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ن أشكر نعمتك التً أنعمت علٌا وعلى والدٌا وأأوزعنً أن  الله تعالى "ربًقال 

 عمل صالحا ترضاه  وأدخلنً برحمتك فً عبادك الصالحٌن" .أ

 ولقوله صلى الله علٌه وسلم: من لم ٌشكر الناس لن ٌشكر الله.

وبأرقى كلمات الشكر والثناء  ،الحمد لله الذي وفقنا فً إتمام هذا البحث العلمً

 ،لى والدٌنا الأعزاءإقمرنا و لى شمسناإوقلوب ملؤها الإخاء نتقدم بشكرنا 

كما  ،نشكركم جزٌل الشكر على الوقوف بجانبنا ودعمنا فً هذا المسار العلمً

و من بعٌد فً أتقدم بجزٌل الشكر لكل من ساهم فً تكوٌننا ودعمنا من قرٌب ن

التً لم تتوانى  مال"آعبدي "الدكتورة  ناخص بالذكر مؤطرتأمسٌرتنا العلمٌة و

 و ملل.أفً تقدٌم توجٌهاتها ونصائحها فً انجاز هذا العمل دون كلل 

شكر كل نو ،لى الأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة المناقشةإتقدم بخالص الشكر نكما 

 .من دعمنا فً كل المراحل

 



 

 
 

 

 
 

 

 لو في البداية الحمد الله والشكر

ان أبت رغما عنيا أتيت بيا الى الأيادي الطاىرة التي أزالت من  ق ال انأ ليا ناليا وأنا ليا و  من
 طريقي أشواك الفشل الى من ساندني

اىدي تخرجي وثمرت تعبي الى من اعشقيا الى ق لبي الى من تستقبلني بابتسامة وتوعدني  
 بدعوة أمي الغالية اسأل الله ان يحفظيا

تعرف عينيو على رؤيتي في يوم مثل ىذا  لإنسان العظيم الذي كان يتمنى دائما ان ياالى ذلك  
 اليوم،  رحمو الله واسكنو بساتين النعيم الى أبي.

 الى مصباح وبيجة الحياة عائلتي الجميلة

 عدلان، روضة، وليد ،إسحاق، مروة ،صف اء

 الى زوجي الى من ساندني في الأوق ات الصعبة والمتعبة دمت لي الكتف والسند

مرىا ضحكنا  وبكينا معا الى ف ادية و دارين الى كل من جمعتني بو  لوىا و حالى من جمعتنا أيام ب
 الحياة يوما

 اسطري لن تفي حقكم شيئا.

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 دعواىم أن الحمد رب العالمين  وأخر
الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات، الحمد الله الذي ما تم جيد ولا ختم سعي الا بفضلو  و ما تخطى العبد من  

 الا بتوفيقو لطالما كان حلم و انتظرتو اليوم و بكل فخر.  عقبات وصعوبات
...الى من ربتني على الحب و الاحترام، الى ما ساندتني في  إسعاديالى التي افنت شبابيا في سبيل تنشئتي و  

صلاتيا و دعائيا...الى نبع الحنان الذي ينضب الى أجمل ابتسامة في حياتي و أروع امرأة في الوجود:أمي  
 ة.الغالي

 الى روح أبي الطاىرة رحمو الله ..الى الذي غطت عيناه الغبار قبل أن يرى ىذا اليوم
الى الجبل الذي يحميني من كل عواصف الحياة...السند الذي لا ينكسر، والق لب الذي لا يتياوى مع أحزاني  

 ..الى أبي الثاني و سند ظيري و عمد ق لبي :عمار
 ل دوما اختي أسماءؤ فيض على ق لبي بالتف االى بسمة الحياة، نبع الأمل الذي ي

الى تسعد عيني برؤية وجوىيم ،وبفرح فؤادي بسماع رنات ضحكاتيم... الى ما يسري حبيم في عروقي، الى ما  
 أتشارك معيم الدم و الصدق و الحنان ...أخوتي الأحباء

 الى روح خالتيم و عمتيم  :أنس وآدم و غزل
 ..الى من يزين ق لبي ببسماتيا:ندى  الى من تجعل الحياة أجمل بوجودىا

 الى من جمعني بيم الصدف في الحياة ،فكانوا خير الرفقة:محمد
 الى من ييدأ ضجيج ق لبي عند لق اىم... وتستكين روحي بقرب أرواحيم خالاتي الحبيبات

 الى الأيادي التي لم تبخل بالعطاء يوما، ولم تتردد بتقديم العون ولو للحظة...أساتذتي الكرام
 الى أصدق اء المواقف لا السنين، شركاء الدرب الطويل و الطموح البعيد : شيماء و صديق ات دربي

الفعل أو الدعوة   ىذا البحث الى الحيز الوجود بالقول أو  إخراجالك كل ما ساعدني من قريب أو بعيد في  
 الصالحة

 الى كل من أدين ليم الفضل و مديد العون ولم يتسم المق ام لذكره
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 الصفحة المحتوى
 - شكر وعرفان
 III - II الفيرس العام

 III - II فيرس الجداول
 II فيرس الأشكال
 II فيرس الملاحق

 و –ب  العامةمقدمة ال
 حول المنصات الرقمية وعلاقتيا بتسويق الخدمات  نظري إطارالفصل الأول: 

 2 تمييد
 3 ممنصات الرقميةل تأصيل نظري لمبحث الأول:ا

 3 : مفيوـ المنصات الرقميةالمطمب الأول
 8 مبادئ وأنواع المنصات الرقميةأبعاد،  :المطمب الثاني
 11 مرتكزات المنصات الرقمية  :المطمب الثالث
 15 تقييـ المنصات الرقمية  :المطمب الرابع

 19 اتإطار مفاىيمي لتسويق الخدم الثاني: المبحث
 19 مخدمة  ل: مدخؿ المطمب الأول
 23 تسويؽ الخدمات  ماىية:  المطمب الثاني
 28 : المزيج التسويقي لمخدماتالمطمب الثالث
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 لمؤسسة الأنفال  لمسياحة والسفر BZ.BOOKING.PROمنصة حالة دراسة الفصل الثاني: 
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 المقدمة العامة

                                                                 
تطورات رىيبة ومتسارعة أدت بيا إلى التطور والرفع مف مستوى وتيرة تعيش المجتمعات حاليا 

حيث أسفرت التكنولوجيا عف ظيور بيئة جديدة أكثر تطورا  المعيشة لدى شعوبيا وترقيتيا عمى حد سواء،
ىذه جؿ إلزامية مواكبة أإذ ساىمت في خمؽ ضغوطات أماـ جميع القطاعات والمؤسسات مف ، وسرعة

كانت  نحو التحوؿ إلى العالـ الرقمي وجائحة كورونا كانت الأزمات ورقة الضغط الرابحة ولقد التطورات.
في جؿ  وادخاؿ التقنيات الرقميةالتحوؿ الرقمي  نحوماسة الحاجة الالأزمة ىذه  أثبتتحيث ىا، برز أ

فنتيجة وتعتبر المنصات الرقمية أحد أبرز نتائج التحوؿ الرقمي،  .القطاعات العامة منيا أو الخاصة
صحاب المصالح لأ يتيح فضاء رقمي لمحاجة إلى تقنية رقمية لمتفاعؿ والتبادؿ ظيرت المنصات الرقمية ك

ونظرا لطبيعة الخدمة وخصائصيا المميزة وسيولة  تبادؿ المنتجات سواء سمعا أو خدمات. المشتركة
 تجسيدىا عبر محتوى رقمي كاف ليا الاستفادة الاكبر مف المنصات الرقمية.

كـ حويعتبر تسويؽ الخدمة أمرا حاسما في اقباؿ الزبوف نحوىا، فالسمعة يمكف لمزبوف تقييميا وال
، بينما الخدمة ونظرا لطبيعتيا غير الممموسة والحكـ عمييا حتى لو لـ تستطع المؤسسة تسويقيا كما ينبغي

الزبوف للإقباؿ عمييا.  عمييا وعمى جودتيا يكوف بعد استيلاكيا، فيناؾ صعوبة بالغة في التأثير عمى
لذلؾ فالمؤسسات الخدماتية تسعى جاىدة مف خلاؿ التسويؽ إلى خدماتيا لتكويف صورة ذىنية جيدة حوليا 

 وضماف وصوليا لمزبوف بالشكؿ الذي يرضيو، وىذا ما جعؿ الخدمة تنفرد بتسويقيا عف السمعة.
استغلاؿ المنصات الرقمية في لى إ اتيةقد بادرت المؤسسات الخدمونظرا لأىمية تسويؽ الخدمة ف

ذلؾ لكونيا تخدـ كثيرا طبيعة الخدمة وحساسيتيا خاصة كونيا غير ممموسة ، تسويؽ وتوزيع خدماتيا
 .ويمكف تحويميا في شكؿ رقمي وغير قابمة لمتخزيف إضافة إلى أف الخدمة في تطور مستمر

 سات السياحية بصفة خاصة إلى : تسعى المؤسسات الخدماتية بصفة عامة والمؤساشكالية الدراسة
تفعيؿ تسويؽ خدماتيا مف خلاؿ الاستفادة مف التطورات التكنولوجية، وقد لجأت ىذه الاخيرة الى 
المنصات الرقمية لانعاش الخدمة السياحة باعتبارىا مصدر لمقيمة ليا وللاقتصاد ككؿ، وذلؾ مف خلاؿ 

الانفاؿ لمسياحة والسفر باعتبارىا تممؾ منصة تسويقيا عبر المنصات الرقمية. وقد تـ المجوء مؤسسة 
تسوؽ مف خلاليا لخدماتيا السياحية، ولموقوؼ عمى مدى فعالية ىذه المنصة في تسويؽ خدمات 

 عمى النحو التالي:صياغتيا  يمكفوالتي اشكالية الدراسة  برزتالمؤسسة 

نفال مؤسسة الا  خدماتفي تسويق  BZ.BOOKING.PROالمنصة الرقمية دور  ما ىو
 لمسياحة والسفر تبسة؟
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 المقدمة العامة

                                                                 
 طرح التساؤلات الفرعية التالية:  سيتـتوضيح إشكالية الدراسة  بغية :التساؤلات الفرعية 
 ما ىو دور المنصة الرقمية محؿ الدراسة في تسويؽ خدمات مؤسسة الانفاؿ مف وجية نظر المؤسسة؛ -

اسة وتسويؽ خدمات مؤسسة ىؿ توجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف المنصة الرقمية محؿ الدر  -
 الانفاؿ مف وجية نظر الزبوف؟؛

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5ىؿ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  -
 ؛؟في مؤسسة الانفاؿ والمنتج

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5ىؿ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  -
 في مؤسسة الانفاؿ؟؛ والتسعير

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5ىؿ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  -
 ؛؟في مؤسسة الانفاؿ والتوزيع

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5ىؿ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  -
 ؛؟في مؤسسة الانفاؿ الترويج

 بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة الأفراد %5ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ىؿ توجد علاقة  -
 ؛؟في مؤسسة الانفاؿ

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة الدليؿ  %5ىؿ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  -
 ؛؟لمؤسسة الانفاؿ المادي

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5دلالة ىؿ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ال -
 .؟في مؤسسة الأنفاؿ والعمميات

 مجموعة مف  صياغةالتساؤلات الفرعية تـ مف خلاؿ للإجابة عمى إشكالية الدراسة  :فرضيات الدراسة
 :عمى النحو التاليالفرضيات 

دمات ختسويؽ في   BOOKING.BZ.PROالرقمية المنصة تساىـالفرضية الرئيسية الأولى:  -
 ؛ىامف وجية نظر مؤسسة الأنفاؿ 

بيف المنصة  %5عند مستوى الدلالة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  :الفرضية الرئيسية الثانية -
 .مف وجية نظر الزبوف خدمات مؤسسة الانفاؿمحؿ الدراسة وتسويؽ الرقمية 

 :  بدورىا فرضيات فرعية تتمثؿ فيتتفرع ىذه الفرضية و 
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 المقدمة العامة

                                                                 
بيف المنصة  %5ى الدلالة عند مستو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لأولى: الفرضية الفرعية ا -

 ؛في مؤسسة الانفاؿ الرقمية محؿ الدراسة والمنتج

بيف المنصة  %5ى الدلالة لاقة ذات دلالة إحصائية عند مستو توجد ع الفرضية الفرعية الثانية: -
 ؛في مؤسسة الانفاؿ الرقمية محؿ الدراسة والتسعير

بيف المنصة  %5ى الدلالة لاقة ذات دلالة إحصائية عند مستو توجد علفرعية الثالثة: الفرضية ا -
 ؛ في مؤسسة الانفاؿ الرقمية محؿ الدراسة والتوزيع

بيف المنصة  %5ى الدلالة لاقة ذات دلالة إحصائية عند مستو توجد عالفرضية الفرعية الرابعة:  -
 ؛في مؤسسة الانفاؿ الرقمية محؿ الدراسة والترويج

بيف  %5ى الدلالة لاقة ذات دلالة إحصائية عند مستو توجد عالفرضية الفرعية الخامسة:  -
 لمؤسسة الانفاؿ؛ المنصة الرقمية محؿ الدراسة والدليؿ المادي

بيف  %5ى الدلالة لاقة ذات دلالة إحصائية عند مستو توجد عالفرضية الفرعية السادسة:  -
 مؤسسة الانفاؿ؛ في المنصة الرقمية محؿ الدراسة والأفراد

 بيف المنصة  %5ى الدلالة لاقة ذات دلالة إحصائية عند مستو توجد عالفرضية الفرعية السابعة:  -
  في مؤسسة الانفاؿ. الرقمية محؿ الدراسة والعمميات

  يمكف صياغة الأىداؼ التالية اشكالية الدراسة وفرضياتيافي ضوء الدراسة: اىداف:  

 ي تسويؽ الخدمات؛ابراز دور المنصات الرقمية ف -

الوقوؼ عمى مدى مساىمة المنصة الرقمية محؿ الدراسة في تسويؽ خدمات مؤسسة الانفاؿ مف وجية  -
  ؛نظر المؤسسة

ابراز العلاقة بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة وتسويؽ خدمات مؤسسة الانفاؿ مف وجية نظر  -
 الزبوف؛

ؿ عنصر مف عناصر المزيج التسويقي لمؤسسة ابراز العلاقة بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة وك -
 الانفاؿ مف وجية نظر الزبوف.

  تنبع أىمية الدراسة مف الدراسة:أىمية: 

لتطورات التكنولوجية التي المرتبطة بامواضيع الساعة ب أىمية وحساسية متغيرات الدراسة فيي ترتبط -
 ؛الوقت الراىف مست العالـ في

 الرقمية في ممارسة العممية التسويقية خاصة بالنسبة لمخدمة؛أىمية التحوؿ نحو اعتماد المنصات  -
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ياحية خاصة في تسييؿ سأىمية المنصات الرقمية بالنسبة لممؤسسات الخدماتية عامة والمؤسسة ال -

 ؛تسويؽ خدماتيا وضماف وصوليا الى أكبر عدد ممكف مف الزبائف

 . ميةالمنصات الرق ـابراز مظاىر التحوؿ في تسويؽ الخدمة باستخدا -
 ىناؾ مجموعة مف الأسباب التي دفعت الى اختيار ىذا الموضوع حيث : مبررات اختيار الموضوع

 كاف بعضيا ذاتيا والأخر موضوعيا تمثمت في ما يمي : 
  ؛تماشي الموضوع مع التخصص المدروس -

 اثر التحوؿ الرقمي عؿ تسويؽ الخدمات؛الحاجة الممحة لاكتشاؼ  -

 تزاؿ غير وف التسويؽ عبر المنصات الرقمية مف المواضيع التي لاالرغبة في الموضوع نظرا لك -
 التي تتطمب البحث؛كما تثير الكثير مف التساؤلات   واضحة مف حيث التطبيؽ

 التعرؼ عمى منصة رقمية واقعية وابراز دورىا في عممية التسويؽ. -

 يمي:  تتمثؿ حدود الدراسة في ما: حدود الدراسة 
 ؛-تبسة–السفر و  ة الأنفاؿ لمسياحةوكالالحدود المكانية :  -

 .19/54/2523الى  22/53/2523كانت بداية الدراسة الميدانية مف الحدود الزمنية:  -
  عمى المنيج الوصفي وذالؾ لمتطرؽ تـ الاعتماد للإلماـ بجوانب الموضوع النظرية الدراسة: منيج

البيانات  لجمعلى الدراسة الميدانية إقاؿ ثـ الانت ،لجميع جزئيات الموضوع خلاؿ المراحؿ المختمفة لمدراسة
وتحميميا لخروج المنصات الرقمية لتسويق الخدمات  لمؤسسة الأنفال لسياحة والسفر تبسة حوؿ  دور 

 موضوعية حوؿ الدراسة. بنتائج الدراسة
 فصؿ نظري وفصؿ تطبيقي إلى فصميفيا تـ تقسيم ،بيدؼ معالجة إشكالية الدراسة: ىيكل الدراسة 

أما  تأصيؿ نظري لممنصات الرقميةبحث الأوؿ متناوؿ ال إذ ؛ناوؿ الفصؿ النظري ثلاثة مباحثحيث ت
تـ التطرؽ فقد ممبحث الثالث وبالنسبة ل  ات،تسويؽ الخدم فتناوؿ مفاىيـ نظرية حوؿالمبحث الثاني 

   .تسويؽ الخدماتبالمنصات الرقمية  علاقةفيو إلى 
المنصة الميدانية لمحاولة إسقاط الجانب النظري عمى أما الفصؿ الثاني فقد خصص لمدراسة 

تناوؿ المبحث الأوؿ تقديـ عاـ حوؿ مؤسسة  ؛لى ثلاثة مباحثإتـ تقسيمو  ، وقدالمؤسسة محؿ الدراسةو 
أما المبحث  خاص بالإجراءات المنيجية لمدراسة،في حيف المبحث الثاني  ؛الأنفاؿ لسياحة والأسفار تبسة

  .اختبار الفرضياتو  ؿ نتائج الدراسةالثالث فقد خصص لتحمي
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 ذه الدراسةخلاؿ انجاز ى إلييامف بيف صعوبات التي تـ التعرض  :صعوبات الدراسة : 
 عمى وجو الخصوص الجزء الأوؿ الذي يخص المنصات الرقميةو  نقص المراجع في ىذا الموضوع -
  ؛ليو الكثير مف الكتابإلؾ لاعتباره موضوع جديد لـ يتطرؽ ذو 

التي تسوؽ خدماتيا عبر المنصات الرقمية اتية قص الشديد في عدد المؤسسات الخدملى النإإضافة  -
 .الواقععمى  الدراسةصعوبة كبيرة في إسقاط الجانب النظري مف  أدى إلىالامر الذي 

 متغيرات الدراسة ما يمي: تبرز الدراسات التي تناولأمف بيف : الدراسات السابقة  
 اىتمامات المنصات الرقمية بقضايا الشباب العراقي": تحت عنواف، ديصفد حساـ حمو  دراسة لػ: -

أوضحت ىذه الدراسة أف " والرقمية في منصة صوت المستقبلدراسة تحميمية للأشكال التمفزيونية 
وصارت تعد المساحة الأكثر فعالية لمتعبير  المنصات الرقمية تشغؿ اىتماـ الشباب في المجالات كميا،

كلاتيـ، والإفصاح عف مطالبيـ واحتياجاتيـ، مثمما أبرزت إبداعاتيـ وابتكاراتيـ وقدمت عف قضاياىـ ومش
ف بات الفضاء الرقمي يشكؿ الواقع البديؿ ليومياتيـ, وبدأت أبعد  نتاجاتيـ وقصصيـ لمجميور،

عف  تولي عنايتيا بتمؾ المنصات عمى مستوى العالـ المؤسسات الرسمية والمختصة في شؤوف الشباب،
ف المنصات ألا إ لى المؤسسات المعنية بتنمية القدرات الرقمية،إوعمى الرغـ مف الافتقار  ريؽ دعميا،ط

بجيود المجاميع الشابة  التي  الرقمية بدأت تتجو لتأسيس ظاىرة اتصالية جديدة مؤثرة في المجتمع المحمي
 أحدثت تمؾ المنصات وأنتجت محتويات رقمية لاقت اىتماـ الجميور.

لتعزيز أداء  كإستراتيجيةالتسويق عبر المنصات الرقمية تحت عنوان: " ،وآخروففريحة لندة  لػ: دراسة -
الوكالات السياحية نحو تنشيط السياحة الجزائرية دراسة ميدانية لعينة من الوكالات السياحية لولايتي 

قمية أمر في غاية التسويؽ عبر المنصات الر  أفابراز ىو ىذه الدراسة  كاف ىدؼوقد  "قالمةو  عنابة
خاصة في كونو إستراتيجية مف إستراتيجية تعزيز أداء الوكالات السياحية حيث تبرز مدى و  الأىمية

ضمف استخداـ التسويؽ عبر   ات الرقمية في تنشيط السياحة حيثمساىمة التسويؽ عبر المنص
  .ةزيادة الحصة السوقية لموكالات في سوؽ الخدمات السياحيالالمنصات الرقمية 

: تتناوؿ الدراسات السابقة متغيرات وجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةأ -
  ثبتت أىمية ىذا الاخيرأولى المنصات الرقمية وىو المتغير المستقؿ و الدراسة، حيث تناولت الدراسة الأ

أنيا لا إمتغيرات الدراسة التابع والمستقؿ أما الدراسة الثانية فيي شبيية لمدراسة الحالية مف كونيا تتناوؿ 
ما الدراسة الحالية فيي تدرس منصة أبة لممنصات الرقمية سفتوجييا عاـ بالن ،جيياو تختمؼ في اطارىا وت

 .رقمية بذاتيا تقوـ بالتسويؽ لابراز فعاليتيا
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  تمييد                                                                 
التطورات التكنولوجية بات  موماتية كبيرة، فبفضؿعيشيد العالـ اليوـ تحولا رقميا ناتج عف ثورة م

واشتدت المنافسة بيف المؤسسات التي أصبحت أماـ حتمية التحوؿ الرقمي لممارسة  العالـ قرية صغيرة
 نشاطيا والحفاظ عمى حصتيا السوقية.

وتعتبر المنصات الرقمية وليدة ىذه التطورات فيي تعبر عف فضاء للاتقاء يستفيد منو الاطراؼ 
المنصات الرقمية معدلات غير مسبوقة في  حيث حققت ة مف التبادؿ والتفاعؿ.ذات المصالح المشترك

لأفراد في اضمف سياؽ ظاىرة رقمية غيرت مف قواعد التواصؿ بيف  التفاعؿ والمتابعة والمشاىدات
أشكاؿ إعلامية وفنية معتمدة في عرض محتوياتيا الرقمية عمى  المجتمعات عمى جميع المستويات،

 .اجتذاب المستخدميف مف محترفة تمكف
خاصة للاستفادة منيا في  اتيةالخدمعامة و اىتماـ المؤسسات  ت المنصات الرقميةجذب وقد

المنصة مف خلاؿ ف. الخدمة طبيعةرغـ  قدرتيا عمى الوصوؿ إلى جميور عريضذلؾ ل ،تسويؽ خدماتيا
اعؿ معو لضماف علاقة والاتصاؿ بالزبوف والتفتوفير فضاء لطرح المؤسسات لخدماتيا  يمكفالرقمية 

 .طويمة الأمد
تسويؽ الخدمات مف خلاؿ ب علاقتياوعميو سيتـ في ىذا الفصؿ التعرؼ عمى المنصات الرقمية و 

 المباحث التالية:
 :منصات الرقمية؛تأصيؿ نظري لم المبحث الأول  
 :؛اتلتسويؽ الخدم اطار مفاىيمي المبحث الثاني 
 :بتسويؽ الخدمات علاقة المنصات الرقمية المبحث الثالث. 
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 تأصيل نظري لممنصات الرقمية لمبحث الأول:ا                                                                 
يشيد الاقتصاد العالمي اليوـ تطورات وتغيرات سريعة بسبب الانتشار اليائؿ والمتنوع لمتكنولوجيا 

ونتيجة لمتحوؿ الرقمي ظيرت العديد مف التقنيات التي والتي فرضت قواعد جديدة في ميداف الأعماؿ، 
 لممنصات الرقمية الأفرادأضحى استخداـ ، حيث ما يسمى بالمنصات الرقميةبينيا  تساعد في ذلؾ مف

المجوء إلى ىذه المنصات أيضا وبالتالي أصبح لزاما عمى المؤسسات ، أمرا جميا في تعاملاتيـ اليومية
 .والاستثمار فييا قصد ضماف التفاعؿ والتواصؿ المستمر مع زبائنيا والمحافظة عمى علاقتيا معيـ

 :لى المطالب المواليةإوللإحاطة أكثر بالمنصات الرقمية تـ تقسيـ ىذا المبحث 
 :؛مفيوـ المنصة الرقمية المطمب الأول  
 :؛مبادئ وأنواع المنصات الرقميةأبعاد،  المطمب الثاني 
 :؛مرتكزات المنصات الرقمية المطمب الثالث  
 :تقييـ المنصات الرقمية المطمب الرابع.  

 مفيوم المنصات الرقميةالمطمب الأول: 
ظيرت المنصات الرقمية نتيجة لمتطورات التكنولوجية المتسارعة وأضحت توجيا يعتمد عميو كبديؿ 

ـ المنصات الرقمية مف و لى الزبائف والتفاعؿ معيـ، وسيتـ في ىذا المطمب التعرض إلى مفيإلموصوؿ 
 لى أىميتيا.إ بالإضافةخلاؿ تعريفيا وخصائصيا 

 لمنصات الرقمية تعريف ا أولا:
 .لمنصةاالرقمنة و ماذا تعمي قبؿ التعرؼ عمى تعريؼ المنصات الرقمية وجب التعرؼ عمى 

عممية تقنية تعمل عمى تحويل الصورة الورقية أو أي من الحوامل " نيا:أتعرؼ الرقمنة عمى  حيث
والرقمنة تهتم بكل الوثائق  ،ةفالوثائق المرقمنة تصبح وثائق الكتروني ،التقميدية لموثائق إلى صور الكترونية

 الأفلام ،أشرطة الفيديو ،الأشرطة المغناطيسية، ويمكن إجرائها انطلاقا من مختمف الحوامل كالورق
 ".1غيرهاو

معالجتها بواسطة  لأجؿلك ذو لى شكل رقميإعممية تحويل البيانات " :نياأأيضا عمى  وتعرؼ
     و الصور سواء كانت صور فوتوغرافيةأبوعة الالكتروني كما تشمل تحويل النصوص المط الحاسب

                                                           
1
 Joao carlos goncalves dos reis, DIGITALIZATIONS:Aliterature, review and reseearch agenda, march 2020, p 



  

 
4 

 

   إطار نظري حول المنصات الرقمية وعلاقتها بتسويق الخدمات ــــــــــــــــــــــالفصل الأول ــــــــــ

لى إشارات ثنائية باستخدام نوع ما من أجهزة المسح الضوئي التي تسمح بعرض نتيجة ذلك إو خرائط أ                                                                 
 ".1عمى شاشة الحاسب

لك بذو لى النمط الرقميإعممية نقل أي صنف من الوثائق من النمط الورقي " :بأنياتعرؼ  اكم
ن هذا التحويل هو الذي لأ أرقاـ،لى إمشفرا  والممؼالصوت و و المتحركةأثابتة الصورة الو يصبح النص

هنا و الاستعمال بواسطة الأجهزة المعموماتيةو ن تصبح قابمة للاستقبالأيسمح لموثيقة أيا كان نوعها ب
لى إو المخطوط من صيغته الورقية أن ترقيم النص هو عممية تحويل النص المكتوب المطبوع أيتضح 

 ".2يغته الرقمية ليصبح قابلا لممعاينة عمى شاشة الحاسوب ص
لا تعني فقط الحصول عمى مجموعة من لرقمنة ا ن  أيمكن القول  التعريفات السابقة  من خلال

دارتها لكن تتعمق في الأساس بتحويل مصدر المعمومات المتاح في شكل ورقي و النصوص الالكترونية وا 
بالتالي يصبح النص التقميدي نصا مرقمنا يمكن الاطلاع و شكل رقمي و عمى وسيط تخزين تقميدي إلىأ

 .عميه عبر مختمف تقنيات الحاسبات الآلية
المكان الذي يجتمع فيه مجموعة من أصحاب المصمحة " :هاف عمى أن  تعر  أما بالنسبة لممنصة ف

يمكن ,خرآأي شيئا والسمع والخدمات و  الأفكارجل تبادل أالمختمفة بموجب قواعد محددة بوضوح من 
 ".3لبشرأخر وبين أجهزة الكمبيوتر أو الآلات أو الأجهزة التي تعمل بالنيابة عن او تبادله بين شخص
استيعابهم و الوعاء الرقمي الذي يشكل النسبة الملائمة لربط باقي عناصر" :هاف عمى أن  كما تعر  

 يراقبون عمل المنصةو ن يتحكمونتضم المنصة مكونين رئيسين هما المالكو و مستهمكينو من منتجين
 ".4يديرون نظام حوكمتها ثم المزودون الذين يعممون عبر واجهة المنصة مع المستخدمين و

 عبارة عن نوع من الرابطة ونظام تحكمه مجموعة من القوانين" :هاعمى أن  أيضا المنصة وتعرؼ
 من التشبيك الإيجابي بين الأعضاءاستخدامه مفتوح لمجميع لهذا يكون الانتشار ويشيع جو و العممياتو
 ."5أوسعو المستخدمين لممنصة بهذا يكون الانتشار فيه أسرعو

                                                           
1 Olivia dalichau.WHAT IS DIGITALIZATION? Opportunities and challenges in EAST-AFRICA, Rwnda. 

2020, p5. 
2 Bunyamin ayhan, DIGITALIZATION AND SOCIETY, international erverlag der wissenschaften, 

Bruxelles,2017,p9. 
3
 Siemens ingennity for life. the role of platforms for digitalisation of European industry, p4, Available at: 

https://ec.europa.eu/futurium/en/system/files/ged/2016_12_07_digitalplatforms_siemens_position.pdf , date of 

visite: 21/5/2023. 

 .13ص 2525، ،ماليزيا ،1ط ، التوزيعو ريد لمنشرأمنصة ، صناعة المنصات الرقمية، سيف سويدي4 
  .15، صالسابقالمرجع  5

https://ec.europa.eu/futurium/en/system/files/ged/2016_12_07_digitalplatforms_siemens_position.pdf%20.date
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أدوات سهمة  يوفرلك النظام الذي المنصة هي ذ ف أمف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ                                                                  
 .عالية الاستخدام يمكن الوصول إليها بسهولة في حالات مختمفة مألوفةو

لات اإحدى المج" :نياأمنة والمنصة يمكف تعريؼ المنصات الرقمية عمى بعد التعرؼ عمى الرقو 
وهي منظومة رقمية تفاعمية  ،الافتراضية لممستخدمين عمى شبكة الانترنت خدماتياالرقمية التي تقدم 

تشتمل عمى مجموعة أوعية يمكن الوصول إلى محتوياتها بشكل مفتوح أو مقيد بشروط طبقا  قدمتكاممة و
تتكون و هي حيز قائم عمى تكنولوجيا الويب ذإ ،لتي يحددها القائمون عمى صناعة محتوياتهاللأهداف ا

ن تخضع لمدفع أالتي يمكن و جل النفاذ إلى العالم بعدد من الخدمات التفاعميةأمن عرض تقني من 
ويعتمد هذا العرض عمى تطوير مجتمع من  ،بوسائط دفع الكترونية أو تكون مجانية بدون مقابل

وتكون المنصات الرقمية قادرة عمى إتاحة محتوى رقمي في شكل محدد يمكن بواسطته  ،لمستخدمينا
 ".1كبير رالوصول إلى جمهو 
 أرضيات لمتكوين عن بعد قائمة عمى تكنولوجيا الويب" :ف المنصات الرقمية عمى أنهاكما تعر  

خدمات البعيدة التفاعمية أو الغير جل النفاذ إلى عالم من الأتجاري متماسك من و تتكون من عرض تقنيو
الوصول و  ،مجانية تكوفن تخضع إما لمدفع أوأالتي يمكن و توفيرها عمى الخط تفاعمية التي يمكن بثها أو

رض عمى تطوير مجتمع من المستخدمين مع كل من عويعتمد هذا ال ،ما محدود أو غير محدودإ إليها
ن العرض يجمع مع مجموعة من إف بالتاليالفرد و مشغل المنصة بإنشاء رابط مباشر رسمي يعقد مع

 ".2التمفزيونو شبكة الانترنت 

 ونشر مكتبات  جل توظيف واستخدامأالإمكانية المقدمة لممستهمك من " :وتعرف أيضا عمى أنها
أدوات مدعومة من طرف مقدم الخدمة يتم دمجها ضمن البنية الأساسية بواسطة التخزين و وخدمات

تصميمها من طرف مؤسسي المنصة أو مستخدميها عن طريق مجموعة من و ائهالسحابي بعد إنشا
 ".3التطبيقات تم تطويرها باستخدام لغات البرمجة

                                                           
–بغداد  ، جامعةالاجتماعيةو العموم الإنسانيةو دبالأو مجمة الفنون، ت الرقمية بقضايا الشباب العراقياهتمامات المنصا ، صفد حسام حمودي 1

  225.ص ،2525أكتوبر ، 59العدد  ،-العراق
2
 Meyer Laurence, Digital platforms :definition and strategic value, p135, Available at: 

https://idate.org/fic/revue_telech/540/C&S38_MEYER , date de visite: 21/5  /2523. 
 .14، صمرجع سابقسيؼ سويدي،  3
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المنصات الرقمية عبارة عف فضاء رقمي يمتقي فيو أصحاب  مف خلاؿ التعريؼ يستنتج أف                                                                 
برمجيات المومات بواسطة حيث توفر مساحة لمتحاور ونقؿ المع ،المصالح المشتركة المنتجيف والزبائف

 والتعميمات وتستخدـ نظاـ تشغيؿ وتنسيؽ يمكنيا مف معالجة البيانات بسرعة وفعالية.

 المنصات الرقمية  نشأة ثانيا:
نترنت منذ أواخر عمى الرغـ مف قمة عدد المنصات الرقمية التي كانت متواجدة عمى شبكة الأ

تي اقتصرت عمى عرض محتوى واطلاع المستخدـ عمى القرف العشريف ومحدودية وظائفيا وخدماتيا وال
نو مع مطمع القرف الحادي والعشريف الذي أإلا  المنتجات والخدمات ووصؿ المستيمؾ بالخدمة أو المنتج،

دراكيأ لأىمية المنصات الرقمية ـ حدث فيو التطور التكنولوجي تغييرا جذريا في تصور الشركات والأفراد وا 
رة اىتماـ الفاعميف الاقتصادييف، مف منتجيف ومستيمكيف ووجيت تركيزىـ نحوىا ىذه الأخي فقد استقطبت

والتجار والصحؼ التي كانت تصؿ بيف  يتجمى ذلؾ في مراكز التسوؽ التي كانت تربط بيف المستيمكيفو 
 المشتركيف والمعمنيف.

كبير الحاجة ما تغير خلاؿ القرف الحادي والعشريف ىو أف تكنولوجيا المعمومات قممت بشكؿ و  
إمكانية إنشاء مف  كما سيمت تقنية المعمومات بشكؿ كبير ،إلى امتلاؾ البنية التحتية المادية والأصوؿ

، الشيء الذي يسمح بمشاركة ناعمة إنشائيامف تكميؼ  قؿأرباحيا أنطاؽ المنصات وتوسيعيا وجعؿ 
ؿ كميات ىائمة مف البيانات التي تزيد وسمسة تقوي التأثير الشبكي وتعزز القدرة عمى التقاط وتحميؿ وتباد

 .مف قيمة المنصة لمجميع
لفظ منصة قد ظير في القرف الخامس عشر وفؽ قاموس الأكاديمية  الإشارة إلى أف   تجدرو

المتحدة الفرنسية بينما تـ تداولو فيما بعد في مجاؿ السياسة والعمؿ النقابي في المغة الإنجميزية لمولايات 
ممة بمعناىا الخاص المتداوؿ في مجاؿ الانترنت والتكنولوجيا الرقمية الداؿ عمى يخص الك فيما أما

عمى مجموعة مف الشركات العالمية مثؿ  أالمنصات الرقمية فقد ظير ىذا الاسـ مع التحوؿ الذي طر
 .1شركة أمازوف

 
 
 

                                                           
 .17ص ،مرجع سابقسيؼ سويدي،  1
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 خصائص المنصات الرقمية  ثالثا:                                                                 
 1:تتمخص خصائص المنصات الرقمية في النقاط التالية

 تتيح المنصات الرقمية بيئة تفاعمية بيف المنتج والمستيمؾ حوؿ المحتوى المراد مف خلالو التفاعمية :
 ؛و مكانياأتسخير أساليب تقنية لمتفاعؿ سواء زمنيا 

 ما أمف جية  المنصات الرقمية لممستيمؾ فرصة لمعودة لمحتوياتيا في أي زماف ومكاف تعطي: المرونة
 ؛نويع في محتوياتيا الرقمية المواكبة لمموضوعات العمريةالتفتوفر مف جية أخرى 

 ات رقمية غنية باستخداـ عدة طرؽ يتسعى المنصات الرقمية لعرض محتو  :المحتوى التنوع في عرض
 ؛لمعرض التي تعزز إثارة الانتباه لدى المستيمكيف

 ؛حديثة : الاتصاؿ بيف المنتج والمستيمؾ مف خلاؿ استخداـ تقنيات تكنولوجيةالتواصل 

 المنصة الرقمية تحقؽ تخفيضا كبيرا في تكاليؼ المعاملات بما في ذالؾ تكاليؼ تخفيض التكاليف :
 ؛البحث والتوزيع والرصد

  الرقمية تنظـ وتنسؽ التطوير التكنولوجي مف خلاؿ  : المنصاتالتكنولوجيتنظيم وتنسيق التطوير
 ؛2توحيد ىياكؿ الإدارة المناسبة

   ؛لخدمات والمنتجاتاديـ تعدد طرؽ تقو سيولة 

 ؛وتقييميـ لممنصة يفسيولة معرفة آراء المستيمك 

   متنوعة لتقييـ خدمات المنصة باستخداـ عممية الأسئمة القصيرة تستخدـ المنصات الرقمية طرؽ
 .الالكترونية

 المنصات الرقمية أىميةرابعا:
 3يمي: لى ماإبالغة لمستخدمييا تعود  أىميةتكتسي المنصات الرقمية 

: بات العميؿ اليوـ ىو يبحث عف الحؿ أما الحركات التي تقذؼ المستخدميف طريقة جديدة لمتجارة -
تسمح المنصات الرقمية بتوفير ، حيث قت لـ يعد ليا حيز كبير في السوؽبالإعلانات المباشرة طواؿ الو 

                                                           
مجمة الدراسات في  ( ،Moodleتحديات ورىانات المنصات الرقمية لمؤسسة التعميم العالي )دراسة حالة، منصة "بارة فتيحة، بوخاري سامية،  1

 .22ص ،2522، ديسمبر 55، المجمد 2العدد الجزائر،جامعة  ،الأعماؿوادارة  الاقتصاد

ة، ص اتصاؿ جماىيري والوسائط الجديدتخص مذكرة لنيؿ ماستر بر المنصات الرقمية،أثر تطور تصميم المحتوى الرقمي ع ،حومر رميساء 2
 .59-58، ص ص2522الجزائر، ، 1945ماي  58جماعة 

مجمة المدبر اقتصاد المنصات الرقمية  واقع المنصات الرقمية لمتجارة الالكترونية منصة أمازون الرقمية نموذجا، وفاء حرمو، سيؼ الديف تمي، 3
 .45-44ص ص  ،2522، 59المجمد ،54،العدد-الجزائر-تمنراستجامعة 
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ـ ىؤلاء المحتوى لممنتجيف بتوفير المحتوى لممستيمكيف وتقاس مف خلاؿ السماحالمحتوى في وضعيف                                                                  
 ؛والتواصؿ والتعاوف مما يوفر قاعدة انطلاؽ لأفكار جديدة والمساىمة في تطوير الميارات الرقمية الحديثة

 ؛الحواجز والعوائؽ أماـ التواصؿ وتعزيز التفاعلات الاجتماعية إزالة -

مف قبؿ ىؤلاء فتح قنوات لمحوار بيف المطوريف والجميور مما يسمح بتقديـ فرص أكثر للابتكار  -
 ؛المطوريف

الوصوؿ إلى المحتوى في أي وقت وفي أي بإمكانية الوصوؿ إلييا فالمنصات تسمح لممستيمكيف  -
 ؛مكاف

 ؛تمكف المؤسسات مف الوصوؿ إلى جميور عريض -

 ؛وسيولة الاستخداـ والمرونة وتحسيف الاتساؽ في توصيؿ المحتوى انخفاض التكاليؼ -

 الاتساؽ في الإصدارات.التحديث الفوري وضماف  -
 المنصات الرقمية وأنواعمبادئ أبعاد،  المطمب الثاني:

ليا  بمجموعة مف الابعاد التي تشكؿ في مجمميا وصفا شاملا ليا، كماالمنصات الرقمية  تتميز
مجموعة مف المبادئ التي تسيؿ مف عممية استخداميا، بالإضافة إلى تنوعيا حسب الغرض المنشود منيا 

 سيتـ تناولو في ىذا المطمب. وىذا ما
 أبعاد المنصة الرقمية  :أولا

                            1:تقدـ المنصة الرقمية العديد مف الخدمات والمعمومات وعادة ما تشمؿ أبعاد المنصة الرقمية عمى
الخوادـ وتشمؿ الأجيزة الحاسوبية والبرمجيات والاتصالات اللاسمكية والشبكات و  الأبعاد التقنية: -

السحابي وغيرىا مف التقنيات الحديثة التي تمكف تشغيؿ المنصة الرقمية وجعميا متاحة  والتخزيف
 .لممستخدميف

وتشمؿ المجتمعات والمجموعات التي تستخدـ المنصة الرقمية والعلاقات  الأبعاد الاجتماعية: -
 .المعمومات والخبرات والتجارببما في ذلؾ الاتصالات والتواصؿ والتفاعؿ وتبادؿ  الاجتماعية بينيـ،

والتي تعمؿ  وتشمؿ الشركات والأعماؿ التجارية التي تعمؿ عمى المنصة الرقمية، الإبعاد الاقتصادية: -
وتشمؿ أيضا العمميات  عمى توفير الخدمات والمنتجات والحموؿ المتاحة لممستخدميف عمى المنصة،

  .ت والتوزيع والتسميـ والدفع الالكترونيالتجارية المختمفة مثؿ التسويؽ والإعلاف والمبيعا

                                                           
1 Thijs.L.Brozkhuizen, Digital platform openness: drivers, dimensions and outcomes, journal of business 

research, 2019, p3.  
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وتشمؿ القوانيف والموائح والسياسات التي يتـ تطبيقيا عمى المنصة الرقمية والتي تحدد  الأبعاد القانونية: -                                                                 
 .عمى المنصة المسؤوليات، والحقوؽ، والواجبات، لممستخدميف والشركات التي تعمؿ

التي تؤثر عمى استخداـ المنصة الرقمية  والعادات، والتقاليد، وتشمؿ القيـ، والمعتقدات، الأبعاد الثقافية: -
 .والتفاعؿ بيف المستخدميف عمى المنصة

 مبادئ المنصات الرقمية  :ثانيا
 1:في يمكف تحديد بعض المبادئ الرئيسية لممنصات الرقمية

 ؛شمولية الوصوؿ إلى المنصات الرقمية لجميع الجميور   
  ؛صات الرقميةلى المنإسيولة وسرعة الوصوؿ  
 ؛توفير الأمف وضماف الخصوصية لممستفيد مف خدمات المنصات الرقمية  
 ؛أف يكوف استخداـ المنصات الرقمية غير مكمؼ  
 ؛عدـ استخداـ المعمومات المصرح بيا مف طرؼ المستيمؾ لأي غرض أخر إلا بعد موافقتو 
  (اجية التفاعؿ )إنساف مع آلةتعويض واجية التعامؿ والتفاعؿ مع الإنساف في تقديـ الخدمة بو. 

