لنشر وىي تيدف الجديدة الاجتماعية الالكترونية الإعلبم ووسائل الانترنت

 عدد ازداد كما الافتراضي العالم في وخمق مؤيدين الزمن وقير لمترفيو جعميا فسحة وحتى
 google blagمدونات غوغل  فمثلب تكمفتيا، وقمة تصميمييا لسيولة كبيرة بشكل المدونات

 نياأ كما المدونات إنشاء في بمساعدة المجانية البرامج إلى إضافة لمتدوين مجانية خدمة تقدم
 .2كثيرة ميارات إلى تحتاج لا
 إلى لموصول الانترنت ولغة بمفيوم البداية نقطة ىي portal :البوابات  خدمة  -6

 إليو من يحتاج ما المتصفح منو يسيل الذي وىي المخزون الأخرى الالكترونية المواقع
 والمؤسساتية والعمودية البوابات الأفقية أساس عمى البوابات ىذه وتتعدد معمومات أو خدمات

 الأكاديميين الباحثين بين الاتصال تسييل عمى البوابات ىذه ساعدت ولقد ،3الشبكة أو
 تنظيم أداة البوابات ىذه . وتعتبر4مكانو في كل والوثيق المستمر والتواصل عمييم والمشرفين

 لممستفيدين تسمح خدمة تعتبر كما لمبحث سريعة المعمومة ووسيمة إلى لموصول وثيقة
 عن مدخل ىي مما بيانات أكثر قاعدة فيي عناء دون السرية المحتويات إلى بالوصول

                                                           
1 http.www.ao.academy.com op at. P 40  :17:45، 02/03/2022تاريخ التصفح. 
 .209، 208د. عبد اليادي مسعودي، د خيرة مسعودي، مرجع نفسو، ص  2
 /www.najahh2000.maktoobblog.com   الموقع: عمى متاح الالكترونية، البوابات :البوابة ىي ما العمي، نجاح 3

 .14:30، 05/03/2022، تاريخ التصفح: 2007افريل،          
 الخامس، العدد المعموماتية، مجمة ،الانترنت عبر المتاحة المعمومات من الافادة في ودورىا البوابات فراج، الرحمان عبد 4
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 والمواد الالكتروني البريد مثل إضافية خدمات تتيح كما بحث ومحركات روابط طريق
 الإعلبنات. ذلك إلى يضاف الطقس، الإخبارية وأحوال

 الانترنت شبكة عمى المحادثة مواقع آخر بعد يوما تزدادالمحادثة)الدردشة(:  خدمة  -7
 ومواقع التعارف منتديات وانتشرت التواصل من النوع الميتمين بيذا أعداد كذلك وتزداد
وموقع   windows live و msn و  yahooالمواقع  تمك ومثال الصداقات وبناء التسمية

skype  وموقعpal talk ونقل  والكتابة الحديث المشترك يستطيع نوافذ وكميا ؛1اغيرى و
 أن الأصدقاء من الممكن لمجموعة من بل شخص مع الشخص ىذا يقتصر ولا الممفات
 .2واحد آن في البعض مع بعضيم ويتحدثوا يشاركوا

 المطمب الثاني: صور شبكات التسويق التفاعمي 
 لإيجاد الانترنت خلبل من تنفذ التي الأنشطة كافة الالكتروني التسويقيتضمن 

 من بمجموعة تتمثل تنظيمية وظيفة أنو أو الأرباح، وجمب والاحتفاظ بيم الزبائن وجذب
دارة الزبون إلى القيمة وتسميم الاتصال خمق تجدد التي العمميات  بالطرق الزبون علبقة وا 

 إلى الالكتروني التسويق يشير وىكذا الالكترونية، الوسائل عبر والأىداف المنافع تحقق التي
 لإيصال الالكتروني الإعلبم أجيزة خلبل من الاتصال وتقنيات التسويق مبادئ تطبيق

 المشترين استيداف فرص لممنظمة يتيح الالكتروني والتسويق ،3الزبائن إلى التجارية الأعمال
 من فأصبح كبيرة، ترويجية بأىمية يتميز الذي فردية بصورة والمستيمكين والمتسوقين
 أداء يعتبر حيث وعممياتيا المنظمة أنشطة في التسويقي النمط ىذا تضمين الضروري

 المنافع تحقيق اجل من الافتراضية البيئة فضاء في والمستيمك المنظمة بين التفاعل

                                                           
 :الموقع عمى متاح سودانايل، الكترونية صحيفة الاجتماعية، الشبكات الكارودي، العزيز عبد أحمد 1
  www.sudanile.com1200805191950/983666htp،  05/03/2022تاريخ التصفح:  ،2011نوفمبر ،

15:15. 
 online: الموقع  عمى لمدردشة، متاح الانترنت يستخدمون العرب العربية، غالبية cnnموقع   2
  http://arabic.cnn.com/2011/sciteh/9/18/internet/index html ، التصفح: ، تاريخ 2011اكتوبر

08/03/2022 ،15:35. 
    ص ،     عمان، المسيرة، دار ،الالكتروني التسويق يوسف، عثمان الصميدعي، ردينة جاسم محمود  3

http://www.sudanile.com1200805191950/983666htp
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 يوضح التالي والجدول .1الأخرى الإدارية الوظائف مع والتنسيق التكامل وتحقيق المشتركة
 :لممؤسسات الالكترونية المواقع عبر التفاعمي التسويق صور أىم

 (: صور التسويق التفاعمي لمشركات01 -02جدول رقم)
 الاقتصاد الابداع التطبيق الفعالية الوسيمة

                  الموقع الالكتروني
 %  47 البريد الالكتروني

 
            

                 المدونات
                  SMS/MMSالرسائل

 30% النشرات الاخبارية الالكترونية
 

            
 

La Source: Yan Claeyssen, op cit, P10. 
 السوق عمييا يرتكز التي الإثارة محور تشكلبن أساسيتين بميزتين Webالويب  ويتمتع ىذا 

 :يمي ما خلبل من ذلك ويتبين الويب، وتفاعمية المتعددة الوسائط إمكانية ىما الالكتروني
 مع العلبقات لتنمية مبتكرة استراتيجية إلى يشير مصطمح ىو :المباشر التسويق -1

دامتيا الزبائن  فردي بشكل تخاطبو المنظمة بأن الزبون تشعر تفاعمية تقنيات باستخدام وا 
 وبناء لموسائط الحاجة وعدم الأسواق استيداف في المتناىية الدقة إلى الأسموب ىذا ويستند

 .2الولاء يعزز ما الحميمية العلبقات
 خلبل من لمعمومات شخصي غير نقل الإعلبن يعتبر :الانترنت عبر الإعلان -2

 أفكار أو وخدمات منتجات حول طبيعتو في إقناعي عادة وىو وسائل الإعلبم مختمف
 والموقع اللبسمكية والرعاية الالكتروني البريد في للئعلبن الرئيسية الوسائل وتتمثل المنظمة،

                                                           
عمان،  وائل، دار ،الانترنت عبر الالكتروني التسويق المريح عناصر الالكتروني، التسويق فارة، أبو أحمد يوسف -1

 .109 ، ص2009
 .    ص ،2009عمان،  اليازوزي، دار ،الالكتروني التسويق العلبق، عباس بشير 2
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 يمثل بينما صور أو رسومات أو نصوص عمى والثاني الأول يحتوى حيث الالكتروني،
 الإعلبنات قيمة أن الإحصائيات معظم وتشير ،1للئعلبن حقيقي تفاعل الالكتروني الموقع
 الإعلبني النشاط نطاق واتساع وكفاءة لفاعمية راجع وىذا     سنة دولار مميار    بمغت
 الإعلبنية يسمى بالترويسات ما أو الانترنت إعلبنات أن المؤكد ومن الانترنت، عبر

 والمؤثرة الإقناع عمى العالية كالقدرة التقميدية الإعلبنات عن مميزة تكمفة ذات خصوصية
 أو قبوليا حول الإعلبنية الرسالة في لمزبون التام التحكم مع كذلك والجاذبية والتفاعمية

 .2نيمإعلب لوضع المواقع لأفضل سيسند أنو ناىيك رفضيا
 الويب عبر والدعاية العامة العلبقات نشاطات توفر :العامة والعلاقات الدعاية -3

 مع مباشرة والتواصل والدعاية المنظمة مستوى عمى للبتصالات رحبا مجالا لممنظمات
 الصمة ذات والمعمومات والبيانات بالتقارير تزودىم حيث وغيرىم المستيمكين جميور

 وتمجأ كبيرتين؛ وفاعمية وبكفاءة متناىية بدقة الحقيقي الوقت في المنظمة وفعاليات بنشاطات
 الجماىير أذىان في صورتيا لتعزيز الانترنت إلى اليوم العالم في المنظمات من العديد

 وليس ومكانتيا، المنظمة سمعة تعزيز في وخارجيا داخميا)العاممين( العامة العلبقات وتطوير
 وعرض الشبكة عبر موقعيا الالكتروني وتطوير تصميم إلى يمجأ وىكذا منتجاتيا، بالضرورة

عطاء وخمق  وزبائنيا موردييا مع والتواصل عمميا سير عن مفيدة خلبصات نشاطاتيا وا 
 أو discussian groupsلمتناقش  ومجتمع e-comferencingمؤتمرات الكترونية 

 .focus groups3التركيز  مجتمع
 لتخطيط متقاطعة وظيفية عممية عن عبارة التسويق اتصال :التسويقية الاتصالات -4

 فكل الزبائن، زيادة أو /عمى والمحافظة وموقعيا المؤسسة علبمة اتصالات ومراقبة وتنفيذ
 أو الالكتروني البريد طريق عن أو الموقع من منتج استخدم سواء الزبون يجريو اتصال

 مجمة مع التواصل أو بموظف الاتصال أو منتج إعادة أو الشكاوي رقم عمى الاتصال
                                                           

     ص ،      عمان، الحامد، دار ،الالكتروني التسويق ، نصير أبو طاىر محمد 1
 .159العلبق، المرجع السابق، ص  عباس بشير 2
 .212،     د. عبد اليادي مسعودي، المرجع السابق، ص 3



 ماىية شبكات التواصل التفاعمي                                     الفصل الثاني: 
 

68 

 الخدمة تمك الاتصالات وتتيح ومنتجاتيا، المؤسسة صورة يعزز ذلك كل دليميا، أو المؤسسة
 وىكذا توزيعية، وقنوات سعره ومستوى المنتج بخبرة الأمر تعمق سواء وفورية منسجمة بصورة
 وخارجو، الانترنت عمى مختمفة وسائل بعدة تسويقية اتصال بقنوات التسويقية الأنشطة تتعزز

الشركات  بين مخططة وغير مخططة رسائل من التسويق اتصالات معظم تتألف كما
 المخططة الرسائل الشركات وتستخدم أنفسيم، الزبائن بين الرسائل إلى بالإضافة والزبائن
 فتتمثل المخططة غير الرسائل أما لممستفيدين، مساىماتيا إقناع، أو إعلبم تحاول عندما
 . 1الإعلبم وسائل في زبائن بين شفوية كممة عمى

 القنوات عبر التسويق اتصالات وفاعمية كفاءة تعزيز الآن الالكترونيون المسوقون يستطيع
 الالكترونية، الشبكات قوة باستغلبل للؤعمال بمدية قناة أصبحت فالأنترنت المختمفة

والتفاوض  الخدمة وتوصيل بالكامل لطمباتيم والاستجابة الزبائن مع والتواصل فالاتصال
 القنوات عبر متاح أصبح ىذا كميا ،...الأسعار ومقارنة الوكلبء مع والتجاوب حوليا

وفعال  سريع بشكل الزبون ودراسة السوق ودراسة تسويقية بحوث إجراء يمكن كما الالكترونية
 جمة منافع تؤسس وىكذا الشبكي لمموقع والتشغيمية الاستراتيجية القيمة تقييم أو أقل وبتكاليف

 .2المنظمة التسويقية الاتصالات مستوى عمى
 الزبون عمى المركز التسويق عمى الاعتماد إمكانية الانترنت وفرتالترويج:  -5

 الأنشطة تمك بين ومن مركزي، بشكل التسويقية الأنشطة وتنفيذ مباشر بشكل والاتصال
 ولد الذي بالأنترنت تأثير العناصر أكثر من وىو الاجتماعي الوسط عبر والترويج الإعلبن
 أو عبر الحوار عبر أو مباشرة التسويق كان سواء متكاممة مسمسمة واستجابات نشاطات

 الإعلبن مثل التقميدية المزيج عناصر تقسيم لدعم حيوية مفاىيم وكميا أعطت البيانات قواعد
 التواصل شبكات عبر التفاعمي الأداء في المشاركة وكذلك الشخصي والبيع والدعاية

 .3الاجتماعي
                                                           

 .362، ص       عمان، الحامد، دار ،الالكتروني التسويق نصير، أبو طاىر محمد 1
 .40-30ذكره، ص  سبق العلبق، مرجع عباس بشير 2
 .212عبد اليادي مسعودي، خيرة مسعودي، المرجع السابق، ص  3
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 المطمب الثالث: مساىمة الاتصال التفاعمي في التسويق الالكتروني
يمثل الموقع الالكتروني أداة ترويجية فاعمة للؤعمال الالكترونية لكن ىذا الموقع يحتاج 
كذلك إلى ترويج أيضا حتى ينجح في أداء وظائفو الترويجية فالموقع الذي لا يجري الترويج 
لو يبقى مخفيا ولا يمكن الوصول إليو إلا عن طريق الصدفة فيو بمثابة المتاجر التقميدية، 

عامة يمكن ممارسة الأعمال الالكترونية من خلبل تسويق خدمات عمى الانترنت  وبصورة
سيطرتيا  من خلبل إنشاء موقع ويب والترويج الناجح لو حتى تتمكن المنظمة من بسط 

 :1عمى الانترنت، وقد تجمت مساىمة الاتصال التفاعمي في التسويق الالكتروني فيما يمي
إن حركة النشاط الإعلبني عمى الشبكة في تحسن وتطور  الإعلان الالكتروني: .1

مستمرين كونو يوفر العديد من المزايا لممستيمكين حول التعرف عمى المنتجات بصورة دقيقة 
، وعرض المنتجات بشكل أوضح كما يتيح لممنظمات 3Dخصوصا تكنولوجيا الأبعاد الثلبثة 

حصا ء عدد الزيارات وعدد الطمبات وبحوث إجراء الدراسات المفضمة حول جدوى الإعلبن وا 
التسويق، وىناك وسائل عديدة لضمان استقطاب الزبائن مثل الأشرطة الإعلبنية التي 
تتضمن بيانات مختصرة عن المنظمة أو المنتج أو أسموب الدعاية الإعلبنية الذي يتضمن 

قعيا ذات ارتباط عالمي يرعاىا في زاوية من مو  ا في موقع تيالإعلبن عن المنظمة أو منتجا
 بنشاطيا.