 المنصات الرقمية أنواع :ثالثا
  2تتمثؿ في: أنواعلممنصات الرقمية  
المشيد الإعلامي اليوـ ىو شبكة معقدة مف المنصات المتصمة التي يتـ منصة الإعلام والاتصال:  -1

ف أوسائط التي يمكف التحدث عف المنصات يكوف ىناؾ فئات وأنواع محتوى ال عندف ،فيياتحرير المحتوى 
 الألعاب، والأدب خبار، البرامج،يستيمكيا الجميور، مثاؿ عمى ىذه المنصات قد تكوف الأفلاـ، الأ

 تنسأ ،توتير ،الفايسبوؾاليزلية، والروايات، والرسومات، الكتب أو حتى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي )
اؿ مع الأصدقاء والأسرة وغيرىا مف التي توفر إمكانية التواصؿ والبقاء عمى اتص )ابتسوا ،غراـ

الاتصالات المقاء والتعرؼ عمى الناس، فكؿ منصة لدييا القدرة عمى تحمؿ التكاليؼ والحدود الخاصة بيا 
 .ليذا يجب الأخذ بعيف الاعتبار نوع المنصة الذي يتناسب مع المحتوى الذي تـ إنشائو

                                                           
تخصص  ، مذكرة لنيؿ ماسترية في تحقيق رضا الزبوندور الخدمة الرقمية في المؤسسة التجارية الجزائر "ياسميف سوالمية، محمد شفري، -1

 .34، ص2519اتصاؿ تنظيمي، جامعة مولود معمري، تيزي وزو، الجزائر، 
الممتقى الوطني الدولي الافتراضي لمبيانات التسويق الرقمي في ظل بيانات منصات التواصل الاجتماعي، حسيف حموشة، بوزكري جيلالي، 2

 جواف، ،-الجزائر-جامعة تيسمسيمت آلية لتحقيؽ الإقلاع الاقتصادي في الدوؿ النامية الفرص والتحديات والأفاؽ،الضخمة والاقتصاد الرقمي ك
 38.ص، 2522
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 مة التجارة الالكترونية يتـ تجميع السمع ىي منصات تقع تحت مظ الانترنت:منصات التسوق عبر  -2

عمييا، ويكوف مشغؿ   لعرضيا وبيعيامتعددين  ودييفز مأو الخدمات أو مشاركة المنتجات المنسقة مف 
وؿ عف تسييؿ المعاملات التي تحدث خلاؿ ؤ السوؽ الكياف الذي يسيطر عمى ىذه المنصة وىو المس

مدفوعات الجماعية لممورد فضلا عف تقديـ الخدمات مف بما في ذالؾ تقديـ ال ،التسوؽ عبر الانترنت
توفر  التي UP: WORK،UBERKK ،AIR،BNBخلاؿ السوؽ وأفضؿ مثاؿ عمى ىذه المنصة 

 .اسوؽ لممساعدة المينية عند الطمب لمحصوؿ عمى مشاريع لمقياـ بي
    ة قصد الانتقاؿ نباء الإعلاميىي منصات رقمية قامت بإنشائيا وكالات الأالمنصات الإخبارية:  -3

ىذه المنصات بشكؿ كبير عمى الأدوات الرقمية  أو القفز بالعمؿ الصحفي الراقي مستوياتو، حيث ركزت
قؿ وكذالؾ لتصميـ أوبتكمفة  أكبروبسرعة  ةديدجخبار بطرؽ الأساسية لإنتاج نوعية جيدة مف الأ

 .الممارسات أو الخدمات التي تساعد عمى حؿ الأزمات والمياـ

ىي مجموعة أسواؽ العرض الطمب عمى السمع  المشترك:منصات اقتصاد المشاركة أو الاقتصاد  -4
والخدمات التي تقوـ مف خلاليا شركات تستخدـ التطبيقات الالكترونية والمنصات لتحقيؽ التواصؿ بيف 

فقد تجسدت  مقدمي السمع والخدمات والمستيمكيف ومف ثـ دعـ التجارة بناءا عمى الطمب، وبناءا عمى ىذا
آلية جديدة لمعمؿ تتمثؿ في عقد ارتباطات قصيرة الأمد بيف راغبيف في العمؿ لحسابيـ الخاص وتمؾ 

جر يتـ الاتفاؽ أالشركات التي توفر الخدمات أو السمع لعملاء الشركة مف المستيمكيف عند طمبيـ مقابؿ 
التطبيؽ الالكتروني عمى اليواتؼ  عميو وذلؾ مف خلاؿ المنصة الرقمية لمشركة عمى شبكة الانترنت أو

حيث يقوـ المستيمكوف بالبحث عمى مقدمي الخدمة أو السمعة والتواصؿ معيـ عبر ىذه المنصة  ،الذكية
عماؿ شكاؿ جديدة أكثر مرونة في تنظيـ الأأأو العمؿ المطموب الأمر الذي أدى إلى ظيور ترتيبات و 

 .1التقميدية وخمؽ أسواؽ الكترونية كفيمة لتحؿ محؿ الأسواؽ
 إلييا وتوزيع وعرض ومشاركة المحتوى مثؿ الموسيقى ىي منصات يمكف الدخوؿ منصات التسمية: -5

 .الانترنت والوصوؿ إلييا بشكؿ سريع وعند الطمب أو مقاطع الفيديو، أو الصور، أو الألعاب عبر
تطبيؽ البرمجيات التي  ىوو رقمي عميمية ىي عبارة عف منصة تعميـ المنصات الت :منصات التعميم  -6 

تدمج أدوات الإدارة المختمفة والاتصالات والتقييـ وأنشطة الرصد وما إلى ذلؾ بيدؼ توفير الدعـ 
حيث يتـ الفصؿ بيف المعمـ  ،التكنولوجي لممعمميف والطلاب لتحسيف مراحؿ مختمفة مف عممية التعمـ

                                                           
مذكرة لنيؿ شيادة الماستر،قسـ عموـ دور المنصات الرقمية التعميمية في تطوير العمل الصحفي، عقوف عرجونة،  ،مخالفة احلاـ زريبي سوسف، -1

 .88ص، 2517، ،-الجزائر- قالمة 1945ماي 8تصاؿ وعمـ المكتبات، جامعة الإعلاـ والا



  

 
00 

 

   إطار نظري حول المنصات الرقمية وعلاقتها بتسويق الخدمات ــــــــــــــــــــــالفصل الأول ــــــــــ

الاثنيف مف خلاؿ استخداـ التكنولوجيا  الفضاء أو الوقت أيف يتـ سد الفجوة بيف عف طريقة والطالب                                                                 
لتحديد عمى مجاؿ التعميـ تعمـ مثؿ موودؿ الذي يركز عمى وجو اوىي تقوـ عمى نظاـ إدارة ال ،والانترنت

فراد الذيف يتفاعموف داخمو يتـ إنشاء محتويات وتحميميا ويسمح بالتحكـ في كؿ محتوى والمستخدميف والأ
 .مع بعض أدوات التأليؼ الخارجية

المفتوح لمجميع  منصات التعمـ الذاتيمثؿ  ،الأخيرة الآونةلقد انتشرت مثؿ ىذه المنصات في و  
ىذه  والتي توفر وسيمة مجانية ومريحة لمراغبيف بصعود درجات العمـ دوف تحمؿ تكاليفو الباىظة وتتضمف

أمكف لمتعميـ التقميدي  المنصات دورات تعميـ ترعاىا جامعات مرموقة وأساتذة جامعيوف لتكوف متشابية ما
 غير أنيا تعتمد تقنيات تعميمية متطورة عمى عكس التعميـ.

 مرتكزات المنصات الرقمية  المطمب الثالث:
مدى توفر البنية التحتية جؿ انشائيا وضماف استخداميا بفعالية عمى أرقمية مف المنصات الترتكز 

لى مجموعة مف المعايير والاستراتيجيات إضافة بالإ ،ساسية للإنشاءالمناسبة، ومجموعة مف النقاط الأ
 و في ىذا المطمب.ولوىذا ما سيتـ تنا

 لرقميةا منصاتلمالبنية التحتية  :أولا
ف المنصة الرقمية ىي نموذج عمؿ يقوـ عمى الربط والأداء، حيث يسمح لعدة أباعتبار 

نشاء القيمة وتبادليا مستيمكيف بالاتصاؿ عبره والتفاعؿ بعضيـ م أـمستخدميف منتجيف كانوا  ع بعض وا 
أىميا تصميـ عوامؿ  ،والعمميات لإجراءاتا ف ىذه الوظائؼ لا تتـ إلا عف طريؽ تحقيؽ مجموعة مفإف

محفزة لجذب المستخدميف إلى المنصة بصفة مستمرة وخمؽ ارتباط توافقي فيما بيف المستخدميف مف جية 
أيضا إنشاء بنية  ،أخرى خدمة داخؿ المنصة مف جيةوفيما بيف المستخدميف والمحتوى أو الفائدة أو ال

 .تحتية مركزية عمى أساسيا يمكف لممستخدميف خمؽ وتبادؿ القيمة
ات فيما بينيا كؿ منصة بشكؿ عاـ مف ثلاث طبقات رئيسية، تتكامؿ ىذه الطبق وتتكون بنية
 1مثؿ ىذه الطبقات في:وتت ضمف أداء الوظيفة المطموبة مف المنصة عمى أكمؿ وجو،بشكؿ متوازف حتى ت

ف بداخميا يتـ خمؽ القيمة وتبادليا ليا دور ىاـ في بنية المنصة لأ :الشبكة، السوق، المجتمعطبقة  -1
وتختمؼ أنماط ىذه الطبقة مف منصة إلى أخرى وقد تتضمف  ،عف طريؽ الشبكة الخارجية لممنتجيف

وقد  الاجتماعي،اؿ في شبكات التواصؿ مستخدميف يتواصموف فيما بينيـ بشكؿ ظاىر وعمني كما ىو الح
تعمؿ  والتي Minit.comمنصةتضـ مستخدميف يتواصموف بشكؿ ضمني أو خفي كما ىو الشأف في 
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ف يستفيد ضمنيا مف المجتمع أوالمؤسسات بحيث يمكف لممستخدـ فييا  للأفرادعمى إدارة الحياة المالية                                                                  
 .1بشكؿ عمنيف يتـ التواصؿ مع أفراد ىذا المجتمع أالرقمي دوف 

طبقة البنية التحتية  عمىيعتمد المنتجوف الخارجييف في خمؽ القيمة  طبقة البنية التحتية التقنية: -2
 حيث يقوـ المنتجوف برفع الفيديوىات ليضع البائعوف السمع المتوفرة يوتيوبالتقنية كما ىو الحاؿ في 

نواع المنصات مثؿ منصات التطوير يبتكر المطوروف تطبيقات جديدة في بعض أ يدندرو أ يضا عمىأو 
قؿ أىمية أ، بينما في منصات أخرى تكوف ىذه الطبقة كبرأحيث تحتؿ طبقة البنية التحتية حجما  يدلاندرو 

  .نستغراـأكما ىو الشأف في 
كؿ منصة تستخدـ البيانات بطريقة ما في معظـ الحالات قد تمعب طبقة البيانات  طبقة البيانات: -3

لأنيا تعمؿ عمى إحداث ربط ومطابقة المحتوى والسمع والخدمات الأكثر صمة ؛ ية مف غيرىاأىم أكثردورا 
   بالمستخدميف المناسبيف وفي حالات أخرى قد تتركز القيمة بشكؿ خاص في طبقات البيانات مثؿ منصة

nest.com ياة والتي تعمؿ عمى تجييز المنازؿ والشركات بأجيزة ذكية متطورة لمحماية وتسييؿ الح
مف البيانات التي يتـ  بالكامؿاليومية، ىذه المنصة تعتمد بشكؿ كبير عمى البيانات حيث تتكوف القيمة 

 والشكل الموالي يوضح طبقة البيانات: .تجميعيا
 البنية التحتية لممنصة الرقمية: (10)الشكل 

 

 
 .98ص، 2121 ،ماليزيا ،0ط  ع،التوزيو ريد لمنشرأمنصة  ،صناعة المنصات الرقمية، سيف سويدي ر:دالمص

يتضح مف الشكؿ السابؽ الطبقات المختمفة لمبنية التحتية والتي تترابط فيما بينيا لتشكؿ أساس  
 بناء منصة رقمية.
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 منصة رقمية لإنشاء الأساسيةالنقاط  ثانيا:                                                                 
ولذلؾ يمزـ فيـ مكونات النظاـ  ،مؿتع ما يجعمها المنصة هولنظاـ البيئي العاـ الذي تقوـ عميو ا

 1والتي تتمثؿ في: لإنشائيا الأساسيةالايكولوجي لتطوير المنصة المطموبة لضماف توفر النقاط 
 ؛يجب أف تحتوي المنصة عمى معايير توضيحية مناسبة لكيفية تفاعؿ المكونات 

 ؛يجب أف تتضمف المنصة قواعد تحدد كيفية تفاعؿ الأطراؼ المختمفة 

 لممطوريف  يما سيعده النظاـ الأساس بشأنلالتزامات اويشمؿ ذالؾ  تحدد المسؤولية الملائمة يجب أف
لى المنصات بشكؿ  كما يكفؿ مكافأة المشاركيف عمى القيمة التي يضيفونيا إلى الشبكة بشكؿ عاـ وا 

يعطيو  ف يفشؿ عندما يفكر المالؾ فقط فيما يجب أف يأخذ مف النظاـ البيئي وليس ماأيمكف و خاص، 
 ؛لمنظاـ

  المحتوى حيث كمما زاد عدد المستخدميف الذيف تتعامؿ معيـ لمستخدمي الشبكة تأثيرات وحجـ تنتج
 ؛الحالييف ليا عدد المستخدميفزاد  قيمة،أكثر 

 ربحية  أكثرفالمغمقة منيا تكوف  المفتوحة،المغمقة والمنصات  المنصاتالمنصات الرقمية منيا  دتتعد
 ؛ولكنيا تحد مف حجميا عمى المدى الطويؿعمى المدى القصير 

 والابتكار عبر النظاـ  التي يجمبونيا وتعزز الإبداع القيمة عنف شبكة عمؿ سميمة تكافئ المشاركيف إ
 ؛ف تضؿ المنصة ذات صمة عمى المدى الطويؿأالايكولوجي، ويضمف الإبداع والابتكار 

 ر لتستمر عمى المدى الطويؿمحتوى سمعا أكثر وخدمات أكث يجب أف توفر المنصة عمى. 
 الاستراتيجيات المتبعة لبناء منصة رقمية  ثالثا:

تعتمد الإستراتجية الفاعمة في بناء منصات ناجحة عمى ثلاث مفاتيح رئيسية أوليا الاتصاؿ 
وتحقيؽ المشاركة والتبادؿ الفعاؿ بكؿ  عبر المنصةويتمثؿ في تمكيف المستخدميف مف التواصؿ  ،والربط
في توظيؼ الأدوات والطرؽ الكفيمة بجذب المنصة لممشاركيف منتجيف  ثانييا الجاذبية وتكمف ،سيولة

ثالثيا التدفؽ، ويشمؿ الأساليب المبتكرة التي مف  ،ومستيمكيف عمى حد سواء والحفاظ عمى بقائيـ فييا
 .نيا تعزيز التبادؿ والخمؽ المشترؾ لمقيمة وضماف بقائيا ونموىا المتواصؿأش
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قامة ثلاث وحدات رئيسية اطيع المنصات الرقمية تستو                                                                   لناجحة تحقيؽ ىذه الأىداؼ بإرساء وا 
 1تتمثؿ في:

: يعمؿ عمى تسييؿ عممية اتصاؿ المستخدميف بالمنصة كما تمكف ىذه البنية صندوق الأدوات -1
وريف نظاـ لممط توفر" أبل "عمى سبيؿ  المثاؿ شركة ،التحتية مف تقوية وتمتيف التفاعلات بيف المشاركيف

بنية استضافة أساسية لمنشئي المحتوى  يوتيوبالأساسية، ويضم مكتبات التعميمية البرمجية الالتشغيؿ و 
 .كما توفر ويكيبديا لمكتاب الأدوات اللازمة لمتعاوف في تحرير مقاؿ ما ونشره

وع مف : يخمؽ المغناطيس عممية جذب تستقطب المشاركيف إلى المنصة بالاعتماد عمى نالمغناطيس -2
يمكف تفعيؿ أسموب المغناطيس بتركيز منتجي المنصات وتوجيو انتباىيـ إلى  الجاذبية الاجتماعية حيث

كما يجب عمييـ الاستفادة مف وسائؿ التواصؿ الاجتماعي وتسخير  تصميـ الحوافز ونماذج التسعير،
 .تأثير الشبكات لتحقيؽ النمو السريع

تتجمى وظيفتو و  مو الآلي عمى توظيؼ الذكاء الاصطناعيىو منظـ افتراضي يعتمد في عم :المنظم -3
ويمعب الاستثمار الجيد  المنتجيف والمستيمكيف. ففي تعزيز تدفؽ القيمة مف خلاؿ خمؽ علاقات وروابط بي

لمبيانات دورا حاسما في ىذه العممية وذلؾ عف طريؽ رصد والتقاط منظـ لمبيانات الوفيرة الخاصة 
بقصد تسييؿ الربط والاتصاؿ بيف المنتجيف  ـ يقوـ بتوظيفيا بشكؿ منيجيبالمشاركيف في المنصة ث

مة والموازنة بيف العرض والطمب فيما يتعمؽ ءعمى الملا Googleعمى سبيؿ المثاؿ تعمؿ  ،والمستيمكيف
عمى ربط المشتريف بالمنتجات التي تستجيب لحاجاتيـ واىتماماتيـ  eBayبينما تعمؿ  ،بالمحتوى
 وأذواقيـ.

 :المعايير المعتمدة في إنشاء منصةبعارا
 .إتباعياالمتبعة في بناء منصة رقمية يجب وضع عدة معايير وجب  ستراتيجيةالاإضافة إلى 

و منيج محدد لبناء المنصات ولكف ىناؾ أنو توجد طريقة موحدة ألى إبداية لا بد مف الإشارة 
 الأخذناء أي منصة واستراتيجياتيا بحيث يعد مجموعة مف الشروط والمعايير المعتمدة التي توجو مراحؿ ب

رسائياإنجاح مشروع تأسيس المنصات  أساسبيا والعمؿ عمى تطبيقيا   2:يتطمب بشكؿ عاـ وا 
الخ بيف المنتجيف ...ومات حوؿ السمع الخدمات والأمواؿتسمح المنصات بتبادؿ المعم :الكفاءة -1

ف الغاية الأولى منيا ىي إو السيولة فأالتعقيد كيفما كاف حجـ المنصة وميما بمغت مف و  ،والمستيمكيف
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ىذه التفاعلات و  ،مة التفاعلات القائمة فييا وضمانيا باعتبارىا المحرؾ المحوري لمتأثير الشبكيءملا                                                                 
  .القيمة والحفاظ عمييا واستيلاكياالأساسية تشمؿ ثلاث مراحؿ أساسية خمؽ 

علات وللاستفادة منيا وتوجيييا بشكؿ إيجابي كفاءة المنصة في الحوكمة الجيدة ليذه التفا وتكمف
مجموعة مف المعايير الأخرى التي تتكامؿ  أيضاتشمؿ ا كم .في تحقيؽ المنفعة المتبادلة بيف الأطراؼ

التوافؽ مع الأجيزة المختمفة مثؿ  التصفح،سيولة  السرعة،فيما بينيا واللازـ توفرىا في كؿ منصة أىميا: 
     المظير  تطبيق،لى وجود نسخة لممنصة عمى شكؿ إإضافة  .ذكيةالؼ يواتاللشخصية و ا الحواسيب

 .والتنظيـ الشركاء، الانفتاح الاحترافي، حوافزأو التصميـ 
ناء أي منصة حيث يعد يعد مف بيف المعايير الواجب احتراميا في بالمعموماتي:  والأمنالحماية  -2

لى الشركات. إالحساسية خصوصا بالنسبة  لات بالغةبيف الأطراؼ عبر المعام المتبادلة تدفؽ البيانات
وتخزينيا عبر  عممياتهم،وجميع  الشخصية،ف احتراـ خصوصية المستخدميف تفرض حفظ بياناتيـ أكما 

 .والحيمولة دوف استخداميا في أغراض أخرى منةآالمنصات بطريقة 
ف التأكد مف أف شركة لذلؾ لا بد م منصة،والحماية معيارا حاسما في كؿ  الأمفوتعد مسالة 

والحماية المعموماتية تتمتع  الأمفالخوادـ التي تستضيؼ وتخزف بيانات المستخدميف، وتوفر خدمة 
 .بالشفافية والمسؤولية في ىذا المجاؿ

الرقمية، وىي تمنح  ف تتوفر عمييا المنصةأتعد مف أىـ الخصائص التي يجب  :إضافة ميزات جديد -3
والمواكبة المستمرة مف حيث الوظائؼ والخدمات والتطبيقات، مما يضع  لممنصة نوعا مف التجديد

ف المنصة تتطور بصفة مستمرة وتمنحيـ أالمستخدميف بشكؿ دائـ أماـ الجديد ويعطييـ انطبعا إيجابيا ب
أدوات أكثر مرونة تمبي حاجاتيـ، وتسيؿ استخداماتيـ، مثؿ أدوات متقدمة في البحث والتقييـ، أدوات 

والإشيار، تحويؿ الأمواؿ، مشاركة الوثائؽ والوسائط المختمفة، خدمة الدعـ الفني، إضافات ليا  الدعاية
 ف ىذه التطبيقات والخصائص تختمؼ باختلاؼ نوعغعلاقة بالجذب والتواصؿ والتفاعؿ  وغيرىا، عموما ف

 المنصة وأىدافيا ومجاؿ تخصصيا. 
 تقييم المنصات الرقمية  :رابعالمطمب ال

لى مجموعة مف العيوب إضافة بالإ ،الرقمية جممة مف الفوائد التي تضفييا عمى مستخدمييالممنصة 
حياف وىو ما يمكف توضيحو مف خلاؿ ىذا والتحديات التي تحوؿ دوف الاستفادة منيا في بعض الأ

 .المطمب
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 المنصات الرقمية  فوائدأولا:                                                                  

 1ف غيرىا ومف أبرزىا:التي تميزىا ع فوائدالرقمية العديد مف ال تقدـ المنصات
 ؛القدرة عمى تسييؿ استخراج القيمة مف التفاعلات أو المعاملات المباشرة بيف المستخدميف 

  القدرة عمى جمع واستخداـ ومعالجة كمية كبيرة مف البيانات الشخصية والغير الشخصية مف خلاؿ
 ؛خدمة وتجربة كؿ مستخدـ

  إضافي تجربة جميع المستخدميف الحالييف مف قبؿ القدرة عمى بناء شبكات، حيث سيعزز أي مستخدـ
 ؛تأثيرات الشبكة

  قدرة المنصات الرقمية عمى إنشاء وتشكيؿ أسواؽ جديدة بترتيبات فعالة تعود بالفائدة عمى
 ؛المستخدميف

  ؛إعلانية عمى ميزةتوفر المنصات الرقمية 

 ؛الأريحية في استخداـ والحصوؿ عمى المنتجات والخدمات 

 ؛مصدرالثقة في ال 

 ؛تدعـ التفاعمية بيف المنتج والمستيمؾ 

 ؛السرعة والاستجابة 

 تحتاجو  اختراؽ الحواجز الزمنية والمكانية فجياز حاسوب للاستخداـ العادي وخط انترنت ىو كؿ
 ؛لمولوج لممنصات الرقمية والبحث عف المعمومات والمنتجات والخدمات التي تريد الحصوؿ عمييا

  تاحة فرص لممناقشة وتبادؿ الآراء والمعارؼ عف طريؽ توفير فضاء لتنظيـ المؤ تمرات عف بعد وا 
 ؛عرض محتوى رقمي

 سمح ت الصناعة، كمالحصوؿ عمى رؤية أفضؿ حوؿ امخبراء لتتيح  البيانات المفتوحة والمشتركة
ضافة إلى ذلؾ السماح لجميع المشاركيف مف الوصوؿ  لمشركات بمراقبة سموؾ العملاء عمى نطاؽ واسع وا 

 ؛لى بيانات المنصة الرقميةإ

 ؛تعد وسيمة لتنمية الابتكارات مف خلاؿ الاتفاقات التعاونية المشتركة بيف الجيات الفاعمة 

                                                           
، مجمة العربية في العموـ (لصناعات الدوائية من خلال المنصات الرقمية )دراسة حالةالابتكار التسويقي في ا"رندة سعدي، خالد قاشي،  -1

 .63، ص2525، أكتوبر 12، المجمد 4العدد ،جامعة الجزائر، الإنسانية والاجتماعية
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  الغير المحدود، وذلؾ  والإبداعالابتكار  أماـواسعة  فقأأتفتح المنصة : والإبداعزيادة الابتكار

وتوظيؼ ما يقوموف بو مف ابتكار بالاستعانة بعقوؿ وكفاءات وطاقات متخصصة مف خارج المنصة 
بداع دماجو إضافتووالعمؿ، عمى ، وا   ؛المنصة داخل وا 

  :ىـ مميزات المنصات الرقمية الخفة والرشاقة وذلؾ مف عدة جوانب منيا قمة أمف رشاقة المؤسسة
لتكاليؼ لى سيولة بنيتيا التحتية مما يقمؿ اإإضافة  ،الموظفيف والبنايات والموارد المادية ووسائؿ النقؿ

 والتوسع والسرعة، مف حيث التنقؿ، سواءكبر أومرونة  أكثروفي نفس الوقت يمنح المؤسسة أرباح 
 أكثرفكمما كانت المؤسسة بشكؿ عاـ  والمكان،لى تجاوز الاكراىات المادية وحدود الزماف إ بالإضافة

 .كبرأكمما كانت قادرة عمى التحرؾ بسيولة  قل،أقؿ وعتاد أرشاقة بموظفيف 

 المنصة الرقمية  ثانيا: عيوب
لممنصات الرقمية العديد مف المزايا إلا أف ىناؾ بعض الصعوبات والمعوقات المادية والبشرية 

 1التي تحد مف إمكانية الاستفادة منيا وىي:
 :رساؿ الرسائؿ لسبب فني  إف الانقطاع المشكلات التقنية و غيره مشكمة أأثناء البحث والتصفح وا 

معات في الوقت الحاضر. مما يضطر المستخدـ إلى الرجوع مرة أخرى إلى الشبكة لمولوج تواجييا المجت
 ؛لممنصة وقد يفقد البيانات التي كتبيا في معظـ الأحياف

  التحقؽ مف صحة ومصداقية العديد مف البيانات والمعمومات التي تحوييا بعض و صعوبة الوثوؽ
 ؛والثقافية التعميميةالمنصات في ظؿ الحاجة إلى التعزيز المتواصؿ 

 بالقيـ الدينية والاجتماعية والثقافية  ضعؼ ضبط الضوابط الضرورية لضماف عدـ المساس
 ؛لممجتمعات

  عدـ التوازف بيف حجـ ونوعية الرسائؿ الاتصالية الموجية وبيف استعداد المتمقي ليا فيما يتعمؽ بالرأي
 ؛والرأي الأخر

  ؛الفرديةانتياؾ حقوؽ الممكية والنشر والحقوؽ 
 ارتكاب الجرائـ الالكترونية وسرقة بيانات العملاء باستخداـ تقنيات حديثة. 
 
 

                                                           
أطمس التونسية ويوبي  مساىمة الإتصال الرقمي في تطوير الخدمات السياحية، تحميل المضمون لصفحتي" ،براحمية فاطمة الزىراء وآخروف -1

 .158، ص2525، -الجزائر–قالمة  1945ماي  58وعلاقات عامة، جامعة  اتصاؿ، مذكرة ماستر تخصص تور الجزائرية عمى الفايسبوك
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 ثالثا: التحديات التي تواجو المنصات الرقمية                                                                 
نظرا لأىمية المنصات الرقمية ودورىا في تسييؿ وتطوير الحصوؿ عمى الخدمات والمنتجات إلا 

 1يمي:أنيا تواجو العديد مف التحديات وأبرزىا ما 
 ؛ضعؼ البنية التحتية التي تتطمب توفير الأجيزة الذكية والمتطورة التي لا يمتمكيا كؿ فرد 
 ؛صعوبة الإحساس بالأماف عند استخداـ المنصات الرقمية 
 ؛انعداـ الثقافة الالكترونيةو الحوافز التي تشجع عمى الاستثمار في المنصات الرقمية  عدم توفر 
 ؛يةوجود تبايف بيف الطبقات الاجتماع 
 ؛عدـ توفر الأماف وانتشار الجرائـ الالكترونية 
  ؛التي تمحؽ بالمنصة الرقمية عطابالأالتأخر في معالجة 
  عدـ وجود أطراؼ حقيقييف في المنصة فقد يكوف النظاـ عبارة عف طرؼ واحد وبالتالي تنفي صفة

 ؛المصداقية
 حالةمجتمع خاصة في يكوف مف الصعب وضع تسعير مناسب لجميع طبقات الف نمذجة التسعير 

 ؛ليـ تحفظ بعض المستيمكيف عف عرض البيانات الحقيقية
  صعوبة معرفة الوقت المناسب لإطلاؽ المنصة لأنو يعد عاملا ميما في نجاح أعماؿ المنصة

  .ميةالرق

المحرك الأول في عصر التكنولوجيا تمثل المنصات الرقمية  لما سبق يمكن القول أنوكخلاصة 
ذلك راجع إلى و ،لياآتحميل كميات هائمة من المعمومات يمكن قرأتها و استخدامو معلقدرتها عمى ج

إضافة إلى كون تكوينها يمنحها الأفضمية خاصة بوجود بنية  .السرعةو خصائصها المميزة كالتفاعمية
حيث تمكنهم من  ،تحتية تحتوى عمى مكونات تجعمها في ريادة اختيار المؤسسات الكبرى في أعمالهم

مكان زيادة عمى و تسمح لهم بالوصول إلى محتوى المنصة في أي وقتو وصول إلى جمهور عريضال
نه توجد أغير  .تخفيضا لمتكاليفو مما تحقق أرباحا ىتنوعها حسب اختصاص كل مؤسسة عمى حد

 بعض العقبات التي تواجه المنصات الرقمية ليعم استخدامها عمى الصعيد العالمي مثل المستوى الثقافي
  .ين في المجتمعكتوجهات المستهمو رغباتو

 
 

                                                           
 .112ص ،مرجع سابقبارة فتيحة، بوخاري سمية،  -1
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 اتمفاىيمي لتسويق الخدم إطار الثاني: المبحث                                                                 
يعتبر التفكير في تسويؽ الخدمات واحد مف الاتجاىات الميمة الحديثة التي عرفت توسعا في 

يا مع ممخاصة بعد تكاو  والسبب يرجع لتزايد الدور الكبير لمخدمات في الحياة المعاصرة الأخيرةالسنوات 
 منتجات المادية لتحقيؽ المنفعة المطموبة.ال

تسويؽ  تسميط الضوء عمىلى ضرورة إوتزايد الاىتماـ بالخدمات في الوقت الحاضر أدى 
باعتباره أساس الوصوؿ لمزبوف والتأثير عميو لقبوؿ استيلاؾ الخدمة. فالخدمة بخصائصيا  الخدمات

صائص لضماف قبوؿ الخدمة وانتشار استخداميا بيف المميزة تحتاج إلى تسويؽ خاص يراعي ىذه الخ
 الجميور الذي يتطمع دائما لمحصوؿ عمى أفضؿ الخدمات.

وعمى ىذا الأساس سيتـ مف خلاؿ ىذا المبحث دراسة أبرز جوانب تسويؽ الخدمات مف خلاؿ 
 المطالب التالية:

  ؛مخدمةلمدخؿ  :الأولالمطمب  
 :؛تسويؽ الخدمات ماىية المطمب الثاني  
 :المزيج التسويقي لمخدمات المطمب الثالث. 

 مخدمة ل: مدخل الأولالمطمب 
مرورا بخصائصيا وكذا مف خلاؿ تعريفيا و لى مفيوـ الخدمة إسيتـ في ىذا المطمب التطرؽ 

  .تصنيفاتيا
 : مفيوم الخدمة أولا

ر التعرض وسيتـ في ىذا العنص بيا،  ناؾ العديد مف المفاىيـ المرتبطةفينظرا لطبيعة الخدمة 
 وخصائصيا. لى مفيوـ الخدمة مف خلاؿ تعريفياإ

 :تعريف الخدمة -1
تعريؼ موحد ليا لذا  إيجادبسبب اختلاؼ الخدمة عف السمعة في خصائصيا كاف مف الصعب  

 برزت العديد مف التعريفات التي طرحيا الباحثوف والتي تختمؼ باختلاؼ وجيات نظرىـ أبرزىا: 
  تعرض لمبيع  التيالمنافع و  الأنشطةعف عبارة " :بأنيالمتسويؽ الخدمة  الأمريكيةعرفت الجمعية 

 ".1تقدـ مرتبطة بالسمع المباعة التيو أ
 

                                                           
 .151ص ،2551،-الأردف–لمنشر والتوزيع، عماف   زىراف ، دارأثر التخطيط الاستراتيجي في تسويق الخدماتعمي محمد حسف بني مصطفى،  1
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  ".1ف الخدمة ىي عممية إنتاج منفعة غير ممموسة"أ :الخدمة بالقوؿ adrain palmer كما عرؼ                                                                 
بغض النظر   الأساسي و العميؿ فأ"الخدمة بالاعتماد عمى ما يشتريو الزبوف  loveluck يعرؼو 

ف نفسو يقر بأف ىذا التعريؼ لا يعطي لمخدمة أبعادىا ألا إممحقات، و  عما يرافؽ ذلؾ الشراء مف توابع
، السمعةو  ليو لمتمييز ما بيف الخدمةإومضامينيا الحقيقة بؿ يعتبر ىذا التعريؼ مجرد مؤشر يمكف المجوء 

غير ممموس عندما يكوف ما يشتريو  بشي الأكبربشكمو  تمبية متطمباتيا يتـو  الحاجة إشباعف أحيث يقوؿ 
 .2في ىذه الحالة ستكوف سمعة الإشباعف وسيمة إكاف الحاؿ ىو عكس ذلؾ ف إذا أماالمنتفع ىو الخدمة 

 لىإقدميا طرؼ يو منفعة أ:" نشاط بأنياالخدمة  افقد عرف Armstrang & kotler كؿ مف أما
لا يترتب عنيا أي ممكية وتقديميا قد يكوف مرتبطا بمنتج و  ةغير ممموس الأساسكوف في ت خرآطرؼ 
 ".3لا أومادي 

 خرآلى طرؼ إي فعؿ يقدـ مف طرؼ تمثؿ أف الخدمة أومف خلاؿ التعاريؼ السابقة يستنتج 
 قد يرتبط باستخداـ سمعة معينة.  و  يكوف بالضرورة غير ممموس

 :خصائص الخدمة -2
قد و  ،أف ىناؾ العديد مف الخصائص التي تميز الخدمة انطلاقا مف تعريؼ الخدمة يمكف القوؿ

ف تؤثر في أناؾ خصائص رئيسية لمخدمات يمكف في مجاؿ التسويؽ عمى أف ى المؤلفيفاتفؽ معظـ 
 اميز بيتالبعض خصائص ت أضاؼفيما  ،وصياغة السياسات التسويقية تصميـ البرامج التسويقية

 .4الخدمات عف السمع
 رئيسية لمخدمة في مايمي :و يمكف ذكر الخصائص ال

         أخرى مؤسسةل ؤسسةخر أو مو عملا  يقدمو فردا لآأف الخدمة تمثؿ جيدا إ عدم الممموسية: -
     و معاينتو أخر. ومف ىذا يتضح أف الخدمة ليس ليا جانب مادي يمكف رؤيتو آلشخص  مؤسسةأو 
ستفيد  بجمع المعمومات بيدؼ الحصوؿ عمى لذلؾ يقوـ الم ،و لمسو أو تذوقو قبؿ اتخاذ قرار الشراءأ

غيرىا مف و  الأسعارالاتصاؿ،  أدوات، مؤشرات جيدة عف نوعية وجودة الخدمة فيما يتعمؽ بمقدمي الخدمة
 رؤية .. الخ الخدمة مف قبؿ المستفيد حوؿ حالة مف التردد، لمس إمكانيةوعموما تولد عدـ . المعمومات

اختيار  لى المعمومات التي تقدميا المؤسسات حوؿ خدماتإ ضافةفالإعدـ التأكد مف قبوؿ الخدمة، و 
                                                           

 .34ص ،2525، -الاردف-، دار اليازري لمنشر والتوزيع، عمافتسويق الخدماتعلاؽ، ال حميد الطائي، بشير 1
 .34، ص سابقالمرجع ال 2
 .34، ص السابق مرجعال 3
 .38، ص2515، -الاردف–،عماف 1شر والتوزيع والطباعة، ط، دار المسيرة لمن، تسويق الخدماتمحمود جاسـ الصعيدي، ردينة عثماف يوسؼ 3
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برازو  كميا تساىـ في تحسيفو  غيرىاو  المعدات المتطورةو  الأجيزةاستخداـ ، البناء الخارجي، الموقع                                                                   ا 
 .1الخدمات وتمقي القبوؿ مف قبؿ المستفيد

الخاصية مستفيد وتعتبر ىذه الو  وتعني التلازمية وجود علاقة مباشرة بيف مقدـ الخدمة :التلازمية -
 .2مشتركة بيف جميع الخدمات

تمثؿ ىذه الميزة و  ف واحد عند التقديـآالمستفيد منيا في و  ف ما يميز الخدمة ىي وجود مقدمياإ
وىذا لا ينطبؽ عمى السمع ، فس الوقتتستيمؾ في نو  جانب أساسي مف مفيوـ الخدمة لكوف الخدمة تقدـ

لى مشتريف ليتـ استيلاكيا إمف خلاليـ و البائعيف و  و توزع عمى التجارأض تعرض في معار  التيالمادية  
 .3لاحقا
تنتيي سواء أف تـ الاستفادة و  تتلاشى فإنيابما أف الخدمات تمثؿ فعؿ أو تصرؼ : سريعة التلاشي -

ا وىذا خزنيا والاستفادة منيا لحيف وقع عدـ الطمب عميي إمكانيةذلؾ لعدـ و  منيا أو عدـ الاستفادة منيا
لذلؾ عمى المؤسسات  أف تحدد أسباب عدـ وقوع الطمب  .مؤسسةبطبيعة الحاؿ سوؼ يثير مشكمة أماـ ال

ف إعمى الخدمات المقدمة لكي تتمكف مف وضع المعالجات المناسبة أما في حالة وجود طمب مستمر ف
 .  4اصية سوؼ لا تشكؿ مشكمة لمقدميياىذه الخ

ف الخدمات ذات طبيعة فنائية غير قابمة لمتخزيف مف أجؿ استخداميا في : العديد ممتخزينلغير قابمة  -
أنو كمما زادت درجة  خرآ، بمعنى إنتاجياىذا راجع لأف الخدمة تستيمؾ لحظة و  مثؿ السمع، أخرى أوقات

ف الكثير مف المؤسسات الخدماتية تحقؽ إنتيجة ليذه الخاصية فو  انخفضت فرصة تخزينيا، اللاممموسية
و الطائرة كميا تصبح أ، فمثلا عدـ التمكف مف مؿء قاعة الفندؽ إمكاناتياعدـ استغلاؿ كامؿ خسائر ل
  .5اغرة للأبدشلأماكف الل افىناؾ فقد

بيا الخدمات مقارنة بالسمع المادية  مثؿ خاصية تتميزيعدـ انتقاؿ الممكية ف إ: عدم انتقال الممكية -
بيعيا لاحقا، أما و  يستطيع خزنياو  ستخدـ السمعة بشكؿ كامؿأف يو بالنسبة لمسمع المادية يمكف لممشتري 

استخداميا شخصيا لوقت محدد في و  و المستفيد قادرا عمى الحصوؿ عمى الخدمةأبالنسبة لمخدمة فالزبوف 

                                                           
 .38ص ،مرجع سابقردينة عثماف يوسؼ،  محمود جاسـ الصعيدي، 1

 .42، صمرجع سابقعلاؽ، الحميد الطائي، بشير   2

 .38، صسابقالرجع مال محمود جاسـ، ردينة عثماف يوسؼ، 3

  .376ص ،112517ط دار الجناف لمنشر والتوزيع، ،ادارة التسويق ضمن منظور الزبونأنيس أحمد عبد الله،  4

 .56ص ،2553،-الأردف-دار المناىد لمنشر والتوزيع، عماف التسويق الاستراتيجي لمخدمات، محمود مصطفى، 5



  

 
22 

 

   إطار نظري حول المنصات الرقمية وعلاقتها بتسويق الخدمات ــــــــــــــــــــــالفصل الأول ــــــــــ

)مثؿ تأجير غرفة أو السفر عمى  الطائرة ( وأف ما يدفعو المستفيد يكوف اعتياديا لقاء  الأحيافكثير مف                                                                  
  .1ليوإ ي يحصؿ عمييا مف الخدمة التي المقدمةباشرة التالمنفعة الم

و عدـ القدرة في كثير مف الحالات أتعني ىذه الخاصية الصعوبة البالغة  :الخدمات غير متجانسة -
نو لأوىذا  بشكؿ كبير وواضح. إنسافخاصة تمؾ التي في تعتمد في تقديميا عمى و  عمى تنميط الخدمات

بالتالي فيو لا و  و متجانسة عمى الدواـ،أيتعيد بأف تكوف خدماتو متماثمة ف أيصعب عمى مزود الخدمة 
بذلؾ يصبح مف الصعوبة بمكاف عمى ، و يستطيع ضماف مستوى جودة معينة ليا مثمما يفعؿ منتج السمعة

 .2الحصوؿ عميياو  المستفيد(التنبؤ بما ستكوف عميو الخدمات فبؿ تقديمياو  طرفي التعامؿ )المورد
 نيف الخدماتثانيا: تص

ىناؾ العديد مف المعايير المستخدمة في تصنيؼ و  تختمؼ الخدمات باختلاؼ معايير تصنيفيا
 3الخدمات مف بينيا:

 وتشمؿ:: لمعيار الاعتماديةالخدمات وفقا  -1
 ؛لياآخدمات تعتمد عمى المعدات: مثؿ غسيؿ السيارات  -
 مؼ خدمات التي تعتمد عمى الأفراد بيف: كما تخت خدمات تعتمد عمى الأفراد )تنظيؼ الشبابيؾ..الخ( -

 ؛خدمات تعتمد عمى ماىريف أو محترفيف -
  .فراد غير ماىريف أو غير محترفيفخدمات تعتمد عمى الأ -

 وتشمؿ:الخدمات عمى أساس مشاركة الزبون:  -2
  ؛خدمات تعتمد عمى الحضور والمشاركة مثؿ السفر، العمميات الجراحية -
 .تصميح السيارة مثؿ المشاركةو  رالحضو خدمات تعتمد عمى عدـ  -
 وتشمؿ: الخدمات عمى أساس أىداف مزودي الخدمة: -3
 ؛ربحيةت تعتمد عمى الربحية وأخرى غير خدما -
 .)مؤسسات خاصة( و خدمات خاصة خدمات عامة )مؤسسات عامة( -
 وتشمؿ:نوع سوق الزبون:  أساسالخدمات عمى  -4
  ؛السياحة، خدمات الصحية خدمات استيلاكية شخصية مثؿ النقؿ، الحلاقة، -

                                                           
 .41ص ،مرجع سابق ،محمود جاسـ الصعيدي، ردينة عثماف يوسؼ 1

 ،1ط ، دار الزىراف لمنشر والتوزيع،خدمات قطاع الاتصالات الأردنيةالتخطيط الاستراتيجي في تسويق  أثر عمي محمد حسف بني مصطفى، 2
 .125ص، 2517

 .67ص ،2513،-الاردف-،عماف1ط ، دار السيرة النشر والتوزيع والطباعة،التسويق السياسي والخمقي عمي الفلاح الزغبي، 3
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  .ت الأعماؿ: الشركات )خدمات مالية،  قانونية، محاسبية، استشارات(خدما -                                                                 
 وتشمؿ :خدمات عمى أساس درجة الاتصال بالزبون:  -5
 ؛الطبيب المحامي، السكف، النقؿ، الرعاية الصحيةمثؿ خدمات ذات اتصاؿ شخصي عاؿ  -
 ؛، خدمات الكترونيةليالآالصراؼ مثؿ خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض  -
  .مطاعـ الوجبات السريعة وخدمات المسرح خدمات ذات اتصاؿ متوسط: -
  تشمؿ: الخدمات عمى أساس الخبرة المطموبة لأداء الخدمات: -6
 ؛، الخبراءالصناعييفخدمات مينية: الأطباء، محاموف،  -
 خدمات غير مينية: حراس العمارات، فلاحة، الحدائؽ. -
 تشمؿ:: الخدمة بمثابة عممية موجية اسأسالخدمات عمى  -7
 خدمات السفر تتطمب حضور مسافر؛و  خدمات معالجة الناس: خدمات طبيب موجية لمريض -
 أعماؿ صيانة السيارات، أو المسكف وغيرىا؛ خدمات معالجة الممتمكات: -
 مفيزيوفأذىاف الزبائف، مثؿ خدمات التو  لى عقوؿإخدمات المثير العقمي :أعماؿ غير محسوسة موجية  -
 الخدمات الدينية؛    و  الإذاعةو 
غير  وداتيـيومج لى ممتمكات الزبائفإخدمات معالجة المعمومات: أعماؿ غير محسوسة موجية  -

 .المحسوسة، مثؿ البحوث، الخدمات القانونية، الصيرفة، والمحاسبة

 تسويق الخدمات  ماىيةالمطمب الثاني:  
ويعتبر مجاؿ الخدمات مف ، جالات تطبيؽ التسويؽبشكؿ كبير مو  توسعت في السنوات الأخيرة

حيث أصبحت  ،خصوصية الخدماتو  المجالات التي شممت الاىتماـ بتسويقيا نظرا لطبيعة بيف أكثر
   .يراعي خصائص الخدمة ص تسويؽيتخصتـ بالنسبة لمخدمة لذلؾ  المفاىيـ التسويقية التقميدية غير كافية

 هتطور و  أولا: تعريف تسويق الخدمات
يا في ىذا العنصر مف التطورات التي سيتـ عرضو  تسويؽ الخدمات العديد مف التعريفات لقي

 خلاؿ: 
 كاف يعتقد بأف المفاىيـ، ف يعرؼ تسويؽ الخدمات تطورهأقبؿ  :تعريف تسويق الخدمات -1
 أدىي في كؿ الحالات الشيء الذو  كؿ المنتجات عمىة لمتطبيؽ قابمو  الاستراتيجيات التسويقية كافيةو 

 . كرةبالمفكريف الى انتقاد ىذه الف



  

 
24 

 

   إطار نظري حول المنصات الرقمية وعلاقتها بتسويق الخدمات ــــــــــــــــــــــالفصل الأول ــــــــــ

بدوف عرض  الأسواؽ:" يمثؿ جميع النشاطات التي تمبي حاجات بأنوفيعرؼ تسويؽ الخدمات                                                                  
 " .1تجاري يتحمؿ منتجات مادية

حاجات  ىالتي مف خلاليا تمب الأنشطةتسويؽ الخدمات يشمؿ جميع  ف  أيفيـ مف ىذا التعريؼ ب
ذكر  عميو يمكفو  .نو يشمؿ المنتجات غير ممموسةأي أ ؛جات ممموسةىذا بدوف عرض منتو  الأسواؽ

 2يؽ الخدمات المتمثمة في :مجموعة مف المحددات المتعمقة بتسو 
  تحسيف مكونات المحيط المتعمقة بالخدمة مف حيث الديكور، الخدمات الممحقة، خدمات ما بيد البيع

 استقباؿ الزبائف .. الخ؛
  قنوات التوزيع؛استعماؿ أكبر عدد ممكف مف 
 تطوير الاتصالات المعموماتية؛ 
  الوفاء؛ إستراتيجيةترقية فكرة تثقيؼ الزبائف مع تطبيؽ 
 السماح بمتابعة العلاقات التجارية مع الزبائف.  

البحوث المستمرة يشترؾ و  المتكاممة الأنشطةأنو:" منظومة مف بتسويؽ الخدمات يعرؼ  أيضاو 
تدعيـ و  تختص بإدارة مزيج متكامؿ مف خلاؿ الحفاظ عمى بناء، و فييا كؿ مف العامميف في المؤسسة

لى تحقيؽ ا  و  جؿ الطويؿلى تحقيؽ انطباع ايجابي في الأإتيدؼ  ،مربحة مف العملاءو  علاقات مستمرة
 ".3تمؾ العلاقات أطراؼوعود متبادلة لكؿ و  منافع

 أنشطةو عبارة عف ن  عمى أ ىكذا مف خلاؿ التعريفيف السابقيف يمكف تعريؼ تسويؽ الخدماتو 
 الرغباتو  الحاجات إشباعلى الجميور مف أجؿ إالخدمات  إيصاؿمف  ىادفة تمكف المؤسساتو  مخططة

 تشكيؿ الرضا لدى الزبائف. و 
بالغة لقطاع الخدمات فأصبحت المؤسسة الخدماتية تحتاج  أىميةىكذا وقد أعطى رجاؿ التسويؽ 

ف الخدمات أفيلاحظ  الزبوف طبعا. إرضاءة المناسبة، مع لى تسويؽ فعاؿ يحقؽ تدفؽ الخدمات بالربحيإ
 4والتي تتمثؿ في: صة بيا،تتميز في مجاؿ تسويقيا بمؤشرات خا

                                                           
لة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة، رسالة لنيؿ دراسة حا ،جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية الجزائرية عتيؽ عائشة، 1

 . 49ص ،2511/2512 تممساف، جامعة أبو بكر بمقايد شيادة ماجستير تخصص تسويؽ دولي،

 .49ص ،سابقالمرجع ال 2

سويؽ، جامعة اكمى محند قسـ الت تخصص عموـ تجارية، سنة ثالثة ليسانس، ،في تسويؽ الخدمات محاضرات تسويق الخدمات،أحمد الطحطاح،  3
 .21ص ،2516/2517، البويرة أو الحاج

-45ماي8جامعة قسـ عموـ تجارية، تخصص تسويؽ، سنة ثالثة ليسانس، مطبوعة في تسويؽ الخدمات، تسويق الخدمات، بمخاري سامي، 4
 .12-11ص ص، 2516/2517،قالمة
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 استيلاكيا؛و  وقت بيف لحظة تقديـ الخدمة يوجد لا -                                                                 
 الخدمات في مضمونيا غير ممموسة؛ -
 الخدمات غير نمطية لاختلاؼ حاجات المستيمؾ؛ -
 ىذا راجع لاختلاؼ منافع الخدمة؛و  مرتفع أخرىبيف خدمة  يعتبر الفرؽ في السعر -
 المستفيد منيا؛و  يوجد عدد قميؿ جدا مف قنوات توزيع الخدمات لوجود علاقة مباشرة بيف منتج الخدمة -
سريعة الحركة بسبب الاختراعات في مجتمع و  يخضع تسويؽ الخدمات لعوامؿ مؤثرة خارجية عديدة -

 ما يتطمب تطوير جذري في تسويؽ الخدمات؛الاتصالات، مو  المعمومات
 .تنتيي منفعة الخدمة بمجرد الحصوؿ عمييا عكس منفعة السمعة -
 منحصرا فقط في بعض الشكمياتو  كاف تسويؽ الخدمات محدودا الأصؿفي  :تطور تسويق الخدمات -2
 أصبحتيئا فشيئا شو  وقد دامت ىذه المرحمة طويلا، لذلؾ بقى مجرد كممة بعيدة عف الواقع التطبيقيو 

خاصة في أمريكا تيتـ بإدخاؿ روحا تسويقية في ىيكمتيا و  أغمب مؤسسات قطاع الخدمات في أوروبا
الكمي  الإدماجو  لمفعالياتمر عبر التغيير الجذري يف أأف النجاح رسالة مؤسستيا يجب  أدركتلأنيا 

الدراسة العميقة لرغباتو و  الجميور ي خدمات دوف استشارةأ إصدارفمثلا لا يمكف في ىذه الدوؿ  ،متسويؽل
 بحوث التسويؽ.و  عف طريؽ الاستقصاء

 1:ىما ثر ظاىرتيف رئيسيتيفإالتسويؽ في الخدمات قد مر بتطور عمى  إدماجف إوعموما ف
 الحالات التالية: أدراجفي ذلؾ يمكف  ،و مشكؿ لمحؿأ أزمةتخص  الأولى 
 يرىا؛يتطوير تسو  اكميا التنظيميةحاجة ىذه المؤسسات لمفيوـ مثؿ التسويؽ لحؿ مش -
التقنية لمتحكـ في المحتوى الحقيقي لمخدمات الذي ىو مخالؼ و  الوسائؿ التنظيمية إيجادضرورة  -

  ؛لممنتجات
ضرورية لاتخاذ القرارات وتقميص نسب الخطأ التي تخص  أسئمةىذه المؤسسات عمى عدة  إجابةأىمية  -

 2المزيج التسويقي مثؿ:
 وتوقعاتو؟ و نحو ذلؾ؟ما ىو سموك -
  ؛وما ىي الصورة التي في ذىنو عف الخدمات المقدمة؟ -
 ؛الإبداعو  حاجة في ىذا القطاع لاكتساب روح الخمؽال -

                                                           
 .82ص ،2514، -مصر– الاسكندرية ،1ط الوفاء القانونية، مكتبة ،خدمات والخدمات العموميةالتسويق  برانيس عبد القادر، 1

 .83ص ،سابقالمرجع ال 2
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تحسيف العلاقة معو مف خلاؿ تكييؼ الخدمات مع و  لى الجميور أكثرإضرورة تقرب ىذا القطاع  -                                                                 
 احتياجاتو. و  رغباتو

 التي تقؿ عف سابقتيا فيي تخص أىمية ازدىار و  التسويؽ في الخدمات إدماجالتي تفسر  الثانية أما
نسبة النفقات عمى الاستيلاؾ أف  لى إتشير  الأرقاـف إا يخص ىذه النقطة فمالخدمات. في أسواؽ

يا النفقات، وحتى المؤسسات فإن   إجماليمف بيف  %55و 45%لمخصصة لشراء خدمات ما بيف ا
 المحاسبة ..الخ.، النقؿ،  التأمينات، اراتششراء الخدمات كالاست تخصص حصة معتبرة لإنفاقيا عمى

ليذا  الأساسيةلكف اليوـ الميزة  ،ربما تاريخيا يكوف التسويؽ قد اىتـ فقط بالمنتجات المادية
وف شخص يمثؿ يمم 13مف  أكثرالعصر ىو النمو الكبير لنشاط الخدمات، فقطاع الخدمات الذي يشغؿ 

ىذا  نتج عفوقد  1959 الداخمي الخاـ مقابؿ الثمث في الإنتاجأكثر مف نصؼ  اليوـ في فرنسا مثلا
 نتيجة:  المشاكؿ المرتبطة بوو  التطور الممحوظ اىتماما كبيرا بتسويؽ الخدمات

 عف الخدمات إنفاقونو كمما ارتفع دخؿ المستيمؾ كمما زاد أمستوى المعيشي لممواطف حيث الارتفاع  -
 ف الخدمات التي كاف يؤدييا بالاعتماد عمى نفسو سابقا؛  مشتريا لمعديد م أصبحو 
البحث عف الكفاءة حيث العديد مف المستيمكيف أو المؤسسات يكوف ىدفيـ مف وراء شراء الخدمات ىو  -

 فقط الاستفادة مف كفاءات المختص؛
حتمية و  و ضرورةمجتمع ىلمف مف نتائج ىذا التعقد المصاحب لمنمو السريع أتعقد الحياة الحديثة حيث  -

 الاستعانة بخبراتيـ؛                    و  لى المختصيفإالمجوء 
مر الذي يجعؿ ف عدد الخدمات ىو في ازدياد مستمر مع مرور الزمف الأأحيث  ؛خمؽ خدمات جديدة - 

 لى الوراء لا يمكف حذؼ المئات مفإفمثلا لو رجع بالزمف قرنا  ،جد عاديا أمراعمييا  الإقباؿزيادة 
 خدمات الياتؼ النقاؿ(؛و  الخدمات التي ىي موجودة اليوـ )كخدمات النقؿ الجوي

 تغير مواقؼ وسموكات المستيمكيف.-
 أبعاد تسويق الخدمات  ثانيا:

الأمر الذي يجعؿ الزبوف و  باعتبار أف الخدمات ىي عبارة عف تفاعؿ اجتماعي بيف مقدـ الخدمة
تسويؽ  مف خلاؿ ذلؾ ويتحقؽ لتضمف تحقيؽ أىدافيا، لى تحقيؽ الكفاءة لكمييماإ تسعى المؤسسة
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ىذه العناصر لى جانب التسويؽ الخارجي و إالتسويؽ الداخمي و  لتسويؽ التفاعميبا ييتـ الذي الخدمات                                                                 
 . 1مثمة في مثمث في تسويؽ الخدمات تعتبر أبعاد لتسويؽ الخدمة وىي مالثلاث 

 مثمث تسويق الخدمات :(02الشكل )

 المؤسسة                                              

 

                                                                                  

 تسويؽ خارجي                                     تسويؽ داخمي                 

 

 

 تفاعمي                              العامؿ      الزبوف                     تسويؽ               

، 1، دار الميسرة لمنشر والتوزيع والطباعة، طماتدتسويق الخ محمود جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يوسؼ، المصدر:
 .68، ص2515، -الأردف–عماف 

ؽ حيث تقوـ المؤسسة عف طريميـ، كؿ طرؼ مف أطراؼ المثمث  مف خلاؿ الشكؿ يلاحظ أف  "
تسعى إلى تحقيقيا عف طريؽ الاتصالات التي تتـ بصورة خارجية مع الزبائف بمجموعة مف الوعود التي 

تيتـ بعاممييا لضماف أف يحققوا ما يصبو إليو الزبائف مف خلاؿ علاقتيـ يجب أف التسويؽ الداخمي؛ إذ 
وىي لحظة الحقيقية التي تتـ ، وىذا يتضح بصورة جمية عندما يتفاعؿ الموظفوف مع الزبائف التفاعمية ميـ

 2:في ما يمي فييا تمبية الوعود التي تعيدت بيا المؤسسة في التسويؽ الخارجي  وتكمف الأبعاد التسويؽ
حيث تقوـ المؤسسة    ،وىو كافة الأنشطة التسويقية المتمثمة بالمزيج التسويقي :التسويق الخارجي -1

فالوعود المقدمة لمزبائف تعد  .ف فيو مف مستوي الجودةتسييؿ الخدمات بالشكؿ الذي يطمح الزبو و  بتصميـ
تشكؿ الأسس في علاقة الزبوف مع المؤسسة الخدماتية، لذا يجب أف تكوف و  عف طريؽ الاتصاؿ الخارجي

العلاقة الجيدة  الذي يعزز ثقة الزبوف بمقدـ الخدمة، لأف   أف يتـ الوفاء بيا بالشكؿو  حقيقيةو  الوعود صادقة
 صداقية في الوفاء بالوعود.لى المإتستند 

                                                           
 52.ص ،2556، -الاردف-عماف ، دار الشروؽ لنشر والتوزيع،، ادارة جودة خدماتقاسـ نايؼ العمواف المحياوي 1

ص  ،2559/2515 قسنطينة، جامعة ؽ تسويؽ،تسويتخصص  مذكرة نيؿ شيادة ماجستير ،دارة علاقات الزبون في مجال البنكيإرقاد ىجيرة،  2
 .87-86ص
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عمى تحويؿ الوعود المعطاة  مف خلاؿ مقدمي الخدمة أو أنظمة  كزير ىو و  :التسويق الداخمي -2

تحفيز و  لا مف خلاؿ ميارة وبراعةإوىذا لا يتـ  ،أداء يرضييـو  الخدمات لمتسميـ لمزبائف بكفاءة عالية
 القائميف عمى تقديـ الخدمة. 

و يعبر عف فمسفة عممية تسويؽ الخدمات لأن   إنجاحشكؿ كبير في ف التسويؽ الداخمي يسيـ بإ
ممارسة عمييـ عمميات و  احتياجاتيـ ورغباتيـ حقا والعمؿ عمى إشباع معاممة العامميف عمى أنيـ زبائف

 .يـئالتأىيؿ مف أجؿ رفع كفاءة أداو  التدريب
و عبارة عف أي أن  ، الزبوفو  ةلى العلاقة التفاعمية بيف مقدـ الخدمإوىو يشير  :التسويق التفاعمي -3

تحقيؽ المصالح و  العلاقات الشخصية المتبادلة التي تتطور بيف الطرفيف لبموغ الأىداؼ المنشودة
يبيف ميارة الموظفيف في خدمة الزبائف لأف الزبوف لا يحكـ عمى جودة  إذففالتسويؽ التفاعمي ، المشتركة

ف العممية الجراحية ناجحة (، لكف مف خلاؿ الجودة الخدمة مف خلاؿ جودة التقنية فقط )مثلا أف تكو 
ىذه التفاعلات لا تعتمد فقط  كما أف   ذو ثقة؟(.و  الوظيفية كذلؾ )ىؿ أف الجراح يبيف اىتمامو بالزبوف

البريد ، عمى المقابمة الشخصية، لكف قد تكوف مف خلاؿ ما أتاحتو التكنولوجيا الحديثة مف وسائط كالياتؼ
الانترنت ...الخ والتي جعمت الموظفيف أكثر قدرة عمى تقييـ الخدمات بالجودة  الالكتروني، مواقع

  .ميارة الموظفيفو  يعني أف الخدمة يجب أف تقييـ بالتنسيؽ مع التكنولوجيا، المطموبة
 المطمب الثالث: المزيج التسويقي لمخدمات

التي تعتمد عمى و  ترابطةالمو  يقصد بالمزيج التسويقي مجموعة مف الأنشطة التسويقية المتكاممة
يعد المزيج التسويقي العنصر و  ،بعضيا البعض بغرض أداء الوظيفة التسويقية عمى النحو المخطط ليا

و لكؿ أتوازف المزيج ىو عممية فريدة بكؿ مؤسسة و  ف بناءأتسويقية، كما   إستراتيجيةالأساسي في أي 
 خدمة.
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  الأساسيةعناصر المزيج التسويقي : أولا                                                                 
أساس أي عممية تسويؽ الترويج تعتبر العناصر الأربعة المتمثمة في المنتج، التسعير، التوزيع، 

 . والخدمةسواء بالنسبة لمسمعة 
 )الخدمة(: المنتج -1

لى إأبعاد الخدمة النموذج وقد قسـ ، عمييا تسمية زىرة الخدمة تمثؿ أبعاد الخدمة بزىرة أطمؽ
 ؿ الموالي يوضح ذلؾ:     خدمة جوىر وخدمات تكميمية والشك

 نموذج لزىرة الخدمة :(03الشكل )

 
 .71ص ،2525،-الأردف-عماف والتوزيع، ي لمنشرور الياز  ، دارتسويق الخدماتحميد الطائي، بشير علاؽ،  المصدر:

أبعاد الخدمة وىي خدمة الجوىر، وخدمات تكميمية داعمة ليذا الجوىر تتضح مف خلاؿ الشكؿ 
الفائدة الأساسية التي يرغب المستفيد بالحصوؿ عمييا مف الخدمة، بينما تشير  لىإفالجوىر يشير 

 الخدمات التكميمية الداعمة لمجوىر إلى أشياء أخرى لمحصوؿ عمى خدمة متكاممة.  
ا أم  ، أوراقيا نضرةو  تكوف الزىرة منفتحة، المنظمة بشكؿ عمميو  ية الفاعمةاتوفي المؤسسات الخدم

أوراقيا كذلؾ حيث سرعاف ما تتساقط بفعؿ نسمة و  ف الزىرة تكوف ذابمةإالضعيفة ف يةاتالمؤسسات الخدم
ف قمب الزىرة في المؤسسات أ وـ الرياح العاتية حتى لو افترضبينما الزىرة النضرة تقا، ىواء بسيطة

قديـ ر حقيقة عمى عجز المؤسسة عف تثمما يؤ ، غالبا ما تكوف ذابمة أوراقياف إالضعيفة يكوف متماسكا ف
حيوية بالنسبة لممستفيديف خصوصا في ظؿ المنافسة الشديدة عندما يكوف  و  خدمات تكميمية داعمة
ىـ في ىي الأبينما الخدمات التكميمية الداعمة ، شيئا نمطيا متاحا في كؿ مكافو  الجوىر تحصيؿ حاصؿ

 .1عممية تقديـ الخدمة

                                                           
ص  ،2559،-الاردف-عماف ،1ط ،دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، مدخل شامل مبادئ التسويق الحديث، علاؽ،ال بشير حميد الطائي، 1

 .145- 144ص
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لا أنو يوجد إ، العميؿ إرضاءلا حاسما في عمى الرغـ مف كوف تسعير الخدمات يمثؿ عام التسعير: -2

الواقع أنو ، و ليو عمى أنو معقدإلأنو غالبا ما ينظر ، مف المؤسسات التي تستخدمو بقيمتو الحقيقية القميؿ
 إقامةتفاعمية بشكؿ كبير، كمما زادت صعوبة  العناصر غير ممموسة وأصبحتو  د الخدماتكمما زاد عد

ر ىذا الأمر يتفسيمكف و  عميو فالعلاقة تبدو تقريبية، و ثمف بيعياو  لخدماتا إنتاجعلاقة واضحة بيف تكمفة 
 1:عمى النحو التالي

 أىمية أكبر  واعطاء ىمية مرحمة الصنعالطبيعة غير الممموسة البارزة لمخدمات تتصؿ بتخفيض أ ف  إ
ىما المتاف و  بالتالي يكوف السعر متعمقا أكثر بآخر مرحمتيفو  المتاجرة بالخدمات.و  لمراحؿ التصميـ

 تساعداف في انجاز الخدمة؛

 لمقدمي الخدمات في عمميات و  المجسدة بالمشاركة المزدوجة لمزبائف، و الطبيعة التكرارية لمخدمات ف  إ
مقدمي الخدمات و  لكوف العملاءو  والواقع أن  و  تسعير الخدمات معقدا. أمريجعؿ مف ، الخدمات إنتاج

 بالتالي لمخدماتو  ـ تحديد القيـ التي يجدونيا ليذه العممياتمندمجيف معا في العمميات مف الصعب لي
ىـ يجدوف صعوبة في فيـ طبيعة العرض و  تحديد قيمة ىذه الخدمات عملاءوعمميا يكوف مف الصعب لم

 ؛بشكؿ جيد

  المستفيد منيا حوؿ السعرو  ف ما يميز تسعير الخدمات ىو بروز حالة تفاوض بيف مقدـ الخدمةأكما 
 كما أف   العديد مف الخدمات الاستشارية...الخ.و  التصميحو  تعمؽ ببعض الخدمات كالصيانةخاصة فيما يو 

 مكانة مزود الخدمةو  إبداعدرجة و  ر بميارةأدائيا ووقت العمؿ كما يتأثر السعتسعير الخدمة يتأثر بمكاف 
المتاحة القصوى  يةالاستيعابحالة الطاقة و  لى جانب عوامؿ أخرى تتمثؿ في عدد المتقدميف لشراء الخدمةإ

 المثمى.و  منيا
سعرية التي تنتيجيا المؤسسات توىناؾ العديد مف السياسات ال: سياسات تسعير الخدمات -2-1

 2التي يذكر منيا ما يمي:و  الخدماتية في تسعير خدماتيا
 لجذب شريحة ، يتـ مف خلاليا طرح الخدمة الجديدة في السوؽ بأسعار مرتفعة :سياسة كشط السوق
ثـ  تقوـ ، رغبة التميز عندىـ لإشباعغير الحساسيف لمسعر و  ائف المبادريف لتجربة المنتجات الجديدةالزب

لى فرض أسعار إحيث تتجو المؤسسة ، المؤسسة بتخفيض السعر تدريجيا كمما نقص الطمب عمى المنتج

                                                           
 .17-12ص ص ،مرجع سابق بمبخاري سامي، 1

 16، صالسابقالمرجع  2
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المؤسسة مف تمكف  الاستراتيجيةوىذه  أكثر عقلانية تكوف مناسبة لجذب شرائح أخرى مف الزبائف.                                                                 
 مواجية أخطار خدمات المؤسسات المنافسة.و  الاسترجاع السريع لتكاليفيا

 تقضي ىذه السياسة بعرض الخدمة الجديدة بأسعار و  (:سياسة التمكن من السوق )اختراق السوق
كبر حصة مف المبيعات أالحصوؿ عمى و  كبر عدد مف المشتريف المتوقعيفألى إمنخفضة بيدؼ الوصوؿ 

  في السوؽ.

  لفترة طويمة مف الزمف في سوؽ المستيمؾ  سعر خدمة معينةعندما يستقر  :المعتادة الأسعارسياسة
نو يصبح مف إخدمة معينة معتادا فعندما يصبح سعر و  ،المعتادة الأسعارنو يدخؿ ضمف إالنيائي ف

 الصعب زيادتو.

 موعة مف الخدمات في : تقوـ بعض أنواع المؤسسات الخدماتية بتقديـ مجسياسة الحزمة السعرية
كالرحمة السياحية مثلا التي تضـ ، بسعر واحدو  شكؿ حزمة متكاممة يقوـ بشرائيا الزبوف كوحدة واحدة

ف ألى ترسيخ في ذىف الزبوف إ الإستراتيجيةوتسعى المؤسسة مف خلاؿ ىذه  .الإطعاـو  المبيتو  النقؿ
 . ىحدخدمة عمى كؿ  شراءقيا لو حزمة الخدمات ىي أكبر مف المنافع التي تحق

ممكنة و  ف تضع أىداؼ لسياساتيا السعرية تكوف محددةأتحتاج الشركات  :ىداف التسعيرأ -2-2
 1مف أىداؼ التسعير مايمي:و  قابمة لمقياسو  التحقيؽ

 وتشمؿ:  :الأىداف المتوجية بالربح 

 ف وىذا يعني قياـ المؤسسة بوضع الأسعار التي تحقؽ أقصى فرؽ ممكف بي :تعظيم الأرباح
لا يمكف أف تحدد سعر أكبر مف القيمة  لكف يجب الانتباه أف المؤسسة، التكاليؼ الكميةو  الكمية الإيرادات

 المدركة مف قبؿ الزبائف لمنتجاتيا.

 وىو وضع ىوامش ربح تكوف مرضية لمملاؾ في الوقت الذي لا يخؿ بتحقيؽ  :الأرباح المرضية
 امؿ معيا.الأطراؼ الأخرى التي يتـ التعمصالح و  ىداؼأ
 يمكف معدؿ العائد عمى الاستثمار مف قياس الفعالية الكمية معدل العائد المخطط عمى الاستثمار :

بالتالي كمما ارتفع معدؿ العائد الذي تحققو و  للإدارة في توليد الأرباح  مف خلاؿ الأصوؿ المتاحة لدييا،
معدؿ  .ارة في استخداـ أو تشغيؿ الأصوؿالمؤسسة عمى استثماراتيا كمما كاف ذلؾ مؤشرا عمى فعالية الاد

بصورة عامة يجب تقييـ معدؿ العائد عمى ، الأصوؿقيمة  إجماليالعائد عمى الاستثمار ىو صافي الربح /
                                                           

، مف الرابط: 157ص ،2525 العربية السورية، الجميورية منشورات جامعة الافتراضية السورية، يق خدمات،تسو  رانيا المنجي، 1
Https//pedia.svuonline.org :1:35، عمى الساعة: 2523-54-15، تاريخ الاطلاع. 
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درجة الخطر الموجودة في و  الأعماؿالاستثمار في ظؿ بعض الاعتبارات مثؿ درجة التنافسية في بيئة                                                                  
ف مستوى العائد عمى الاستثمار أيلاحظ بصورة عامة و  السائدة الظروؼ الاقتصاديةو  الصناعة الخدماتية

 .%35الى  %15الذي يعد جيدا بالنسبة لمشركات يتراوح بيف 

  :1:وتشمؿالأىداف المتوجية بالمبيعات 

 مبيعات ىذه  إجماليلى إ: وىي عبارة عف نسبة مبيعات الخدمة الخاصة بالمؤسسة الحصة السوقية
 و بصورة عائد الوحدات المباعةأالتعبير عنو بصورة عدد الوحدات المباعة  الخدمة في الصناعة، ويمكف

الطريقتيف قد تعطي كؿ منيما حصة سوقية مختمفة، وقد ساد اعتقاد لفترة طويمة مف الزمف أف تحقيؽ و 
ف ىذه الاعتقادات تحولت في التسعينات، حيث لوحظ أف ىناؾ ألا إالأرباح مرتبط بالحصة السوقية 

ف المؤسسات القائدة ذات الحصص السوقية المرتفعة  لكنيا لا تسجؿ معدلات معقولة مف العائد الكثير م
لى إ أدىمما  ،ف بعضيا يتعرض لمخسائر بسبب ازدياد المنافسة مثؿ شركات الطيرافأعمى الاستثمار بؿ 

ليس و  اعةالصن أرباحظيور تحدي جديد لمشركات لكي تكوف الشركة ذات الحصة السوقية رقـ واحد مف 
 مف مبيعات الصناعة. رقـ واحد

 يكوف ىذا اليدؼ مناسبا في الحالات التي تواجو فييا المؤسسة نقص في التدفقات تعظيم المبيعات :
بالتالي تسعى  لتعظيـ حجـ التدفقات النقدية عف طريؽ تعظيـ المبيعات، مف الجدير و  النقدية الداخمة

لا عمى المدى القصير حيث لا يصمح التركيز عمى إد عمييا بالذكر أف ىذه الطريقة لا يمكف الاعتما
 في الأجؿ الطويؿ. الأىداؼتحقيؽ ىذه 

 :لى المحافظة عمى الأسعار الحالية إحيث تسعى ىنا المؤسسة  الأىداف المتوجية بالبقاء في السوق
 الكثير مف الجيد لا تحتاجو  قائمة عمى رد فعؿو  وتعتبر ىذه الأىداؼ سمبية، أو مواجية أسعار المنافسيف

مقارنتيا و  أسعارىـبإجراء مسح المنافسيف بغرض التعرؼ عمى  حيث غالبا ما تقوـ المؤسسة التخطيط.و 
جراءو  بالأسعار المطبقة في مؤسساتيـ  التعديلات اللازمة عمى أسعارىا. ا 

 يؽ الخدماتعد مف العوامؿ الميمة في تسو ي إلييـكيفية الوصوؿ و  ف موقع موردي الخدمةإ :التوزيع -3
نماو  عممية الوصوؿ الماديلى موردي الخدمة لا تشمؿ فقط إحيث أف كيفية الوصوؿ  تشمؿ أيضا  ا 
ف أنواع قنوات التوزيع المستخدمة )مثلا وكلاء إ، وعميو فالأخرىالاتصالات و  وسائؿ الاتصاؿ الشخصي
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لى حيث مكاف تقديـ إوصوؿ وتغطية قنوات التوزيع تعد مف القضايا الميمة المرتبطة بعممية ال السفر(                                                                 
 .1الخدمة

لى إلكف بالنسبة و  ،المستيمؾو  تمثؿ قناة التوزيع حمقة الوصؿ بيف المنتج قنوات توزيع الخدمة: -3-1
 استيلاؾ الخدمة في نفس الوقت.و  تقديـو  إنتاجتمثؿ نقطة  فإنياالخدمات 

         تقديـ الجوىرو  ضوىناؾ العديد مف القنوات التي تعتمد عمييا المؤسسات الخدماتية لعر 
 2تتمثؿ في:و  لمزبائف التكميمية أو الخدمات

 لى المستفيد  دوف وسيط، ىذا ىو إحيث يتـ التوزيع مف المؤسسة الخدماتية  :قنوات التوزيع المباشرة
لى المستفيد بطريقة مباشرة دوف توسط إالأكثر بساطة، حيث تمر الخدمة مف مزودىا و  الطريؽ الأقصر

ؽ أغمب المسوقيف عمى أف البيع المباشر ىو الأسموب الأمثؿ لتسويؽ معظـ الخدمات، خاصة أحد، ويتف
  3ويمكف تقسيـ أنواع التوزيع الى ما يمي:، فصؿ الخدمة عف مزودىا إمكانيةفي حالة عدـ 

 الطواؼ بمنازؿ المستيمكيف )البيع الشخصي(؛ -
 البيع المباشر بواسطة البريد الإلكتروني؛ -
 المكاتب التابعة لمؤسسة الخدمة.و  تالاحمالفي البيع  -
 4ولمتوزيع المباشر عدة مميزات سوقية محددة مثؿ: 
ف أحيث أف فقداف التحكـ يمكف ، ذلؾ كي تزود الخدمة أو تنجز، و المحافظة عمى التحكـ الأفضؿ -

 ؛يكوف مف سيئات التعامؿ مع الوسطاء
حيث أف ىذه الاحتياجات تتغير ، اجاتيـ المتزايدةالحصوؿ عمى رد فعؿ مباشر مف الزبائف لاحتي - 

 .عرض السوؽو  الحسي لممنافسيف الإدراؾوكذلؾ التعرؼ عمى 
 كما ىو الحاؿ في ، استخداـ الوكلاء لتوزيع الخدمات إمكانية: بمعنى قنوات التوزيع الغير مباشرة

عرض، حيث تستخدـ ىذه ال مؤسسات النقؿ، التأميف، السياحة، مكاتب تأجير السكف، والمصارؼ ودور
 المؤسسات وكلاء في عممية توزيع الخدمات.
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 يستوجب دراسة، تحديد شكموو  التوزيعيلاختيار المنفذ  :قنوات التوزيعالعوامل المؤثرة في اختيار  -3-2
 1ما يمي: أبرزىالعؿ مف ، و عمى ذلؾ الاختيار إيجاباتفحص العوامؿ التي مف شأنيا أف تؤثر سمبا أو و 
 تتمثؿ بتمؾ الظروؼ المرتبطة بذلؾ السوؽ الذي تتعامؿ معو المؤسسة  :رات المتعمقة بالسوقالاعتبا

يتـ مف خلاؿ التعرؼ  ةف تحميؿ السوؽ لاختيار القناة التوزيعية الملائمإو الانتاجية، وعميو فأالتسويقية 
 عمى: 

 و صناعي؛ أذا كاف السوؽ الذي يتـ التعامؿ معو استيلاكي إتحديد فيما  -

 الاتصاؿ بيـ؛ أسموبو  دير عدد المشتريف في ذلؾ السوؽ لتحديد كيفيةتق -

و موزعيف أكانوا مجتمعيف في منطقة محددة  إذاأي فيما ، درجة الكثافة أو التركيز الجغرافي لممشتريف -
 عمى عدة مناطؽ؛

غير قناة المف  أفضؿف اختبار القناة المباشرة إكانت كمية الطمبية كبيرة ف إذاحجـ الطمب حيث  -
 مباشرة.ال
 مدى تأثيرىا في عممية اتخاذ القرار و  ىي العوامؿ الداخمية لممؤسسةو  :عتبارات تتعمق بالمؤسسةا

 المتمثمة بالآتي:و  المتعمؽ باختيار قناة التوزيع
 ؛يف دوف آخرالمالية المتوفرة لدى المؤسسة تمكنيا في حرية اختيار منفذ مع الإمكانيات -

ف تعتمد عمى ذاتيا أو عمى جيود أىؿ مف الممكف و  في مجاؿ التسويؽ الإداريةالكفاءة و  الخبرة -
 الآخريف في عممية توزيع الخدمات؛                             

معالجة السمبية الحاصمة في و  الرقابة عمى المنافذ التوزيعية المعتمدةو  الإشراؼالقدرة في و  مدى التمكف -
  .لسميـالتأثير عمى انسيابية الخدمات بالشكؿ ا

 لى حد كبير إالمستيمؾ و  يؤثر الوسطاء أو الحمقات الوسيطة ما بيف المنتج :اعتبارات تتعمق بالوسطاء
 يؤثر عمى تحقيؽ اىدافيا المخططةو  ف أي تأثير سمبي سينعكس عمى المؤسسةفي اختيار قناة التوزيع لأ

                             ثر الوسطاء يتضح مف خلاؿ:                                 ألعؿ و 
 ؛السرعة المطموبة في ايصاؿ الخدمةو  الخدمات التي تمكف تقديميا مف قبؿ الوسطاء -

سياسة المنتج وما يمكف تقديمو مف مساعدات في تعزيز  لىإدرجة الاستجابة مف قبؿ الوسيط و  العلاقة -
                                            مكانة المنتج في السوؽ؛                                       

 عدد الوسطاء الموجديف في السوؽ المتاح ليـ في تنفيذ الخطة التوزيعية لممؤسسة؛                        -
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 تأثيرىـ في حركة السوؽ.و  في السوؽ مدى تمتع الوسطاء بالقوة -                                                                 
تصاؿ بالمستيمؾ المستيدؼ عف طريؽ والأعماؿ  في سبيؿ الا بالمجيوداتالترويج  ىيعن الترويج: -4

قناعوو  اىتمامو إثارةالغير شخصية التي تحمؿ لو رسالة معينة بغرض و  قنوات الاتصاؿ الشخصية  ا 
 .1بشرائو بتفضيؿ المنتج  ثـ اقناعو

يتـ خلاليا التعريؼ بسمعة أو خدمة  ،إقناعيوأيضا ىو نشاط تسويقي ينطوي عمى عممية اتصاؿ 
أو نمط سموكي معيف بيدؼ التأثير عمى أذىاف جميور معيف لاستحالة  ؤسسةمأو فكرة أو مكاف أو 

 .2لى ما يروج لوإجابتيـ السموكية است
وبالتالي فالترويج يعتبر أساس تسويؽ الخدمة فمف خلالو تصؿ رسائؿ المؤسسة لزبائنيا لمتأثير 

  يا.ومع يستمرو  عمييـ وجعميـ يقبموف
 3:ة مف خلاؿمالنشاط الترويجي لمخد أىميةالى  ةالإشار يمكف  أىمية الترويج: -4-1
التفاىـ بيف و  المشتري، مما يتطمب وجود وسائؿ تساىـ في تحقيؽ الاتصاؿو  بعد المسافة بيف البائع -

 الطرفيف؛

 زيادة حدة المنافسة في السوؽ بيف المؤسسات الخدماتية مما يتطمب القياـ بمضاعفة الجيود الترويجية؛ -

التطور في حياة الأفراد مف خلاؿ ما يمدىـ مف معمومات و  مستوى مف الوعييحافظ الترويج عمى  -
                                                                                           بالخدمات؛حوؿ كؿ ما يتعمؽ 

 ؛لى مستوى عاؿ مف المبيعاتإلى الوصوؿ إ المؤسسة مف خلاؿ النشاط الترويجيتيدؼ  -

بؿ ، خصصات في النشاط التسويقيممف أكبر ال مف مبالغ لتغطية النشاط الترويجيما يرصد  يعتبر -
مف ىنا يبرز الاىتماـ بيذا النشاط الحيوي في مجاؿ النشاط ، و الإنتاجيأتي في المرتبة الثانية بعد تكاليؼ 

 التسويقي.
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 1:ؼ ىيلى تحقيؽ ثلاثة أىداإييدؼ الترويج أىداف الترويج:  -4-2
 بوجود الخدمة أو مكانيا.                      المستيمؾ أو العميؿ إعلاـيتمثؿ في  :التعريف 

 يتمثؿ في محاولة التأثير في المستيمؾ أو العميؿ مف خلاؿ عرض مزايا الخدمة :الإقناع           . 