ىو خمق رسالة تدوم ذاتيا من خلبل تداوليا بين مستخدمي  التسويق الفيروسي: .2
الانترنت بشكل تصاعدي وسريع، ىذا النمط أو الظاىرة ىي طريقة جديدة لزيادة اختراق 
 السوق أو تسييل وتشجيع الأفراد لتمرير الرسائل التسويقية، وغالبا ما يتاح خدمات مجانية

لمخدمة وسيولة  أو زىيدة الثمن لإتاحة ىذا النشاط التسويقي كما يستند إلى إعطاء قيمة 
 .نقميا للآخرين والانتشار بسرعة والتأثير عمى الحوافز وسموك المشترك

يعد البريد الالكتروني من الوسائل الحديثة في  التسويق عبر البريد الالكتروني: .3
مكالمات الياتفية والفاكس، ىذا الأسموب من المراسمة الاتصال وىو تقاطع بين الرسائل ال

                                                           
 .211، 210، ص عبد اليادي مسعودي، خيرة مسعودي، المرجع السابق،  1
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 attachent يحقق الكثير من المزايا مثل السرعة والتكمفة البسيطة ونقل البيانات بالممحقات
وىكذا يتضح أىمية الترويج لممارسة الأعمال الالكترونية عبر الانترنت باستخدام البريد 

 maktoob, بريد الالكتروني المجاني مثلالالكتروني حيث تستعين المنظمة بمواقع ال
,ayna excite, yahoo ,hotmail الإعلبنات عمى خدمة البريد الالكتروني  وتوجو ليم

والتعرف عمى اىتمامات الزبائن أثناء تكوينيم لمبريد الالكتروني وتصنيفيم في مجموعات، 
تماد عمى إرسال رسائل وىكذا يتم استقبال المراسلبت بشكل تمقائي أو بصورة آلية أو الاع

لمزبائن الجدد عن طريق الزبائن الحاليين الذي يعد أسموبا ترويجيا مجديا، وعمى ىذا الأساس 
يعتبر البريد الالكتروني أداة تسويقية حيوية كونو؛ ىذا وسيمة شخصية يتم من خلبليا تبادل 

لخ، ىذا وقد الرسائل والنصوص ما يعني الخصوصية العالية مع سيولة الاستخدام ...إ
أحدث البريد الالكتروني ثورة في العلبقات بين الناس، ليذا استغمتو بعض المنظمات لإدارة 
تمك العلبقات كونو يتميز بالسرعة حيث يتم وضع كل رسالة في صندوق المتمقي مباشرة، 
بالإضافة إلى الاعتمادية حيث لا تضيع أي رسالة، وعنصر التفاعل والاستمرارية إلى جانب 
الخصوصية لمن يريد عدم الكشف عن كل المعمومات والبيانات عن بريده الالكتروني؛ أما 

 عن أىم الفوائد التي تميز البريد الالكتروني نذكر التالي:
 كمفة جد منخفضة وقدرة عالية عمى التفاعل؛  -
 سرعة التراسل ونقل المعمومات بالإضافة إلى تتبع المراسلبت وتنظيميا؛   -
 ت التسويق وأتممو التسوق وخدمة العملبء؛ تسارع عمميا  -
 . الاستيداف والتخصيص غير المحدود وتقبل أكثر جميور  -
تعتبر المصادر الأساسية لعدد الزوار واحد الركائز  الترويج عبر محركات البحث: .4

الميمة لنجاح العممية التسويقية عبر الشبكة، وتستند ىذه التقنيات إلى عممية الفيرسة 
تنقل عبر الصفحات بالموقع التسويقي والروابط الموجودة في كل صفحة من جية والبحث وال

ومن جية أخرى عمى السرعة والكفاءة والدقة في تحديد المنتجات ومعارضيا، ىذا وحتى لا 
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يقومون بعممية الشراء فيم يشاىدون العروض ويسمعون الرسائل الترويجية والإعلبنية عمى 
 الطواعية والتفاعل الشخصي لمزبون بالأنترنت .المواقع ناىيك عن التميز و 
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 خلاصة الفصل 
بشكل عام يمكننا أن نستنتج أن وسائل التواصل الاجتماعي يمكن أن تكون جزءا  بارزا  

في  في عممية التعمم. إن عالمنا يسير ويتطور بصورة سريعة حيث أصبح يتعذر عمينا 
لكن أصبح الآن بإمكاننا ومن خلبل وسائل  بعض الأحيان أن نقوم بعممية تسويقية ميدانية،

ومواقع التواصل الاجتماعي أن نتسوق ونقوم بالكثير من الأعمال المختمفة بواسطة تنقمنا ما 
بين ىذه المواقع، إن أىم عامل يجب أن نعمل ونحافظ عمى وجوده ىو التوازن ما بين 

التفاعل والتعامل فحدود ىذه استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في عممية التسوق وما بين 
 .الوسائل يمكن أن يكون مصدر قمق لكن في المقابل فإن إمكاناتيا واسعة كالبحر



 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 دور التسويق الرقمي فيل تطبيقيةدراسة 
  أم زاد زاد لمسياحةوكالة  التواصل التفاعمي في

 ليزيإب والسفر
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 تمييد 
ىمية ووفقا سةالمدر  النظري للئطار تطرقنا ما بعد  في الميم والدور التسويق الرقمي لأ 

لإنشاء أو الذىاب إلى الاسواق  حاجة ىناك يعد فمم والخدمات العمميات تسييل وتسريع
 والجيد الوقت توفير الى أيضا أدى ما ما وىذا معاممة او خدمة عمى لمحصول التقميدية
 التقميدية الخدمات حالة الخدمة في مقدمي من المستيمكة الموارد من ال مكان قدر والتقميل

الذي يمعبو التسويق  الدور لتوضيح تطبيقيا النظرية سةاالدر  اسقاط الجانب ىذا في ،سنتناول
MZZ باليزي ) والسفر أم زاد زاد لمسياحة وكالة عمى الخدماتتمبية  تيسير في الالكتروني

 Tourism & Travel) المقابمة أسموب اعتماد يتم ،وسوف الميدانية ستناادر  محل ىي التي 
تمعبو نماذج التسويق الرقمي في  الذي الدور الى لموصول اجاباتيا والتراسل، وتحميل
 الاتصال التفاعمي.

  

https://www.facebook.com/mzzillizi/?__cft__%5b0%5d=AZXQ6YPuOv0eHN1HTBH3fE9DtK4yc1R7sCs0zgQntcypsJrLERTpU2F_eqpVylL4mdjsdWP03u2MdOhS4avLK_IfkujJuXosPWO46KhQwmKvGfW4popcOWUXtYbSILm1uLCkaV6v52JmYL4CJpnHp0fF&__tn__=-UC%2CP-R
https://www.facebook.com/mzzillizi/?__cft__%5b0%5d=AZXQ6YPuOv0eHN1HTBH3fE9DtK4yc1R7sCs0zgQntcypsJrLERTpU2F_eqpVylL4mdjsdWP03u2MdOhS4avLK_IfkujJuXosPWO46KhQwmKvGfW4popcOWUXtYbSILm1uLCkaV6v52JmYL4CJpnHp0fF&__tn__=-UC%2CP-R
https://www.facebook.com/mzzillizi/?__cft__%5b0%5d=AZXQ6YPuOv0eHN1HTBH3fE9DtK4yc1R7sCs0zgQntcypsJrLERTpU2F_eqpVylL4mdjsdWP03u2MdOhS4avLK_IfkujJuXosPWO46KhQwmKvGfW4popcOWUXtYbSILm1uLCkaV6v52JmYL4CJpnHp0fF&__tn__=-UC%2CP-R
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 الدراسة المبحث الأول: التعريف بالمؤسسة محل 
نقوم من خلبل ىذا المبحث بالتطرق إلى وكالة أم زاد زاد بولاية اليزي، ومحاولة الالمام 

 بجميع الجوانب المتعمقة بيا. 
 المطمب الأول: تقديم عام لمؤسسة محل الدراسة

تنشط وكالة أم زاد زاد بالقطاع السياحي لولاية اليزي، وىي تيتم بالسياحة الداخمية 
 01ه، الموافق ل 1441رجب  6، المؤرخ في 9796أنشئت بموجب القرار رقم والخارجية، 

عمال مؤقتين، الكائن مقرىا  10عمال دائمين، و 03عاملب،  13، بعدد عمال 2020مارس 
 في حي الحدب الغربي، ولاية ايميزي.