 ىو تذكير المستيمؾ أو العميؿ بالخدمة حتى يقوـ بشرائيا.التذكير : 
ىداؼ الترويج لمخدمة ينبغي تصميـ مزيج يتكوف مف ألى إلموصوؿ  ناصر المزيج الترويجي:ع -4-3

قناعوو  جممة مف الاتصالات التسويقية المتكاممة والقادرة عمى الاتصاؿ بالمشتري بعممية الشراء وتتمثؿ  ا 
  في: عناصر المزيج الترويجي

 :وجيا لوجو أو عبر  ماإاؿ المباشر يعتبر البيع الشخصي "شكؿ مف أشكاؿ الاتص البيع الشخصي
بيف المستيمكيف بيدؼ التأثير بصورة مباشرة عمى و  مكالمة تمفونية بيف الموظؼ المسؤوؿ عف الخدمة

 ."2عممية الشراء
لا إ، تعتمد المؤسسات الخدماتية  بأنواعيا  عمى البيع الشخصي لمترويج لمنتجاتيا مف الخدمات 

 الأعماؿية خاصة في الترويج لمخدمات التي تستيدؼ قطاع ف جيود البيع الشخصي تكتسب أىمأ
مر عند الترويج لمخدمات كذلؾ الأ، و الخاصة خاصة عندما تتوقع الشركة أف يكوف حجـ التعامؿ ضخما

حيث أف معظـ وثائؽ التأميف يتـ تسويقيا عف طريؽ الاتصاؿ ، التي لا يتكرر شراؤىا كالخدمة التأمينية
 بيف أفراد الجميور.و  ميفالشخصي بيف مندوب التأ

مف و  تحديد احتياجاتيـو  الزبائف إيجادتتمثؿ جيود البيع الشخصي في المؤسسات الخدماتية  في 
لا تقتصر جيود البيع الشخصي عمى ذلؾ و  لى الشراءإمف ثـ دفعيـ و  ثـ تشجيعيـ عمى تفضيؿ الخدمة

 .3ـمتواصمة معيو  لاقة جيدةمتابعتو لخمؽ عو  لى توثيؽ الاتصاؿ مع الزبوفإبؿ تتعداه  ،فقط
 4وتتمثؿ مزايا البيع الشخصي في:

ذ يسمح تدفؽ  إ، عممية الاتصاؿ مكونة مف اتجاىيف يتميز ىذا الشكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ بأف   -
تدريبو و  الاتصاؿ بيف مندوب المبيعات والزبوف سواء تميفونيا أو وجيا لوجو بتوصيؿ منافع الخدمة لمزبوف

كيفية و  الفعاؿ لمعملاء أف يوسع معرفتو بيـ الإصغاءيستطيع مندوب المبيعات عبر  عمى استخداميا، كما
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عمى تنمية الميارات الاتصالية  مندوبي المبيعات تركزلذلؾ يكوف أغمب برامج تدريب ، التعامؿ معيـ                                                                 
 ؛الجيد الإصغاءخصوصا ميارات و  لدييـ

أكبر تفي باحتياجات الزبوف الفردية أكثر الاتصاؿ رسالة بيعيو ذات مرونة  أشكاؿيتيح ىذا الشكؿ مف  -
ذ يسمح الاتصاؿ وجيا لوجو أو عبر إ ؛صاؿ كالإعلاف مثلاتيحيا باقي أدوات الاتمف الرسالة التي ت

رساؿو  الياتؼ لمندوب المبيعات بتصميـ  ى؛حدتمبي احتياجات كؿ عميؿ عمى و  الرسالة التي تقابؿ ا 

  مساعدتو عمى تخطيو  عف تساؤلاتو الإجابةو  ات العميؿتسمح عممية الحوار المباشر بتحديد احتياج -
ذ يسمح ىذا الشكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ لمندوب المبيعات بتطويع معرفتو العميقة إ ؛أو تجاوز مخاوفو

                       ؛التي قد تبدر منو عتراضاتالاتخطي و  استخداميا لصالح المستيمؾو  بالخدمة

كما قد يتفاوض  و،تسميميا لو  صدر توجيياتو بإتماـ بيع الخدمة لمعميؿييستطيع مندوب المبيعات أف  -
 الشروط الأخرى.  و  عمى السعر

 :المخططة التي تبذؿ لبناء علاقة و  المدروسةو  "الجيود المتصمة :تعرؼ العلاقات بأنيا العلاقات العامة
 ".1الجميورو  تفيـ متبادؿ بيف المنشأةو  حسنة

في أذىاف الجماىير مف  اتيةة الخدممؤسسبناء صورة ذىنية طيبة لم لىإوتيدؼ العلاقات العامة 
 :خلاؿ مزاياىا المتمثمة في

تنخفض تكمفة العلاقات العامة عف تكمفة باقي أدوات الترويج فيما يخص تكمفة  :منخفضة التكمفة -
كمفة  شراء مساحة ما قورنت بت إذامف ىنا فمف الممكف استخداميا بتكمفة قميمة و  لى الفرد الواحد،إالوصوؿ 

 .إعلانيةأو زمف للإعلاف في وسيمة 

تستطيع العلاقات العامة بسيولة أف تستيدؼ شريحة معينة ذات خصائص متجانسة  :محددة الجميور -
 أو جميور قميؿ العدد نسبيا.

ينتقدونيا بصورة  إخباري: عندما يتمقى الأفراد المشاىديف أو القارئيف المعمومات بشكؿ سيمة التصديق -
 تمفزيوني.  إعلافأقؿ فيما لو قدمت ليـ مثلا بواسطة 

 

                                                           
 تخصص تسويؽ، جامعة قاصدي مرباح مذكرة لنيؿ شيادة الماستر ،شبكات التواصل الاجتماعي في الترويج بالمنتجات دورسايح بوبكر،  1

 .15-14ص ص ،2515/2516 ورقمة،
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 ىي تمعب دورا فعالاو  ىناؾ عدد كبير مف الأدوات التي يمكف استخداميا في العلاقات العامة،و                                                                  
ي قرار الشراء، ومف ىذه خدماتيا بينما تمعب دورا محدودا فو  ربما الأفضؿ في خمؽ الوعي بالمؤسسةو 

 1:الأدوات
 البيانات المنشورة؛ -

 استمالة جماعات الضغط مف ذوي التأثير عمى صناع القرار؛   -

 التعميمية؛ و  الدورات التدريبيةو  البرامج -

 المعارض؛  -

 المناسبات الخاصة؛  -

 بعض لا يصنفيا كأداة مف أدوات العلاقات العامة؛ البرامج الرعاية عمى الرغـ مف أف  -

 النشرات المحمية.              و  الصحؼ -
 لا بالتنسيؽ مع وسائؿ الاتصاؿ إجزءا لا يتجزأ مف الخطط التسويقية، لا يتحقؽ  لإعلافايعد  :الإعلان

 الإعلافوسائؿ  يتـ باستخداـ مختمؼ ،وىو عممية اتصاؿ غير شخصي مدفوعة الأجر، الأخرى
يتميز بالانتشار و  .غيرىاو  التمفزيوف الإذاعة، و الإعلافلوحات و  ،الممصقاتو  ،الصحؼو  كالمجلات
 .الإعلانيةالقدرة عمى تكرر الرسالة و  الجغرافي

"وسيمة غير شخصية لتقديـ الأفكار أو السمع أو الخدمات  :بأنو الأمريكيةتعرفو الجمعية و  
 ."2بمقابؿ أجر مدفوعو  بواسطة جية معمومة

 3:ىي لى ثلاثة أنواع رئيسيةإ الإعلافوينقسـ 
الموحات و  المكتوبة كالصحؼ علاميةالإالموجود بمختمؼ الوسائؿ  الإعلافىو  :المقروء الإعلان -

لى التجديد سواء في طريقة إاف يميؿ و  يشترط فيو أف يتحرر مف القيود، و غيرىاو  المجلاتو  الإعلانية
 لعميؿ مرتقب. إبلاغوالصيانة أو في وسيمة 

 المستمع ذفأتعبيرات كلامية يكوف ليا وقع في و  وىو الذي يعتمد عمى جمؿ لفظية :المسموع الإعلان -
لا أف ىذا النوع يعتبر أقؿ وسائؿ الدعاية إ الإعلانية،سماع الرسالة  مف خلاؿلى جذب انتباىو إتيدؼ و 

 تأثيرا.

                                                           
 .187، صمرجع سابق ،نيا المنجيرا 1

  .43ص ،1998 ،الأردف ،1ط دار اليازوري، (،تطبيقات نظريات، )أسس، والإعلان ترويج ال ربابعة،د عمى محم عباس العلاؽ، بشير 2

مجمة  ،دينيدمة المعمومات لممستفخلترويجي في تسويق اعناصر المزيج  دور ،محمد محمود حامد الملأ حسف نباؿ يونس محمد آؿ مراد، 3
 .43ص ،2559، 94،العدد-العراؽ– جامعة الموصؿ تنمية الرافديف،
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 الإعلافىـ وسيمة دعائية تؤثر في صورة المؤسسة الخدماتية مثؿ أويعتبر  المرئي المسموع: الإعلان -                                                                 
مف مميزات و  لخدمات المقدمة.الصورة لإظيار أبرز او  التمفزيوني الذي يروج لمخدمة مستخدما الصوت

ىـ و لى أكبر عدد ممكف مف المشاىديف في وقت محدد إىو القدرة عمى الوصوؿ  الإعلافىذا النوع مف 
 المستخدمة في العالـ. الإعلاـحيث يعد التمفزيوف مف أكثر وسائؿ  ،في منازليـ

 التي لا و  عممية الترويج كافة الأساليب غير المعتادة  فييقصد بتنشيط المبيعات  :تنشيط المبيعات
المتنوعة التي تحتوي  الأشياءقد عرفت عمى أنيا تمؾ ، و البيع الشخصيالإعلاف و تدخؿ ضمف عممية 

في  الإسراعقصير الأمد لغرض و  عمى مجموعة مف الأدوات المحفزة المصممة لأف يكوف تأثيرىا سريعا
   .تاجرتحقيؽ عممية شراء السمع او الخدمات مف قبؿ المستيمؾ أو ال

غيرىا مف الأنشطة البيعية التي و  طرؽ العرض المختمفة كالمعارضتنشيط المبيعات تضمف يو 
 1:ىيالأىداؼ و لى تحقيؽ جممة مف إالمبيعات  نشيطتخرج عف الروتيف العادي، وىذا يدفع ت

 حفزىـ عمى الشراء؛و  تشجيعيـو  حث المستيمكيف -

 المحافظة عمى الزبائف الحالييف؛ -

 مساعدتيـ؛و  بيع لزيادة مبيعاتيـتوجيو رجاؿ ال -

 مساعدتيـ؛و  الوسطاءو  توجيو الموزعيف -

 زيادة معدؿ الاستيلاؾ للأصناؼ الحالية. -
 ثانيا :العناصر التكميمية لممزيج التسويقي لمخدمات

اصر عنمة مف العناصر التكميمية المضافة لنظرا لمخصائص المميزة لمخدمة تـ استحداث مجموع
 سب مع تسويؽ الخدمة.التقميدية وذلؾ لتتنا

  ف نجاح المؤسسة الخدماتية يعتمد بشكؿ كبير عمى العنصر البشريإفراد(:العنصر البشري)الأ -1
نتيجة ىذا التفاعؿ ، و يعد جزءا مف الخدمة المقدمة مف خلاؿ تفاعمو مع الزبوف الأخيرىذا  أف  و  خاصة
الزبائف يقوموف بتقييـ سموؾ مقدـ  العديد مفف ،ذىنية عف المؤسسةصورة الزبوف بطريقة مباشرة  يكوف

لى الاىتماـ إاليوـ  اتيةىذا ما أدى بالعديد مف المؤسسات الخدمو  مف الخدمة في حد ذاتيا. أكثرالخدمة 
بيذا العنصر ووضع استراتيجيات واضحة تجاه الموارد البشرية لتطويرىا بشكؿ مستمر مف خلاؿ مراعاة 

 2النقاط التالية:
                                                           

 185ص ،مرجع سابق رانيا المنجي، 1

 .27ص ،مرجع سابق بمبخاري سامي، 2
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حيث يجب تحديد المؤىلات الواجب توفرىا في الفرد الذي ستقوـ المؤسسة  ؛ايةاختيار العامميف بعن -                                                                 
 الاتصالية ...الخ؛ الميارات، بتوظيفو كالمستوى التعميمي

 تدريب العامميف بشكؿ مستمر؛و  الاىتماـ بتكويف -

 العامميف بشكؿ دوري؛ أداءتقييـ  -

 تطبيؽ سياسات التسويؽ الداخمي. -
المادي لممؤسسة الخدماتية مف مختمؼ الأبعاد المادية المتمثمة في  يتكوف الدليؿ الدليل المادي: -2

 .ديكور، الشارات التعريفية...الخالالمظير الخارجي لممؤسسة، الأثاث، 
وذلؾ لدورىا في ترسيخ صورة جيدة عف المؤسسات  اتقطاع الخدم وتعد ىذه الأبعاد مؤشرا في

نطباع جيد لدييـ حوؿ نوعية الخدمات المقدمة، حيث مساىمتيا في خمؽ او  الخدماتية في أذىاف الزبائف
غير ممموسة مما يزيد ادراؾ الزبوف  الأصؿأنيا تضفي نوعا مف الممموسية عمى الخدمات التي في 

 .1اتعمى تقييـ مستوى جودة ىذه الخدم وقدرتو
يتـ مف خلاليا  فالكيفية التي، القواعد المتبعة في تقديـ الخدمةالإجراءات و وىي مختمؼ  :العمميات -3

أف العديد و  خاصة، الزبوف تعد حاسمة بالنسبة لممؤسسةو  العلاقة التفاعمية بيف مقدـ الخدمةو  تقديـ الخدمة
التفاعؿ مع و  لى موقع تقديـ الخدمةإالحضور الشخصي لمزبوف و  مف الخدمات تتطمب الاتصاؿ المباشر

الصورة و  ذلؾ لو تأثير عمى الانطباعات فإفي حاؿ ما تـ تقديـ الخدمة بشكؿ مميز فو  مقدـ الخدمة،
 . 2المكونة لدى الزبوف

 3:ات التالية لمسيطرة عمى العممياتتقوـ المؤسسات الخدماتية بالخطو و 
 تحديد المعيار لكؿ نشاط وكؿ مرحمة وكؿ عممية؛ -

 تحديد مستوى تفاعؿ الزبوف؛ -

 المعدات اللازمة لانجاز الخدمة؛و  تحديد الأجيزة -

 تنتيي أماـ المكتب، لذلؾ تحدد الأجيزة الداعمة وتقيس الأنشطة؛و  مف خمؼ المكتب تبدأف العمميات أ -

 ؛اتيةعمميات الدعـ والتي تتضمف أنشطة العامميف في المؤسسة الخدم -

 عمميات دعـ المعمومات. -

                                                           
، تممساف جامعة أبو بكر بمقايد تخصص تسويؽ، سنة ثالثة ليسانس، ،تسويؽ الخدمات اتمحاضر  ،خدماتالتسويق  أسماء، بمقايد 1

 .73ص ،2521/2522

 .28صمرجع سابؽ،  سامي بمبخاري، 2

 .336ص ،مرجع سابق ردبنة عثماف، محمود جاسـ الصميدعي، 3
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في ىي و  جية لجية أخرى أف الخدمة ىي عبارة عف عمؿ تقدمو ؿمف خلاؿ ما سبؽ يمكف القو                                                                  
 لا يمكف تجزئتيا أبدا إنتاجياعممية كما أف  ، لأحد لا يمكف أف تعود ممكيتياو  غير ممموسة جوىرىا

 إجراءاتتتطمب و  كؿ صفة مف صفات الخدمة بحد ذاتيا مشكمة وتعد .غير مستمرةو  جودتيا غير دائمةو 
  مقدمييا  إنتاجيةيرفعوا مف و  يجب عمى المسوقيف أف يجعموا الخدمات أكثر ممموسيةحيث  معينة لحميا.

 الاحتفاظ بيا. إمكانيةيقيسوا الجودة آخذيف في الحسباف عدـ وأف 
يعد ف تسويقيا إنظرا لمخصائص التي تتميز بيا الخدمات فو  في ما يخص تسويؽ الخدمات أما

لى زيادة إبالمؤسسات  أدىمف المواضيع الحديثة التي تتميز بالصعوبة مقارنة بتسويؽ السمع المادية، مما 
لى أنو مف أجؿ ضماف أف تكوف إ الإشارةتجدر و  مف الوظائؼ الرئيسة ليا، يؽ كونوالاىتماـ بالتسو 

تأثيرا في نفوس الجميور، يجب الاىتماـ بكؿ عنصر و  الخدمة المقدمة مف طرؼ المؤسسات أكثر تميزا
  .ةممف عناصر المزيج التسويقي لمخد
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 الخدمات علاقة المنصات الرقمية بتسويق الثالث: المبحث                                                                 
أدى الانتشار الواسع لممنصات الرقمية إلى استخداميا في شتى المجالات خاصة الخدماتية منيا 

للاستفادة منيا في تفعيؿ تسويؽ خدماتيا لى تكويف منصات رقمية إحيث سارعت المؤسسات الخدماتية 
اتيـ المتطورة باستمرار. باعتبارىا فضاء رقمي يسيؿ عممية التواصؿ والتفاعؿ مع الزبائف لمعرفة احتياج

تغير في كؿ عنصر مف عناصر الوباستخداـ المنصات الرقمية تغيرت ممارسات تسويؽ الخدمات نتيجة 
 المزيج التسويقي. 

 وعميو سيتـ تناوؿ في ىذا المبحث المطالب التالية:
 :؛ملامح التحوؿ نحو المنصات الرقمية المطمب الأول  
  :؛الرقمية في تسويؽ الخدمةتقنيات المنصات المطمب الثاني 
 :عراقيؿ تسويؽ الخدمات بواسطة المنصات الرقمية المطمب الثالث. 

 ملامح التحول نحو المنصات الرقمية :الأولالمطمب 
عمى المنصات الرقمية في ممارسة نشاطيا إلى تغير الخدماتية أدى التحوؿ نحو اعتماد المؤسسات 

 تقاؿ مف التسويؽ التقميدي إلى التسويؽ عبر المنصات الرقمية. لى الانإوتطور العرض والطمب، بالإضافة 
 لى المنصات الرقمية إالطمب من الشركات العادية و  تطور العرض :أولا

اعتمدىا النظاـ  التيالطمب و  استطاعت ثورة المنصات كسر العلاقة الترابطية بيف عممتي العرض
بداع عيو لابتكارفتحت الباب عمى مصراو  الاقتصادي لمشركات العادية، أساليب اقتصادية غيرت و  طرؽ وا 

 .1المستيمؾو  نوع التعامؿ بيف المنتجو  التصورات السائدة حوؿ طبيعة ىذه العلاقة
 الطمب في اقتصاد الشركات و  العرض -1

 علاقة التي تربط بيف الطرفيف )البائعاللى إالطمب في عمـ الاقتصاد و  يممح مفيوما العرض
 الطمب يتحدد سعر السمعة أو الخدمة أو المنتج.و  تبعا لمعرضو  في السوؽ المشتري (و 

 يتحدد سعر السمعة أو الخدمة وفقا لمعرض، المشتري في السوؽو  بائعالي معاممة بيف أفي 
الظروؼ التي يعمؿ في و  ا حسب التطور التكنولوجيمالطمب بدورىو  يتحدد العرض، و الطمب في السوؽو 

 ظميا البشر.
 ىلطمب في اقتصاد السوؽ لابد مف تحديد مفيوـ كؿ مصطمح عمى حداو  ولفيـ مبدأ العرض

 توضيح آلية اشتغالو.و 
                                                           

 .89ص مرجع سابق، سيؼ سويدي، 1
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 الخدمات المختمفة و  يمثؿ الطمب الطرؼ الأوؿ في السوؽ، حيث يقوـ  المستيمؾ بطمب السمع :الطمب

يقوـ المستيمؾ بوضع جدوؿ طمب خاص بو يوضح الكميات التي سيقوـ المستيمؾ بشرائيا ، و وشرائيا
نو بافتراض بقاء الأشياء الأخرى عمى ألى إويشير قانوف الطمب  ، بؿ كؿ سعر محتمؿ ليذه السمعةمقا

 .الكمية المطموبة منيا ىي علاقة عكسيةو  ف العلاقة بيف سعر السمعةإحاليا، ف

 الخدمات المختمفةو  السمع بإنتاجحيث يقوـ المنتج  ، يمثؿ العرض الجانب الثاني مف السوؽ :العرض 
ة سيقوـ المنتج عينىناؾ كمية م يوجد، فعند كؿ سعر محتمؿ لمسمعة التي ينوي المنتج عرضيا، بيعياو 

ف العلاقة إف ، الأخرى عمى حاليا الأشياءينص قانوف العرض عمى أنو بافتراض بقاء ، و بيعياو  بعرضيا
 الكمية المعروضة منيا ىي علاقة طردية.و أو الخدمة  ةمعبيف سعر الس

 التصور الجديد و  اقتصاد المنصات -2
ف ىناؾ عدة عوامؿ تتحكـ في لأ ، الطمبو  في عالـ المنصات تختمؼ طريقة العمؿ بمبدأ العرض

  ذلؾ راجع مف جية لطبيعة بنية المنصة مف حيث كونيا عبارة عف سوؽ ثنائية الأطراؼو  ىذه العممية
الطمب داخؿ و  عرضوجود مجموعة مف القوانيف المؤثرة في تحريؾ عمميتي ال أخرىمف جية  وأيضا

شريؾ ، دور كؿ واحد منيـ ىؿ ىو مزودو  مستخدميفالالتفاعلات بيف  ، المنصات منيا التأثير الشبكي
مستوى تدبير  ،المتبادلة القيمة، التغذية الراجعةو  حمقة الجذب، الكميةو  الجودة ،و منافسأ، محتمؿ

 ة في نموذج المنصات.خصائص المؤثر الغيرىا مف و  استثماراتيـو  الحوكمة لجذب الشركاء
 المنصات الرقمية  عبرتسويق الخدمات  نحوثانيا: الانتقال من تسويق الخدمات التقميدي 

مخدمات بأساليب للى الترويج إالتسويؽ التقميدي لمخدمات ىو الشكؿ الأكثر انتشارا حيث ييدؼ 
الرقمية أساليب عدة لإثارة في الجية المعاكسة يتخذ تسويؽ الخدمات بواسطة المنصات و  ،تجارية تقميدية

قناعو مف خلاؿ تعزيز الحوار حيث تكوف العلاقة بيف مقدـ الخدمةو  المحتوى لمزبوف مستيمكيا أكثر و  ا 
بناء و  الخصائص التي تمكف منتج الخدمة مف كسب الثقةو  لؾ مف خلاؿ توفير جؿ المعموماتذو  شفافية

ه الجيود إلى تحفيز المستيمؾ عمى تكرار زيارتو تنصب جميع ىذو  ،علاقة طويمة الأمد تكمميا المصداقية
 .مستقبلا لممنصة الرقمية

تمكيف المؤسسة مف العمؿ عمى تسويؽ  المنصات الرقمية لتسويؽ الخدمات مف إضافات استخداـ
تقديميا بالطريقة التي يرغبيا المستيمؾ مف خلاؿ الأفكار الجديدة المتحصؿ عمييا مف و  الخدمات

جانب توفر المعمومات حسب الطمب حيث توفر المنصات إلى   ،المقدمة لممؤسسةو  ىالشكاو و  الملاحظات
لؾ ينمى لدى المستيمؾ الدراية بأسعار ذو  الدقيقة عف الخدمات المعروضةو  الرقمية البيانات الواضحة



  

 
44 

 

   إطار نظري حول المنصات الرقمية وعلاقتها بتسويق الخدمات ــــــــــــــــــــــالفصل الأول ــــــــــ

وما يمكف  ،الفرص البيعية المتاحة عبر مختمؼ المنصات الرقميةو  عروض الأسعارو  الخدمات المختمفة                                                                 
تخلاصو ىو أف تسويؽ الخدمات عف طريؽ المنصات الرقمية لـ يأت كبديؿ أو لإلغاء الشكؿ التقميدي اس

 .1كذالؾ ليعطي الخدمة صبغة جديدة في ظؿ التطور التكنولوجيو  ا لممزايا التي يوفرىامكمؿ ليبؿ ك
 المطمب الثاني: أثر المنصات الرقمية عمى عناصر المزيج التسويقي

صات الرقمية إلى التحوؿ مف تسويؽ الخدمات التقميدي إلى التسويؽ عبر أدى استخداـ المن
 مر الذي أحدث أثرا كبيرا عمى عناصر المزيج التسويقي لمخدمات.الأ ،المنصة الرقمية

 ثر المنصات الرقمية في المنتج أ أولا:
مف خلاؿ ارتباط مواصفات ىذه الأخيرة  ثير المنصات الرقمية عمى الخدماتيتجمى تأ

توفير معمومات عف في حيث تساىـ المنصات الرقمية  ،المواصفات العالمية في العصر الحاليب
الاختيار و  ظيور طرؽ جديدة لعرض الخدمات أصبحت معايير التميزبو  .مواصفات الخدمات العالمية

عاد جديدة عمى الخدمات تمكف المؤسسات مف أبكما سمحت المنصات الرقمية مف إضفاء  ،أكثر وضوحا
حتياجات الزبائف الذيف فرصة الاستجابة لا اصميـ الخدمات عف طريؽ أنظمة معموماتية خاصة تتيح ليت

 .2تحديد مواصفات الخدمة التي يرغبوف بيا يستطيعوف
ف مف مميزات استخداـ المنصات الرقمية في قطاع الخدمات خاصية إوبالإضافة إلى ما سبؽ ف

 الوقتو  ف مف يميؿ إلى ىذه الخدمات لأنيا توفر عناء التنقؿىناؾ مف الزبائ حيث أف   ،التسوؽ عف بعد
لخدمات مف خلاؿ الصور الحية الؾ مف خلاؿ الحصوؿ عمى يأتي ذو  الماؿ في بعض الأوقاتو 

خدمات و  كما طورت المؤسسات مف الخدمات التكميمية .المعروضة عمى المنصات المخصصة لممؤسسة
ظيار المعمومات عف الخدمات المقدمة و  زيادة أىمية العرضما بعد البيع التي ساىمت بشكؿ كبير في  ا 

لا تحصى ىذه المتغيرات الجديدة أكسبت الخدمة الرقمية مجموعة مف و  عبر المنصة التي لا تعد
  3الصفات تمثمت أىميا فيما يمي:و  الخصائص

  ؛في أي وقتو  إمكانية الحصوؿ عمى الخدمة في أي مكاف في العالـ -

                                                           
1
 Larry Weber, how digital customer communities build your Business. magazine of marketing the social 

web,  2009, p34. 
2
 Alice.A,Bamigbola, application of marketing strategies and Mix informations services, digital commons, 

university of Nebraska, Lincoln, 2013, p06.  
 مجمة الدراسات الاقتصادية،  ثر المزيج التسويقي الرقمي عمى الصورة الذىنية دراسة حالة مؤسسة ماما لمعجائن بالبميدةأ حيرش سميـ, 3

 .13ص، 2522، 53العدد، 55لمجمد ، جامعة الجزائر، اوالتجارية المعاصرة
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 الدفع لممؤسسات المنتيجة لأسموب تسويؽ الخدمات عبر المنصات الرقميةو  توفر نظـ التسميـ -                                                                 
  ؛سرعتياو 
  ؛المعمومات يمعب دورا حاسما في نجاح الخدمةو  مستوى توفر البيانات -

 ؛توفر علامة تجارية لمخدمة المطروحة ىو احد شروط الأساسية لنجاحو -

ر الخدمات مف خلاؿ جمع البيانات تطويو  تقصير مدة تصميـو  ساىمت المنصات الرقمية في تسريع -
 .أذواقو بصورة سريعةو  رغباتوو  الخاصة بالزبوف

 مف أجؿ ضماف التحوؿ نحو تقديـ خدمات رقمية تتناسب مع  :متطمبات تطبيق الخدمة الرقمية
 1تتمثؿ في: لى توفير مجموعة مف المتطمباتالمنصات الرقمية تحتاج المؤسسة ا

نما عمم إف :القوى البشرية المؤىمة -1 ية تقديـ الخدمات عبر المنصات الرقمية لا تتـ بجيود فردية وا 
وكذا  ، وليف داخؿ مؤسسات المعموماتؤ تحتاج إلى تكاثؼ الكثير مف الجيود مف مختمؼ الأشخاص المس

وكمما كاف الموظفوف داخؿ المؤسسة التي تقوـ  اتية.موظفي مختمؼ الأقساـ داخؿ المؤسسات الخدم
لؾ عاملا كفاءات عالية كاف ذات عبر المنصات الرقمية مؤىميف ويمتمكوف ميارات و بعممية تقديـ الخدم

  .مساىما في إتماـ مشاريع تقديـ الخدمات عبر المنصات الرقمية
ماليا لشراء المعدات الرقمية اللازمة  اف مشاريع المنصات الرقمية تحتاج موردإ :الموارد المالية -2

 .انة والتحديث المستمر الذي يتطمبو مشروع المنصات الرقميةصياللعممية تقديـ الخدمات عبرىا و 
مف البدييي جدا أف يكوف مف أىـ المتطمبات الأساسية لمشروعات المنصات : المعدات والأجيزة -3

الرقمية ىي المعدات والأجيزة اللازمة لمقياـ بعممية تقديـ الخدمات عبر المنصات الرقمية ومف ىذه 
 المعدات والأجيزة ما يمي:

  :حد أيعتبر جياز الماسح الضوئي ىو الأساس في المنصات الرقمية وىو الماسحات الضوئية
إذ يقوـ بفحص مختمؼ أنواع المعمومات المكتوبة والمطبوعة والمصورة  ؛بالحاسوب  المعدات الممحقة

دخاليا في ذاكرة الحاسوب أو في وسائط الكترونية أخرى يؽ لؾ عف طر ذو  ،والمخطوطة في الوثيقة وا 
  .استخداـ برنامج خاص بالتعرؼ إلى الخطوط

  :لا يمكف أف تتـ عممية تقديـ الخدمات عبر المنصات الرقمية بدوف وجود أجيزة الحاسبات الآلية
شراؤىا عمى  حاسبات الآلية المطموبويتوقؼ نوع ال ،لي ذات مواصفات ملائمة لممنصات الرقميةآحاسب 

                                                           
 ،داء الادارة المحمية دراسة حالة الشباك الالكتروني لبمدية البويرةأمتطمبات تطبيق الرقمنة ودورىا في تحسين  سمير يحياوي, مميكة بوخاري, 1

 .459، ص ص2522 ،53العدد  ،16المجمد ، -الجزائر–جامعة الاغواط  مجمة دراسات اقتصادية
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ومف الميـ جدا أف تكوف الحاسبات الآلية لتي يتـ  ،ؾ الحاسبات الآليةالمطموب إنجازىا باستخداـ تم المياـ                                                                 
مكانيات حديثة وعالية  .استخداميا ذات مواصفات وا 

  :1 :وتشمؿالبرمجيات 
 .كوادكتابة الأ: وىي البرمجة التي تسمح بتحرير و  HTMLبرمجة  -

وتساعد  HTMLجة : وتعمؿ ىذه البرمجة بطريقة تشبو الطريقة التي تعمؿ بيا برم XMLبرمجة  -
 .خلاؿ عممية الترميز

 ا: وىذه البرمجيات تسمح بإنشاء النصوص وصياغتيالبرمجيات الخاصة بمعالجة النصوص والكممات -
  ا.وتحريرى

  .: وىي التي تستخدـ في تحميؿ الممفاتبرمجيات نقل الممفات -
 ثر المنصات الرقمية في تسعير الخدمات أ ثانيا:

ظؿ تسويؽ الخدمات بواسطة المنصات الرقمية التي عمى أثرىا يتـ  يأخذ التسعير منحى أخر في
توفير منصات متطورة تمكف الزبائف مف استخداـ تقنيات تساعدىـ في البحث عف أفضؿ الأسعار المتوفرة 

يتـ تحيينو و  ف يتغيرأحيث يمكف لسعر الخدمة  ؛كيةيالدينامو  ف أسعار الخدمات تتميز بالمرونةأكما 
نو يمكف لمزبائف التدخؿ في تحديد السعر مف خلاؿ إمداد أفضلا عمى  ،مرات في اليوـالعديد مف ال

  .بالتالي جعميـ في وضعية المفاوض في تفاصيؿ العلاقة التجاريةو  المؤسسات بالمعمومات
ف ىذا المعطى الجديد إىناؾ أبعاد جديدة مرتبطة بالتسعير في ظؿ المنصات الرقمية ف وماداـ أف  

 2مميزات تتمثؿ في:و  صكسبو خصائأ
 خدماتالو  منتجاتالتسويؽ عبر المنصات الرقمية إمكانية تخفيض أسعار ال: حيث يتيح المرونة 

مؤكدة عف و  بسيولة لا سيما ما تمنحو المنصات مف إمكانية حصوؿ تمؾ المؤسسات عمى معمومات دقيقة
رىا مف العوامؿ التي تساعد عمى غيو  العادات الشرائية لمزبائفو  الطمبو  التكاليؼو  مستويات المخزوف
  ؛ارتباطا بالقيمة السوقية الحقيقةو  تعديؿ الأسعار لتكوف أكثر قرباو  التحكـ في التكاليؼ

 لؾ تناسبا مع سبؿ توزيعيا وبالتالي ذو  تختمؼ تنافسية أسعار الخدمات المعروضة باختلاؼ طبيعتيا
  ؛تنخفض معو التكاليؼ

                                                           
 .459ص ص  مرجع سابق، ي،سمير يحياو ، مميكة بوخاري 1
 .14ص، مرجع سابق، حيرش سميـ 2
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   ف  أالرقمية قد يحدث تغيرا جذريا في مجاؿ التسعير باعتبار  تسويؽ عبر المنصات يرى البعض أف 

برز المؤثرات عمى اتخاذ القرار الشرائي وخاصة مع انتقاؿ قوة التفاوض مف المنتجيف إلى أالسعر مف 
  ؛المشتريف

 الاستفادة مف المزايا التي تقدميا المنصات الرقمية في مجاؿ الحصوؿ  اتيةبإمكاف المؤسسات الخدم
القدرات الشرائية  ،أسعار المنافسيف ،مومات دقيقة حوؿ حجـ السوؽ التي ترغب في اختراقياعمى مع

ما يرغب رسـ السياسة السعرية التي تحقؽ غيرىا مف المعمومات التي تعتمد في و  لمزبائف في ىذه الأسواؽ
  .بو الأفراد

 توزيع الخدمات عمىثر المنصات الرقمية أ ثالثا:
  عمى توزيع الخدمات مف خلاؿ: أثرت المنصات الرقمية

  :برز تأثيرات تسويؽ الخدمات عبر المنصات الرقمية عمى التوزيع أنيا ساىمت أمف التوزيع الرقمي
ظيور وسطاء جدد يرتبط نشاطيـ أكثر بما توفره المنصات و  دور الوسطاء التقميديفو  في تقميص أىمية
في البيئة الرقمية حيث يتـ التوزيع عبر قنوات  يظير الاختلاؼ كذلؾ .المستخدميفو  الرقمية لممؤسسات

مواصفات الخدمات و  تسويقية رقمية التي تعتمد بشكؿ مباشر عمى الانترنت في الحصوؿ عمى أسعار
التفاعؿ فييا بيف  ة منظورا جديدا لمتسويؽ يكوفبالتالي قدـ التسويؽ عبر المنصات الرقميو  .المختمفة

عدة لعممية كوسائؿ مساتبرز الوسائط الرقمية المتعددة  يفأ ،لى وسطاءإطرفي عممية التبادؿ دوف الحاجة 
إلى جانب تتبع  ،جؿ تعريؼ الزبائف بأماكف تواجد الخدماتأالمعمومات اللازمة مف  لؾ بتوفيرالتوزيع وذ
أي إلى مستيمكيا حيث  ؛الطرؽ التي أخذتيا الخدمات قبؿ وصوليا إلى نقطتيا النيائيةو  المراحؿ مختمؼ

ات طيع ىذا الأخير مف خلاؿ بعض الخدمات التي تقدميا المؤسسات مستفيدة مف بعض مزايا المنصيست
 .أماكف تواجدىاو  ثر طمبيتو أالرقمية أف يتتبع 

حد أكثر عناصر المزيج التسويقي تأثرا بالتسويؽ عبر المنصات أف التوزيع ىو أيتضح مما سبؽ 
 1مف الآثار التي ترتبت عف ذلؾ:و  الرقمية

  ؛بناء علاقات مع الزبائف مف جية أخرىو  سط عممية التوزيع مف جيةتب -

التوزيع الأمر الذي ساىـ بالرد عمى طمبات الزبائف المستعجمة عمى مدار و  انخفاض تكاليؼ الإنتاج -
  ؛الساعة

  ؛الوقتو  وفرة في الماؿ ىو ما يحقؽ ليـو  توجو الزبائف لمتعامؿ المباشر مع منتجي الخدمة -

                                                           
 .15ص ،مرجع سابق حيرش سميـ, 1
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 الوفاء بياو  الطمباتو  ميف وصوؿ الوثائؽأرعة التي توفرىا المنصات الرقمية في تمف خلاؿ الس -                                                                 
  ؛زيادة خدمات ما بعد البيعو  لؾ إلى سرعةوليا إلى المستيمؾ النيائي أدى ذمتابعة وصو 

المؤسسة المنتجة تتعمؽ بالمعمومات و  ظيور وسطاء المعرفة الالكترونية الذيف يقدموف خدمات لمزبائف -
  .لاستكماؿ عمميات التبادؿ الرقمي الضرورية

 ترويج الخدمات  عمىثر المنصات الرقمية أ رابعا:

جعمت مف الترويج آلية موسعة يتـ الارتكاز عمييا  ف التطورات التي طرأت عمى تسويؽ الخدماتإ
ة في تسويؽ الخدمات عبر المنصات الرقمية. فترويج الخدمات بواسطة المنصات الرقمية ما ىو إلا عممي

و أالمنتجيف بواسطة منصات رقمية لإثارة الزبائف لمتعامؿ مع ىذه المؤسسة و  اتصاؿ متبادؿ بيف الزبائف
العلاقة بيف المؤسسة ومستخدمي المنصات الرقمية لتبادؿ المنفعة بينيما و  جؿ استدامة الاتصاؿأتمؾ مف 

ات الرقمية أىمية د لعبت المنصقو  ،المكاف مثمما ىو الحاؿ في التسويؽ التقميديو  دوف حواجز الزماف 
  1عمى النحو التالي: المزيج الترويجي عناصر كبيرة في تطوير

 :الزبوف و  سمح استخداـ المنصات الرقمية للإعلاف مف تحقيؽ مزايا جديدة يستفيد منيا المعمف الإعلان
مف دوف و  ي وقتحيث بإمكاف الزبوف مشاىدة الإعلاف في أ ،قد لا تتوفر في خيارات الإعلاف التقميدي

إلى جانب توفير جميع تفاصيؿ الخدمات قبؿ شرائيا كما يمكف لممؤسسة  .التحكـ في توقيت العرض
 النقرات التي تمت عمى إعلانيا في المنصة الخاصة بياو  عدد مشاىداتو  التعرؼ عمى عدد زوارىا

مف أىـ تمؾ و  المطموبة تحقيؽ الاستفادةو  تستخدـ المؤسسات العديد مف الوسائؿ لمحصوؿ عمى الزبائفو 
 الأساليب:

 تسعى إدارة المنصة الرقمية إلى إعطاء الفرصة لرعاية زوايا مختمفة مف الرعاية الإعلانية :
ف زوار المنصة الرقمية يجدوف إعلانات أحيث  ،نشاطات المؤسسة الراعيةو  المنصة حسب اىتمامات

 حقؽ العديد مف المزايا مف أىميا:تىنا تو  المؤسسة
  ؛لزبوف عمى معمومات عف الخدمة في وقت واحدحصوؿ ا -

 ترويجو في حزمة واحدةو  توزيعوو  تسعيرهو  تتيح المنصة الرقمية لممؤسسة الجمع بيف التخطيط لممنتج -
ف تكمؿ أف الخدمة الإعلانية  بواسطة المنصة الرقمية المصممة باحترافية  يمكف أكما  ،متفاعمةو  متكاممةو 

 ؛بإتماـ صفقة البيع مباشرة

                                                           
1 Digitalisation of services, what does it imply to trade and development. United nations conference one trade 

and developments, p13 
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  ؛القدرة عمى إجراء التعديلات عمى النص الإعلاني بصورة سريعة -                                                                 

لؾ ذو  و تعديؿ الخدمةأالسماح بالحصوؿ عمى معمومات تفيد التغذية العكسية التي تساىـ في تطوير  -
 .بما يتناسب مع مستيمكيا

 ىو : إف أىـ الأىداؼ التي يسعى البيع الشخصي إلى تحقيقيا لبيع الشخصي عبر المنصة الرقميةا
لؾ مف خلاؿ تقصير المسافة بيف تساىـ المنصة الرقمية في تحقيؽ ذو  ،قناع الزبوف بإتماـ عممية الشراءإ

فعالية بيف الأطراؼ مع استخداـ تقنيات المنصة و  تجعؿ الاتصاؿ أكثر حيويةو  الزبوفو  المؤسسة المسوقة
  .الصورة الحيةو  الرقمية المتعددة كالصوت

 البيع الشخصي في تقديـ المحفزات و  تنسيؽ بيف نشاط الإعلافالب عنصرال : يسيـ ىذاتنشيط المبيعات
لعؿ أبرزىا و  قد برزت العديد مف الوسائؿ الخاصة بيذا النشاط عبر المنصات الرقميةو  ،لزيادة المبيعات

  .العروض الترويجيةو  اليدايا

 لمجميور بواسطة جية السمع و  ىي وسيمة مجانية لتقديـ المعمومات عف الخدمات :الدعايةو  النشر
وسيمة وتعتبر  ،نشر بيانات تدعـ المؤسسة والمنصات الرقميةعف  ةر اىي عبو  معمومة قصد كسب ثقتيـ

 نشر في العالـ كونيا متاحة لمجميع ملمصدر ىاـ و  فعالة

 لأفرادا خامسا:
قد ف كيفية مشاركتو في تقديـ الخدمة أحيث  ،ثر استخداـ المنصة الرقمية عمى مقدـ الخدمةأ

  .خمؽ أدوار جديدة ليـ مثؿ الرد عمى الرسائؿ عبر المنصة الرقمية ؿتغيرت مف خلا
أما الزبائف أصبح اتصاليـ مع مقدـ الخدمة يتـ عبر البرمجيات والأجيزة والمعدات، مما يقمص 

  .مف احتمالات المواجية الشخصية المباشرة أو التأخر في الاستجابة أو تبايف جودة الخدمة
كس التواصؿ عبر المنصة الرقمية بيف مقدـ الخدمة والزبوف عمى إحداث العلاقات انعكما 

 . 1التفاعمية بينيما والتي أصبحت تتـ عمى مدار الساعة ودوف توقؼ
 العمميات :سادسا

تمؾ  تتـلى مخرجات، و إ المدخلاتاللازمة لتحويؿ مختمؼ الاجراءات في العمميات تتمثؿ 
عمميات تسويؽ  وتؤثر ،اللازمة لتقديـ الخدمة عبر المنصة الرقمية طةالأنشوالسياسات و  الإجراءات

أداء ىذا  التي تساعد عمى المعمومات الخدمات عبر المنصة في ىذا العنصر في توفير كـ ىائؿ مف
 العنصر بكفاءة وفعالية.