 بطاقة فنية لموكالة 
القانوني: السيد  الممثل أو المالك بصفة يتصرف الذي الطبيعي الشخص السيد : المادة

 سامي معزوزة.
 التسمية والغرض القانوني: أم زاد زاد لمسياحة والاسفار.

 العنوان والمقر الاجتماعي: حي الحدب الغربي، ولاية ايميزي.
  .2020مارس  01تأسست في: 

  t@mzztourism.comcontacالبريد الالكتروني: 
 https://www.facebook.com/mzzillizi الصفحة عمى الفيسبوك: 

               رقم الياتف: 
  

mailto:contact@mzztourism.com
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 المطمب الثاني: الييكل التنظيمي
 : قسمين الى لموكالة التنظيمي الييكل ينقسم
 : تاالحجوز  أولا: قسم
المواعيد،  وتسجيل التأشيرات، جاواستخر  الفنادق، ءاوكر  التذاكر، ءالشر  القسم ىذا خصص

 في يرغب لمن الفنادق ءاوكر  التذاكر ءاشر  الوطن داخل يتم حيث الوطن داخل وخارج وىذا
 جااستخر  يتم الوطن خارج بينما سياحية لصحراء الطاسيمي وحمامات، خرجات او زيارة

 . التذاكر وشراء فنادق ءاوكر  مواعيد وتسجيل تاالتأشير 
 ثانيا: قسم الحج والعمرة 

 الحج بعد العمرة موسم انطلبق بعد حيث والحج العمرة لخدمات القسم ىذا خصص
 مع وبالتنسيق ممف يقدم عام كل ،وىذا العمرة برخصة والعمرة الحج من ديوان والاستفادة

 الوكالة صاحب يمنح الممف سةادر  العربية السعودية، وبعد بالمممكة السعودي الوكيل
 . العام لذلك العمرة لخدمة الترخيص

 الجوية والخطوط للؤسعار مدروسة عروضا تعرض حيث العمل برنامج تنسق الوكالة
 : الطمب ىناك حسب
 والسعودي. ئرياالجز  رانيالط مع تعمل مباشرة خطوط -
 والاماراتية والتركية التونسية منيا خطوط عدة مع وتعمل مباشرة غير خطوط -

 .والقطرية
 تاالتأشير  جااستخر  -
 في وتوفيره المطار الى ئراالجز  في البري النقل توفير _التذاكر ءاشر _ الفنادق حجز -

 من السعودية
 . أحيانا العكس يكون وقد جدة الى ثم مكة الى المدينة -
 والمدينة لمكة فياالجغر  بالموقع يتعمق ما بكل والمام خبرة ذو اكفاء مرشدين توفير -

 ومناسك المنورة
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 العمرة. -
 . المناسك وأداء للئفتاء أئمة توفير -
 . والحاج المعتمر وصحة لراحة أطباء توفير -

 المطمب الثالث: الميام والخدمات التي تقدميا المؤسسة 
 :يمي ما في المتمثمة الخدمات من جممة تقدم كما

 السفر تذاكر بيع -
 عمرة -
 رحلبت تنظيم -
 تأشيرات استخراج -
 معدنية حمامات -
 داخمية رحالات تنظيم -
 .ممتقيات تنظيم الى إضافة -
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 المبحث الثاني: واقع التسويق الرقمي في المؤسسة 
نقوم من خلبل ىذا المبحث بالتعرف عمى واقع التسويق الرقمي في المؤسسة من خلبل 

 طرح مجموعة من الاسئمة عمى مسؤول الوكالة وترجمتيا كمعطيات لمطالب ىذه المبحث.
 المؤسسة  المطمب الأول: التسويق الرقمي في

اعتمدت الوكالة منذ بدايتيا وتأسيسيا في عرض خدماتيا عمى التسويق الرقمي  
 مستخدمة بذلك أغمب وسائل التواصل الاجتماعي المختمفة.

 الالكتروني؟ التسويق خصائص ىي ما :1س
 من: تحويو لما بيا والعمل الييا المتعاممين جذب نياأش من مزيا في تتمثل: 1ج 

 ؛ سرعة -
 ؛ اتاحة -
 ؛ تسييل -
 ؛ وتعميم تثقيف -
 امان -

 الالكتروني؟ التسويق لكم قدمتيا التي المضافة القيمة ىي : ما2س
 اىمال ولكن واخطاء مخاطر من عنو ينجم وما الالكتروني التسويق سمبيات ننكر لا :2ج
 : منيا عديدة مضافة قيم قدمت لطالما الالكترونية فالخدمات في حقيا خطأ ياهامز 

 ؛ العملبء استقطاب -
 ؛ الخدمات تقديم وترقية تطوير -
 ؛ الالكترونية الخدمات في المندرج القطاع تحسين -
 التنافس. زيادة -

 وكيف؟ العمل فيالتسويق الرقمي  يساعدكم ىل :3س
 من لنا نعمة تعد فيي بالسمبيات، مقارنة تحصى ولا لاتعد فيي يااالمز  الى بالنظر :3ج

 : التالية الامثمة في البعض منيا زاابر  خلبل
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 ووثائقيم العملبء جميع قبةامر  خلبل من عمييا والرقابة التسجيلبت تنظيم فبدل -
 الالكترونية الخدمات ،تخفف ونقصيا واخطاءىا صلبحيتيا نياية يصحبيا من وما اللبزمة

 مناسب غير ويكون اللبزمة الوثائق او الطمبات وسيمة تقديم في يدخل ما فكل العناء عنا
 التي العممية أو الدفع أو ء التسجيلااجر  يكتمل لن والا الخطأ اصلبح عمى العميل يجبر
 عمييا. يعمل
 قيامنا بدل خبيرة تطبيقات خلبل من والخدمات المعاملبت في الالكترونية الرقابة دور -
 . الاخطاء وتفادي التدقيق عناء الدور وتكبدنا بيذا
 عمينا كان تقميديا الكترونيا، بينما بيا القيام خلبل من والعقود الحجز اجراءات تيسير -
 والتفاىم عقود انشاء او الفنادق تابحجوز  والقيام المقصود البمد في عين المكان الى التنقل
 . عمييا
 عارضييا كل خدمات عمى فقط الكترونيا الاطلبع خلبل من الافضل اختيار امكانية -

 . لمطمب مناسب خيار بأفضل بينيم لمخروج والمقارنة
 ل تمام اللبزمة الطمبات من وغيرىا المطموبة الوثائق او لمشروط المسبق الاطلبع -

 . الخدمة
 في وضماناتو الخدمة عارض معمومات عمى الاطلبع خلبل من والامان الثقة عامل -
 . الكترونيا ومتوفرة كانت متاحة حال
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 بينيما الفرق ما التقميدية الكترونيا بالأخرى التسويق وتقديم الخدمات بمقارنة :4س
 والتكمفة والتنظيم؟. الوقت لعامل بالنسبة

 نظرا لحداثة إنشاء المؤسسة فلب يمكن الجزم عن ىذه المقارنة إلا أنو يمكن القول: :4ج
 : الوقت لعامل بالنسبة .1
 استيعاب لقدرة انظر  لموقت ااختصار  اكثر الالكترونية الخدمات : الاختصار ناحية من -

 في الانتظار عمييم كان ،بينما واحد وقت الكترونيا في بخدمتيم والقيام اشخاص عدة
 . التقميدية الخدمات في الطابور
 مقارنة الوقت الخدمة ومقدم العميل وكسب والمعاملبت بالخدمات القيام في السرعة وايضا

 ان حين ،في وغيرىا والوثائق البيانات من التحقق مثلب تتطمب التي بالخدمات التقميدية
 . ثوان غضون في التحقق بعممية تستطيع القيام الالكترونية الخدمات
ضافة  يجب التقميدية الخدمة بينما مكان أي ومن مكان أي في بيا القيام يمكنك انو الى بالإ 