                                                           
 .25، ص 2521/2522محاضرة بجامعة محند آكمي، البويرة، التسويق لإلكتروني لمخدمات، خمد سعدية،  1
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 : الدليل المادي سابعا                                                                 
الخدمة فييا ويتفاعؿ الزبوف مف يتمثؿ الدليؿ المادي وما يعرؼ بالبيئة المادية التي يتـ تقديـ 

 ويؤثر الجو العاـ الذي تخمقو المؤسسات في تسوؽ خدماتيا عبر المنصة ،اتيةيا مع المؤسسة الخدملخلا
تساىـ في جذب كميا عناصر  نوع الخط، الموسيقى المصاحبة لممنصة، المستخدمة، الألواف الصورة، مف

 .لمخدمة عبر المنصة الرقمية الزبوف
تـ التحوؿ مف البيئة  لمعمومات والاتصاؿ،اؿ التطور في تكنولوجيا نو مف خلاأف القوؿ وعميو يمك
 .لى بيئة افتراضية مؤلفة مف عتاد الحاسوب البرمجيات وشبكات الاتصاؿ والانترنتإالمادية التقميدية 

 لواقع بشكؿ مصطنع مف خلاؿاتقنيات تجسد ال ىذه أصبحت الواقع الافتراضيظيور تقنيات ومع 
مف الرقمية توى فعالية المنصة مسكـ عمى حاستخداـ الصور والرسومات، والصوت ...الخ، ويمكف ال

 تعددة منيا:مخلاؿ المقاييس 
  ؛مستوى شيرة ورواج المنصة -
  ؛عدد زيارات الزبائف لممنصة -
  ؛لى منصة المؤسسةإمستوى تحوؿ الزبائف مف منصة أعماؿ مشابية) منافسة( -
  .خوؿ وفتح المنصاتمستوى سرعة د -

 المنصات الرقمية  عبرتسويق الخدمات  فوائد وتحدياتالمطمب الثالث: 
مستوى وفعالية تسويؽ الخدمات عبرىا، واضحت اضحت فوائد استخداـ المنصات الرقمية جمية في 

 المؤسسات تسعى إلى استخداميا للاستفادة منيا رغـ التحديات التي تفرضيا.
 المنصات الرقمية في التسويق لمخدماتأولا: فوائد استخدام 

 ة لمقدـ الخدمة أو الزبوف.بتوفر عممية تسويؽ الخدمات عبر المنصات الرقمية فوائد سواء بالنس
 :1وتشمؿ: بالنسبة لمقدم الخدمة

 

 فتح أبواب تسويؽ جديدة خارج الحدود المكانية لمبمد؛ -

 رفع مستوى الخدمة؛ -

 تقميص المستمزمات المادية؛  -

 عرض الخدمات مدعومة  بالصور والخصائص؛إمكانية  -

                                                           
 .14، ص سابقمرجع  خمد سعدية، 1
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 إلغاء فوارؽ الوقت؛ -                                                                 

نيؿ رضا المستخدـ حيث توفر المنصات اتصالات تفاعمية مباشرة مما يتيح لممؤسسات الاستفادة مف  -
مما يوفر خدمات أفضؿ لمزبائف ويستحوذ  ،ىذه المميزات الإيجابية في الرد عمى استفسارات الزبائف بسرعة

 عمى رضاىـ.

 1وتشمؿ: بة لمزبون:بالنس 
 تنوع الأسواؽ وزيادة فرص الاختيار الأنسب؛  -

 و مميزات الخدمات بيف الشركات المختمفة؛ أإمكانية مقارنة الأسعار  -

 إمكانية الحصوؿ عمى الخدمة مف أي مكاف في البيت مثلا لممرضى وذوي الاحتياجات الخاصة؛  -

مكانية لمشراء مف خارج البمد  -  دوف الحاجة لمتنقؿ؛ إلغاء فوارؽ الوقت وا 

 إمكانية تخصيص الخدمة  حسب احتياجات الزبوف بأقؿ تكمفة. -

 ثانيا: تحديات تسويق الخدمات عبر المنصات الرقمية
 2:تواجو عممية تسويؽ الخدمة عبر المنصة الرقمية جممة مف التحديات أبرزىا

تغيرت  ،عبر وسائؿ رقميةمع تنامي استخداـ أساليب توصيؿ الخدمات قبول العميل لمتكنولوجيا:   -1
ف تصبح منخفضة الالتماس ألى إبيئة الخدمة مف حالة كونيا عالية الالتماس الإنساني ومنخفضة التقنية 

ف يكوف العملاء مرتاحيف في تعامميـ مع أالجديدة تتطمب بالضرورة لبيئة ىذه ا .عالية التقنيةو  الإنساني
لاء بحاجة مف العإرقمية تتغير بشكؿ متواصؿ نحو الأفضؿ فف البيئة الأبما و  ،الواجية البيئية الرقمية

نو ألا إ .الأنواع الجديدة مف التكنولوجياو  أيضا إلى أف يكونوا منفتحيف مف حيث استعدادىـ لقبوؿ الأشكاؿ
 و استعدادىـ لتبنيأف جميع العملاء سيكونوف عمى نفس الدرجة في قبوليـ أمف الخطأ الاعتقاد ب

فيناؾ عوامؿ كثيرة قد تمنع البعض مف تحقيؽ التفاعؿ  ،كاؿ المتجددة لمتكنولوجيااحتضاف كافة الأشو 
  .3المنشود مع التكنولوجيا بأشكاليا المختمفة

يطمؽ ىذا المقب عمى الأشخاص الذيف يقوموف بعممية الشراء سواء خصائص الزبون الالكتروني:  -2
يمتع ىذا الأخير و  ،ةعدالكترونية متت سبؿو  عبر وسائؿ ـدفع أثماف مشترياتيو  و خدمةأكانت سمعة 

  :ببعض الخصائص منيا

                                                           
 .34، صمرجع سابقمحمد شفري،  ،ميةيياسميف سوال 1
 .14ص  مرجع سابق، ،بف لوصيؼ سميحة ،سباعي مفيدة 2

3 Digitalisqtion of services, op-cit, p13. 
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 التجدد المقابؿ فيما يطرحوو  ىذا ناجـ عف التطورو  ،أذواؽ الزبائفو  رغباتو  تجدد حاجاتو  استمرار -                                                                 
 جدا مف الخدمات ؛ إذ يجري طرح  مجموعة كبيرةتقدمو المؤسسات المتنافسة عبر المنصات الرقميةو 
 فضؿ الخدمات مف حيث السعرلأيجعمو يسعى باستمرار و  ىذا يؤثر عمى المستيمؾو  ،مميزاتيا التكميميةو 
  ؛الجودةو 
التوصيات و  إذ بات الزبوف اليوـ يعتمد عمى النصائح عمى التوصيات المرجعية المختمفة؛ الاعتماد -

  ؛الحصوؿ عمييا بسيولة تامةو  المختمفة التي بإمكانو الاستماع إلييا
فمثلا الزبوف في الأمس كاف متخوفا  ،توجياتو إلى كؿ ما ىو رقميو  الزبوف التغير المستمر في سموؾ -

ـ كبيرة دوف التخوؼ أمف ىذه التطورات التكنولوجية ليصبح اليوـ يمارس صفقات تجارية صغيرة كانت 
  ؛الذي كاف يسيطر عمى سموكو مع بداية نشوء الخدمات الرقمية

لؾ لأنو ذو  بائف أصبحت اليوـ مختمفة لدرجة كبيرةطمبات الز و  خصائصو  ف صفاتوما يمكف قولو أ  
 أصبح يتوقع مف المؤسسة عددا مف الخدمات منيا: 

  ؛الاستجابة الفورية لطمباتو -
  ؛جودة الخدمات المطروحة -
  ؛الأسعار المنخفضة -
 .خدمات ما بعد البيع -
دماتيا عبر تسعى جميع المؤسسات الناجحة إلى تسويؽ خ مواصفات تتعمق بالخدمة ذاتيا:و  عناصر -3

متاحة لتسويقيا بصورتيا و  ف ىناؾ بعض الخدمات التي تجد ليا فرصة سريعةأحيث  ،المنصات الرقمية
خر فاف ىناؾ بعض الخدمات التي لا آمف جانب و  .تحصيؿ ماليو  توزيعو  ترويجو  الكاممة مف إنتاج

ىذه الخدمات تحتاج إلى  لؾ أفمف أسباب ذو  يجرى الاكتفاء بترويجياو  يمكف التعامؿ فييا بذات المنيج
ي عناصر تحدد مستوى إمكانية التعامؿ بيا ىمواصفاتيا و  التعامؿ بيا عف قرب فطبيعة الخدمة نفسيا

  .و كمية عبر المنصةأبصورة جزئية 
 بيئة المنصة الرقمية مجموعة مف العناصر صفات تتعمق ببيئة المنصة الرقمية:مواو  عناصر -4
  :التي تقسـ إلى مجموعتيف أساسيتيفو  تسويؽ الخدمات عبرىا القوى التي تؤثر فيو  المكوناتو 

 تضـ :و  :عناصر البيئة الداخمية 
  ؛طبيعة تصميـ المنصة الرقمية -
  ؛حسف الأداء لممؤسسةو  المستوى الفني -
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  ؛الالتزاـ بتمبية الطمبات في موعدىا -                                                                 
  .سمعة المنصة الرقمية لممؤسسة -

 القانونيةو  أىميا العوامؿ السياسيةو  ئة العامةعناصر البي وتشمؿ: عناصر البيئة الخارجية 
  بالضافة إلى عناصر البيئة الخاصة وأبرزىا المنافسة. .الاقتصاديةو  الديموغرافيةو  الاجتماعيةو  الثقافيةو 

دعامة تنافسية فريدة وفر التسويؽ عبر المنصات الرقمية يمكف القوؿ أف   لما سبؽخلاصة وك
حيث غير التسويؽ عبر المنصات  ات التسويقية لممؤسسات الخدماتية،تيجيتعطى لو مكانة في الاسترا
كتغيير مضموف الخدمة ليصبح خدمة رقمية بات تقديميا عبر وسائط رقمية   ،الرقمية العديد مف جوانبو

 أيضا باقي عناصر المزيج التسويقي.التغيير  كما مس إلزاميا
ؽ لمخدمة فوائد عديدة تجعؿ مف المؤسسات وقد وفر استخداـ المنصات الرقمية في عممية التسوي

نظرا لما يوفره مف عناصر جذب وتشجيع التقارب والتفاعؿ مع الزبوف ماتية تتجو نحوه للاستفادة منو الخد
 .ثراء المعمومات المعروضة عبر المنصة الرقميةاإلى جانب إسيامو في تعزيز 
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 الفصل  خلاصة                                                                 

طراؼ ذات المصالح الذي يمتقي فيو مجموعة مف الأ ذلؾ الفضاء الرقميلمنصة الرقمية تمثؿ ا
تنطوي  المشتركة، تتميز بجممة مف الخصائص أبرزىا التفاعمية والمرونة ما يضفي عمييا أىمية بالغة.

بعاد تراعي جميع جوانب المنصة فمنيا ما ىو تقني ومنيا ما ىو المنصات الرقمية عمى مجموعة مف الأ
بينيا قابمية الوصوؿ وتحقيؽ مف خرى، وتقوـ عمى مجموعة مف المبادئ ألى جوانب إفة اضقانوني بالإ

ب توفر جممة مف المرتكزات أىميا البنية بناء منصة رقمية فعالة يجمف والخصوصية. ولضماف الأ
وقد تميزت المنصات الرقمية بجممة مف الفوائد أبرزىا امكانية  ،التحتية الممثمة مف خلاؿ ثلاث مجموعات

 شتى المجالات خاصة الخدماتية.تطبيقيا في 
ىميتو في تحقيؽ النمو خيرة اىتماما كبيرا نظرا لأوقد لقي قطاع الخدمات في الآونة الأ

لى إصبحت المؤسسات الخدماتية تسعى أونظرا لاشتداد المنافسة في ىذا القطاع الاقتصادي لمدوؿ، 
لطبيعة الخدمة  استنادامدى البعيد. و الاىتماـ بتسويؽ خدماتيا لكسب رضا الزبوف وضماف ولائو عمى ال

ف تسويؽ السمع كما تـ اضافة عوخصائصيا التي تميزىا عف غيرىا، فقد انفردت كذلؾ بتسويؽ يختمؼ 
فراد، الدليؿ المادي والعمميات وىذه ثلاثة عناصر ميمة لتسويؽ الخدمة في المزيج التسويقي ألا وىي الأ

 الممموسية في الخدمة.العناصر ىي التي مف شأنيا أف تخمؽ صفة 
دى ادخاؿ المنصات أكغيره مف المجالات بالتطورات التكنولوجية، وقد يتأثر تسويؽ الخدمات و 

أحدثت الرقمية  المنصاتكثر فاعمية وارتباط بالزبوف، فأصبح أالتقميدية و  ولى تغير ملامحإالرقمية عميو 
وتوزيعيا وتسعيرىا  لترويجياعد جديدة اقو ؽ خممف خلاؿ لمخدمة في قمب العممية التسويقية  تغيرا عميقا

لى إ إضافة يتناسب مع استعماؿ المنصة الرقمية، والعمميات بمافراد والدليؿ المادي الأ تغييرلى إ إضافة
غير أف ىذه التطورات والتغيرات  ،لى الزبوفإتطوير جميع المراحؿ التي تمر مف خلاليا الخدمة وصولا 

نيا خمفت أ الإنكارلكف لا يمكف  .لزبوف لمتطور التكنولوجياتقبؿ  أبرزىالعؿ تواجو العديد مف العراقيؿ 
فيـ باليسمح لكمييما والذي السرعة والتفاعؿ الذي يحصؿ بيف المنتج والزبوف  أىمياالعديد مف المميزات 

 الجيد لما يريده الطرفاف.
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 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو
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 تمييد 
التحقؽ منيا ميدانيا  الآفتسويؽ الخدمات، سيتـ في ت الرقمية بعد الدراسة النظرية لدور المنصا

لى مؤسسة الأنفاؿ لمسياحة والسفر باعتبارىا مؤسسة تقوـ عمى تقديـ الخدمات عبر منصة رقمية إبالمجوء 
تـ اختيار ىذه  الأساسوعمى ىذا ، تيا السياحية عبر منصتيا الرقميةوىي رائدة في مجاؿ تقديـ خدما

 و كذلؾجية نظر المؤسسة و مف  سواءبار دور المنصات الرقمية في تسويؽ الخدمات، المؤسسة لاخت
 الزبوف.

 ييا ختمؼ المصادر الممكنة لمحصوؿ عملى مإ المجوءـ يتاللازمة لمدراسة  بيدؼ جمع البياناتو 
تبار لى معمومات واقعية تصؼ الواقع الحقيقي ولاخإوالاستعانة بالأدوات اللازمة لذلؾ بعينة الوصوؿ 

 فرضيات الدراسة.
 لى المباحث الموالية: إقد تـ تقسيـ ىذا الفصؿ عميو فو 
  :؛تقديـ حوؿ مؤسسة الأنفاؿ لمسياحة والسفر تبسةالمبحث الأول 
 :؛الاجراءات المنيجية لمدراسة المبحث الثاني  
 :تحميؿ البيانات واختبار الفرضيات المبحث الثالث. 
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 تبسة م عام حول مؤسسة الأنفال لمسياحة والسفرتقدي المبحث الأول:
حظيت الخدمة السياحية في الآونة الاخيرة باىتماـ الدوؿ باعتبارىا مصدرا لمقيمة، وباتت الدوؿ 
تشجع مؤسساتيا عمى الاىتماـ بتسويقيا لضماف اقباؿ السائح عمييا. ونظرا لمتطور التكنولوجي واشتداد 

نحو استخداـ التقنيات الرقمية في  ويضا لمواكبة التطورات بالتوجأة المنافسة سعت المؤسسات السياحي
ممارسة نشاطيا التسويقي، وباعتبار المنصات الرقمية فضاء رقمي يسيؿ مف التواصؿ والتفاعؿ مع 

 الزبوف فقد لجأت المؤسسات السياحية إلى الاعتماد عمييا في نشاطيا التسويقي.
سفر مف بيف المؤسسات التي تستخدـ منصة خاصة لمتعامؿ وتعتبر مؤسسة الأنفاؿ لمسياحة وال

وعمى سيتـ مف خلاؿ ىذا المبحث التعرؼ عمييا  عميوو  مع زبائنيا المجسديف في الوكالات السياحية.
 بالاعتماد عمى المطالب التالية:منصتيا 
 ؛ومنصتيا الرقمية سياحة والسفرمالأنفاؿ ل مؤسسةتعريؼ  :المطمب الأول  
 ؛سياحة والسفرمالأنفاؿ ل مؤسسة: الييكؿ التنظيمي لنيالمطمب الثا 
 الأنفاؿ لمسياحة والسفرمؤسسة : الخدمات التي تقدميا المطمب الثالث. 

 سياحة والسفرمالأنفال ل مؤسسةالمطمب الأول: تعريف 

تعددت التعاريؼ الخاصة بالوكالة تعتبر مؤسسة الانفاؿ لمسياحة والسفر وكالة سياحية، وقد 
   نيا جية تساعد الناس عمى تنظيـ الرحلات أنيا تصب في معنى واحد، فعرفت عمى ألا إة السياحي

فيي تحجز ليـ غرؼ في الفنادؽ، ومقاعد في وسائؿ النقؿ  سفر،موالعطؿ عف طريؽ تدابير استعدادىـ ل
السفر  جوازاتليـ مرشديف يساعدونيـ في الحصوؿ عمى  تعيفكما تنظـ ليـ رحلات سياحية، و 

 .لأفراد والجماعاتلوتنظـ الرحلات السياحية  أخرىلى بلاد إالمسافروف  إليياأشيرات التي يحتاج والت
السياحة داخؿ وخارج وكالة سياحية تيتـ بقطاع  ىي لمسياحة والفر تبسة وكالة الأنفاؿل بالنسبة
اء " لتنتقؿ " بوصبع زكريفي بمدية بئر العاتر تبسة مف طرؼ السيد المدير  2511سنة الوطف، تأسست

 .ميا تقديـ الخدمات لزبائنياامف مي ،2513في  شارع ىواري بومديف تبسة سنة  الآفلى مقرىا إ بعد ذلؾ
ساليب تسييرىا لمسايرة التقدـ التكنولوجي وتحاوؿ جاىدة التحكـ في التكنولوجيا أوىي تحاوؿ تطوير 

الأسعار وىذا ما شجع عمى اختيارىا الخدمات بأفضؿ  أفضؿبيدؼ تقديـ  عمالياأ إدارةواستخداميا في 
" أدوات وأساليب وبرامج لمتعريؼ بخدماتيا الأنفاؿكمجاؿ الدراسة الميدانية. حيث تتبع الوكالة السياحية "

  .1الخوتقديميا بطريقة حديثة مف خلاؿ المواقع الالكترونية، المعارض...
                                                           

1
 معلومات مقدمة من طرف المؤسسة.  
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منصة رقمية في الجزائر  ىي تعتبر ثاني أو ثالثو  2514أوؿ منصة رقمية سنة  أتأنشوقد 
 ." Bz.booking .pro" حت اسـت "بوصبع زكريا " تحت مسؤولية مدير الوكالة السيدو 

سياحية  بوكالاتعمى أنيا منصة حجوزات  الكترونية خاصة  Bz.booking.pro تعرؼ منصةو 
 تقدـ خدمات في مجاؿ السياحة المتمثمة في:

 تذاكر الطيراف محمية ودولية؛  -

 الجزائر، تونس، عالميا؛في  ادؽحجوزات الفن -

 رحلات منظمة؛ -

 ومواعيد التأشيرات؛ تأشيراتخدمات  -

 النقؿ وتأجير السيارات؛ -

 تأميف الأشخاص؛  -

 رحلات دينية. -
  تبسة سياحة والسفرمالأنفال ل مؤسسةالمطمب الثاني: الييكل التنظيمي ل

 لي:مف خلاؿ الشكؿ الموا الأنفاؿ مؤسسةالييكؿ التنظيمي ل إبرازيمكف 
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 لمؤسسة الأنفال لمسياحة والسفر تبسة الييكل التنظيمي (:04)الشكل 
 
 
 
 

                                                                 
 
 
  

                  
 
 
 
 
 

 المؤسسة. معمومات مقدمة مف طرؼ المصدر:

 ليوإالمركز التابع  في اطار يتمركزساسية مياـ الأنوع مف ال كؿف يتضح مف خلاؿ الشكؿ أ
 .في تقديـ وتوصيؿ مختمؼ الخدمات التي تقدميا الوكالة لزبائنيا ىذه المياـوتنحصر 

 سفرالسياحة و مالأنفال ل مؤسسةالخدمات التي تقدميا  المطمب الثالث:
 1الأنفاؿ العديد مف الخدمات في مجاؿ السياحة والأسفار وتتمثؿ في: مؤسسةتقدـ 

 تقديـ وثائؽ مشروطة ومرخصة مف طرؼ القنصمية لسماح دولة عمى أي تعمؿ شيرات: أخدمات الت
 ؛لأراضيياما لدخوؿ أجنبي 

 أي حجز المواعيد الخاصة بالحصوؿ عمى التأشيرات عمى مستوى مختمؼ شيراتأمواعيد الت :
  ؛القنصميات

 )؛عمى مدار السنةوالعمرة  تساىـ الوكالة في تنظيـ الحج، :رحلات دينية )عمرة 

                                                           
1
 معلومات مقدمة من طرف المؤسسة. 

 المدير العام

 

 المدير التقني

 

 مسؤول العمرة                        

 

 الخدمات السياحية

 

 زات                  و مسؤول الحج

 

 السكن   

 

 التأشيرات النقل

عون 
 زاتو الحج

 إداريعون 

عون 
 لتأشيراتا

عون 
 التأمين

عون 
 زاتو الحج
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 :الآثارتعمؿ الوكالة عمى تنظيـ جولات وزيارات رفقة مرشديف داخؿ المدف والمواقع و  رحلات منظمة 
تعمؿ لتنظيـ نشاطات القنص والصيد البحري والتظاىرات  أيضاطابع السياحي الثقافي والتاريخي و الذات 

 ؛ نشاط الوكالة أو بطمب مف منظمييالالفنية والثقافية والرياضية والمؤتمرات والممتقيات المكممة 

 :أي كراء سيارات بسائؽ أو بدوف سائؽ، نقؿ الأمتعة، كراء البيوت المنقولة  النقل وتأجير السيارات
 وغيرىا مف معدات التخييـ؛

 :بمنح  الأخيرةبعد ذلؾ تقوـ ىذه  كات الطيراف،اية تقوـ الوكالة بالتعاقد مع شر في البد برامج الحجز
لى الحساب إد أو شفرة لمدخوؿ ومف ثـ يتـ تحويؿ مستحقات الحجز مف الحساب البنكي لموكالة الوكالة كو 

البنكي لشركة الطيراف في حالة شركة الطيراف جزائرية، أو دفع مستحقات الحجز عف طريقة بطاقة 
 ؛الائتماف الخاصة بالوكالة في حالة شركة الطيراف أجنبية

  فيي لا تختمؼ كثيرا عف عممية حجز التذاكر، حيث  :عالميافنادق الجزائر وتونس و عممية حجز
لى البرنامج إالكود أو الشفرة لمدخوؿ  الأخيرةتقوـ الوكالة بتعاقد مع عدة فنادؽ محمية وتمنحيا ىذه 

 و حاجيات الزبائف؛ لاءـتتالخاص بالفنادؽ الجزائرية وتقوـ الوكالة بعمميات الحجز التي 

 الوكالة متعاقدة مع عدة خطوط لمطيراف فيي تضمف لزبائنيا  فأ: بما ةتذاكر الطيران محمية ودولي
 ؛إلييا الإشارةالحجوزات عمى خطوط الطيراف التي سبؽ 

 التأميف مف كؿ المخاطر  إجراءاتمف تقوـ بو الوكالة لصالح الزبائف ما وىنا  :تأمين الأشخاص
  .الناجمة عف نشاطاتيـ السياحية

مؤسسة الأنفاؿ لمسياحة والسفر تبسة ىي عبارة عف وكالة أف  مف خلاؿ ما سبؽ يمكف القوؿ
ت ىذه الوكالة منصة رقمية خاصة أسياحية تقدـ العديد مف الخدمات المتعمقة بالجانب السياحي. وقد أنش

وىي تتعامؿ مف خلاليا مع العديد مف الوكالات السياحة وتوفر ليا خدماتيا عبرىا، ىذا   ،2514بيا سنة 
 اسبة لاختبار فرضيات الدراسة. ما جعميا من
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  الاجراءات المنيجية لمدراسةالمبحث الثاني: 
لى نتائج إلموصوؿ  لأساسيةاالميدانية بمثابة الخطوة  تحديد للإجراءات المنيجية لمدراسةيعتبر 

حيث لا بد مف تحديد مجتمع وعينة الدراسة وتحديد مصادر جمع  خطيطية.ترحمة المدقيقة فيو يمثؿ ال
لتي سيتـ الاستعانة لتحميؿ. وعميو سيتـ التطرؽ في ىذا المبحث الاحصائية  والأساليب وأدواتياالبيانات 

 إلى ما يمي: 
  ؛مجتمع وعينة الدراسة :الأولالمطمب 
 :؛جمع البيانات أدوات المطمب الثاني 
 :ساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة.الأ المطمب الثالث 

 وعينة الدراسة المطمب الأول: مجتمع 
 فاء البيانات اللازمة حوؿ الدراسة.يلا بد مف تحديد المجتمع والعينة المأخوذة منو لاست

 أولا: مجتمع الدراسة 
 والأسفارلمسياحة  الأنفاؿتتعامؿ مع وكالة  التي يتكوف مجتمع الدراسة مف الوكالات السياحية

 .1وكالة755والبالغ عددىا  Bz.booking.PRO الرقمية عبر منصتيا
 ثانيا: عينة الدراسة 

  .وكالة 199 ددىاتـ اختيار عينة عشوائية مف مجتمع الدراسة وبمغ ع
 جمع البيانات  أدواتالمطمب الثاني: 

تجمعيا مف مصادر مختمفة وباستخداـ  لى مجموعة مف البيانات المختمفة،إتحتاج كؿ دراسة 
وكذا  د تـ الاستعانة في ىذه الدراسة بالبيانات الثانويةوق ،تتناسب وطبيعة الظاىرة المدروسة مختمفة أدوات

  .الأوليةالبيانات 
 أولا: البيانات الثانوية 

 لغرض يختمؼ عف غرض الدراسة الحالية سابقاتمثؿ البيانات الثانوية تمؾ البيانات التي جمعيا 
لموقوؼ عمى مختمؼ  نفاؿالأوليا مصادر داخمية وخارجية وقد تـ الاستعانة بالمصادر الداخمية لوكالة 

  .نشاطياالبيانات التي تفسر 
 
 

                                                           
  .عمى نتائج المقابمة مع المدير بناء 1
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 ثانيا: البيانات الأولية
نظرا لطبيعة الظاىرة و  ،البيانات التي سيتـ جمعيا لغرض الدراسة الحالية الأوليةتمثؿ البيانات 
 لمدراسة وىما: فبأداتيالمدروسة تـ الاستعانة 

ت التي تستيدؼ البحث عف المعمومة والتحري عف المقابمة ىي تقنية مف التقنيا المقابمة الشخصية: -1
    و سموؾ أىي وسيمة شخصية مباشرة غرضيا الحصوؿ عمى حقائؽ ومواقؼ و  ،الباحث بقيادةالحقيقة 

  .جؿ فيـ أوضح لمظاىرةأمف  البحثلى تجميعيا في ضوء أىداؼ إأو معتقدات يحتاج 
 خاصة مف الذيف لا يقرؤوف  المادة العمميةداة فعالة في جمع كونيا أ: لى المقابمةإالمجوء  أسباب

المقابؿ، وكذلؾ  وانفعالاتحيث يستطيع الباحث التعرؼ عمى مشاعر  كونيا أكثر صدقا ،ولا يكتبوف
فضلا عف كونيا أداة لمتعبير والتوعية  تعتبر المقابمة مصدرا كبيرا لمبيانات والمعمومات،و  ،اتجاىاتو وميولو

 الأفكارر عف تيح الفرصة لممستجيب التعبير الحلى كونيا عممية تإ إضافةوالتفاعؿ الديناميكي 
 .والمعمومات

لى تفسير مف طرؼ إلييا في الدراسة الحالية كوف الظاىرة المدروسة تحتاج إوقد تـ المجوء 
مما يمكف مف اختبار الفرضية الرئيسية  ،المؤسسة صاحبة المنصة لموقوؼ عمى الوصؼ الدقيؽ لمظاىرة

       كثر شخص قد يفيد في توفير البيانات اللازمة.أتـ اجراء مقابمة مع مدير المؤسسة لأنو  وقد ولى.الأ
 والإنسانيةالمستخدمة في البحوث الاجتماعية  الأدوات أكثريعتبر الاستبياف مف : تعريف الاستبيان -2
طمب مف يالتي والعبارات  الأسئمةوسيمة لجمع البيانات مف خلاؿ احتوائو عمى مجموعة مف  يعتبراذ 

 ويتـ توزيع الاستبياف بطرؽ مختمفة ،عمييا الإجابةالمبحوثيف 

المجوء إلى الاستبياف لوصؼ الظاىرة المدروسة مف وجية نظر قد تـ فالدراسة الحالية  إطاروفي 
صياغة مجموعة مف الزبوف الممثؿ بوكالات سياحية تتعامؿ مع المؤسسة عبر المنصة الرقمية. ول

قد تـ الاعتماد عمى سمـ ليكارت الخماسي ف لى وصؼ متغيرات الدراسة،إالتي تيدؼ  جابيةالاي العبارات
 .ىذه العبارات إجاباتلتحديد 
  :تـ تقسيـ الاستبياف عمى النحو التاليىيكل الاستبيان:  

نوع  ،الموقع ،تتمثؿ في: طبيعة الممكيةو  الزبوف لموكالةيتضمف البيانات الشخصية  :الجزء الأول -
  .حجـ النشاط ،العمر ،طالنشا

تسويؽ كمتغير مستقؿ و  : يتضمف البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة المنصات الرقميةالجزء الثاني -
  ىما: إلى محوريف وقد قسـ ىذا الجزء ،كمتغير تابعالخدمات 
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 5قسمت إلى  عبارة 15يشمؿ المتغير المستقؿ المنصات الرقمية يتكوـ مف :الأولر المحو  -
البعد  ،البعد الاجتماعي، البعد الثقافي ،البعد التقني وىي:أبعاد المنصة الرقمية  مثمةممجموعات 
 البعد القانوني. ،الاقتصادي

عناصر  ممثمةمجموعات  7قسـ إلى و تسويؽ الخدمات : يتعمؽ بالمتغير التابع المحور الثاني -
والعمميات  ،الماديفراد،  الدليؿ وىي المنتج، التسعير، الترويج، التوزيع، الأ لمخدمات يتسويقالمزيج 

 .عبارة 24ويتكوف مف 

  :لتحويػػػؿ إجابػػػات عينػػػة الدراسػػػة إلػػػى بيانػػػات كميػػػة تػػػـ اسػػػتخداـ مقيػػػاس ليكػػػارت  المقيااااس المساااتخدم
الخماسي لكونو أكثر ملاءمة وباعتباره يعطي مجالات أوسع للإجابة ويمكف توضيح الدرجات الخمػس فػي 

  الجدوؿ التالي:
 مقياس ليكارت الخماسي(: 1الجدول )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق وبشدة الإجابات

 10 12 13 14 15 الدرجة

 ،2112، -مصر-، منشأة المعارؼ، الاسكندريةومناىج البحث العممي تقنياتمحمد سميماني المثوني،  المصدر:
 .007ص

متػدرج الخماسػي )الحػدود الػدنيا والعميػا( كما تـ تحديد طوؿ الخلايا حسب مقيػاس ليكػارت الخماسػي ل
( ومػف ثػـ تقسػيمو عمػى أكبػر قيمػة فػي المقيػاس لمحصػوؿ عمػى طػوؿ 4=  0-5حيث تػـ حسػاب المػدى ) 

 0.8=  1.8+  0، وبعد ذلؾ تـ إضػافة القيمػة إلػى بدايػة المقيػاس وىػي واحػد أي: 1.8=  5/4الخمية أي 
 في الجدوؿ التالي: ياضيح طوؿ الخلايذه الخمية ويمكف تو وذلؾ لتحديد الحد الأعمى ل
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 (: طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي2) جدولال

 الدلالة الإتجاه طول الخمية عدد أفراد العينة

 منخفض جدا غير موافؽ تماما 1.80إلى  1مف  الفئة الأولى

 منخفض غير موافؽ 2.60إلى  1.80مف  الفئة الثانية

 متوسط محايد 3.40إلى  2.60مف  الفئة الثالثة

 مرتفع موافؽ 4.20إلى  3.40مف  الفئة الرابعة

 مرتفع جدا موافؽ تماما 5إلى  4.20مف  الفئة الخامسة

 .79ص مرجع سابق، محمد سميماف المثوني،المصدر: 

يوضح الجدوؿ السابؽ طوؿ خلايا مقياس ليكارت الخماسي والتي سيتـ الاستعانة بيا لتحديد اتجاه 
 ر وعبارات الاستبياف.ودلالة محاو 

 يا:أىم: يقاس صدؽ الاستبياف مف خلاؿ أنواع عديدة مف الصدؽ مف صدق الاستبيان 

: يقيس ىذا النوع مف الصدؽ مدى سلامة وقدرة الاستبياف عمى ترجمة الظاىرة الصدق الظاىري -
ستبياف أنظر المدروسة مف وجية نظر المحكميف، وقد تـ المجوء إلى ثمة مف أساتذة الكمية لتحكيـ الا

 الممحؽ) (.

 يقاس الثبات مف خلاؿ نوعيف ىما:ثبات الاستبيان : 

يقيس الثبات الداخمي مدى اتصػاؼ عبػارات الاسػتبياف بالتناسػؽ الػداخمي ويقػاس مػف الثبات الداخمي:  -
تكػوف أداة القيػاس  عاليػةلفػا كرونبػاخ أفكممػا كانػت قيمػة معامػؿ ، خلاؿ حساب معامؿ الثبات ألفػا كرونبػاخ

%   61، ويعتبر الحد الأدنى المقبوؿ ليذا المعامؿ ىو 0و  1، وتتراوح قيمة المعامؿ بيف ثابتةالاستمارة( )
 : ويعبر عنو بالعلاقة الموالية

 

n:  ؛يمثؿ حجـ العينة 

Vi :؛يمثؿ تبايف الاسئمة المحور 
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Vt :يمثؿ التبايف في مجموعة الاستمارة. 

 لآتي:مف خلاؿ الجدوؿ ا نتائجو يمكف توضيحو 

 الاستبيان(: اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات 3الجدول )

 معامؿ الثبات )قيمة ألفا( عدد العبارات المحاور

 1.661 05  المنصات الرقمية

 1.890 24  تسويؽ الخدمات

 1.919 39 الاستمارةكامؿ 

 spss: بناءا عمى نتائج المصدر

 %60يتضح مف خلاؿ الجدو أف معامؿ ألفا كرونباخ لمحاور الاستبياف والاستبياف ككؿ أكبر مف 
 وبالتالي يمكف الاعتماد عمى ىذا الاستبياف في الدراسة. 

: ويقيس ىذا الثبات درجة الاعتماد عمى الاستبياف مع مرور الزمف، ويقاس مف خلاؿ الثبات الخارجي -
يت تـ توزيع الاستبياف عمى عينة صغيرة وبعد مدة تـ اعادة الاختبار عمى الاختبار واعادة الاختبار، ح
 نفس العينة لمتأكد مف الثبات. 

 الاستبياف موجو لمزبائف الذيف يتعامموف مع المؤسسة عبر  تبار أف  عبا: طريقة توزيع الاستبيان
مؤسسة للاجابة عميو مف تـ الاعتماد عمى الاستبياف الالكتروني وطرحة عبر منصة ال ،منصتيا الرقمية
 طرؼ الزبائف.

 أساليب معالجة الإحصائية المطمب الثالث: 
الحزمة  ئيالإحصابرنامج الصة بالدراسة تـ الاعتماد عمى اجؿ تحميؿ البيانات الخأمف 

لحساب المؤشرات الاحصائية والقياـ بالاختبارات اللازمة وذلؾ  Spssالاحصائية لمعموـ الاجتماعية 
  .لاستدلالي وأساليب الإحصاءالوصفي  الإحصاءاساليب  ف الاساليب الاحصائية،حسب نوعيف م

 الوصفي  الإحصاءساليب أ :أولا
 ـ الاستعانة ب:تحيث سي إحصائياالوصفي لوصؼ الظاىرة المدروسة  الإحصاءيتـ استخداـ 
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في وصؼ  حيث استخدمت لغرض معرفة تكرارات فئات متغير ما ويفيد: التكرارات والنسب المئوية -1
 الدراسة، وتحسب بالعلاقة الآتية:خصائص عينة الدراسة ولتحديد الاستجابة اتجاه محاور أداة 

 
 
 
 
تـ حسابو لتحديد استجابات أفراد العينة نحو محاور وأسئمة أداة  :(Meanالمتوسط الحسابي ) -2

 بالعلاقة الموالية:  عنو الدراسة، ويعبر

 

Xiعدد القيـ؛ : 
X؛:المتوسط الحسابي 
n.حجـ العينة: 
 جاباتالانحراؼ المعياري عبارة عف مؤشر إحصائي يقيس مدى التشتت في الا: الانحراف المعياري -3

 ويعبر عنو بالعلاقة الآتية:
 

 
 حيث:

S :؛يمثؿ الانحراؼ المعياري 
Xi :؛يمثؿ قيمة الأسئمة 
X :يمثؿ المتوسط الحسابي. 
 معامل الارتباط بيرسون -4

وتـ حسابو   ارتباط متغيرات الدارسة ببعضيا، ىبيرسوف لتحديد مديستخدـ معامؿ الارتباط 
-1محصور ضمف المجاؿ ] حيث أنو ، 28spssانطلاقا مف برنامج الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية

فإذا اقتربت القيمة مف الواحد الصحيح  [أي بيف الواحد الصحيح السالب والواحد الصحيح الموجب،1،
الواحد  إذا اقتربت مفوالعكس  ف ىناؾ علاقة طردية ذات تأثير إيجابي قوي جدا،الموجب ىذا يعني أ

 النسبة المئوية = 
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ذا اقتربت مفو  ت تأثير سمبي جدا بيف المتغيراتىذا يعني أف ىناؾ علاقة طردية ذا الصحيح السالب  0 ا 

 .فالعلاقة تؤوؿ إلى الانعداـ
بأبعاد متعددة في المتغير  ىو نموذج يبيف كيؼ يؤثر المتغير المستقؿ: معامل الانحدار المتعدد -5

البعد التقني، البعد ثر أبعاد المتغير المستقؿ ) أوقد تـ استخداـ تحميؿ الانحدار المتعدد لاختبار  ،التابع
وكذلؾ ( تسويؽ الخدماتفي المتغير التابع ) (الثقافي، البعد الاجتماعي، البعد الاقتصادي، البعد القانوني

ومف خلالو يتـ الحكـ عمى قبوؿ الفرضية  سويؽ الخدمات عمى حدى،كؿ عنصر مف العناصر المكونة لت
 و رفضيا.أ

والتي سوؼ يتـ الميدانية، ىذا المبحث تحديد المعالـ العامة لمدراسة و تـ في خلاصة القوؿ أن  
 .باستخداـ الاساليب الاحصائية المناسبة جتيا وتفريغيا وتحميميالاتبعاىا فيما بعد لجمع البيانات ومعا
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 المبحث الثالث: تحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات 
تحميميا لوصؼ معالجتيا ثـ تفريغيا ثـ بعد جمع البيانات الأولية باستخداـ أدوات الدراسة سيتـ 

الحزـ الإحصائية لمعموـ  ببرنامجوقد تـ الاستعانة  واختبار فرضيات الدراسة،، الظاىرة المدروسة
 الاستبياف وعميو سيتـ تقسيـ ىذا المبحث إلى المطالب الآتية: ؿ نتائج لتحمي  Spss 28الاجتماعية
  ؛تحميؿ البيانات الشخصية :الأولالمطمب  
 :؛افراد العينة حوؿ متغيرات الدراسة إجاباتتحميؿ  المطمب الثاني 
 :اختبار فرضيات الدراسة المطمب الثالث. 

 المطمب الأول: تحميل البيانات الشخصية
  البيانات الشخصية.ىذا المطمب عرض وتحميؿ النتائج المتعمقة بسيتـ مف خلاؿ 

 طبيعة الممكية  -1
 حسب طبيعة الممكيةتوزيع ال(: 4)الجدول 

 النسبة التكرارات 

 الممكية طبيعة
 100.0 199 خاصة

 5.5 5 عامة

 155 199 المجموع
 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد المصدر:

 مكيةحسب طبيعة المتوزيع ال (:5الشكل )

 
 Spssعمى مخرجات  ااعتماد :المصدر
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الخواص وىذا  عينة الدراسة تعود ممكيتيا كميا إلى الوكالات مف الجدوؿ والشكؿ أعلاه أف يتضح
 راجع إلى أف الوكالة بطبيعتيا تكوف ممكيتيا خاصة.