 . يأخره او يشغمو قد مما تقديميا مكان الى يتنقل طالبيا ان عمى
 الاسبوع ايام وطوال اليوم طيمة متوفرة الالكترونية الخدمات: التوقيت ناحية من وكذا -

 الضرورة استثناء دون محددة عمل وايام ليا اوقات التقميدية الخدمات ،بينما العام مدار عمى
 . العجمة او

 التي التقميدية بالخدمات ،مقارنة ذاتيا الاحيان غالب في الالكترونية بالخدمة القيام يمكن
 . اليو تنقمك عند بنفسو بيا القيام مقدم الخدمة عمى يجب

 : التكمفة لعامل بالنسبة .2
 لمموقع الولوج ان حيث مكمف غير كلبىما : والاستفسار الاستعلام ناحية من -

 الخدمة مقدم لموقع ،او التقدم الخدمة مقدم او الخدمات معمومات لرؤية الالكتروني
 . بالمال ليس والاستفسار

 صف عكس الكفة تكون ان يمكن: التأكيد او التسجيل حيث من تقديميا ناحية من اما -
 المقابل دفع الى ذاتيا فيضطر بيا القيام عمى قادر غير طالبيا كان اذا الالكترونية الخدمات
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 كان العمرة حيث في سابقا كالتسجيل تقميدية كانت اذا ما حالة في مجانا تكون بينما لتقديميا
 الى تحول ،بينما الوكالات في ورقيا الوثائق بدفع التقميدية الخدمات عن طريق التسجيل

 لمقيام المال بدفع فيقوم الذاتي التسجيل في صعوبة العميل وجد اين روني تسجيل الكت
 . بالعممية

 : التنظيم لعامل بالنسبة اما .3
 وتصنيف وترقيم بتنظيم ورقيا تحفظ التقميدية الخدمات: والبيانات الوثائق يخص فيما -

 في بو المنجز الترميز طريق عن يتم البحث الييا الحاجة وعند الورقي الارشيف في معين
 الالكتروني يخص الارشيف فيما ، اما المطموب الممف عمى الحصول غاية الى الارشيف

 بمجرد ضغطة ما ممف عن البحث تجعل بطريقة ومحفوظ مبوب رقمي عالم عن عبارة فيو
 . حالا عميو الحصول ليتم الممف رمز عمى زر
 الى تحتاج التقميدية الخدمات فان :الانتظار طوابير ترتيب عمميات يخص فيما اما -

 ترتيب الذكية فيمكن لمشاشات الالكترونية الخدمات طريق عن ،اما بيا وييتم ينظميا شخص
  . ومتسمسل صحيح بشكل الادوار واظيار

شخصيا،  بيا المعنيين ويذكر يرتبيا من تحتاج التقميدية الخدمات المواعيد: ناحية من -
 المواعيد اظيار طريق عن بدورىا تقوم الالكترونية فالتكنولوجيا الخدمات حالة في اما

  من الطرق. غيرىا او بالرسائل التنبيو طريق عن بيا والتذكير
 الخطأ؟ وعدم المعمومات ويضمن اكثر العمل منيما يسيل من :5س
حيث ضمان المعمومات يعتمد عمى الجية المخاطبة، يمكن المقارنة بين النوعين من : 5ج

يمكن أن تكون وكالة سياحية، أو يكون شخص فردي لا يمتمك وكالة لكنو يستخدم طرق 
  لمقيام بيذه الاعمال وبذلك يمكن لمزبون، يقع ضحية نصب واحتيال.

 المكانة صاحبة ىي الالكترونية الخدمات ان القول فيمكن: العمل تسييل ناحية ومن -
 الى بال ضافة التعب من والتقميل العمل في حةاوالر  التسييلبت انواع جميع توفر فيي

 لنا بالنسبة الوقت حيث من الكثير ربح في تسيم تصحبيا، حيث التي الذكية الخدمات
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 عمينا وفرت الالكترونية الخدمات فنجد العملبء اعمال من لكثير تشغمنا الخدمة كمقدمي
 معينة، ارسال مصاريف ،كتسديد بعملبئنا او بنا سواء الخاصة الاعمال من الكثير عناء

 . السرعة مع كان وقت أي وفي مكان أي في بيا القيام امكانية ،حجوزات، وكذا فواتير
 الاموال تحويل حيث من أقل ضمانالتسويق الالكتروني   ان : الامان عن وبالحديث -

 سيمة الكترونية ءاتااجر  طريق عن القيام بيا يمكن التي المالية العمميات من وغيرىا
 . ، لكن الزبون لا يثق بالجية المقابمة دون معرفتيا شخصيا والتوجو لمقر ممموس.وسريعة

 فيي التقميدية الخدمات الى الكفة ترجح : والخطأ المعمومات لضمان بالنسبة اما -
 الالكترونية الحوادث من الاتصالات وغيرىا في خمل يحدث ما غالبا حيث وامنا ضمانا اكثر
 خمل خسارة بسبب سابقا لنا كان ،حيث الخسارة وحتى العناء صاحبيا تكمف لطالما التي

اتمام  وشك عمى كنا ،وقد كوكالة لنا الخدمات مقدمي احدى موقع تعطل عن ناجم الكتروني
 من قدمنا ما رنا وخس الموقع عمل توقف اين المصاريف لمختمف دفعنا بعد ءاالشر  عممية
  . دفعات

 السفر وكالات حتى او الزبائن قبل من الالكترونية الخدمات عمى اقبال ىناك ىل: 6س
  الاخرى؟

 الخدمات عمى غمبت التي الالكتروني التسويق تالمميز  بالتأكيد كبير قبالإ ىناك :6ج
 : التقميدية

 : المختمفة المؤسسات او لموكالات بالنسبة .1
 من الكثير الييا الالكترونية الخدمات جذبت ،فقد عناءىم وتقمل عمييم تسيل فيي -

 دخول وحتى الالكترونية بالخدمات التعامل الى انظموا جدد متعاممين بيا وحتى المتعاممين
 .التعامل بيا اجل من العمل عالم
 في كالاستعمال زيا ا م عدة لتوفر الخدمة طالبي طرف من كبير اىتمام لاقت كما -
 التي الجمة زيا ا الم الى بال ضافة طمباتيم حسب عمى ،والتكييف والسيولةومكان،  وقت أي
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 والتسوق والطمبات السرقة لتفادي الالكتروني السداد من حيث الالكترونية الخدمات تحوييا
 . الخ... التعب دون من

 : الخدمة طالبي او لمعملاء بالنسبة .2
 . التقميدية بالخدمات لمقيام ل خر مكان من التنقل عناء تقميل -
  التقميدية. الخدمات في الحال كما والانتظار الوقت ضغط دون بيا القيام تسييل -
  الالكتروني؟ التسويق ايجابيات ماىي: 7س
لمتسويق الالكتروني دور ايجابي كبير في عمل الوكالة فيو يساعدىا عمى المشاركة : 7ج

عالمية كمعرض السياحة في في النشاطات المحمية، كما يخوليا المشاركة في نشاطات 
  موسكو الذي شاركت فيو الوكالة شير مارس المنقضي، إضافة إلى:

 ؛ والعمال العملبء عمى ءاتاالاجر  تسييل -
 الخدمات؛ تنظيم -
 ؛ وتثقيفو العمل اجراءات ضمن العميل ادخال -
 ؛ والتكنولوجيا التطور نشر في المساىمة -
 ؛ مكانتو وزيادة الخدمة مقدم عن حسنة صورة تعكس -
  . لمسرقة التعرض او التقميدية الخدمات كما الاموال او الوثائق ضياع تفادي -

المزيج  استغلال والسفر بالسياحة الخاصة الوكالات لممؤسسات أو يمكن : كيف8س
 ؟. ومنافسة وتميز جذب الالكتروني كعنصر التسويقي

يمكن الاستفادة من المزيج التسويقي الالكتروني كالإعلبن مثلب من خلبل التعريف : 8ج
 بأعمال الوكالة، أو العروض المقدمة مسبقا وغيرىا يمكن حصر منيا ما يمي: 