 الموقع  -2
 توزيع حسب الموقعال: (5)لجدول ا

 ةالنسب التكرارات 

 الموقع

 66.8 133 تبسة ولاية داخؿ

 33.2 66 تبسة ولاية خارج

 100.0 199 المجموع

 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد المصدر:

 توزيع حسب الموقعال (:6الشكل )

 
 Spssاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

وكالات عينة الدراسة ىـ وكالات مف ال %66.8أف ما يمثؿ  يتضح مف الجدوؿ  والشكؿ أعلاه
الوكالة  أف وىذا الأمر يعود إلى ،فيي لوكالات خارج ولاية تبسة %33.2ما نسبتو أما ة،داخؿ ولاية تبس

 الولاية أو خارجيا. ؿفي الجزائر دوف حصر سواء كاف داخمحؿ الدراسة تتعامؿ مع جميع الوكالات 
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 عمر المؤسسة  – 3
 عمر المؤسسة سبحتوزيع ال: (6)الجدول 

 النسبة التكرارات 

 العمر

 32.7 65 سنوات 5 إلى 1 مف

 8.5 17 سنوات 10 إلى 6 مف

 58.8 117 سنوات 10 مف أكثر

 100.0 199 المجموع

 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد المصدر:

 عمر المؤسسةحسب توزيع ال (:7الشكل )

 
 Spssمخرجات  اعتماد عمى :المصدر

مف الوكالات عينة الدراسة ىي  %58.8ما نسبتو  أف   تضحيأعلاه مف خلاؿ الشكؿ والجدوؿ 
 سنوات وتمثؿ النسبة الأكبر.15قدمية في النشاط وىي فئة أكثر مف أوكالات ليا 

سنوات 5الى  1منخفضة في النشاط والتي تتراوح مف  ةفيمثؿ الوكالات ذات أقدمي %33.2ما نسبتو أما
وىذا  ،سنوات15لى إ 6لموكالات التي مدة مزاولة نشاطيا مف  %8.5وبالنسبة لمفئة الأخيرة فكانت بنسبة

قدمية في النشاط  تسعى لمتعامؿ عبر المنصة الرقمية وليس فقط الوكالات ف الوكالات ذات الأأيفسر ب
 حديثة النشاط وىذا ما يبرز أىمية التعامؿ عبر المنصات الرقمية.
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 نشاط نوع ل – 4
 النشاطنوع توزيع حسب ال: (7)الجدول 

 النسبة التكرارات 

 النشاط نوع

 5.5 5 سياحية علاجية

 8.5 17 دينية سياحية

 8.5 17 ترفييية سياحية

 82.9 165 متنوع

 100.0 199 المجموع

 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد المصدر:

 النشاطنوع توزيع حسب ال (:8الشكل )

0,00%

8,51%

8,51%

82,98%

نو  النشاط

سٌاحٌة علاجٌة سٌاحٌة دٌنٌة سٌاحٌة ترفٌهٌة متنو 

 
 Spssاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

لوكالات عينة الدراسة تتميز بنشاط امف  %82.9 ما نسبتو لاحظ أفيخلاؿ الجدوؿ والشكؿ مف 
وىذا يدؿ أف  ،الدراسة كاف نشاطيا ما بيف سياحة دينية وترفييية عينةمف   %8.5أما ما نسبتو  ،متنوع

 .ؿ بواسطة المنصات الرقميةمتنوع تتعامالنشاط الالوكالات ذات 
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 حجم النشاط  -5
 النشاطحجم توزيع حسب ال(: 8الجدول )

 النسبة التكرارات 

 النشاط حجـ

 5.5 5 صغير

 50.3 100 كبير

 49.7 99 متوسط

 100.0 199 المجموع

 .Spssعمى مخرجات  ااعتمادالمصدر: 

 النشاطحجم توزيع حسب ال(: 9الشكل )

 
 

 Spssاعتماد عمى مخرجات  :المصدر

المدروسة متقاربة بيف حجـ نشاط  عينةحجـ نشاط ال يتضح أف   مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ أعلاه
تستخدـ  سة جميعيااالدر  عينةوىذا يدؿ عمى أف الوكالات  %49.7و %55.3كبير ومتوسط بنسب 

 .المنصة الرقمية في تعاملاتيا
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 تحميل نتائج متغيرات الدراسة    المطمب الثاني: 
  متغيرات الدراسة.جابات العينة حوؿ مب سيتـ التطرؽ إلى عرض وتحميؿ افي ىذا المط

 ات أفراد العينة حول المنصة الرقميةعرض وتحميل اجاب: أولا
لى مجموعة مف المتغيرات الجزئية والتي تمثؿ أبعادىا، وفيما يمي عرض إتـ تقسيـ المنصة الرقمية 

 تحميؿ لكؿ بعد عمى حدى.و 
 تتضح نتائج اجابات أفراد العينة حوؿ عبارات البعد التقني مف خلاؿ الجدوؿ الموالي:البعد التقني:  -1

 نتائج البعد التقني: (9)الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 دلالةال
ترتيب 
 العبارات

51 
 تحتية المناسبةالمنصة الرقمية عمى البنية ال تتوفر

 ؛لتفعيميا
 1 مرتفع جدا 5437287 448342

 2 مرتفع جدا 5443483 447487  ؛توفر الاجيزة التقنية يسيؿ مف استخداـ المنصة 52

53 
تحفز عمى رمجيات الخاصة بالمنصات الرقمية الب

 ؛استخداميا
 3 مرتفع جدا 5447255 446683

 1 مرتفع جدا 0038884 407504 البعد التقني 
 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد: المصدر

ويقابمو انحراؼ  447554بمغ  المتوسط الحسابي لممحور مف خلاؿ نتائج الجدوؿ يتضح أف  
توفر العينة موافقة عمى أف وىذا يدؿ عمى  مرتفع جدا، مع  مستوى موافقة  5438884يقدر ب معياري 

  :البعد التي كانت عمى النحو التاليالعبارات ويبرر ذلؾ مف خلاؿ  البعد التقني في المنصة محؿ الدراسة
واحتمت العبارة  5437287قيمتو وانحراؼ معياري 448342 ليا بمغ المتوسط الحسابي: 1العبارة  -

الوكالات عينة الدراسة  أغمبيةف أعمى  ا يدؿوىذ في ىذا المحور بدرجة قبوؿ مرتفعة جدا، الأولىالمرتبة 
حيث كمما كانت البنية  تتوفر عمى بنية تحتية تساىـ في تفعمييا.دراسة محؿ المنصة الف أيوافقوف ويروف 

في وقت وجيز ييا إل المستخدـ الدخوؿ نو يسمح بتفعيميا مما يسيؿ عمىإالتحتية لممنصة الرقمية جيدة، ف
 ؛بشكؿ يحفظ لموكالة وقتيا وجيدىا وراحتيا

مع مستوى موافقة مرتفع جدا  5443483وانحراؼ معياري   447487كانت بمتوسط حسابي  :2العبارة  -
جعؿ التي تالأجيزة التقنية  ف المنصة الرقمية تتوفر عمىأأي ؛ تمت ىذه العبارة المرتبة الثانيةواح

تسييؿ في دور فعاؿ  ما تمعبو الأجيزة التقنية في حقؿ المنصات الرقمية مفلوىذا  ،استخداميا سيلا
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الوكالات حيث كمما تطورت الأجيزة التقنية كمما مكنت  وكذلؾ تسريع تبادؿ المعمومات بيفيا استخدام
  .الوكالة مف التقدـ نحو الأماـ

موافقة جدا  بدرجة 5.47255انحراؼ معياري  قيمةو   4.66 83لمتوسط الحسابيبمغ احيث  :3 العبارة
المنصة أف البرمجيات الخاصة ب لقوؿ أف أغمبية الوكالات يوافقوفأي يمكف ا ؛رتبة الثالثةواحتمت الم

حيث أثبتت  ،وقد ساعدت البرمجيات في التخمص مف العمميات التقميدية .الرقمية تحفز عمى استخداميا
 .البرمجيات قدرتيا عمى التنظيـ السريع وسيولة القياـ بمختمؼ العمميات

  : يمكف توضيح نتائج عبارات البعد الثقافي مف خلاؿ الجدوؿ الموالي:البعد الثقافي -2
 البعد الثقافي نتائج: (10)الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الدلالة
ترتيب 
 العبارات

54 
معيف لدى طمب المنصة الرقمية مستوى ثقافي تت

 ؛الزبوف
 1 مرتفع جدا 5459638 442412

55 
وتقاليد  ثر وتتأثر المنصة الرقمية بعاداتتؤ 

 ؛زبائنيا
 3 مرتفع  1459122 346784

56 
 لى تشارؾ القيـإالمنصة الرقمية  حتاجت

 ؛والمعتقدات بيف المؤسسة والزبوف
 2 مرتفع  5486665 445854

 5 مرتفع 0059317 309983 البعد الثقافي  
 Spssعمى مخرجات  ااعتماد: المصدر

وانحراؼ  3.9983حيث جاء بمتوسط حسابي  ؛د الثقافيعيتضح مف خلاؿ الجدوؿ نتائج الب
بيف الابعاد مع درجة موافقة مرتفعة تدؿ عمى موافقة جؿ  خامسةواحتؿ المرتبة ال 5.59317معياري 

 ويمكف اثبات ذلؾ مف خلاؿ عباراتو: ،العينة عمى توفر البعد الثقافي في المنصة الرقمية محؿ الدراسة
مع درجة   5459638يوانحراؼ معيار  442412 حيث كانت قيمة المتوسط الحسابي: 04العبارة  -

بية الوكالات يوافقوف أف  أغم ، أي يمكف القوؿ أف  في ىذا المحور ىالأول واحتمت المرتبةجدا موافقة 
مما يعني أف استخداـ  ،يتطمب استخداميا مستوى ثقافي معيف لدى الزبوفمحؿ الدراسة الرقمية  ةالمنص

وذلؾ لضماف تفعمييا استخداميا و ؽ عمى دراية بطر  واالمنصات الرقمية يتطمب مف زبائنيا أف يكون
 ؛عمى الخدمات بطريقة مرنة ـحصولي
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عمى ىو يدؿ و  1459122انحراؼ معياري  346784حيث كانت قيمة المتوسط الحسابي : 05العبارة  -
أف أغمبية  بدرجة قبوؿ مرتفع، وىذا يعني  مت العبارة المرتبة الثالثة في ىذا المحورتواح، وجود تشتت

حيث أف المنصة الرقمية  ،الرقمية تؤثر وتتأثر بعادات وتقاليد زبائنياالمنصة  الوكالات  يوافقوف ويروف أف  
تراعي في طرحيا لخدماتيا مختمؼ عادات وتقاليد زبائنيا وذلؾ لتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ بما يتلاءـ مع 

  ؛معتقداتيـ

ميا تقاب بالتالي 548666وانحراؼ معياري  445854حيث كانت قيمة المتوسط الحسابي  :06العبارة  -
أي يمكف القوؿ أف الوكالات ؛ لثانيةا المرتبةواحتمت العبارة  ،بالنسبة لممتوسط الحسابي مرتفعةدرجة 

أي أف  .المنصة الرقمية تستوجب مشاركة القيـ والمعتقدات بيف كلا مف المؤسسة  والزبوف يروفيوافقوف و 
صؿ الذي يتمثؿ في االمنشود مف  التو توافؽ القيـ والمعتقدات بيف المؤسسة والزبوف يحقؽ الغاية واليدؼ 

 .تحقيؽ حاجات ورغبات الزبوف والربح بالنسبة  لممؤسسة

  : تظير نتائج البعد الاجتماعي في الجدوؿ الموالي:البعد الاجتماعي -3
 البعد الاجتماعي نتائج :(11)الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الدلالة
ترتيب 
 العبارات

57 
 تساىـ المنصة الرقمية في تفعيؿ التواصؿ مع 

 الزبوف
 2 مرتفع جدا 5449432 445829

58 
 تحوي المنصة الرقمية اساليب تقنية تساىـ في

 تحقيؽ التفاعؿ السريع مع الزبوف 
 3 مرتفع  5482392 442613

59 
 تساىـ المنصة الرقمية في توطيد العلاقة بيف 

 المؤسسة ولزبوف
 1  جدا مرتفع 5449252 445935

 2 جدا مرتفع 0028718 404791 البعد الاجتماعي  
 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد: المصدر

وانحراؼ معياري  4.4791بمتوسط حسابي  البعد الاجتماعياستنادا لمجدوؿ السابؽ يظير 
دا يدؿ عمى تشتت ضعيؼ جدا في الاجابات، وقد جاءت درجة الموافقة عمى البعد مرتفعة ج 5.2871

واحتؿ المرتبة الثانية بيف الأبعاد، وىذا يثبت موافقة الاغمبية عمى توفر البعد الاجتماعي في المنصة 
 الرقمية محؿ الدراسة، ويتضح ذلؾ مف خلاؿ العبارات: 
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درجة  ابالتالي يقابميو  5449432 وانحراؼ معياري قدره 445829بمتوسط حسابي  كانت: 07العبارة  -
يمكف القوؿ أف الوكالات يوافقوف  ؛ أيفي المحور احتمت ىذه العبارة المرتبة الثانيةو موافقة مرتفعة جدا، 

وقد قربت ىذه الأخيرة مف  ،المنصة الرقمية كاف ليا الدور الكبير في تفعيؿ التواصؿ مع الزبوفأف  يروفو 
جؿ ألتنقؿ مف ووفرت عمييـ  الوقت وعناء ا ، والزبوف وسرعت عممية تقديـ الخدمة ليـ مؤسسةاحتكاؾ ال

 ؛تمبية رغباتيـ

وبالتالي  5482392معياري النحراؼ الاو  442613حيث كانت قيمة المتوسط الحسابي :08العبارة  -
المنصة  فأويمكف القوؿ أف الوكالات يوافقوف  ،واحتمت العبارة الرتبة الثالثة درجة موافقة مرتفعةتقابميا 

كمما كانت المنصة الرقمية تعتمد عمى ، لسريع مع الزبوفة حققت التفاعؿ االرقمية تتكوف مف أساليب تقني
    ؛تحديث أساليبيا التقنية كمما كاف التواصؿ مع الزبوف سيلا وسريعا

 وبالتالي 5449252معياري النحراؼ الاو  445935حيث كانت قيمة المتوسط الحسابي: 09العبارة  -
المنصة الرقمية ساىمت في توطيد العلاقة  فأوؿ أي يمكف الق ؛أولىبرتبة  جدا مرتفعةموافقة درجة  تقابميا

  معيـتقوية العلاقة أجؿ معرفة بحاجات ورغبات زبائنيا مف في الساىمت  كما بيف المؤسسة والزبوف
 .وكسب رضاىـ

 : تتضح نتائج البعد الاقتصادي في الجدوؿ الموالي:البعد الاقتصادي -4
 الاقتصاديالبعد  نتائج: (12)الجدول 

 ةالعبار  الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 دلالةال
ترتيب 
 العبارات

 1 مرتفع جدا 5428522 449146 تعمؿ المنصة الرقمية عمى زيادة عدد المعاملات 15

11 
 تساىـ المنصة الرقمية في تخفيض 

 تكاليؼ المعاملات عمى الزبوف
 3 مرتفع  1422565 347487

12 
 ى عم للإقباؿتعتبر طرؽ الدفع محفز 

 المنصة الرقمية مف طرؼ الزبوف
 2 مرتفع  5485255 441658

 4 مرتفع جدا 0052662 402764 البعد الاقتصادي 
  Spssعمى مخرجات  ااعتماد: المصدر

مع درجة  5.5266 وانحراؼ معياري 4.2764حيث جاء بمتوسط حسابي  البعد الاقتصاديتبيف نتائج الجدوؿ 
فراد العينة يجمعوف عمى توفر البعد الاقتصادي لممنصة الرقمية أف أبيف الابعاد؛ أي  لرابةبة اموافقة مرتفعة جدا واحتؿ المرت

  محؿ الدراسة ويفسر ذلؾ مف خلاؿ العبارات التالية:
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وبالتالي تقابميا درجة  542852نحراؼ معياري الاو  449146حيث بمغ المتوسط الحسابي: 10العبارة  -
ف استخداـ المنصات الرقمية يعمؿ عمى زيادة إف إذا ،الأولىلعبارة المرتبة احتمت اكما  مرتفعة جدا،موافقة 

الذي يستخدـ في المنصة جعميا تحقؽ زيادة في  يمكف القوؿ أف التطور التكنولوجيعدد المعاملات أي 
 ؛ماف وراحة لمزبوفأعدد المعاملات وذلؾ لما توفره مف 

وىذا يدؿ عمى وجود تشتت  1422565معياري ال نحراؼالاو  347487قدر المتوسط الحسابي  : 11العبارة 
غمب الوكالات أف أوىذا يعني  مرتفع، موافقةواحتمت العبارة المرتبة الثالثة في ىذا المحور بدرجة  كبير،

خفضت المنصات الرقمية وقد  ،ف  تكاليؼ المعاملات عبر المنصة الرقمية منخفضةأيوافقوف ويروف 
  ؛لات عبرىا تتسـ بالسيولةعناء التنقؿ إلى عيف المكاف مما جعؿ المعام العديد مف التكاليؼ أبرزىا

 ةمرتفعموافقة تقابمو درجة  5485255معياري النحراؼ الاو  441658بمغ المتوسط الحسابي  :12 العبارة
 مية ف طرؽ الدفع محفزا لزيادة التعامؿ بواسطة المنصة الرقأي يمكف القوؿ أ ؛وتحتؿ العبارة الرتبة الثانية

ف المنصات الرقمية تتبنى طرؽ الدفع الذكية الرقمية مما يزيؿ عائؽ المسافة والوقت في الحصوؿ حيث أ
  .عمى الخدمة مقارنة بباقي طرؽ الدفع القديمة

 : تتضح نتائج البعد القانوني مف خلاؿ الجدوؿ الموالي:البعد القانوني -5
 البعد القانوني نتائج: (13)الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الدلالة
ترتيب 
 العبارات

13 
القانوني الذي  الإطارتتوفر المنصة الرقمية عمى 

 يحفظ حقوؽ الزبوف
 3 مرتفع جدا 5472613 442613

14 
تراعي المنصة الرقمية خصوصية زبائنيا وتحفظ 

 بياناتيـ
 1 مرتفع جدا 5476455 445575

15 
 وتتوفر عمى آمنةة تعتبر المنصة الرقمي

 كافة الشروط المناسبة لتحقيؽ ذلؾ 
 2 مرتفع جدا 5476458 445525

 3 مرتفع جدا 0071120 404238 البعد القانوني  
 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد: المصدر

وانحراؼ معياري  4.4238استنادا إلى الجدوؿ السابؽ يظير البعد القانوني بمتوسط حسابي 
البعد القانوني متوفر في  فقة مرتفعة جدا واحتؿ المرتبة الثالثة، وعميو يستنتج أف  مع درجة موا 5.7112

 د:عالمنصات محؿ الدراسة وىذا ما يفسره عبارات الب
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وبالتالي  5472613معياري النحراؼ الاو  442613حيث كانت قيمة المتوسط الحسابي : 13العبارة  -
أف المنصة  يروفأي يمكف القوؿ أف  الوكالات يوافقوف و  ؛ةرتبة الثالثا بجد موافقة مرتفعةتقابميا درجة  

  ؛النيبمف الجرائـ و  الرقمية تحتوي عمى إطار قانوني يحفظ حقوؽ الزبوف

   5476455معياري بقيمةالنحراؼ الاو  4.5575حيث كانت قيمة المتوسط الحسابي :14العبارة  -
أي يمكف القوؿ أف الوكالات يوافقوف ويروف أف  ؛ىالأولالرتبة جدا و  موافقة مرتفعةبميا درجة اوبالتالي تق

مف خلاؿ الاعتماد  وسلامة المعمومات الخاصة بالزبوفمف أتوفر درجة عالية مف الأماف والحفاظ عمى 
                                                          ؛عمى أجيزة وبرامج عالية الدقة

وبالتالي  5476458معياري ب  الانحراؼو  445525حسابي ب قدرت قيمة المتوسط ال: 15العبارة  -
أي يمكف القوؿ أف أغمبية الوكالات يوافقوف   ؛ورتبة ىذه العبارة الثانية موافقة مرتفعة جداتقابميا درجة 

صية أمف المعمومات ابخ ياتمتعنظرا ل ويروف أف المنصة الرقمية تتوفر عمى كافة الشروط لتحقيؽ الأماف
  .بتشفير ووضع رموز صعبة الحؿ لكؿ ما يخص المؤسسة أو الزبوف عمى حد سواءوأنيا تقوـ 

 العينة حول تسويق الخدمات أفراد بات تحميل اجاعرض و ثانيا: 
تـ تقسيـ تسويؽ الخدمات في ىذه الدراسة عمى أساس عناصر المزيج التسويقي لمخدمات وىي 

 سبعة عناصر يمكف اظيار نتائجيا فيما يمي:
 تتضح نتائج المنتج مف خلاؿ الجدوؿ الموالي: : المنتج -1

 لمنتجا نتائج: (14)الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 المستوى
ترتيب 
 العبارات

 1 مرتفع جدا 5443483 447487 ؛تقدـ المؤسسة خدمات تمبي حاجات الزبوف 16

17 
 الاساسية بخدمتيا تدعـ المؤسسة خدماتيا

 ؛رارباستم
 4 مرتفع  5476552 349595

18 
خدماتيا تعمؿ المؤسسة عمى تحسيف وتطوير 

 ؛باستمرار
 2 جدا مرتفع 5449432 445829

19 
 تراعي المؤسسة التطورات التكنولوجية في تقديـ

 ؛خدماتيا 
 3 مرتفع جدا 5463779 444221

 5 مرتفع جدا 0050125 404158 المنتج 
 Spss عمى مخرجات ااعتماد: المصدر
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ويقابمو انحراؼ معياري  4.4158قدر ب  منتجلمالمتوسط الحسابي  مف نتائج جدوؿ يتضح أف  
أفراد العينة محؿ  اتجابلإوىذا يدؿ عمى وجود درجة تجانس قوية بعيدة عف التشتت الكبير  5.5512قدره

تسويقي ويمكف اظيار كما جاء المنتج بدرجة موافقة مرتفعة مع رتبة خامسة بيف عناصر المزيج ال ،لدراسة
 ملامح المنتج مف خلاؿ عباراتو التي كانت عمى النحو التالي:

 5443483ؼ معياري قدره يقابمو انحرا 447487بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :16العبارة  -
ة خدمات المؤسس أي يمكف القوؿ أف   لعنصر؛رتبة أولى في ىذا امع  موافقة مرتفعةيقابميا درجة  يوبالتال

تحصمت كمما كانت المؤسسة تقدـ خدمات قادرة عمى تمبية حاجات ورغبات الزبائف ف ،تمبي حاجات الزبوف
 عمى رضاه وربما ولائو؛

 5476552يقابمو انحراؼ معياري قدره 349595المتوسط الحسابي ليذه العبارة  رقد: 17 العبارة -
 تكميميةالقوؿ أف المؤسسة تقدـ خدمات مكف يأي  ؛رتبة رابعةمع  موافقة مرتفعةوبالتالي يقابميا درجة 

 ؛وبالتالي نيؿ رضاىـ الزبائفتمبية رغبات لكسب ميزة تنافسية وضماف لى خدماتيا الأساسية إإضافة 

 5449432وقدر الانحراؼ المعياري ب 445829بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة : 18العبارة  -
ف أغمبية الوكالات يوافقوف ويرووف أأي يمكف  القوؿ ؛ تبة ثانيةور جدا مرتفعة موافقة درجة يقابمو وبالتالي 

عمى  ىاالمستمر في أذواؽ الزبائف يجبر  التغير لأفأف المؤسسة تعمؿ عمى تطوير خدماتيا باستمرار 
 ؛تطوير خدماتيا وذلؾ لمحفاظ عمى زبائنيا واستقطاب زبائف جدد

وبالتالي  5463779يقابمو انحراؼ معياري   444221قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة : 19العبارة  -
أي يمكف القوؿ أف أغمبية الوكالات يوافقوف  ؛ احتمت العبارة الرتبة الثالثةجدا و مرتفعة موافقة درجة  اتقابمي

 لضماف أف تكوف أقرب لمزبوف. أف المؤسسة  تراعي التطور التكنولوجي في تقديـ خدماتيا
 نتائج التسعير:: يبيف الجدوؿ الموالي التسعير -2
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 نتائج التسعير: (15) الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 لدلالةا
ترتيب 
 العبارات

 ؛تراعي المؤسسة في وضع اسعارىا قدرات زبائنيا 25
345525 

 4 مرتفع  1411457 

 1 ع جدامرتف 5449432 445829 تتميز أسعار المؤسسة بالشفافية والوضوح 21

22 
المقدمة المؤسسة مع جودة الخدمة  تتوافؽ أسعار

 ؛لمزبوف
 2 مرتفع جدا  5455125 445525

23 
 المؤسسة في اسعارىا الاستفادة مفتراعي 
  ؛التكنولوجيا

 3 مرتفع  5491554 445151

 7 مرتفع جدا 0046188 401495 التسعير 
 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد المصدر

وانحراؼ معياري  4.1495جاء بمتوسط حسابي  التسعيرلجدوؿ أف عنصر يتضح مف خلاؿ ا
بيف عناصر المزيج، ويمكف تقديـ وصؼ لمتسعير السابعة مع درجة موافقة مرتفعة جدا والرتبة  5.4618

 مف خلاؿ عباراتو:
 ىوو  1411457وانحراؼ معياري قدره  345525 ب قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة: 20العبارة  -
أف معظـ  أي يمكف القوؿ ؛مرتفع موافقةواحتمت العبارة الرتبة الرابعة بدرجة  دؿ عمى وجود تشتت،ي

استقطاب لتضمف تراعي وضع زبائنيا وقدراتيـ في تحديد الأسعار  يوافقوف ويرووف أف المؤسسةالوكالات 
  ؛نيؿ رضاىـو أكبر عدد مف الزبائف  

وبالتالي  5449432وانحراؼ معياري  445829 عبارة بليذه ال قدر المتوسط الحسابي :21العبارة  -
لمؤسسة ف أسعار اأأي يمكف القوؿ ؛ مرتفعة جدا واحتمت ىذه العبارة الرتبة الأولىموافقة تقابمو درجة 

في تسعير خدمتيا وىذا رغبة منيا في  واضحفالمؤسسة تعتمد عمى نظاـ تمتاز بالشفافية والوضوح 
   ؛لتمبية رغبات الزبائف تحسيف صورتيا لمذىنية وحرصيا

ليذه العبارة مما  5455125بمعياري النحراؼ الاو   445525 ب قدر المتوسط الحسابي: 22العبارة  -
فجودة الخدمة المقدمة تتوافؽ  إذا ،الرتبة الثانية وقد احتمت بذلؾ مرتفعة جداموافقة درجة ب جعميا تتميز

الزبوف مف خلاؿ تقديميا لخدمات ذات  الى كسب رضيمكف القوؿ أف المؤسسة تسعى إوىنا  الاسعار، مع
 ؛وخاصة إذا اعتمدت عمى معيار القيمة في تقييـ جودتيا جودة تتلاءـ مع احتياجات زبائنيا
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موافقة مرتفعة درجة  اتقابمي 5491554وانحراؼ معياري  445151متوسط حسابي ب تميزت :23العبارة  -
ف المؤسسة تستفيد مف أي أرىا الاستفادة مف التكنولوجيا ومنو فالمؤسسة تراعي في أسعا، ورتبة ثالثة

 .معموماتالالتطور التكنولوجي في مجاؿ تحديث استراتيجيات التسعير وذلؾ مف خلاؿ توفر 

 كانت نتائج التوزيع عمى النحو التالي:التوزيع:  -3
 نتائج التوزيع: (16)الجدول 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
ترتيب  لدلالةا المعياري

 العبارات

ـ ءتوفر المؤسسة طرؽ لتوزيع خدماتيا بما يتلا 24
 ؛مع احتياجات الزبوف

 3 مرتفع جدا 5476556 444171

 تتميز المؤسسة بالسرعة والمرونة في تقديـ  25
 ؛الخدمات

 1 مرتفع جدا 5464255 445525

تتميز قنوات التوزيع بالمؤسسة بالتحسيف والتطور  26
 ؛المستمر

 2 مرتفع جدا 5449514 444221

 3 مرتفع جدا 0063648 404472 التوزيع 
 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد :المصدر

وانحراؼ معياري  4.4472حيث جاء بمتوسط حسابي  ؛التوزيعيبيف الجدوؿ السابؽ نتائج 
ع ويمكف وصؼ جؿ العينة يوافقوف عمى التوزي أي أف  ثالثة، مع درجة موافقة مرتفعة جدا ورتبة  5.6364

 ىذا الاخير مف خلاؿ عباراتو الموالية:
مرتفعة موافقة درجة مع  5476556 يوانحراؼ معيار  444171 حسابيمتوسط ب تميزت: 24لعبارة ا -

تلاءـ مع تالمؤسسة توفر طرؽ لتوزيع خدماتيا ، وىي تثبت أف الثالثةجدا، واحتمت ىذه العبارة الرتبة 
يمنحيا الأفضمية لمحفاظ  ىذايا في الوقت المناسب وبأقؿ الجيود و ماتخد إيصاؿلتضمف  احتياجات الزبوف
 ؛ف وكسب زبائف جدديعمى زبائنيا الحالي

 مرتفعة جداموافقة درجة  مع 5464255وانحراؼ معياري  445525متوسط حسابيتميزت ب: 25العبارة  -
تتميز بالمرونة والسرعة  أي يمكف القوؿ أف الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة ؛واحتمت الرتبة الأولى

 ،باعتبار أف المؤسسة تعتمد عمى طرؽ توزيع حديثة لحصوؿ الزبوف عمى طمبيتو بالسرعة الزمنية المتوقعة
  ؛رؽ التوزيع التقميديةحيث ساىمت ىذه الطرؽ في تقميص الجيد والوقت مقارنة بط

العبارة واحتمت ىذه  5449514وانحراؼ معياري قدر ب 444221حسابي متوسط تميزت ب :26العبارة  -
ف والتطوير المستمر لقنواتيا وىذا يي أف المؤسسة تقوـ بالتحس؛ أجدا ةمرتفع موافقةالرتبة الثانية بدرجة 
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جؿ توسيع نشاطيا عبر نطاؽ أوسع لتحقيؽ أىدافيا أيعني أف المؤسسة تسير عمى تطوير قنواتيا مف 
 .المرجوة

 جدوؿ الموالي:: تتضح نتائج الترويج مف خلاؿ الالترويج -4
 الترويج نتائج: (17)الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى
ترتيب 
 العبارات

27 
تستخدـ المؤسسة اتصالات تسويقية متكاممة 

 ؛وجذابة مع الزبوف
 2 مرتفع جدا 5484913 443417

28 
تحرص المؤسسة عمى إرساؿ رسائؿ ترويجية 

 ؛واضحة لمزبوف
 1 مرتفع جدا 5474794 4,3417

29 
تمقي المؤسسة استجابة سريعة مف الزبوف حوؿ 

  ؛رسائميا الترويجية
 3 مرتفع 5499255 441759

35 
تراعي المؤسسة تعدد وتنوع وتطور قنوات 

 ؛الاتصاؿ التسويقي لموصوؿ الى الزبوف
 4 مرتفع  5476552 445955

 6 مرتفع جدا 0072070 402374 الترويج 
 .SPSSاعتمادا عمى مخرجات : صدرالم

مع  5.7257وانحراؼ معياري  4.2374يبيف الجدوؿ السابؽ عنصر الترويج بمتوسط حسابي 
، وىذه النتائج تدؿ عمى موافقة أفراد العينة عمى عبارات السادسةدرجة موافقة مرتفعة جدا كما احتؿ الرتبة 

 الترويج حيث جاءت كما يمي:
وبالتالي  5484913وانحرافيا المعياري ب 443417ب الحسابي ليذه العبارة قدر المتوسط: 27العبارة  -

الخاصة  ف الاتصالات التسويقيةتبيف أ إذ ؛تمت ىذه العبارة الرتبة الثانيةواح مرتفعة، موافقةدرجة  اتقابمي
اتيا لخدمفعالة المؤسسة تستعمؿ أساليب ترويجية   يمكف القوؿ أفومف ىنا  ،بالمؤسسة جذابة ومتكاممة
 ؛شريحة واسعة مف الزبائف الوصوؿ إلىمف إمكانية  ةوىذا لما يتيحو ىذا الأخير 

 5474794 ب معياريال ياوانحراف  443417ب  قدر المتوسط الحسابي  ليذه العبارة :28لعبارة ا -
ؿ المؤسسة تقدـ رسائ أي يمكف القوؿ؛ الأولى الرتبةواحتمت  مرتفعة جداموافقة درجة  اوبالتالي تقابمي

تحرص المؤسسة عمى أف تكوف رسالتيا الترويجية تحتوي عمى كافة حيث ترويجية واضحة لمزبوف 
   ؛المعمومات الخاصة بالخدمة
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 5499255 ب وانحراؼ معياري  441759 يذه العبارة بلقدر المتوسط  الحسابي : 29العبارة  -
يمكف القوؿ أف أغمبية الواكلات يوافقوف أي ؛ واحتمت الرتبة الثالثة مرتفعة موافقةدرجة  اوبالتالي تقابمي

رد فعؿ سريع مف الزبوف حوؿ الخدمة  اويروف أف المؤسسة تقدـ رسائؿ ترويجية فعالة تتمقى مف خلالي
   ؛المطروحة

وبالتالي  5476552وانحراؼ معياري قدره  445955 ب قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة: 30العبارة  -
أي يمكف القوؿ أف المؤسسة تعمؿ عمى التحديث ؛ الرتبة الرابعةعة واحتمت مرتف موافقةدرجة  اتقابمي

يصاليا إلى الزبوف  .المستمر في طرؽ ترويجيا وذلؾ لمتعريؼ بخدماتيا وا 

 : تظير نتائج الأفراد مف خلاؿ الجدوؿ الموالي:الأفراد -5
 نتائج الأفراد: (18)الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 ياريالمع

 المستوى
ترتيب 
 العبارات

31 
تحوي المؤسسة افراد مؤىميف وذوي خبرة لدييـ 

 القدرة لمتعامؿ مع الزبوف بكفاءة
 1 مرتفع جدا 5464251 445575

32 
 يحرص الافراد عمى استيعاب الزبوف والرد عمى

 كافة استفساراتو 
 2 مرتفع جدا 5464251 445575

33 
 التعامؿ مع سموؾ الافراد يشجع الزبوف عمى 

 المؤسسة 
 3 مرتفع جدا 5493494 443467

 2 مرتفع جدا 0056653 404539 الأفراد  
 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد: المصدر

 5.5665وانحراؼ معياري  4.4539فراد جاء بمتوسط حسابي يتضح مف الجدوؿ أف عنصر الأ
فراد مف إف أفراد العينة يوافقوف عمى عنصر الأ، وبالتالي فالثانيةيقابمو درجة موافقة مرتفعة جدا مع الرتبة 

 خلاؿ الموافقة عمى عباراتو التي جاءت كما يمي:
بالتالي   5464251بوانحرافيا المعياري  445575ليذه العبارة ب  قدر المتوسط الحسابي  :31العبارة  -

فراد مؤىميف وذوي خبرة لمؤسسة تحوي عمى أا فأفوعميو ، رتبة الأولىالمرتفعة جدا و  موافقةدرجة  اتقابمي
تعمؿ عمى تدريب موظفييا وتأىيميـ بشكؿ دوري وذلؾ  مف ، كما ولدييـ القدرة لمتعامؿ مع الزبوف بكفاءة

    ؛جؿ مواكبة التطور التكنولوجي واستغلالو بشكؿ أفضؿ حرصا منيا عمى تنشيط الإقباؿ عمى خدماتياأ



 

 
84 

 

 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

وبالتالي  5464251وانحراؼ معياري قدره  445575 ب قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة :32العبارة  -
ي أف المؤسسة تحرص عمى استيعاب الزبوف والرد عمى ؛ أرتبة الثانيةالمرتفعة جدا و  موافقةدرجة  اتقابمي

مقترحاتيـ وشكاوييـ  لسماعر موظفيف يستمعوف ويتواصموف مع الزبائف يتوفمف خلاؿ  كافة استفساراتو
 ؛ف المؤسسة تيتـ بما يفكر فيوألدى متمقي الخدمة ب واليدؼ مف ذلؾ خمؽ الشعور

وبالتالي  5493494وانحراؼ معياري قدره  443467 ب قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة: 33العبارة  -
أف سموؾ الأفراد يشجع الزبوف  وعميو يمكف القوؿ  ،واحتمت الرتبة الثالثة جدا ةمرتفع موافقةدرجة  اتقابمي

 .لتوفير أداء يرضي الزبوف مف خلاؿ سعييا لمؤسسةعمى التعامؿ مع ا

 تظير نتائج الدليؿ المادي مف خلاؿ الجدوؿ الموالي:الدليل المادي:  -6
 الدليل المادينتائج : (19)الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدلالة
ترتيب 
 العبارات

34 
ديـ تسعى المؤسسة لتوفير المكاف المناسب لتق

الخدمة والقادر عمى جذب الزبوف والتأثير عميو 
 لاختيارىا

 2 مرتفع جدا 5465536 444975

35 
يتوفر المكاف عمى كافة المعمومات والاستفسارات 

 حوؿ خدمات المؤسسة لتشجيع التعامؿ معيا
 1 مرتفع جدا 5463648 445879

36 
 يتميز المكاف بالتطور والتميز عف باقي 

 المؤسسات 
 3 مرتفع  5479811 441859

 4 مرتفع جدا 0045649 404238 الدليل المادي  
 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد: المصدر

نتيجة متوسط حسابي مرتفعة جدا ورتبة رابعة  يظير الجدوؿ السابؽ الدليؿ المادي بدرجة موافقة
 ، وقد جاءت عباراتو عمى النحو التالي:5.4564وانحراؼ معياري  4.4238قدر ب 

 اتقابمي 5465536معياري قدره  ياوانحراف 444975قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة : 34لعبارة ا -
المؤسسة تسعى لتوفير المكاف المناسب لتقديـ وتثبت أف واحتمت المرتبة الثانية   مرتفعة جدا، موافقةدرجة 

المؤسسة لـ تيمؿ أي تفصيؿ وىذا يعني أف ، قادر عمى جذب الزبوف والتأثير عمى اختيارهالذي الخدمة و 
    ؛متعمؽ بمكاف حصوؿ الزبوف عمى الخدمة حرصا منيا عمى راحتو وكسب ولائو
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 5463648وانحراؼ معياري قدره   445879 ب قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة :35العبارة  -
المؤسسة  ه العبارة أف، وتثبت ىذواحتمت العبارة الرتبة الأولى مرتفعة جدا موافقةدرجة  اوبالتالي تقابمي

 كما ،تعمؿ عمى أف يكوف مكاف تقديـ الخدمة  يحتوي عمى كافة المعمومات والاستفسارات حوؿ الخدمة
كافة المعمومات في مكاف يناسب الزبوف ويحفظ لمزبوف  توفيرتعمؿ عمى الإجابة عمى كافة الاستفسارات و 

 ؛لمؤسسةجيده ووقتو وراحتو وىذا يزيد مف فعالية وكفاءة نشاط ا

 5479811وانحراؼ معياري قدره   441859 قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة ب: 36العبارة  -
مكاف تقديـ الخدمة ف ، وتدؿ ىذه العبارة عمى أرتبة الثالثةالواحتمت  ةمرتفع موافقةدرجة  اوبالتالي تقابمي

ذىنية لدى الزبوف وذلؾ عمى تكويف صورة تحرص المؤسسة  لكوف يتميز بالتطور عف باقي المؤسسات
 .يز ومناسب أثناء تقديميا لمخدماتبتوفيرىا لمكاف مم

 : يمكف توضيح نتائج العمميات مف خلاؿ الجدوؿ الموالي:العمميات -7
 العمميات نتائج: (20)الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى
ترتيب 
 العبارات

37 
يمر بيا الزبوف أثناء تتميز الإجراءات التي 

 حصولو عمى الخدمات بالمرونة والسرعة
 1 مرتفع جدا 5462555 446683

38 
 توفر المؤسسة العديد مف التسييلات أثناء 

 حصوؿ الزبوف عمى الخدمة
 3 مرتفع جدا 5463779 444221

39 
تحرص المؤسسة عمى توفير الدقة في العمميات   

 والأمف المنتظر مف الزبوف
 2 مرتفع جدا 5455125 445525

 1 مرتفع جدا 0041711 405310 العمميات  
 .SPSSا مخرجاتعمى  ا: اعتمادالمصدر

ناتجة عف متوسط أولى يظير الجدوؿ السابؽ عنصر العمميات بدرجة موافقة مرتفعة جدا ورتبة 
 و التالي:، وتظير عبارات  ىذا العنصر عمى النح5.4171وانحراؼ معياري قدره  4.5315حسابي قدره 

وبالتالي  546255وانحرافيا المعياري ب 446683ب  قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة :37العبارة  -
الإجراءات التي يمر بيا  فإف ىذه العبارة تثبت أفوعميو  مرتفعة جدا والرتبة الأولى،موافقة تقابميا درجة 

كمما كانت مراحؿ تقديـ الخدمة مف يث ح  ،الزبوف أثناء حصولو عمى الخدمات تتصؼ بالمرونة والسرعة
 .بدايتيا إلى نيايتيا مرنة كمما لاقت استحسانا ورواجا كبيرا وسط الزبائف
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تقابميا  5463779وانحرافيا المعياري ب 44221قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة ب: 38العبارة  -
المؤسسة تقدـ العبارة يمكف القوؿ أف مف خلاؿ ىذه إذا ، رتبة الثالثةمرتفعة جدا واحتمت  ال موافقةدرجة 

عدة خيارات  المؤسسة أثناء تقديـ الخدمة توفرأي أف  كافة التسييلات أثناء حصوؿ الزبوف عمى الخدمة 
   .مواتيةذلؾ حرصا منيا عمى حصولو عمى الخدمة في ظروؼ و تتماشى مع متطمبات الزبوف 

 5455125 وانحرافيا المعياري ب 4,5025قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة ب : 39العبارة  -
المؤسسة  ي أف؛ أالثانية في المحور رتبةمرتفعة جدا واحتمت ىذه العبارة ال موافقةوبالتالي تقابميا درجة 

 .زبوفلمتحرص عمى توفير الدقة في العمميات  والأمف 

 المطمب الثالث: اختبار الفرضيات 
 .بالاستعانة بالأدوات المناسبة لكؿ فرضية لدراسةافرضيات ا المطمب اختبار سيتـ في ىذ

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى أولا:
مف أجؿ اختبار الفرضية الرئيسية الأولى تـ المجوء إلى أداة الدراسة المقابمة الشخصية والتي تـ 

سويؽ اجراؤىا مع مدير المؤسسة محؿ الدراسة بصفتو مف يممؾ المعمومة المتعمقة باستخداـ المنصة في ت
الخدمات مف وجية نظر المؤسسة ومدى مساىمتيا في تفعيؿ ذلؾ، ولقد تـ المجوء إلى صياغة مجموعة 
مف الاسئمة المفتوحة لموصوؿ إلى أكبر قدر ممكف مف البيانات لوصؼ الظاىرة المدروسة، ويمكف 

 توضيح ىذه الاسئمة واجاباتيا فيما يمي: 
 ؟لتي تتعامل معكم عبر المنصة الرقميةعدد الوكالات السياحية ا وما ى :1السؤال -

 وكالة سياحية مف مختمؼ أنحاء الوطف 755تتعامؿ المؤسسة مع الجواب: 
يعتبر نوعا ما كبير مقارنة ر السفأف نشاط مؤسسة الأنفاؿ لمسياحة و  تضح مف خلاؿ الإجابةي: لتحميلا

تالي فيي وبال لنشاطات المؤسسة ع لمتسيير الجيدىذا راجو  ،المؤسسات الموجودة في ذات المدينة بباقي
 خدماتيا عبر المنصات. مف خلاؿ تسويؽأكبر قدر ممكف تركز عمى توسيع نشاطيا 

  ؟ىل ساىمت المنصة الرقمية في إضافة مميزات لمخدمات المقدمة من طرفكم :2ؤالسال -
ات الرقمية نعـ أضافت المنصة الرقمية العديدة مف المميزات وذلؾ استنادا لمميزات المنص :وابجال

 .المتمثمة في السرعة والاستجابة والتفاعمية
يا خدمات مف جعؿ مؤسسةو عند طرح الخدمات عبر المنصة الرقمية الخاصة باليمكف القوؿ أن  : التحميل

وىذا ما صنع الفارؽ في عدد  ،في سرعة الحصوؿ عمى الخدمة أبرزىا تتميز بمميزات المنصة الرقمية
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واتجاىيـ نحو استيلاؾ في تمقي الخدمات المستيمكيف الإضافة إلى تغير نمط ب مع المؤسسةمتعامميف ال
  .الخدمات الرقمية

 ؟في تقديم خدماتيا عبر المنصة الرقمية مؤسسة: ما ىي الصعوبات التي تواجو ال3ؤالسال -
  عممة رقمية.توجد العديد مف الصعوبات لعؿ أىميا طرؽ الدفع وعدـ وجود : وابجال

زالت ىناؾ عدة عراقيؿ تؤثر عمى أنو لالا إ ة يتضح أف رغـ التطور التكنولوجيؿ الإجابمف خلا: التحميل
 .أكثرىا وسائؿ الدفع الالكتروني تطور نشاط المؤسسة

  ؟: ىل يعد مستيمك خدمات المنصة الرقمية راضيا تماما عن الخدمات المقدمة4ؤالسال -
شاذة الحالات بعض اللا في إ ،ايص خدامتتعرض لشكاوى مسبوقة تختلـ  المؤسسة نعـ لأف :وابجال

إلغاء الحجز في وقت متأخر جدا مف العممية والذي لا يكوف في استطاعة المؤسسة  مثلا عند طمب
  .تمبيتو

لؾ ذخدمات المؤسسة تتميز بالدقة  والمصداقية في طرحيا و   فألاحظ يمف خلاؿ  الإجابة : التحميل
  .حترافية في طرحياراجع إلى دور المنصات الرقمية في الا

 عبر المنصة؟ المتبعة في تسعير خدماتكم الاستراتيجيةما ىي  :5ؤالسال -
وقد ساىمت المنصة في  تتبع المؤسسة عدة استراتيجيات منيا التسعير نسبة إلى التكاليؼ :وابجال

  . أو التسعير عمى حسب المنافسة خفضيا
المؤسسة لممنصات الرقمية ساىـ بنسبة كبيرة في خلاؿ الإجابة يمكف القوؿ أف استخداـ  مف التحميل:

تخفيض التكاليؼ مما جعؿ المؤسسة تضع إستراتيجية تسعيرية تتلاءـ مع كؿ مف أىدافيا  واحتياجات 
  .زبائنيا

 عبر المنصة الرقمية؟ ما ىي طرق ترويج خدمات المؤسسة :6ؤالسال -
لؾ لتزويد المستيمؾ بجميع المعمومات تعتمد المؤسسة عمى الترويج عبر زيارة الوكالة وذ :وابجال

والعروض والامتيازات وأيضا الاعتماد عمى التخفيضات الموسمية وعبر الرسائؿ مف خلاؿ البريد 
الالكتروني والمشاركة في المعارض الدولية والمحمية عمى سبيؿ الذكر معرض سافكس ومعرض وىراف 

  عبر محركات البحث.الترويج ر بالعاصمة إضافة إلى الدولي لمسياحة ومعرض الجزائ

الأنفاؿ لازالت تعتمد عمى الطرؽ التقميدية في الترويج  مؤسسةف ألاحظ مف خلاؿ الإجابة : يالتحميل
تسعى فيي لؾ عمى الرغـ مف ذلخدماتيا وىذا راجع لعدـ تبني المؤسسة لقسـ متخصص في التسويؽ و 

  .مترويج خدماتيا عبر منصتيا الرقميةلجاىدة 
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 الرقمية؟ المنصة عبرما ىي طرق توزيع الخدمات  :7ؤالسال -
وذلؾ لأنيا تعتمد عمى الوكالات السياحية لخدماتيا عمى التوزيع غير المباشر المؤسسة : تعتمد الجواب

  .كوسيط بينيا وبيف الزبوف

ء ف المؤسسة تعتمد عمى توزيع خدماتيا  بدرجة أولى عمى وسطاأيمكف القوؿ مف خلاؿ الإجابة : التحميل
المؤسسة تسعى لتطوير طرؽ توزيعيا لتصبح مف المنتج الى  لا أف  إ ،وكالات سياحية أخرىوىـ لا أ

  عبر المنصة.المستيمؾ مباشرة 
نظرا لعدم ممموسية الخدمة السياحية ماذا فعمت المؤسسة لمتقميل من حساسية المستيمك  :8ؤالسال -

  ىذه الصفة؟تجاه 
ذىنية عف المؤسسة والاعتماد عمى الألواف  رسـ صورةذب الزبوف و تعتمد عمى شعار المنصة لج :وابجال

 .التي تساىـ بشكؿ كبير في ذلؾ
ف مدير المؤسسة ييتـ بالتغيير في المحيط المادي المتمثؿ بالمنصة  أمف خلاؿ الإجابة يلاحظ : التحميل

 بما يتلاءـ مع مكاف تقديـ الخدمة.
  تعاممينبالنسبة لجميع المىل تعتبر المنصة سيمة الاستخدام  :9ؤالسال -
نعـ المنصة سيمة الاستخداـ حيث أنيا توفر أكثر مف ثلاث لغات توضح كيفية حصوؿ  :وابجال

  الحصوؿ عمييا.المستيمؾ عمى الخدمات المراد 
ف مؤسسة الأنفاؿ توفر كافة التسييلات الممكنة عبر منصتيا الرقمية أمف خلاؿ الإجابة يتضح : التحميل

  .ي زيادة عدد مستيمكييا مما يزيد مف حصتيا السوقيةرغبة منيا ف
 الاشخاص المؤىمين في تسيير شؤون المنصة؟ىل تعتمد المؤسسة  :10ؤالسال -
 تحرص المؤسسة عمى توفير الاشخاص المؤىميف لمتعامؿ مع الزبائف عبر المنصة.: نعـ وابجال

تسعى لتقديـ خدماتيا بدقة متناىية ف المؤسسة أيا يلاحظ بيمف خلاؿ الإجابة المتحصؿ عم: التحميل
 والمتخصصيف. الأفراد المؤىميفلؾ عبر توظيؼ ذو 

مف خلاؿ تحميؿ اجابات المقابمة يتضح أف المؤسسة محؿ الدراسة تستفيد كثيرا مف المنصة الرقمية 
 في توزيع خدماتيا والتعامؿ مع زبائف مف كافة أنحاء الوطف.