 الالكترونية والمواقع الحسابات مختمف نشر في تساىم حيث الممولة الاعلبنات -
 . الخدمة بتوفر يموتعمم العاديين او الاشخاص لمميتمين لتظير
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 معينة شروط بتطبيق فييا العديد مشاركة في تساىم حيث الالكترونية المسابقات -
 من توثيقو وليتم الخدمة عارض منتجات بإحدى والفوز اوسع الى نطاق النشر في تسيم
 . العملبء جذب في مما يساىم وامانتو وصدقو منتجاتو بجودة الفائز
 . الخدمة مقدم مع الالكتروني التعامل خلبل من العملبء شيادات -
 المقدمة بالمنتجات تعريفية فيديوىات كعمل المقدمة الخدمات عن وامثمة عروض -

 . او استعماليا طمبيا وطريقة
 . العادية او منيا الالكترونية سواء البيع بعد ما خدمات -
 . الرقميات عالم في الحاصمة تاالتطور  ومواكبة التجديد -
 ما وكل المتاحة الجديدة والخدمات ءاتاوالاجر  العمل حول جديد ىو ما كل نشر -

 . العلبج او سةاالدر  فرص او السفر في البمدان مختمف من من تسييلبت العملبء يخص
 ئرياالجز  المشرع ىل القانوني الجانب من الالكتروني والتعامل الخدمات يخص : فيما9س

 الالكترونية؟ الخدمات تنظيم عمى قانون يحتوي
 تنظمو قوانين لو كعنصر الالكترونية التجارة عمى عموما يحتوي ئرياالجز  المشرع :9ج 

 موجو غير وىو عنيا ينجم وما الالكترونية الخدمات يخص ما كل يحتوي عمى ولا وتحكمو
 : يمي ما عموما جوانبيا ويتضمن بعض يشمل ولكنو ليا

 ؛ الالكترونية العقود -
 الكتروني؛ وتبادل ءاوشر  بيع من التجارة -
 القانوني؛ للئثبات الضرورية المعاملبت -
 الالكترونية؛ التجارة في المسموحة والخدمات السمع -
  الالكترونية؛ التجارة في العقوبات -

 : ىل يضمن المشرع حقوق وكالات السياحة والأسفار10س
لا يضمن المشرع حقوق وكالات السياحة والاسفار خاصة في المسائل التي استعمل : 10ج 

فييا التسويق الالكتروني لانعدام توفر القوانين المنظمة ليذه العممية، أما من جانب الافراد 
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 او خبرتيم لعدم الخدمة طالبي حقوق ضياعكذلك لا يتضمن ىذه الميزة حيث لاحظنا مسبقا 
 العملبء عمى مثال الحالة في ىذه نذكر الالكترونية، بالتعاملبت عرفتيمم حتى او تجربتيم

 في الخرجات والنزىات وترتيب تاالحجوز  حيث من بمفردىم رحلبتيم مختمف ينظمون الذين
 : يمي ما يواجيون فقد اليو المسافر البمد
 وىمية او حقيقية كانت ان بين يفرقون يكادون لا مواقع من رونياتالك التذاكر حجز -
 . حقيم ذىب عمييم النصب الدفع وتم تم اذا وبيذا
 وعند العميل تناسب وصور خدمات عرض اساس عمى الفنادق في غرف حجز -
 . الالكتروني العرض مستوى من اقل الخدمات مستوى المكان يكون الى التنقل
 وصدقيا اليو المسافر البمد في الالكترونية المختمفة والخدمات الطعام طمبات -

 وجودتيا.
 عن أوكانت  اخطاء عن الناجمة الخسائر يتحممون مما خاطئ بشكل تااستمار  ملء -
 بين ءاشر  القيام بمعاملبت عن مثال نذكر تقديميا وسائل أو الالكترونية الخدمات في خمل

 بالعممية الى علبقة لو ما وكل ءاالشر  شروط عمى الاتفاق تم حيث اجنبي ومتعامل وكالتنا
 ما الموقع في خمل بعدىا وحدث التأمين فسددنا والمنتج، التأمين سداد شطر الى وصمنا ان
 نبدأ لم وكأننا خطوة اول الى خطواتيا عادت قد العممية ان وجدنا بعد فيما تصمح الخمل ان
ضافة المسدد قسط التأمين وخسرنا العممية في  في تقدمنا خطوات وذىبت الاتفاق الى بالإ 

 .سدى العممية
 الثاني: المزيج التسويقي الرقمي في المؤسسة المطمب 

تمتمك الوكالة مزيج تسويقي الكتروني تعمل بو وتقد من خلبلو أعماليا الالكترونية 
 المختمفة متمثلب في:

وىي الخدمات سالفة الذكر التي تم التطرق ليا في الخدمات المقدمة )المنتج(:  .1
وم بعرضو من خلبل مواقعيا الالكترونية المطمب السابق، وىي بمثابة منتوج الوكالة، وتق

 المختمفة ليتعرف الزبون عمى ما تقدمو الوكالة دون الاضطرار لمتنقل ليا.



 باليزي والسفر أم زاد زاد لمسياحةدور التسويق الرقمي في التواصل التفاعمي في وكالة تطبيقية لدراسة  الفصل الثالث:
 

86 

(: ييتم ىذا العنصر بالمستيمك ورغباتو واحتياجات. بموجب ىذا الزبون) مستيمك .2
. النموذج، يجب أن تركز المشاريع عمى حل المشكلبت لممستيمكين بدلا  من إنشاء منتجات

يتطمب ىذا دراسة سموك المستيمك واحتياجاتو، إلى جانب التفاعل مع العملبء المحتممين 
 .خاصة أن الوصول ليم يستغرق وقتا لتحديد الفئة المخاطبة لمعرفة ما يريدون

)السعر(: ييتم ىذا العنصر بالتكمفة الإجمالية لمحصول عمى منتج أو خدمة،  التكمفة .3
جراء عممية  والتي تتجاوز السعر. تشمل التكمفة الوقت المستغرق في البحث عن منتج وا 
ا تكمفة المقايضات التي من ضمنيا ثمن استيلبك الانترنت التي يجب  شراء. وقد يشمل أيض 

تمام العممية ويمكن أن تكون من ىاتف شخصي أو أماكن عمى المستيمكين استيلبكيا لا
 مخصصة كمقاىي الانترنت وغيرىا.

ما مدى سيولة أو صعوبة العثور عمى منتج وشرائو عمى المستيمكين،  الملبءمة: .4
حيث أن التسويق الالكتروني أدى لتحول خدمات البيع والشراء إلى الانترنت وأسواق 

لة في وسائل التواصل الاجتماعي كسوق افتراضي لخدمات افتراضية حيث تعتبر مواقع الوكا
الوكالة،  جعل ذلك العممية التسويقية أكثر راحة وأىمية في قرارات العملبء من المحلبت 

 .التجارية او الخدماتية
: التواصل عنصر أساسي في الأعمال التجارية والخدماتية. يعتمد التواصل التواصل .5

عمى البائع/المسوق. وىذا يشمل الإعلبن والتسويق والظيور عمى المستيمك بقدر ما يعتمد 
في الوكالة من خلبل استعمال الرسائل   الإعلبمي وفي العالم الرقمي، ويتم التواصل

الالكترونية عبر وسائل الاتصال وعناوين البريد الالكتروني وغيرىا، كذلك من خلبل الردود 
م الفيديوىات أو الصور التي تقوم الوكالة عمى التعميقات التي يتركيا الزبائن عمى معظ

 بعرضيا لرحلبت سابقة وخدمات مقدمة مسبقا، خاصة عمى صفحتيم في الفيس بوك.
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 المطمب الثالث: تأثير التسويق الرقمي عمى عمل المؤسسة 
تمثل تأثير التسويق الرقمي عمى عمل الوكالة في مجموعة من النقاط قد تكون ايجابية 

 ة نمخصيا فيما يمي.وقد تكون سمبي
 أولا: الاثر الايجابي لمتسويق الرقمي عمى الوكالة 

اقبال الزبائن عمى العروض المقدمة ذلك بسبب الجذب من عممية الترويج التي  -
 تتبعيا الوكالة من خلبل تقديم عروض وفيديوىات لرحلبت سابقة.