ت في المؤسسة محؿ الدراسة قد تأثرت كثيرا بدخوؿ وقد أثبتت الاجابات أف تسويؽ الخدما
المنصات الرقمية وىذه الاخيرة كاف ليا أثر عمى جميع عناصر المزيج التسويقي حتى ولو كانت بدرجات 

 متفاوتة.
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إذف وبناء عمى ما سبؽ يمكف قبوؿ الفرضية الرئيسية الأولى والتي تنص عمى وجود علاقة بيف 
ة وتسويؽ الخدمات مف وجية نظر المؤسسة وىذا ما أسيـ في تفعيؿ عممية المنصة الرقمية محؿ الدراس

 التسويؽ.
 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية ثانيا:

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةالفرضية: 
 بمؤسسة الانفاؿ.تسويؽ الخدمات و 

ستخداـ معامؿ الارتباط المتعدد وكذلؾ الانحدار المتعدد كوف المنصة لاختبار الفرضية سيتـ ا
 الرقمية تمثميا مجموعة مف الأبعاد والجدوؿ الموالي يبيف النتائج:

 تسويق الخدمات(: تحميل الانحدار المتعدد المتدرج بين أبعاد المنصات الرقمية و 21جدول )ال

 Fقيمة  Sigمستوى الدلالة 
 التغير في معامل

 حديدالت
 Rمعامل الارتباط  R²معامل التحديد 

 نموذجمتغيرات الأ 

0.000 3194622 5.619 0.619 0.787
a

 البعد القانوني 

0.000 455.682 5.254 0.813 0.907
b البعد التقني 

0.000 371.174 5.528 0.851 0.922
c

 البعد الاجتماعي 

0.000 354.380 5.529 0.880 0.938
d

 البعد الثقافي 

0.000 318.158 5.512 0.892 0.944
e

 البعد الاقتصادي 

 .Spssعمى مخرجات  ااعتماد: المصدر

 حيث تدؿ:
aنموذج متكوف مف المتغير المستقؿ البعد القانوني فقط؛: الأ 
bنموذج متكوف مف المتغيريف المستقميف البعد القانوني والبعد التقني؛: الأ 
cالبعد القانوني، البعد التقني، البعد الاجتماعي(؛نموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة ): الأ 
dنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد القانوني، البعد التقني، البعد الاجتماعي، البعد : الأ

 الثقافي(؛
eنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد القانوني، البعد التقني، البعد الاجتماعي، البعد الثقافي، : الأ
 لبعد الاقتصادي(.ا
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مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف ترتيب الأبعاد مف ناحية الأثر جاء لمبعد القانوني، ثـ البعد 
التقني ثـ البعد الاجتماعي ثـ البعد الثقافي وأخيرا البعد الاقتصادي، حيث أف معامؿ الارتباط بيف البعد 

مؿ ارتباط موجب قوي يدؿ عمى العلاقة وىو معا 5.787القانوني لممنصة فقط وتسويؽ الخدمات بمغ 
القوية بيف البعد التقني لممنصة محؿ الدراسة وتسويؽ خدمات الوكالة، حيث كانت نسبة تفسير البعد 

والباقي يعود إلى متغيرات أخرى خارج الأنموذج، أما  %61.9القانوني لمتغير في تسويؽ الخدمات تقدر بػ
ف العلاقة بيف البعد القانوني لممنصة محؿ الدراسة وتسويؽ خدمات بالنسبة لمبعد التقني فقد قوى كذلؾ م

وىو معامؿ ارتباط قوي  5.957الوكالة، حيث يظير الجدوؿ أف معامؿ الارتباط المتعدد )لمبعديف معا( 
محؿ الدراسة  مؤسسةموجب يدؿ عمى قوة العلاقة الارتباطية بيف البعديف المفسريف وتسويؽ الخدمات بال

 فقط مف التغير في تسويؽ الخدمات. %25.4عد التقني يفسر ما قيمتو حيث أف الب
وبإضافة البعد الاجتماعي للأنموذج فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى 

يدؿ عمى علاقة ارتباطية موجبة قوية بيف الأبعاد الثلاث)القانوني، التقني، الاجتماعي(لممنصة  5.922
في الوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه الإبعاد معا لمتغير في تسويؽ  وتسويؽ الخدمات

 فقط.%2.8وىي نسبة مرتفعة أما البعد الاجتماعي فيو يفسر ما نسبتو  %85.1الخدمات بػ
يدؿ عمى  5.938أما البعد الثقافي فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى 

موجبة قوية بيف الإبعاد الأربعة)القانوني، التقني، الاجتماعي، الثقافي(لممنصة وتسويؽ  علاقة ارتباطية
الخدمات في الوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه الإبعاد معا لمتغير في تسويؽ الخدمات 

 فقط.%2.9وىي نسبة مرتفعة أما البعد الثقافي فيو يفسر ما نسبتو  %88بػ
ة لمبعد الاقتصادي لممنصة فقد احتؿ المرتبة الأخيرة مف ناحية التأثير في تسويؽ وأخيرا بالنسب

يدؿ عمى علاقة  5.944الخدمات بالوكالة، حيث أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى 
تسويؽ ارتباطية موجبة قوية بيف الأبعاد )القانوني، التقني، الاجتماعي، الثقافي، الاقتصادي(لممنصة و 

الخدمات في الوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه الإبعاد معا لمتغير في تسويؽ الخدمات 
 فقط.%1.2وىي نسبة مرتفعة أما البعد الاقتصادي فيو يفسر ما نسبتو  %89.2بػ

 Sigوية نموذج الانحدار المتعدد لممتغيرات المستقمة عمى تسويؽ الخدمات بمستوى معنلأ Fوقد كانت قيـ

وبالتالي يمكف القوؿ انو يوجد أثر متعدد لأبعاد المنصة محؿ الدراسة في  5.55وىي أقؿ مف 0.000 =
 تسويؽ خدمات الوكالة ويمكف تحديد معاملات النموذج مف خلاؿ الجدوؿ الموالي:
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 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

 تسويق الخدماتنموذج الانحدار المتعدد لأبعاد المنصة و أ(: معاملات 22جدول )

ة مستوى الدلال
Sig 

 tقيمة 

المعاملات 
 المعيارية

 المعاملات غير المعيارية
 نموذجالأ 

Béta الخطأ المعياري A 

 الثابت 0.842 0.215 - 3.920 0.000

 البعد القانوني 0.339 0.015 0.624 23.093 0.000

 البعد التقني 0.500 0.032 0.503 15.730 0.000

 لاجتماعيالبعد ا 0.296 0.035 0.220 8.426 0.000

 البعد الاقتصادي 0.114 0.019 0.174 6.077 0.000

 البعد الثقافي 0.101 0.022 0.138 4.662 0.000

 .spssاعتمادا عمى مخرجات : المصدر

أقؿ مف  لمختمؼ أبعاد المنصة الرقمية tمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف مستوى الدلالة لقيـ 
 تغير التابع.في الم معا ، وبالتالي فيي تؤثرالصفر

ومف خلاؿ النتائج السابقة التي أثبتت وجود علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد لأبعاد المنصة الرقمية 
تقبؿ الفرضية  %5عند مستوى الدلالة الاحصائية مؤسسة الأنفاؿ محؿ الدراسة في تسويؽ خدمات 

 الثانية. رئيسيةال
 الثانية رئيسيةلمفرضية ال فرعيةاختبار الفرضيات ال -1

 ا.سبعة فرضيات فرعية سيتـ اختبارى سيـ الفرضية الرئيسية الثانية إلىتـ تق
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى -2-1

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الفرضية
 .في مؤسسة الانفاؿ والمنتج

لارتباط المتعدد والانحدار المتعدد لتفسير العلاقة بيف المنصة لاختبار الفرضية سيتـ الاستعانة با
 الرقمية محؿ الدراسة مف خلاؿ أبعادىا والمنتج والجدوؿ الموالي يوضح النتائج.
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 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

 (: تحميل الانحدار المتعدد المتدرج بين أبعاد المنصات الرقمية والمنتج23جدول )

 Fقيمة  Sigمستوى الدلالة 
 التغير في معامل

 ديدالتح

معامل التحديد 
R² 

معامل الارتباط 
R 

 نموذجمتغيرات الأ 

0.000 2484359 54585 54585 0.747
a البعد القانوني 

0.000 1814829 54592 54655 0.806
b

 الاجتماعيالبعد  

0.000 2154956 54115 54764 0.874 
C لثقافيالبعد ا 

0.000 1644615 54536 54851 0.895
d لاقتصاديالبعد ا 

0.000 1864572 54528 54829 0.910
e لتقنيالبعد ا 

 .SPSSعتماد عمى نتائج ا: المصدر

 حيث تدؿ:

aنموذج متكوف مف المتغير المستقؿ البعد القانوني فقط؛: الأ 
b؛لاجتماعينموذج متكوف مف المتغيريف المستقميف البعد القانوني والبعد ا: الأ 
c(؛لثقافي، البعد الاجتماعي)البعد القانوني، البعد انموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة : الأ 
dالبعد  نموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد القانوني،البعد الاجتماعي، البعد الثقافي: الأ،

 (؛الاقتصادي
eنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد القانوني، البعد الاجتماعي، البعد الثقافي، البعد : الأ

 (.،البعد التقنيصاديالاقت

مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف ترتيب الأبعاد مف ناحية الأثر جاء لمبعد القانوني، ثـ البعد 
حيث أف معامؿ الارتباط بيف البعد وأخيرا البعد التقني، البعد الاقتصادي لثقافي و ثـ البعد االاجتماعي 

باط موجب قوي يدؿ عمى العلاقة القوية بيف وىو معامؿ ارت 54747القانوني لممنصة فقط والمنتج بمغ 
البعد التقني لممنصة محؿ الدراسة والمنتج، حيث كانت نسبة تفسير البعد القانوني لمتغير في المنتج تقدر 

فقد قوى كذلؾ مف لاجتماعيوالباقي يعود إلى متغيرات أخرى خارج الأنموذج، أما بالنسبة لمبعد ا 5845%
ني لممنصة محؿ الدراسة والمنتج، حيث يظير الجدوؿ أف معامؿ الارتباط المتعدد العلاقة بيف البعد القانو 
وىو معامؿ ارتباط قوي موجب يدؿ عمى قوة العلاقة الارتباطية بيف  54856)لمبعديف معا( والمنتج 

فقط مف التغير %9.2يفسر ما قيمتو  لاجتماعيالبعديف المفسريف بالوكالة محؿ الدراسة، حيث أف البعد ا
 في المنتج.
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 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

 5.874لمنموذج فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى  لثقافيوبإضافة البعد ا
يدؿ عمى علاقة ارتباطية موجبة قوية بيف الإبعاد الثلاث)القانوني، الاجتماعي، الثقافي(لممنصة والمنتج 

وىي نسبة  %7644ا لمتغير في المنتج بػفي الوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه الإبعاد مع
 فقط.% 1145فيو يفسر ما نسبتو  لثقافيمرتفعة أما البعد ا

يدؿ عمى  5.895فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى  لاقتصاديأما البعد ا
قتصادي(لممنصة علاقة ارتباطية موجبة قوية بيف الأبعاد الأربعة)القانوني، الاجتماعي، الثقافي، الا

 %8541والمنتج في الوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه الإبعاد معا لمتغير في المنتج بػ
 فقط.%3,6فيو يفسر ما نسبتو  لاقتصاديوىي نسبة مرتفعة أما البعد ا
ج بالوكالة، لممنصة فقد احتؿ المرتبة الأخيرة مف ناحية التأثير في المنت لتقنيوأخيرا بالنسبة لمبعد ا

يدؿ عمى علاقة ارتباطية موجبة قوية  5.915حيث أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى 
(لممنصة والمنتج في الوكالة محؿ ، الثقافي، الاقتصادي، التقنيالاجتماعي بيف الأبعاد الخمسة )القانوني،

وىي نسبة مرتفعة أما البعد  %82ػ9في المنتج بالدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه الأبعاد معا لمتغير 
 فقط.%248فيو يفسر ما نسبتو  لتقنيا

نموذج الانحدار المتعدد لممتغيرات المستقمة عمى المنتج بمستوى معنوية لأ Fوقد كانت قيـ
Sig=0.00   وبالتالي يمكف القوؿ أنو يوجد أثر متعدد لأبعاد المنصة محؿ الدراسة  5.55وىي أقؿ مف

 منتج ويمكف تحديد معاملات النموذج مف خلاؿ الجدوؿ الموالي:في ال
 المنتجنموذج الانحدار المتعدد لأبعاد المنصة و أ(: معاملات 24جدول )

 tقيمة  Sigمستوى الدلالة 

المعاملات 
 المعيارية

 المعاملات غير المعيارية
 الانموذج

Béta A الخطأ المعياري 

 ثابتال 54192 54913 - 354856 5.555
 البعد القانوني 54513 54311 54857 234724 5.555
 البعد الاجتماعي 54531 54469 54491 144941 5.555
 البعد الثقافي 54517 54212 54458 124693 5.555
 البعد الاقتصادي 54519 54165 54357 84253 5.555
 البعد التقني 54528 54165 54226 54622 5.555

 .SPSSنتائج  : اعتماد عمىالمصدر
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قؿ  أ sig لمختمؼ أبعاد المنصة الرقمية tمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف مستوى الدلالة لقيـ 
 ، وبالتالي فيي تؤثر في المتغير التابع.5455مف 

ومف خلاؿ النتائج السابقة التي أثبتت وجود علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد لأبعاد المنصة الرقمية 
 .تقبؿ الفرضية الفرعية الأولى %5 تج عند مستوى الدلالة الإحصائيةمحؿ الدراسة والمن

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية  -2-2

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5: توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة الفرضية
  في مؤسسة الانفاؿ. والتسعير

اط المتعدد والانحدار المتعدد لتفسير العلاقة بيف المنصة لاختبار الفرضية سيتـ الاستعانة بالارتب
 الرقمية محؿ الدراسة مف خلاؿ أبعادىا والتسعير والجدوؿ الموالي يوضح النتائج:

 (: تحميل الانحدار المتعدد المتدرج بين أبعاد المنصات الرقمية والتسعير25جدول )

 نموذجمتغيرات الأ 
معامل 
 Rالارتباط 

معامل التحديد 
R² 

 التغير في معامل

 التحديد
مستوى الدلالة  Fقيمة 

Sig 

 0.825 البعد التقني
a

 0.681 0.681 420.207 0.000 

 0.898 البعد الاجتماعي
b 

0.807 0.126 409.181 0.000 

 0.925 البعد الثقافي
c 

0.856 0.050 387.934 0.000 

0.941 البعد القانوني
d 

0.886 0.029 376.663 0.000 

0.948 لاقتصاديالبعد ا
e 

0.899 0.013 341.845 0.000 

 .SPSS: اعتماد عمى نتائج المصدر

 حيث تدؿ:
aنموذج متكوف مف المتغير المستقؿ البعد التقني فقط؛: الأ 
bنموذج متكوف مف المتغيريف المستقميف البعد التقني والبعد الاجتماعي؛: الأ 
cالتقني، البعد الاجتماعي، البعد الثقافي(؛ نموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد: الأ 
dنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد التقني، البعد الاجتماعي، البعد الثقافي، البعد : الأ

 القانوني(؛
eنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد التقني، البعد الاجتماعي، البعد الثقافي، البعد القانوني، : الأ

 لاقتصادي(.البعد ا
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مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف ترتيب الأبعاد مف ناحية الأثر جاء لمبعد التقني، ثـ البعد 
الاجتماعي ثـ البعد الثقافي ثـ البعد القانوني وأخيرا البعد الاقتصادي، حيث أف معامؿ الارتباط بيف البعد 

قوي يدؿ عمى العلاقة القوية بيف البعد وىو معامؿ ارتباط موجب  54825التقني لممنصة فقط والتسعير بمغ
التقني لممنصة محؿ الدراسة والتسعير، حيث كانت نسبة تفسير البعد الاجتماعي لمتغير في التسعير تقدر 

والباقي يعود إلى متغيرات أخرى خارج الأنموذج، أما بالنسبة لمبعد الاجتماعي فقد قوى كذلؾ  %6841بػ
منصة محؿ الدراسة والتسعير، حيث يظير الجدوؿ أف معامؿ الارتباط مف العلاقة بيف البعد التقني لم
وىو معامؿ ارتباط قوي موجب يدؿ عمى قوة العلاقة الارتباطية  5.898المتعدد )لمبعديف معا( والتسعير 

مف التغير في  %1246بيف البعديف المفسريف والتسعير، حيث أف البعد الاجتماعي يفسر ما قيمتو 
 التسعير.

 5.925فة البعد الثقافي لمنموذج فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى وبإضا
يدؿ عمى علاقة ارتباطية موجبة قوية بيف الأبعاد الثلاث)التقني، الاجتماعي، الثقافي(لممنصة والتسعير 

وىي نسبة  %85.6ير بػفي الوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه الأبعاد معا لمتغير في التسع
 فقط. %545مرتفعة أما البعد الثقافي فيو يفسر ما نسبتو 

يدؿ عمى  5.941أما البعد القانوني فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى 
ير )التقني، الاجتماعي، الثقافي، القانوني(لممنصة والتسع علاقة ارتباطية موجبة قوية بيف الأبعاد الأربعة

وىي نسبة  %8846في الوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه الأبعاد معا لمتغير في التسعير بػ
 فقط. %2.9مرتفعة أما البعد القانوني فيو يفسر ما نسبتو 

وأخيرا بالنسبة لمبعد الاقتصادي لممنصة فقد احتؿ المرتبة الأخيرة مف ناحية التأثير في التسعير، 
يدؿ عمى علاقة ارتباطية موجبة قوية  5.948ا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى حيث أدى أيض

بيف الأبعاد ) التقني، الاجتماعي ،الثقافي، القانوني، الاقتصادي(لممنصة والتسعير، وقد تمثمت نسبة 
ادي فيو يفسر ما وىي نسبة مرتفعة أما البعد الاقتص %89.9تفسير ىذه الأبعاد معا لمتغير في التسعير بػ

 فقط. %1.3نسبتو 
 Sigالنموذج الانحدار المتعدد لممتغيرات المستقمة عمى التسعير بمستوى معنوية  Fوقد كانت قيـ 

وبالتالي يمكف القوؿ انو يوجد أثر متعدد لأبعاد المنصة محؿ الدراسة في  5.55وىي أقؿ مف   0.000 =
 نموذج مف خلاؿ الجدوؿ الموالي:تسويؽ خدمات الوكالة ويمكف تحديد معاملات ال
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 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

 (: معاملات انموذج الانحدار المتعدد لأبعاد المنصة والتسعير26جدول )

 النموذج
 المعاملات غير المعيارية

المعاملات 
مستوى الدلالة  tقيمة  المعيارية

Sig 
A الخطأ المعياري Béta 

 5.555 154577 - 54249 34748 الثابت
 5.555 294542 54914 5,037 14586 البعد التقني

 5.555 164441 54416 54541 54669 البعد الاجتماعي
 5.555 84385 54233 54522 54181 البعد الثقافي
 5.555 64563 54159 54517 54153 البعد القانوني

 5.555 44898 54145 54525 54123 البعد الاقتصادي
 .SPSS: اعتماد عمى نتائج المصدر

 لمختمؼ أبعاد المنصة الرقمية tالسابؽ يتضح أف مستوى الدلالة لقيـ  مف خلاؿ الجدوؿ
Sig.وبالتالي فيي تؤثر معا في المتغير التابع ، 

ومف خلاؿ النتائج السابقة التي أثبتت وجود علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد لأبعاد المنصة الرقمية 
 .وبالتالي تقبؿ الفرضية الفرعية الثانية %5الاحصائية  محؿ   الدراسة والتسعير عند مستوى الدلالة

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  -2-3
بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةالفرضية: 
 .في مؤسسة الأنفاؿوالتوزيع 

دد وكذلؾ الانحدار المتعدد كوف المنصة لاختبار الفرضية سيتـ استخداـ معامؿ الارتباط المتع
 الرقمية تمثميا مجموعة مف الابعاد والجدوؿ الموالي يبيف النتائج:
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 والتوزيع (: تحميل الانحدار المتعدد المتدرج بين أبعاد المنصات الرقمية27جدول )

 نموذجمتغيرات الأ 
معامل 
 Rالارتباط 

معامل التحديد 
R² 

 التغير في معامل

 ديدالتح
مستوى الدلالة  Fقيمة 

Sig 

 0.679 البعد التقني
a 

0.461 0.461 168.555 0.000 

 0.798 البعد الاقتصادي
b 

0.636 0.175 171.511 0.000 

0.845 البعد الثقافي
c 

0.714 0.077 162.068 0.000 

0.883 البعد القانوني
d 

0.780 0.066 171.513 0.000 

 .SPSS: اعتماد عمى نتائج المصدر

 حيث تدؿ:
aنموذج متكوف مف المتغير المستقؿ البعد التقني فقط؛: الأ 
bنموذج متكوف مف المتغيريف المستقميف البعد التقني والبعد الاقتصادي؛: الأ 
cنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد التقني، البعد الاقتصادي، البعد الثقافي(؛: الأ 
dالمستقمة )، البعد التقني، البعد الاقتصادي، البعد الثقافي، البعد نموذج متكوف مف المتغيرات : الأ

 القانوني(.
مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف ترتيب الأبعاد مف ناحية الأثر جاء لمبعد التقني، ثـ البعد 

ؤثر في الاقتصادي ثـ البعد الثقافي وأخيرا البعد القانوني أما البعد الاجتماعي فيو خارج النموذج لأنو لا ي
وىو معامؿ ارتباط موجب  5.679وقد بمغ معامؿ الارتباط بيف البعد التقني لممنصة فقط والتوزيع  التوزيع.

قوي يدؿ عمى العلاقة القوية بيف البعد التقني لممنصة محؿ الدراسة والتوزيع، حيث كانت نسبة تفسير 
ى متغيرات أخرى خارج الأنموذج، أما والباقي يعود إل %4641البعد التقني لمتغير في التوزيع تقدر بػ

بالنسبة لمبعد الاقتصادي فقد قوى كذلؾ مف العلاقة بيف البعد التقني لممنصة محؿ الدراسة والتوزيع، حيث 
وىو معامؿ ارتباط قوي موجب يدؿ عمى  5.798يظير الجدوؿ أف معامؿ الارتباط المتعدد )لمبعديف معا( 

 %1745يف المفسريف والتوزيع، حيث أف البعد الاقتصادي يفسر ما قيمتو قوة العلاقة الارتباطية بيف البعد
 فقط مف التغير في التوزيع.

 5.845وبإضافة البعد الثقافي لمنموذج فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى 
لممنصة والتوزيع  قافي(يدؿ عمى علاقة ارتباطية موجبة قوية بيف الأبعاد الثلاث) التقني، الاقتصادي، الث
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وىي نسبة  %7144في الوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه الأبعاد معا لمتغير في التوزيع بػ
 فقط. %747مرتفعة أما البعد الثقافي فيو يفسر ما نسبتو 

يع الخدمات  وأخيرا بالنسبة لمبعد القانوني لممنصة فقد احتؿ المرتبة الأخيرة مف ناحية التأثير في توز 
يدؿ عمى علاقة ارتباطية  5.883بالوكالة، حيث أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى 

موجبة قوية بيف الأبعاد الأربعة)التقني، الاقتصادي، الثقافي، القانوني(لممنصة وتوزيع الخدمات في الوكالة 
وىي نسبة  %87متغير في توزيع الخدمات  بػمحؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه الأبعاد معا ل

 فقط. %646مرتفعة، أما البعد القانوني فيو يفسر ما نسبت
نموذج الانحدار المتعدد لممتغيرات المستقمة عمى توزيع الخدمات بمستوى دلالة لأ Fوقد كانت قيـ 

Sig = 0.000  المنصة محؿ الدراسة وبالتالي يمكف القوؿ انو يوجد أثر متعدد لأبعاد  5.55وىي أقؿ مف
 في توزيع خدمات الوكالة ويمكف تحديد معاملات النموذج مف خلاؿ الجدوؿ الموالي:

 نموذج الانحدار المتعدد لأبعاد المنصة والتوزيعأ(: معاملات 28جدول )

 نموذجالأ 
 المعاملات غير المعيارية

المعاملات 
مستوى الدلالة  tقيمة  المعيارية

Sig 
A الخطأ المعياري Béta 

 54831 54214 - 54227 54549 الثابت
 5.555 154823 54712 54562 54976 البعد التقني

 5.555 124644 54525 54542 54532 البعد الاقتصادي
 5.555 74913 54296 54534 54266 البعد الثقافي

 5.555 74611 54293 54529 54219 البعد القانوني
 .SPSS: اعتماد عمى نتائج المصدر

 لمختمؼ أبعاد المنصة الرقمية tمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف مستوى الدلالة لقيـ 
Sigفي المتغير التابع. معا ، وبالتالي فيي تؤثر 

ومف خلاؿ النتائج السابقة التي أثبتت وجود علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد للأبعاد الأربعة ) التقني، 
القانوني( لممنصة الرقمية محؿ الدراسة في توزيع خدمات الوكالة عند مستوى الدلالة الاقتصادي، الثقافي، 

 تقبؿ الفرضية الفرعية الثالثة. %5الاحصائية 
 
 



 

 
99 
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 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  -2-4
بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5عند مستوى الدلالة  إحصائية: توجد علاقة ذات دلالة الفرضية
 .في مؤسسة الأنفاؿ يجوالترو 

لاختبار الفرضية سيتـ استخداـ معامؿ الارتباط المتعدد وكذلؾ الانحدار المتعدد كوف المنصة 
 والجدوؿ الموالي يبيف النتائج: الأبعادالرقمية تمثميا مجموعة مف 

 : تحميل الانحدار المتعدد المتدرج بين أبعاد المنصات الرقمية والترويج(29جدول )

 لنموذجمتغيرات ا
معامل 
 Rالارتباط 

معامل التحديد 
R² 

 التغير في معامل

 التحديد
مستوى الدلالة  Fقيمة 

Sig 

 0.907 البعد القانوني 
a 

0.823 0.823 914.928 0.000 

 0.937 البعد الثقافي
b 

0.877 0.055 701.108 0.000 

54939 البعد الاجتماعي
C 

0.882 0.04 484.479 0.000 

 .SPSSعمى نتائج  : اعتمادالمصدر  

 حيث تدؿ:
aنموذج متكوف مف المتغير المستقؿ البعد القانوني فقط؛: الأ 
bنموذج متكوف مف المتغيريف المستقميف البعد القانوني والبعد الثقافي؛: الأ 
cنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد القانوني، البعد الثقافي، البعد الاجتماعي(.: الأ 

دوؿ السابؽ يتضح أف ترتيب العناصر مف ناحية الأثر جاء لمبعد القانوني، ثـ البعد مف خلاؿ الج
وبالتالي لا يؤثراف في  النموذجالثقافي ثـ البعد الاجتماعي أما البعديف التقني والاقتصادي فيما خارج 

معامؿ ارتباط  وىو 5.957وقد معامؿ الارتباط بيف البعد القانوني لممنصة فقط وترويج الخدمات  الترويج.
وترويج خدمات الوكالة   موجب قوي يدؿ عمى العلاقة القوية بيف البعد القانوني لممنصة محؿ الدراسة
والباقي يعود إلى  %8243حيث كانت نسبة تفسير البعد القانوني لمتغير في ترويج الخدمات تقدر بػ

كذلؾ مف العلاقة بيف البعد القانوني  فقد قوىي متغيرات أخرى خارج الأنموذج، أما بالنسبة لمبعد الثقاف
وترويج خدمات الوكالة، حيث يظير الجدوؿ أف معامؿ الارتباط المتعدد )لمبعديف  لممنصة محؿ الدراسة

 وىو معامؿ ارتباط قوي موجب يدؿ عمى قوة العلاقة الارتباطية بيف البعديف المفسريف 5.937معا( 
وىي  %8746ث أف البعد القانوني والثقافي يفسراف ما قيمتو وترويج الخدمات بالوكالة محؿ الدراسة، حي
 فقط. 545%نسبة مرتفعة أما البعد الثقافي يفسر ما نسبتو 
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مف ناحية التأثير في ترويج  الأخيرةوأخيرا بالنسبة لمبعد الاجتماعي لممنصة فقد احتؿ المرتبة 
يدؿ عمى علاقة  5.939المتعدد إلى  الخدمات بالوكالة، حيث أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط

الثلاث)القانوني، الثقافي، الاجتماعي(لممنصة وترويج الخدمات في  الأبعادارتباطية موجبة قوية بيف 
وىي  %8842معا لمتغير في ترويج الخدمات بػ الأبعادالوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه 

 فقط. %4يفسر ما نسبتو نسبة مرتفعة أما البعد الاجتماعي فيو 
نموذج الانحدار المتعدد لممتغيرات المستقمة عمى ترويج الخدمات بمستوى لأ Fوقد كانت قيـ 

وبالتالي يمكف القوؿ أنو يوجد أثر متعدد لأبعاد المنصة  5.55وىي أقؿ مف   Sig = 0.000معنوية 
 مف خلاؿ الجدوؿ الموالي: جالنموذمحؿ الدراسة في ترويج خدمات الوكالة ويمكف تحديد معاملات 

 الانحدار المتعدد لأبعاد المنصة والترويج نموذجأ(: معاملات 30جدول )

 النموذج
 المعاملات غير المعيارية

المعاملات 
مستوى الدلالة  tقيمة  المعيارية

Sig 
A الخطأ المعياري Béta 

 5.555 44515 - 54386 14741 الثابت
 5.555 344627 54868 54525 54879 البعد القانوني
 5.555 94791 54265 54533 54321 البعد الثقافي

 5.555 24676 54572 54567 54185 البعد الاجتماعي
 .SPSS: اعتماد عمى نتائج المصدر

 لمختمؼ أبعاد المنصة الرقمية tمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف مستوى الدلالة لقيـ 
Sig ثر في المتغير التابع.، وبالتالي فيي تؤ 

ومف خلاؿ النتائج السابقة التي أثبتت وجود علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد لأبعاد المنصة ا)البعد 
القانوني، البعد الثقافي، البعد الاجتماعي( محؿ الدراسة في ترويج خدمات الوكالة عند مستوى الدلالة 

 بعة.وبالتالي تقبؿ الفرضية الفرعية الرا %5الاحصائية 
 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  -2-5

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5عند مستوى الدلالة  إحصائية: توجد علاقة ذات دلالة الفرضية
 في مؤسسة الانفاؿ. والافراد
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لاختبار الفرضية سيتـ استخداـ معامؿ الارتباط المتعدد وكذلؾ الانحدار المتعدد كوف المنصة 
 ميا مجموعة مف الأبعاد والجدوؿ الموالي يبيف النتائج:الرقمية تمث

 والافراد (: تحميل الانحدار المتعدد المتدرج بين أبعاد المنصات الرقمية31جدول )

 نموذجمتغيرات الأ 
معامل 
 Rالارتباط 

معامل التحديد 
R² 

 التغير في معامل

 التحديد
مستوى الدلالة  Fقيمة 

Sig 

 0.558 البعد التقني 
a 

0.311 54311 88.908 0.000 

 0,699 البعد الاجتماعي
b 

0.488 0.177 93.576 0.000 

 0.759 البعد الثقافي
C 

0.576 0.087 88.207 0.000 

 0.797 البعد القانوني
D 

0.634 0.059 84.193 0.000 

 0.808 البعد الاقتصادي
E 

0.653 5.518 72.624 0.000 

 .SPSS: اعتماد عمى نتائج المصدر

 ؿ:حيث تد
aنموذج متكوف مف المتغير المستقؿ البعد التقني فقط؛: الأ 
bنموذج متكوف مف المتغيريف المستقميف البعد التقني والبعد الاجتماعي؛: الأ 
cنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد التقني، البعد الاجتماعي، البعد الثقافي(؛: الأ 
dة )البعد التقني، البعد الاجتماعي، البعد الثقافي، البعد نموذج متكوف مف المتغيرات المستقم: الأ

 القانوني(؛
eنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة ) البعد التقني، البعد الاجتماعي، البعد الثقافي، البعد القانوني، :الأ

 البعد الاقتصادي(
لتقني، ثـ البعد مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف ترتيب العناصر مف ناحية الأثر جاء لمبعد ا

الاجتماعي ثـ البعد الثقافي ثـ البعد القانوني وأخيرا البعد الاقتصادي، حيث أف معامؿ الارتباط بيف البعد 
وىو معامؿ ارتباط موجب قوي يدؿ عمى العلاقة القوية بيف البعد  5.558التقني لممنصة فقط والافراد بمغ 
ت نسبة تفسير البعد التقني لمتغير في الافراد تقدر والافراد، حيث كان التقني لممنصة محؿ الدراسة

يفقد قوى كذلؾ مف  ، أما بالنسبة لمبعد الاجتماعالنموذجوالباقي يعود إلى متغيرات أخرى خارج  %3141بػ
والافراد، حيث يظير الجدوؿ أف معامؿ الارتباط المتعدد  العلاقة بيف البعد التقني لممنصة محؿ الدراسة



 

 
012 

 

 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

وىو معامؿ ارتباط قوي موجب يدؿ عمى قوة العلاقة الارتباطية بيف البعديف  5,699)لمبعديف معا( 
 فقط مف التغير في الافراد.%1747المفسريف والافراد، حيث أف البعد الاجتماعي يفسر ما قيمتو 

 5.759فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى  لمنموذجوبإضافة البعد الثقافي 
الثلاث)التقني، الاجتماعي، الثقافي(لممنصة والافراد في  الأبعادى علاقة ارتباطية موجبة قوية بيف يدؿ عم

وىي نسبة %5746معا لمتغير في الافراد بػ  الأبعادمحؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه  مؤسسةال
 فقط. %8.7مرتفعة أما البعد الثقافي فيو يفسر ما نسبتو 

يدؿ عمى  5.797ي فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى البعد القانون أما
)التقني، الاجتماعي، الثقافي، القانوني(لممنصة والافراد في الأربعة الإبعادعلاقة ارتباطية موجبة قوية بيف 

ىي نسبة و  %6344معا لمتغير في الافراد بػ الأبعادالوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه 
 فقط. %549مرتفعة أما البعد القانوني فيو يفسر ما نسبتو 

 مف ناحية التأثير في الافراد الأخيرةبالنسبة لمبعد الاقتصادي لممنصة فقد احتؿ المرتبة  واخبرا
يدؿ عمى علاقة ارتباطية  54858بالوكالة، حيث أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى 

)التقني، الاجتماعي، الثقافي، القانوني، الاقتصادي(لممنصة والافراد في الوكالة  الأبعادبيف موجبة قوية 
وىي نسبة مرتفعة أما  %6543معا لمتغير في الافراد بػ الأبعادمحؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه 

 فقط. %1.8البعد الاقتصادي فيو يفسر ما نسبتو 
دار المتعدد لممتغيرات المستقمة عمى تسويؽ الخدمات بمستوى الانح نموذجلأ Fوقد كانت قيـ 

وبالتالي يمكف القوؿ انو يوجد أثر متعدد لأبعاد المنصة  5.55وىي أقؿ مف   Sig = 0.000معنوية 
 :مف خلاؿ الجدوؿ الموالي النموذجمحؿ الدراسة في افراد الوكالة ويمكف تحديد معاملات 
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 وذج الانحدار المتعدد لأبعاد المنصة والافرادنمأ(: معاملات 32جدول )

 نموذجالأ 
 المعاملات غير المعيارية

المعاملات 
مستوى الدلالة  tقيمة  المعيارية

Sig 
A الخطأ المعياري Béta 

  الثابت
54755 

54564 - 154115 5.555 

 5.555 44742 54271 54583 54395 البعد التقني
 5.555 124579 54588 54592 14161 البعد الاجتماعي

 5.555 74596 54395 54549 54372 البعد الثقافي
 5.555 44763 54235 54539 54184 البعد القانوني

 5.555 34254 54191 54557 54182 البعد الاقتصادي
 .SPSSعمى نتائج  ا: اعتمادالمصدر

 لمنصة الرقميةلمختمؼ أبعاد ا tمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف مستوى الدلالة لقيـ 
Sig.وبالتالي فيي تؤثر في المتغير التابع ، 

ومف خلاؿ النتائج السابقة التي أثبتت وجود علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد لأبعاد المنصة الرقمية 
وبالتالي تقبؿ الفرضية  %5عند مستوى الدلالة الاحصائية  المؤسسة محؿ الدراسةفراد أمحؿ الدراسة في 

 لفرعية الخامسة.ا
 اختبار الفرضية الفرعية السادسة -2-6

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5عند مستوى الدلالة  إحصائية: توجد علاقة ذات دلالة الفرضية
 .لممؤسسة محؿ الدراسة والدليؿ المادي