عمميات الاشيار التعريف بالسياحة الصحراوية وتقريب الواق من الزبون من خلبل  -
عمى مواقع التواصل الاجتماعي وىو ما يجذب محبي المغامرات والسياحة 

 الصحراوية.
تسييل التواصل بين الوكمة والزبون، وتسييل عممية طرح المنتجات المقدمة من خلبل  -

 نشر الصور والفيديوىات المختمفة لرحلبت سابقة.
 ل الدولية المختمفة.مساعدة الوكالة في المشاركة في المعارض والمحاف -
 جذب السواح الأجانب المحبين لممناظر الصحراوية المختمفة. -
 تقريب الوكالة من الزبون وضمان استمراريتيا في السوق السياحي. -
مساعدة الوكالة عمى استمرار عمميا رغم الازمات المحيطة بيا )العمل في ظل  -

 جائحة كورونا(.
من خلبل تنشيط الصفحات التابعة ليا  زيادة شيرة الوكالة محميا ودوليا وذلك -

 المتواجدة عمى مواقع التواصل الاجتماعي.
 ثانيا: الأثر السمبي لمتسويق الرقمي عمى الوكالة

عزوف الزبائن عن طمب الخدمة خوفا من النصب والاحتيال بسبب الوكالات المزيفة  -
 التي تنشط في مجال التسويق الالكتروني دون مصداقية.

زبون في آخر لحظة من اتمام اجراءات الرحمة )كإلغاء رحمة فوج سياحي تغيير رأي ال -
 من ولايات الشمال عند معرفة أن المبيت في الصحراء لا في الفنادق(.
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 الوقوع في حسابات وىمية تقوم بأعمال صبيانية تعطل عمل الوكالة. -
الرحلبت تشويو صورة الوكالة بنقل صور رحلبتيا واتياميا بالسرقة، أو نسب  -

 لوكالات وجيات أخرى.
 المبحث الثالث: دور التسويق الرقمي في التواصل التفاعمي

من خلبل ىذا المبحث سنقوم بإسقاط بعض من العلبقات التي سبق ذكرىا بين 
 التسويق الرقمي والتواصل التفاعمي في وكالة ام زاد زاد، ومعرفة معرفة صحة ىذه العلبقة.

 سويق الرقمي عمى التواصل التفاعميالمطمب الأول: تأثير الت
يأثر التسويق الرقمي الذي تقوم بو الوكالة عبر وسائل التواصل الاجتماعي عمى 

 التواصل التفاعمي بين الوكالة والزبون من خلبل: 
تقوم الوكالة بالاعتماد عمى التسويق المباشر لبعض من خدماتيا  :المباشر التسويق -

من خلبل إنجاز كتيبات ومطويات تعرف بمختمف الخدمات التي تقدميا، كما أنيا تعتمد 
عمى إنجاز اللبفتات الكبيرة التي تعرف باسم الوكالة وعمميا عند المشاركة في المعارض 

  والممتقيات وغيرىا من النشاطات. 
تعتمد الوكالة أسموب الاعلبن الالكتروني من خلبل عرض الانترنت:  عبر نالإعلا  -

الصور والفيديوىات المختمفة لمخدمات المقدمة، كما تعرض مختمف المناظر الطبيعية 
الخلببة للؤماكن التي تم زيارتيا عند القيام برحلبت مختمفة، وتضمن الصور والفيديوىات 

  وكالة. بعلبمة مائية تحمل اسم وشعار ال
تقوم الوكالة بمختمف أعمال الدعية والعلبقات العامة  :العامة والعلاقات الدعاية -

ين يمتمكون أكبر عدد \الخاصة بيا باعتماد وجو نشط في مواقع التواصل الاجتماعي، وال
ممكن من المتابعين عبر منصات التواصل الاجتماعي لمتعريف بالوكالة وعرض مختمف 

لتي تقدميا الوكالة عبر صفحاتيم المختمفة عمى مواقع التواصل الرحلبت والخدمات ا
  الاجتماعي.
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تعتمد الوكالة في عممية الاتصال التسويقي عمى مختمف  :التسويقية الاتصالات -
وتحبيبيم في السياحة الصحراوية من خلبل منصات التواصل الاجتماعي لجذب الزبائن 
المختمفة التي تقوم بيا، كذلك تحسين صورة الاعتماد عمى الوسائل الحديثة في الرحلبت 

السياحة الصحراوية، وتنشيط وسائل الاتصال الالكترونية ومحاولة الاجابة السريعة عمى 
 أكبر عدد ممكن من الرسائل التي تصميا عبر مواقعيا.

تروج الوكالة لخدماتيا بالاعتماد عمى مختمف وسائل التواصل الاجتماعي الترويج:  -
روضيا لأكبر عدد ممكن الزبائن، وذلك بالاعتماد عمى شخصيات بارزة لضمان وصول ع

أو ناشطة في مواقع التواصل خاصة الفيس بوك والانستجرام، وتقوم بعد اتفاق معيم ليروج 
 لأعمال الوكالة من خلبل صفحاتو المختمفة واستخدام اسمو البارز في ىذا المجال.

 ي تجاه مواقع التواصل التفاعميالمطمب الثاني: موقف رجال التسويق الرقم
يسير القائمين عمى الوكالة عمى التجديد والتحديث المتواصل لخدمات الوكالة عبر 
وسائل التواصل المختمفة وذلك لضمان استمراريتيا، وقبوليا من طرف الزبائن ويتجمى موقف 
رجال التسويق الالكتروني تجاه مواقع التواصل التفاعمي أنيم مرحبون مكل الترحيب بيذه 

من تسييلبت، حيث يمكنيم من إتمام العمميات دون مشقة وعناء وفي فترة العممية لما تقدمو 
 زمنية قصيرة إضافة إلى: 

 المساعدة عمى عمل عدة وظائف في نفس الوقت. -
 اتمام الحجوزات وشراء التذاكر دون تكبد مشقة التنقل. -
 التواصل مع الزبائن صوت وصورة رغم بعد المسافات. -
 ؟.الوصول إلى كافة ولايات الوطن -
يساعدىا في تكوين علبقات كثيرة ومتشعبة بالتعامل مع زبائن مختمفة داخل وخارج  -

 الوطن.
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 المطمب الثالث: مساىمة التسويق الرقمي في تفعيل مواقع التواصل التفاعمي
يساىم التسويق الرقمي في تفعيل مواقع التواصل التفاعمي من خلبل الاعتماد عمى 

 الطرفين، ونحدد ىذه العلبقة من خلبل اسقاطيا عمى نقاط متمثمة في:العلبقة القائمة بين 
يساىم الاعلبن الالكتروني في تفعيل مواقع التواصل التفاعمي  الإعلان الالكتروني: -

 والمواقع الحسابات مختمف نشر في تساىم حيث الممولة من خلبل اعتماد الاعلبنات
 الخدمة، أو المسابقات بتوفر وتعمميم العاديين او الاشخاص لمميتمين لتظير الالكترونية
الى  النشر في تسيم معينة شروط بتطبيق فييا العديد مشاركة في تساىم حيث الالكترونية

 منتجاتو بجودة الفائز من توثيقو وليتم الخدمة عارض منتجات بإحدى والفوز اوسع نطاق
 العملبء. جذب في مما يساىم وامانتو وصدقو
يتم ىذا النوع من التسويق في المؤسسة من خلبل تداول رسائل  الفيروسي:التسويق  -

ذاتية كرسائل الرد الذاتي عمى رسائل تطبيق الماسنجر لمرد تمقائيا عمى الزبائن عند 
الاستفسار أو السؤال عن الخدمات وغيرىا، كما نجد المنشور المثبت عمى صحة الفيس بوك 

ديو يحتوي صور لمختمف رحلبت قامت بيا المؤسسة الخاصة بالوكالة وىو عبارة عن في
 مسبقا.
تقوم الوكالة بعمميات الترويج عبر محركات البحث  الترويج عبر محركات البحث: -

كإنشاء الاعلبنات الممولة التي تظير عادة عند تشغيل فيديو أو الاستطلبع عن شيء في 
ن خلبل الفيس بوك ومقاطع محرك البحث قوقل، كما نجد الاعلبنات الممولة التي تظير م

الريمز )فيديو قصير( التي تظير في مواقع التواصل المختمفة كما لا ننسى الاشارة إلى 
فيديوىات متواجدة عمى اليوتيوب لمختمف النشاطات والرحلبت السياحية الصحراوية التي 

 سرقتيا. تقوم بيا الوكالة والتي تحمل علبمة مائية بشعارىا لتجنب السرقة أو الاتيام ب
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في جانب التسويق عمى البريد الالكتروني تمتمك  التسويق عبر البريد الالكتروني: -
الوكالة بريد الكتروني نشط حيث يقوم بالرد عمى الرسالة في مدة أصاىا ساعة، عادة ما يتم 
الرد بطريقة مستعجمة ، ولاحظنا ذلك من خلبل الرد عمى رسائل البريد الالكتروني التي تم 

اليا من طرفنا لطمب المساعدة في إكمال ىذه المذكرة، كما تشارك الوكالة في مختمف ارس
الاعلبنات الممولة التي تظير في البريد الالكتروني أو من حيث تطبيق المراسمة التابع لو 

 (.Hangoutsالمتمثل في )
  



 باليزي والسفر أم زاد زاد لمسياحةدور التسويق الرقمي في التواصل التفاعمي في وكالة تطبيقية لدراسة  الفصل الثالث:
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 خاتمة الفصل 
 عمى النظرية سةاالدر  اسقطنا حيث الحالة، سةادر  الى التطبيقي الجانب ىذا في تطرقنا

المراسلبت  طريق عن الحالة سةابدر  وقمنا بولاية ايميزي، والسفر أم زاد زاد لمسياحة وكالة
 خلبل ومن الوكالة، مدير المختمفة بوسائل التوصل الاجتماعي الفيس بوك أو الايميل مع

وىو ما تم اسقاطو  التواصل التفاعمي في ميم الالكتروني دور ان لمتسويق الى ذلك توصمنا
 ترقية شأنيا من ت وخدماتامميز  من قدموي لما نظر في عممية التواصل المستخدمة،

 ع السياحة عامة والسياحة الصحراوية خاصة.قطا وتطوير
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التسويق الالكتروني في  دور اختبار الى تيدف التي ،الدراسة ليذه تطرقنا خلبل من
 وبعد النظري، الجانب عرض بعد الدور ىذا اظيار حاولنا فقد ،تفعيل الاتصال التفاعمي

 بتطبيق رقمية مقابمة طريق عنبولاية إيميزي،  أم زاد زاد بوكالة الحالة الدراسة في اسقاطو
 أىم كذلك وتقديم ،الدراسة ىذه إلييا توصمت التي النتائج أىم بعرض سنقوم الماسنجر،

 . الدراسة وتطمعات افاق الى ضافةبالإ   حات،االاقتر 
 النتائج :أولا

 : يمي فيما تتمثل النتائج من جممة الى توصمنا سابقا بيا قمنا التي الدراسة خلبل من
 خلبل من تتم الشبكة عمى بيع وشراء مقدمة خدمة في تمثلي التسويق الالكتروني -
 ؛البائع والمشتري بين الالكتروني التفاعل
 إمكانية طالبيا، قبل من استلبميا لطالبيا، تقديميا ىو الالكترونية سمعةال أساس -

 كمخرجات؛ طمبيا مكان الى توصيميا
 بالخدمات مقارنة والتكمفة، والجيد الوقت في بالاختصار التسويق الالكتروني تميزي -
 المذكورة؛ بالعناصر التميز منعدمة تكون تكاد والتي تقميديا تقدم التي

 التواصل بين مقدم الخدمة وطالبيا؛  وتسييل بتبسيط التسويق الالكتروني تسمح -
 بيا؛ المتعمقة والخدمات لممعمومات السريع التحديث خاصية الالكترونية لمخدمات -
 الحرة؛ للؤعمال جديدة فرص إيجاد وكذا الوطني، الاقتصاد الخدمات تدعم -
بمزيج تسويقي متكامل يسمى بمزيج التسويق  التسويق الالكتروني تتضمن -

 النشر؛ خدمات الى بال ضافة الالكتروني،
 بال ضافة الصمبة، التحتية ىالبن توفير التأخير، وعدم السرعة يقدم التسويق الالكتروني -

 بو؛ الخاصة القانونية التشريعات الى
 النتاج وزيادة العمل وتقسيم التخصص في تمثل التسويق الالكتروني قيامل أسباب اىم -
 طريقو؛ عن تصريفو ليتم فائض وتحقيق المحقق
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 الطرفين، بين التواصل طريق عنيعتبر الاتصال التفاعمي وسيمة لمتواصل والاتصال  -
 العكسية؛ التغذية او اللبحقة الخدمات وكذا الخدمات، واستقبال وتقديم المعمومات، وتبادل
يعتبر الاتصال التفاعمي المساعد الاساسي لقيام العمميات الالكترونية كالتسويق  -

 وغيرىا؛
، 2020تعتمد وكالة أم زاد زاد عمى التسويق الالكتروني لخدماتيا منذ نشأتيا سنة  -
 بالتسويق لمنتجاتيا والخدمات التي تقدميا عبر وسائل تواصل مختمفة؛وتقوم 
تقوم الوكالة بالرد عمى كافة الاسئمة وتقديم أفضل الشروحات من خلبل الرد السريع  -

عمى الرسائل التي تأتي ليا من خلبل البريد الوارد في مواقعيا عبر وسائل التواصل 
 الاجتماعي؛

فيس بوك وتحدث يوميا بنشر مختمف الصور  تنشط صفحة الوكالة عمى تطبيق -
 والفيديوىات وتحديث الاسعار وغيرىا لتكون بالقرب من الزبائن؛

تواجو الوكالة تحديات لاستمرارىا من أىميا محاربة المواقع المزورة والمواقع التي تقوم  -
 بمياجمتيا واتياميا بسرقة الصور.

 حاتاالاقتر  : ثانيا
 نقدم قدمناىا التي الدراسة خلبل من لذلك النقص من يخمو لا مجال او عمل كل ان

 : التالية حاتاالاقتر 
 الالكترونية؛ الخدمات لتطبيق التحتية البنى وتنمية تطوير ضرورة -
 والدولي؛ المحمي المجتمع في ونشره التسويق الالكتروني تعميم ضرورة -
 المجتمعات؛ في والتكنولوجي الالكتروني والتقدم التطور ثقافة ترسيخ ضرورة -
 الالكتروني؛ التعامل عمى وتدريبيم الكترونيا المتعاممين دعم ضرورة -
 الدراسة آفاق : ثالثا

 موضوعا يبقى ولكن المدروس الموضوع بجوانب الالمام ستناادر  خلبل من حاولنا
 : المواضيع بعض نقترح الدراسة تعميق اجل ومن متشعبا،



 الخاتمة 

96 

 الدولي؛ التسويق الالكتروني وآفاق واقع -
  ؛الالكترونية التجارة التسويق الالكتروني كمخرج لتطوير -

 واثرينا المدروس لمموضوع مضافة قيمة قدمنا قد نكون ان الدراسة ىذه نياية في ملأن
 جوانبو. مختمف
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