ف المنصة لاختبار الفرضية سيتـ استخداـ معامؿ الارتباط المتعدد وكذلؾ الانحدار المتعدد كو و 
 والجدوؿ الموالي يبيف النتائج: الأبعادالرقمية تمثميا مجموعة مف 
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 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

 (: تحميل الانحدار المتعدد المتدرج بين أبعاد المنصات الرقمية والدليل المادي33جدول )

 نموذجمتغيرات الأ 
معامل 
 Rالارتباط 

معامل التحديد 
R² 

 التغير في معامل

 التحديد
مستوى الدلالة  Fقيمة 

Sig 

 0.870 البعد القانوني
a 

0.757 0.775 613.509 0.000 

 0.916 البعد الاجتماعي
b 

0.839 0.082 510.586 0.000 

 0.957 البعد التقني
C 

0.916 0.077 709.032 0.000 

0.962 البعد الثقافي
e 

0.925 0.009 595.529 0.000 

 .SPSSعمى نتائج  ا: اعتمادالمصدر

 حيث تدؿ:
aتكوف مف المتغير المستقؿ البعد القانوني فقط؛نموذج م: الأ 
bنموذج متكوف مف المتغيريف المستقميف البعد القانوني والبعد الاجتماعي؛: الأ 
cنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد القانوني، البعد الاجتماعي، البعد التقني(؛: الأ 
dقانوني، البعد الاجتماعي، البعد التقني، البعد نموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد ال: الأ

 الثقافي(.
مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف ترتيب العناصر مف ناحية الأثر جاء لمبعد القانوني، ثـ البعد 

وبالتالي فيو لا  النموذجالبعد الثقافي أما البعد الاقتصادي فيو خارج  وأخيراالاجتماعي ثـ البعد التقني 
ؿ المادي لموكالة.وقد بمغ معامؿ الارتباط بيف البعد القانوني لممنصة فقط والدليؿ يؤثر في الدلي

وىو معامؿ ارتباط موجب قوي يدؿ عمى العلاقة القوية بيف البعد القانوني لممنصة محؿ  5.875المادي
ادي تقدر والدليؿ المادي لموكالة، حيث كانت نسبة تفسير البعد القانوني لمتغير في الدليؿ الم الدراسة

فقد قوى كذلؾ مف  ، أما بالنسبة لمبعد الاجتماعيالنموذجوالباقي يعود إلى متغيرات أخرى خارج  %7547بػ
والدليؿ المادي لموكالة، حيث يظير الجدوؿ أف معامؿ  العلاقة بيف البعد القانوني لممنصة محؿ الدراسة

ي موجب يدؿ عمى قوة العلاقة الارتباطية وىو معامؿ ارتباط قو  54916الارتباط المتعدد )لمبعديف معا( 
بيف البعديف المفسريف والدليؿ المادي بالوكالة محؿ الدراسة، حيث أف البعد الاجتماعي يفسر ما قيمتو 

 فقط مف التغير في الدليؿ المادي. 8.2%
 5.957فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى  لمنموذج وبإضافة البعد التقني

)القانوني، الاجتماعي، التقني(لممنصة والدليؿ المادي  الأبعاديدؿ عمى علاقة ارتباطية موجبة قوية بيف 
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 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

وىي  %9146معا لمتغير في الدليؿ المادي بػ الأبعادفي الوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه 
 فقط. %747نسبة مرتفعة أما البعد التقني فيو يفسر ما نسبتو 

يدؿ عمى  5.962البعد الثقافي فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى  يراوأخ
)القانوني، الاجتماعي، التقني، الثقافي(لممنصة والدليؿ المادي في  الأبعادعلاقة ارتباطية موجبة قوية بيف 

وىي  %9245دليؿ المادي بػمعا لمتغير في ال الأبعادالوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه 
 فقط. %5.9نسبة مرتفعة أما البعد الثقافي فيو يفسر ما نسبتو 

الانحدار المتعدد لممتغيرات المستقمة عمى الدليؿ المادي بمستوى معنوية  نموذجلأ Fوقد كانت قيـ 
Sig = 0.000   حؿ وبالتالي يمكف القوؿ انو يوجد أثر متعدد لأبعاد المنصة م 5.55وىي أقؿ مف

 مف خلاؿ الجدوؿ الموالي: نموذجالأالدراسة في الدليؿ المادي لموكالة ويمكف تحديد معاملات 
 الانحدار المتعدد لأبعاد المنصة والدليل المادي النموذج(: معاملات 34جدول )

 النموذج
 المعاملات غير المعيارية

المعاملات 
مستوى الدلالة  tقيمة  المعيارية

Sig 
A  يالخطأ المعيار Béta 

 5.555 94943 - 54256 24551 الثابت
 5.555 354587 54776 54514 54498 البعد القانوني 

 5.555 164563 54345 54534 54548 البعد الاجتماعي
 5.555 114222 54265 54528 54311 البعد التقني
 5.555 44726 54115 54518 54585 البعد الثقافي

 .SPSSعمى نتائج  ا: اعتمادالمصدر

 لمختمؼ أبعاد المنصة الرقمية tمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف مستوى الدلالة لقيـ 
Sig.وبالتالي فيي تؤثر في المتغير التابع ، 

ومف خلاؿ النتائج السابقة التي أثبتت وجود علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد لأبعاد المنصة الرقمية 
تقني، الثقافي( محؿ الدراسة في الدليؿ المادي لموكالة عند مستوى الدلالة )القانوني، الاجتماعي، ال

 وبالتالي تقبؿ الفرضية الفرعية السادسة. %5الاحصائية 
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 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

 اختبار الفرضية الفرعية السابعة -2-7

بيف المنصة الرقمية محؿ الدراسة  %5عند مستوى الدلالة  إحصائية: توجد علاقة ذات دلالة الفرضية
 .بالمؤسسة محؿ الدراسةميات والعم

الفرضية سيتـ استخداـ معامؿ الارتباط المتعدد وكذلؾ الانحدار المتعدد كوف المنصة  لاختبار
 والجدوؿ الموالي يبيف النتائج: الأبعادالرقمية تمثميا مجموعة مف 

 (: تحميل الانحدار المتعدد المتدرج بين أبعاد المنصات الرقمية والعمميات35جدول )

 نموذجغيرات الأ مت
معامل 
 Rالارتباط 

معامل التحديد 
R² 

 التغير في معامل

 التحديد
مستوى الدلالة  Fقيمة 

Sig 

 0.787 البعد القانوني
a 

0.619 0.619 320.367 0.000 

0.838 البعد التقني
b 

0.702 0.082 230.397 0.000 

0.875 البعد الثقافي
c 

0.765 0.064 211.810 0.000 

0.880 اديالبعد الاقتص
d 

0.789 0.024 181.411 0.000 

 0.893 البعد الاجتماعي
e 

0.797 0.008 151.574 0.000 

 .SPSSعمى نتائج  اعتمادلا: المصدر

 حيث تدؿ:
aنموذج متكوف مف المتغير المستقؿ البعد القانوني فقط؛: الأ 
bي؛نموذج متكوف مف المتغيريف المستقميف البعد القانوني والبعد التقن: الأ 
cنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد القانوني، البعد التقني، البعد الثقافي(؛: الأ 
dنموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد القانوني، البعد التقني، البعد الثقافي، البعد : الأ

 الاقتصادي(؛
eلتقني، البعد الثقافي، البعد الاقتصادي،  نموذج متكوف مف المتغيرات المستقمة )البعد القانوني، البعد: الأ

 البعد الاجتماعي(.
مف ناحية الأثر جاء لمبعد القانوني، ثـ البعد  الأبعادمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف ترتيب 

البعد الاجتماعي، حيث أف معامؿ الارتباط بيف البعد  خيراأي و التقني ثـ البعد الثقافي ثـ البعد الاقتصاد
وىو معامؿ ارتباط موجب قوي يدؿ عمى العلاقة القوية بيف  54787بمغ  منصة فقط والعممياتالقانوني لم

والعمميات الخاصة بالوكالة، حيث كانت نسبة تفسير البعد القانوني  البعد القانوني لممنصة محؿ الدراسة



 

 
017 

 

 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

ا بالنسبة لمبعد ، أمالنموذجوالباقي يعود إلى متغيرات أخرى خارج  %61.9لمتغير في العمميات تقدر بػ
والعمميات الخاصة بالوكالة  فقد قوى كذلؾ مف العلاقة بيف البعد القانوني لممنصة محؿ الدراسة التقني

وىو معامؿ ارتباط قوي موجب  5.838حيث يظير الجدوؿ أف معامؿ الارتباط المتعدد )لمبعديف معا( 
 ميات الخاصة بالوكالة محؿ الدراسة، فقديدؿ عمى قوة العلاقة الارتباطية بيف البعديف المفسريف والعم
البعد التقني  أماوىي نسبة مرتفعة %7542تمثمت نسبة تفسير ىذيف البعديف لمتغير في العمميات ما قيمتو 

 فقط.% 842فيو يفسر ما نسبتو 
 5.875فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى  نموذجللأ وبإضافة البعد الثقافي

)القانوني، التقني، الثقافي(لممنصة والعمميات في الوكالة الأبعادعمى علاقة ارتباطية موجبة قوية بيف يدؿ 
وىي نسبة مرتفعة  %7645معا لمتغير في العمميات  بػ الأبعادمحؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه 

 فقط. %644أما البعد الثقافي فيو يفسر ما نسبتو 
يدؿ عمى  54885فقد أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى البعد الاقتصادي  أما

في  )القانوني، التقني، الثقافي، الاقتصادي(لممنصة والعمميات الأبعادعلاقة ارتباطية موجبة قوية بيف 
 وىي نسبة %7849معا لمتغير في العمميات بػ الأبعادالوكالة محؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه 
 فقط. %2.4مرتفعة أما البعد الاقتصادي فيو يفسر ما نسبتو 

مف ناحية التأثير في العمميات  الأخيرةبالنسبة لمبعد الاجتماعي لممنصة فقد احتؿ المرتبة  وأخيرا
يدؿ عمى علاقة ارتباطية  54893بالوكالة، حيث أدى أيضا إلى الرفع مف معامؿ الارتباط المتعدد إلى

في الوكالة  )القانوني، التقني، الثقافي، الاقتصادي، الاجتماعي(لممنصة والعمميات بعادالأموجبة قوية بيف 
وىي نسبة مرتفعة  %7947معا لمتغير في العمميات بػ الأبعادمحؿ الدراسة، وقد تمثمت نسبة تفسير ىذه 
 فقط. %5.8أما البعد الاجتماعي فيو يفسر ما نسبتو 

 Sigالمتعدد لممتغيرات المستقمة عمى العمميات بمستوى معنوية الانحدار  نموذجلأ Fوقد كانت قيـ 

وبالتالي يمكف القوؿ انو يوجد أثر متعدد لأبعاد المنصة محؿ الدراسة في  5.55وىي أقؿ مف   0.000 =
 الموضحة في الجدوؿ الموالي: النموذجالعمميات بالوكالة ويظير ذلؾ مف خلاؿ معاملات 
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 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

 وذج الانحدار المتعدد لأبعاد المنصة والعمميات(: معاملات انم36جدول )

 نموذجالأ 
 المعاملات غير المعيارية

المعاملات 
مستوى الدلالة  tقيمة  المعيارية

Sig 
A الخطأ المعياري Béta 

 5.555 74252 - 54318 24287 الثابت
 5.555 184795 54695 54522 54458 القانوني البعد

 5.555 124357 54541 54547 54585 البعد التقني
 5.555 84811 54346 54528 54243 البعد الثقافي

 5.555 54135 54257 54532 54164 البعد الاقتصادي
 5.555 24755 54599 54552 54143 البعد الاجتماعي

 .SPSS: اعتماد عمى نتائج المصدر

 منصة الرقميةلمختمؼ أبعاد ال tمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتضح أف مستوى الدلالة لقيـ 
Sig.وبالتالي فيي تؤثر في المتغير التابع ، 

ومف خلاؿ النتائج السابقة التي أثبتت وجود علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد لأبعاد المنصة الرقمية 
ي تقبؿ وبالتال %5عند مستوى الدلالة الاحصائية  المؤسسة محؿ الدراسةمحؿ الدراسة والعمميات في 

 ة الفرعية السابعة.الفرضي
وكالة سياحة تتعامؿ مع مؤسسة  199وصؼ عينة الدراسة والمتمثمة في مف خلاؿ ما سبؽ تـ 

الانفاؿ عبر منصتيا الرقمية، وتتميز ىذه الوكالات بكوف ممكيتيا خاصة واغمبيا تمارس نشاطيا منذ مدة 
 .مف طويمة الى متوسطة بالإضافة الى انيا تقدـ خدمات سياحية متنوعة

وتتوفر المنصة الرقمية محؿ الدراسة عمى موافقة اغمبية العينة مف حيث توفر جميع أبعادىا، كما 
توافؽ أغمبية العينة عمى التسويؽ المنتيج مف طرؼ مؤسسة الانفاؿ. وقد تـ اختبار فرضيات الدراسة 

 والتوصؿ إلى قبوليا كميا.
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 للسياحة الأنفال لمؤسسة BZ.BOOKING.PRO منصةحالة  دراسة الفصل الثاني ـــــ

 والسفر السفر تبسةو

   الأسفار و للسٌاحة الأنفال سٌاحٌة

                                                                 

 الفصل خلاصة
ؤسسة الأنفاؿ لمسياحة والسفر مف بيف المنصات لم BZ.BOOKING.PRO تعتبر منصة الرقمية

 .النشطة والفعالة، وذلؾ كونيا تقدـ خدمات تمبي حاجات ورغبات زبائنيا
لجمع تـ استخداميما المقابمة والاستبياف  ىما أداتيفتـ الاعتماد عمى ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة 

مع منصة تتعامؿ  التيالسياحية البيانات المطموبة مف عينة عشوائية مف الوكالات 
BZ.BOOKING.PRO.  وكالة 199وعددىا  لمسياحة والسفر الأنفاؿلمؤسسة. 

الوكالات  تـ التوصؿ إلى أفبالبيانات الشخصية  أولاومف خلاؿ تحميؿ نتائج الدراسة المتعمقة 
تقدـ ىذه الوكالات  كما اف ،خاصةذات ممكية كميا الوكالات فتتنوع مف ناحية الممكية لا محؿ الدراسة 

ف الوكالات الكبرى تستولي عمى الحصة أالا  أيضامف ناحية حجـ النشاط فقد تنوعت  أما ،خدمات
 الوكالات ذات الاقدمية حاضرة بقوة.فكانت في النشاط  للأقدميةبالنسبة و   مف عينة الدراسة، الأكبر

محؿ الدراسة مية  الرقالمنصة ف ألى إ ـ التوصؿنتائج متغيرات الدراسة فقد ت تحميؿأما مف خلاؿ 
مقبولة جدا لدى الوكالات التي تتعامؿ عبرىا فبالنسبة الييـ جؿ الابعاد متوفرة فييا سواء التقني أو 
القانوني أو الاقتصادي أو الثقافي أو الاجتماعي وىذا ما يقود ألى الحكـ لييا بأنيا منصة فعالة. أما 

ية التسويؽ لموصوؿ الى زبائنيا وتراعي فييا وفي بالنسبة الى تسويؽ الخدمات فالمؤسسة تعتمد عمى عمم
 جميع عناصرىا الجانب التكنولوجي.
ة الرقمية تمعب ف المنصأي أت اى قبوؿ جميع الفرضيلتـ التوصؿ إمف خلاؿ اختبار الفرضيات 

 .تسويؽ الخدماتدورا فعالا وتؤثر عمى 
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خاصة في  اتيةد الشواغؿ الرئيسية لأي مؤسسة خدمحأ إبداعيتسويقي  أسموبيعد العثور عمى                                                                  
التي فرضت التحوؿ الرقمي مف خلاؿ ادخاؿ التقنيات الرقمية في  ة الحالية،التطورات التكنولوجي ضوء

 جميع المجالات والأنشطة بما فييا المجاؿ التسويقي.

اتجيت في الآونة دور المنصات الرقمية في تسويؽ الخدمات، حيث  لإبرازت ىذه الدراسة ءجاوقد 
الأخيرة المؤسسات الخدماتية بقوة إلى المنصات الرقمية باعتبارىا فضاء رقمي يضمف ليا التواصؿ 
والتفاعؿ مع زبائنيا. ونظرا لطبيعة الخدمة وخصائصيا التي تميزىا عف غيرىا فقد لقي تسويؽ الخدمات 

لى التحسيف إمزبوف، لذلؾ فيي تحتاج باعتباره السفينة التي تصؿ مف خلاليا الخدمة لاىتماما كبيرا 
 والتطوير لمقاومة رياح البيئة الشرسة.

وقد استفادت المؤسسات الخدماتية عامة والمؤسسة محؿ الدراسة خاصة مف توظيؼ المنصات 
الرقمية في عممية تسويؽ خدماتيا، وىذا ما تـ اثباتو مف خلاؿ المنصة الرقمية محؿ الدراسة التي أثبت 

  .لدور الكبير والميـ الذي تمعبو المنصة الرقمية في عممية تسويؽ الخدمةمف خلاليا ا

  النظرية:نتائج الدراسة 
 يمي: في ماالنظرية وبناءا عمى ما سبؽ تتمثؿ ابرز النتائج الدراسة 

في أي مكاف وأي زماف وميما لى الزبوف إوصوؿ الخدمة  فضاء رقمي يضمفتعتبر المنصة الرقمية  -
 كانت الظروؼ؛

ميز المنصة الرقمية بخصائص تميزىا عف غيرىا وأىميا التفاعمية وىي خاصية ميمة جدا في بناء تت -
 العلاقات بيف المؤسسة والزبوف؛

 توفر المرتكزات الأساسية لممنصة الرقمية يضمف لممؤسسة استخداميا بشكؿ فعاؿ؛ -

تحسيف جمب الزبائف و  الى جانبتساىـ المنصة الرقمية في مختمؼ مجالات تطبيقيا داخؿ المؤسسة  -
  ؛صورة المؤسسة وخمؽ ديناميكية كبيرة في تسويؽ خدماتيا

 يؤدي استخداـ المنصات الرقمية الى التحوؿ نحو استيلاؾ خدمات رقمية؛ -

 يؤثر استخداـ المنصات الرقمية عمى عناصر المزيج التسويقي ويجعميا أكثر مرونة وتطور؛ -

 بإضافة فوائد تعود عمى لممؤسسة والزبوف. المنصة الرقميةتسويؽ الخدمات عبر ساىـ ي -
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  :نتائج الدراسة الميدانية 

 مف خلاؿ الدراسة الميدانية تـ التوصؿ إلى مجموعة مف النتائج أبرزىا:
تساىـ المنصة الرقمية محؿ الدراسة في تسويؽ خدمات المؤسسة محؿ الدراسة وتساىـ في تفعيميا كما  -

 يقي مف وجية نظر المؤسسة؛تؤثر عمى كافة عناصر المزيج التسو 

ىناؾ علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد مف وجية نظر الزبوف لأبعاد المنصة الرقمية محؿ الدراسة عمى  -
 تسويؽ الخدمات في المؤسسة محؿ الدراسة والفضؿ يعود أكثر لمبعد القانوني؛

قمية محؿ الدراسة عمى ىناؾ علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد مف وجية نظر الزبوف لأبعاد المنصة الر  -
 المنتج في المؤسسة محؿ الدراسة والفضؿ يعود أكثر لمبعد القانوني؛ 

ىناؾ علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد مف وجية نظر الزبوف لأبعاد المنصة الرقمية محؿ الدراسة عمى  -
 التسعير في المؤسسة محؿ الدراسة والفضؿ يعود أكثر لمبعد التقني؛

قوية وأثر متعدد مف وجية نظر الزبوف لأبعاد المنصة الرقمية محؿ الدراسة عمى ىناؾ علاقة ارتباط  -
 التوزيع في المؤسسة محؿ الدراسة والفضؿ يعود أكثر لمبعد التقني؛

ىناؾ علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد مف وجية نظر الزبوف لأبعاد المنصة الرقمية محؿ الدراسة عمى  -
 ؛قانونيوالفضؿ يعود أكثر لمبعد ال الترويج في المؤسسة محؿ الدراسة

ىناؾ علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد مف وجية نظر الزبوف لأبعاد المنصة الرقمية محؿ الدراسة عمى  -
 الأفراد في المؤسسة محؿ الدراسة والفضؿ يعود أكثر لمبعد التقني؛

رقمية محؿ الدراسة عمى ىناؾ علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد مف وجية نظر الزبوف لأبعاد المنصة ال -
 الدليؿ المادي في المؤسسة محؿ الدراسة والفضؿ يعود أكثر لمبعد القانوني؛

ىناؾ علاقة ارتباط قوية وأثر متعدد مف وجية نظر الزبوف لأبعاد المنصة الرقمية محؿ الدراسة عمى  -
 العمميات في المؤسسة محؿ الدراسة والفضؿ يعود أكثر لمبعد القانوني.

 والمقترحات  التوصيات 
يمكف الخروج بالتوصيات  مف خلاؿ دراسة موضوع دور المنصة الرقمية في تسويؽ الخدمات

 الموضوع مف خلاؿ: إثراءف تساىـ ولو بقدر بسيط في أالتالية التي مف شأنيا 
  ؛حتى تسيؿ عممية التبادؿ الرقمي الدفع الالكترونية أنظمةتوفير  -
  ؛بتسيير قطاع الخدمات الخاصةالبوابة الرقمية  مشروع إنشاء -
  ؛خاصة بتسويؽ الخدمات أقساـالعمؿ عمى تطوير  -
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  ؛لقاءات بشكؿ مباشر مع الزبائف إجراءاف تكوف لممؤسسة قناة مباشرة في الاتصاؿ مع الزبائف لغرض  -                                                                 
شراكيـدعـ المؤسسات بكوادر متخصصة في العمؿ - في دورات داخؿ وخارج البلاد لرفع كفاءتيـ  وا 
  ؛لعمميةا
  .تطوير البنية التحتية التي تساعد عمى استعماؿ التكنولوجيا بشكؿ دوري-
 البحث أفاق 

نتائج السابقة ظيرت عدة نقاط مازالت تحتاج الى اللى إلموضوع البحث والتوصؿ  ةبعد دراس
 :دراسة

 ؛في تحسيف التسويؽ بالعلاقاتالمنصات الرقمية أثر  -
 ؛ولاء الزبوف يادةفي ز المنصة الرقمية وأثرىا  -
 .المنصة الرقمية كأسموب لترقية تسويؽ الخدمات في ظؿ الازمات -
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 الملاحق

                                                                 
 الاستمارة (:01الممحق رقم )

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -تبسة– الشهيد الشيخ العربي التبسيجامعة 

 وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية والتجارية 

 

 

 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

تخصص: علوم تجارية  في إطار التحضير لإعداد مذكرة تخرج ماستر على مستوى كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
اسة دور المنصات الرقمية في تسويق الخدمات در حول موضوع: –تبسة –بجامعة الشهيد الشيخ العربي التبسي 

ان للحصول على يالاستب انضع بين أيديكم هذ ،تبسة لمؤسسة الأنفال للسياحة و السفر بولاية bzbookin,proحالة:
لى نتائج وتوصيات قيمة تفيد الواقع إالغرض منها البحث العلمي حصرا وللمساعدة في الوصول  من وجهة نظركم كزبائن للوكالةمعلومات 

 وتساهم في تطور المستقبل.

 انيالاستب اأن نتقدم لكم بجزيل الشكر والتقدير سلفا لأنكم ستخصصون جزء من وقتكم الثمين للإجابة على فقرات هذ ونود
لى نتائج أمواقفكم الصريحة التي ستساهم في الوصول  ( أمام الخيار الذي يعبر عن وجهة نظركم، وبما يتفق مع×وذلك بوضع علامة ) 

 حقيقية وواقعية.

 لاسم أو العنوان، كما يرجى عدم ترك أية فقرة من دون إجابة.وتفضلوا منا فائق الاحترام والتقدير لتعاونكم.ولا داعي لذكر ا

 :ةالدكتور اشراف من اعداد الطلبة:                                                                                        

 عبدي آمال                                                                            خلود بن طيبة                       

 شيماء دلول

 

 

 افيتباستمارة اس
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 للوكالة الزبون القسم الاول: البيانات الشخصية

 خاصة                                      عامة   :ملكيةال طبيعة - أ
 خارج ولاية تبسة                    الموقع:داخل ولاية تبسة                      - ب
 سنة 11كثر من أسنة                      11الى6سنوات                     5-1:العمر - ت
 متنوع             سياحة علاجية                 سياحة دينية                 سياحة ترفيهيةنوع النشاط: - ث

 متوسط                   صغير          حجم النشاط:   كبير           -ج

 متغيرات الدراسةاني: القسم الث

 المحور الاول: المنصات الرقمية

 العبارات الأبعاد
 الاجابات المقترحة

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 البعد

 التقني 

 ؛اتتوفر المنصة الرقمية على البنية التحتية المناسبة لتفعيله -1
 ؛توفر الأجهزة التقنية يسهل من استخدام المنصة الرقمية -2
 ؛البرمجيات الخاصة بالمنصات الرقمية تحفز على استخدامها -3

     

 البعد 

 الثقافي

 تتطلب المنصة الرقمية مستوى ثقافي معين لدى الزبون؛ -4
 ؛تؤثر وتتأثر المنصة الرقمية بعادات وتقاليد زبائنها -5
 ؛بين المؤسسة والزبون تشارك القيم والمعتقدات المنصة الرقمية إلى تحتاج -6

     

 البعد 

 الاجتماعي

 ؛تساهم المنصة الرقمية في تفعيل التواصل مع الزبون -7
 ؛تحوي المنصة الرقمية أساليب تقنية تساهم في تحقيق التفاعل بين السريع مع الزبون -8
 ؛تساهم المنصة الرقمية في توطيد العلاقة بين المؤسسة والزبون -9

     

 البعد 

 الاقتصادي

 ؛تعمل المنصة الرقمية على زيادة عدد المعاملات -11
 ؛تساهم المنصة الرقمية في تخفيض تكاليف المعاملات على الزبون -11
 ؛تعتبر طرق الدفع محفز للإقبال على المنصة الرقمية من طرف الزبون -12

     

 البعد

 القانوني 

 ؛يحفظ حقوق الزبونتتوفر المنصة الرقمية على الإطار القانوني الذي  -13
 ؛وتحفظ بياناتهم تراعي المنصة الرقمية خصوصية زبائنها -14
 ؛تعتبر المنصة الرقمية آمنة وتتوفر على كافة الشروط المناسبة لتحقيق ذلك -15
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 تسويق الخدماتالمحور الثاني:

 العبارات الابعاد
 الاجابات المقترحة

 ق بشدةغير مواف غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 ؛تقدم المؤسسة خدمات تلبي حاجات الزبون -16 المنتج
 ؛تدعم المؤسسة خدماتها الأساسية بخدمات إضافية -17
 ؛تعمل المؤسسة على تحسين وتطوير خدماتها باستمرار -18
 تراعي المؤسسة التطورات التكنولوجية في تقديم خدماتها؛ -19

     

 ؛تراعي المؤسسة في وضع أسعارها قدرات زبائنها -21 التسعير
 ؛والوضوح تتميز أسعار المؤسسة بالشفافية -21
 ؛تتوافق أسعار المؤسسة مع جودة الخدمة المقدمة للزبون -22
 تراعي المؤسسة في أسعارها الاستفادة من التكنولوجيا؛ -23

     

 ؛توفر المؤسسة طرق لتوزيع خدماتها بما يتلاءم مع احتياجات الزبون -24 التوزيع
 ؛ديم الخدمات للزبونتتميز المؤسسة بالسرعة والمرونة في تق -25
 ؛تتميز قنوات التوزيع بالمؤسسة بالتحسين والتطور المستمر -26

     

 ؛تستخدم المؤسسة اتصالات تسويقية متكاملة وجذابة مع الزبون -27 الترويج
 ؛تحرص المؤسسة على ارسال رسائل ترويجية واضحة للزبون -28
 تلقى المؤسسة استجابة سريعة من الزبون حول رسائلها الترويجية؛ -29
 تراعي المؤسسة تعدد وتنوع وتطور قنوات الاتصال التسويقي للوصول الى الزبون؛ -31

     

 تحوي المؤسسة أفراد مؤهلين وذوي خبرة لديهم القدرة للتعامل مع الزبون بكفاءة؛  -31 الأفراد
 ؛يحرص الافراد على استيعاب الزبون والرد على كافة استفساراته -32
 امل مع المؤسسة؛سلوك الافراد يشجع الزبون على التع -33

     

الدليل 
 المادي

 تسعى المؤسسة لتوفير المكان المناسب لتقديم الخدمة والقادر على جذب الزبون -34
 والتأثير عليه لاختيارها؛

 يتوفر المكان على كافة المعلومات والاستفسارات حول خدامات المؤسسة  -35
 لتشجيع التعامل معها؛

 المؤسسات؛يتميز المكان بالتطور والتميز عن باقي  -36

     

 تتميز الإجراءات التي يمر بها الزبون أثناء حصوله على الخدمات بالمرونة والسرعة؛ -37 العمليات
 توفر المؤسسة العديد من التسهيلات أثناء حصول الزبون على الخدمة؛ -38
 تحرص المؤسسة على توفير الدقة في العمليات والامن المنتظر من الزبون. -39
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 spssنتائج : (02الممحق رقم )

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.660 15 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.891 24 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.909 39 

 

 

 الملكية_طبيعة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 100.0 100.0 100.0 199 خاصة 

 

 

 الموقع

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 66.8 66.8 66.8 133 تبسة ولاٌة داخل 

 100.0 33.2 33.2 66 تبسة ولاٌة خارج

Total 199 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 32.7 32.7 32.7 65 سنوات 5 إلى 1 من 
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 41.2 8.5 8.5 17 سنوات 10 إلى 6 من

 100.0 58.8 58.8 117 سنوات 10 من أكثر

Total 199 100.0 100.0  

 

 

 النشاط_نوع

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.5 8.5 8.5 17 دٌنٌة سٌاحٌة 

 17.1 8.5 8.5 17 ترفٌهٌة سٌاحٌة

 100.0 82.9 82.9 165 متنو 

Total 199 100.0 100.0  

 

 

 النشاط_حجم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 50.3 50.3 50.3 100 كبٌر 

 100.0 49.7 49.7 99 متوسط

Total 199 100.0 100.0  

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

A1 199 4.8342 .37287 

A2 199 4.7487 .43483 

 

Statistiques 

 A1 A2 A3 B1 B2 B3 C1 

N Valide 199 199 199 199 199 199 199 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,8342 4,7487 4,6683 4,2412 3,6734 4,0804 4,5829 

Ecart type ,37287 ,43483 ,47200 ,59638 1,09122 ,86665 ,49432 

 

Statistiques 
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 C2 C3 D1 D2 D3 E1 E2 

N Valide 199 199 199 199 199 199 199 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,2613 4,5930 4,9146 3,7487 4,1658 4,2613 4,5075 

Ecart type ,82392 ,49252 ,28022 1,22565 ,80255 ,72618 ,76455 

 

Statistiques 

 E3 ًالبعد_القانونً البعد_الاقتصادي البعد_الثقافً البعد_الاجتماعً البعد_التقن 

N Valide 199 199 199 199 199 199 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,5025 4,7504 4,4791 3,9983 4,2764 4,4238 

Ecart type ,76458 ,38884 ,28718 ,59317 ,52662 ,71120 

 

Statistiques 

 المنصات_الرقمٌة 

N Valide 199 

Manquant 0 

Moyenne 4,3856 

Ecart type ,30306 
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Statistiques 

 F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 

N Valide 199 199 199 199 199 199 199 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,7487 3,9095 4,5829 4,4221 3,5025 4,5829 4,5025 

Ecart type ,43483 ,76002 ,49432 ,63779 1,11407 ,49432 ,50125 

 

Statistiques 

 F8 F9 F10 F11 F12 F13 F14 

N Valide 199 199 199 199 199 199 199 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,0101 4,4171 4,5025 4,4221 4,3417 4,3417 4,1759 

Ecart type ,91004 ,76006 ,64255 ,49514 ,84913 ,74794 ,99200 

 

Statistiques 

 F15 F16 F17 F18 F19 F20 F21 

N Valide 199 199 199 199 199 199 199 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,0905 4,5075 4,5075 4,3467 4,4975 4,5879 4,1859 

Ecart type ,76002 ,64251 ,64251 ,93494 ,65036 ,63648 ,79811 

 

Statistiques 

 F22 F23 F24 التروٌج التوزٌع التسعٌر المنتج 

N Valide 199 199 199 199 199 199 199 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,6683 4,4221 4,5025 4,4158 4,1495 4,4472 4,2374 
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Ecart type ,62000 ,63779 ,50125 ,27435 ,46188 ,53327 ,72070 

 

Statistiques 

 العملٌات الدلٌل_المادي الأفراد 

N Valide 199 199 199 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 4,4539 4,4238 4,5310 

Ecart type ,56653 ,45649 ,41711 

 اختبار الفرضية الرئيسية

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,787
a
 ,619 ,617 ,23926 ,619 319,622 

2 ,907
b
 ,823 ,821 ,16342 ,204 226,264 

3 ,922
c
 ,851 ,849 ,15033 ,028 36,605 

4 ,938
d
 ,880 ,877 ,13547 ,029 46,154 

5 ,944
e
 ,892 ,889 ,12876 ,012 21,738 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 197 ,000 

2 1 196 ,000 

3 1 195 ,000 

4 1 194 ,000 

5 1 193 ,000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانون 

b. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_التقن 

c. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_التقنً, البعد_الاجتماع 

d. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_التقنً, البعد_الاجتماعً, البعد_الثقاف 

e. Prédicteurs : (Constante), لتقنً, البعد_الاجتماعً, البعد_الثقافً, البعد_الاقتصاديالبعد_القانونً, البعد_ا  

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18,296 1 18,296 319,622 ,000
b
 

de Student 11,277 197 ,057   
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Total 29,573 198    

2 Régression 24,339 2 12,169 455,682 ,000
c
 

de Student 5,234 196 ,027   

Total 29,573 198    

3 Régression 25,166 3 8,389 371,174 ,000
d
 

de Student 4,407 195 ,023   

Total 29,573 198    

4 Régression 26,013 4 6,503 354,380 ,000
e
 

de Student 3,560 194 ,018   

Total 29,573 198    

5 Régression 26,374 5 5,275 318,158 ,000
f
 

de Student 3,200 193 ,017   

Total 29,573 198    

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

5 (Constante)                 ,842 ,215  -3,920 ,000 

قانونًالبعد_ال  ,339 ,015 ,624 23,093 ,000 

 000, 15,730 503, 032, 500, البعد_التقنً

 000, 8,426 220, 035, 296, البعد_الاجتماعً

 000, 6,077 174, 019, 114, البعد_الثقافً

 000, 4,662- 138,- 022, 101, البعد_الاقتصادي

 

a. Variable dépendante : تسوٌق_الخدمات 

 

 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,747
a
 ,558 ,555 ,18294 ,558 248,309 

2 ,806
b
 ,650 ,646 ,16318 ,092 51,587 

3 ,874
c
 ,764 ,761 ,13418 ,115 94,878 

4 ,895
d
 ,801 ,796 ,12379 ,036 35,095 

5 ,910
e
 ,829 ,824 ,11505 ,028 31,607 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 197 ,000 

2 1 196 ,000 

3 1 195 ,000 

4 1 194 ,000 

5 1 193 ,000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانون 

b. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_الاجتماع 

c. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_الاجتماعً, البعد_الثقاف 

d. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_الاجتماعً, البعد_الثقافً, البعد_الاقتصاديالبعد_القانون ,  

e. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_الاجتماعً, البعد_الثقافً, البعد_الاقتصادي, البعد_التقن 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,310 1 8,310 248,309 ,000
b
 

de Student 6,593 197 ,033   

Total 14,903 198    

2 Régression 9,684 2 4,842 181,829 ,000
c
 

de Student 5,219 196 ,027   

Total 14,903 198    

3 Régression 11,392 3 3,797 210,906 ,000
d
 

de Student 3,511 195 ,018   

Total 14,903 198    

4 Régression 11,930 4 2,982 194,610 ,000
e
 

de Student 2,973 194 ,015   

Total 14,903 198    

5 Régression 12,348 5 2,470 186,572 ,000
f
 

de Student 2,555 193 ,013   

Total 14,903 198    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

5 (Constante) 5,913 ,192  30,806 ,000 

 000, 23,724 807, 013, 311, البعد_القانونً

 000, 14,941- 491,- 031, 469,- البعد_الاجتماعً

 000, 12,693- 458,- 017, 212,- البعد_الثقافً
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 000, 8,253- 307,- 019, 160,- البعد_الاقتصادي

 000, 5,622 226, 028, 160, البعد_التقنً

 

a. Variable dépendante : المنتج 

 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,825
a
 ,681 ,679 ,26161 ,681 420,207 

2 ,898
b
 ,807 ,805 ,20406 ,126 127,764 

3 ,925
c
 ,856 ,854 ,17631 ,050 67,555 

4 ,941
d
 ,886 ,884 ,15760 ,029 50,058 

5 ,948
e
 ,899 ,896 ,14902 ,013 23,994 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 197 ,000 

2 1 196 ,000 

3 1 195 ,000 

4 1 194 ,000 

5 1 193 ,000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_التقن 

b. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_التقنً, البعد_الاجتماع 

c. Prédicteurs : (Constante), تقنً, البعد_الاجتماعً, البعد_الثقافًالبعد_ال  

d. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_التقنً, البعد_الاجتماعً, البعد_الثقافً, البعد_القانون 

e. Prédicteurs : (Constante), البعد_التقنً, البعد_الاجتماعً, البعد_الثقافً, البعد_القانونً, البعد_الاقتصادي 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 28,758 1 28,758 420,207 ,000
b
 

de Student 13,482 197 ,068   

Total 42,240 198    

2 Régression 34,078 2 17,039 409,181 ,000
c
 

de Student 8,162 196 ,042   

Total 42,240 198    

3 Régression 36,178 3 12,059 387,934 ,000
d
 

de Student 6,062 195 ,031   
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Total 42,240 198    

4 Régression 37,421 4 9,355 376,663 ,000
e
 

de Student 4,818 194 ,025   

Total 42,240 198    

5 Régression 37,954 5 7,591 341,845 ,000
f
 

de Student 4,286 193 ,022   

Total 42,240 198    

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

5 (Constante) -3,748 ,249  -15,077 ,000 

 000, 29,542 914, 037, 1,086 البعد_التقنً

 000, 16,441 416, 041, 669, البعد_الاجتماعً

_الثقافًالبعد  ,181 ,022 ,233 8,380 ,000 

 000, 6,063- 159,- 017, 103,- البعد_القانونً

 000, 4,898- 140,- 025, 123,- البعد_الاقتصادي

 

a. Variable dépendante : التسعٌر 

 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,679
a
 ,461 ,458 ,39247 ,461 168,555 

2 ,798
b
 ,636 ,633 ,32321 ,175 94,483 

3 ,845
c
 ,714 ,709 ,28750 ,077 52,700 

4 ,883
d
 ,780 ,775 ,25295 ,066 57,922 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 197 ,000 

2 1 196 ,000 

3 1 195 ,000 

4 1 194 ,000 
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a. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_التقن 

b. Prédicteurs : (Constante), البعد_التقنً, البعد_الاقتصادي 

c. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_التقنً, البعد_الاقتصادي, البعد_الثقاف 

d. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_التقنً, البعد_الاقتصادي, البعد_الثقافً, البعد_القانون 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 25,963 1 25,963 168,555 ,000
b
 

de Student 30,344 197 ,154   

Total 56,307 198    

2 Régression 35,833 2 17,916 171,511 ,000
c
 

de Student 20,474 196 ,104   

Total 56,307 198    

3 Régression 40,189 3 13,396 162,068 ,000
d
 

de Student 16,118 195 ,083   

Total 56,307 198    

4 Régression 43,895 4 10,974 171,513 ,000
e
 

de Student 12,412 194 ,064   

Total 56,307 198    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

4 (Constante) ,049 ,227  ,214 ,831 

نًالبعد_التق  ,976 ,062 ,712 15,823 ,000 

 000, 12,644- 525,- 042, 532,- البعد_الاقتصادي

 000, 7,913 296, 034, 266, البعد_الثقافً

 000, 7,611 293, 029, 219, البعد_القانونً

 

a. Variable dépendante : التوزٌع 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,907
a
 ,823 ,822 ,30412 ,823 914,928 

2 ,937
b
 ,877 ,876 ,25367 ,055 87,155 

3 ,939
c
 ,882 ,880 ,24978 ,004 7,159 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 197 ,000 

2 1 196 ,000 

3 1 195 ,008 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانون 

b. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_الثقاف 

c. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_الثقافً, البعد_الاجتماع 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 84,623 1 84,623 914,928 ,000
b
 

de Student 18,221 197 ,092   

Total 102,844 198    

2 Régression 90,231 2 45,116 701,108 ,000
c
 

de Student 12,612 196 ,064   

Total 102,844 198    

3 Régression 90,678 3 30,226 484,479 ,000
d
 

de Student 12,166 195 ,062   

Total 102,844 198    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

3 (Constante) -1,741 ,386  -4,515 ,000 

 000, 34,627 868, 025, 879, البعد_القانونً

 000, 9,791 265, 033, 321, البعد_الثقافً

 008, 2,676 072, 067, 180, البعد_الاجتماعً

 

a. Variable dépendante : التروٌج 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,558
a
 ,311 ,307 ,47146 ,311 88,908 

2 ,699
b
 ,488 ,483 ,40726 ,177 68,004 
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3 ,759

c
 ,576 ,569 ,37184 ,087 40,117 

4 ,797
d
 ,634 ,627 ,34602 ,059 31,186 

5 ,808
e
 ,653 ,644 ,33804 ,018 10,265 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 197 ,000 

2 1 196 ,000 

3 1 195 ,000 

4 1 194 ,000 

5 1 193 ,002 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_التقن 

b. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_التقنً, البعد_الاجتماع 

c. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_التقنً, البعد_الاجتماعً, البعد_الثقاف 

d. Prédicteurs : (Constante), نونًالبعد_التقنً, البعد_الاجتماعً, البعد_الثقافً, البعد_القا  

e. Prédicteurs : (Constante), البعد_التقنً, البعد_الاجتماعً, البعد_الثقافً, البعد_القانونً, البعد_الاقتصادي 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 19,762 1 19,762 88,908 ,000
b
 

de Student 43,788 197 ,222   

Total 63,550 198    

2 Régression 31,041 2 15,521 93,576 ,000
c
 

de Student 32,509 196 ,166   

Total 63,550 198    

3 Régression 36,588 3 12,196 88,207 ,000
d
 

de Student 26,962 195 ,138   

Total 63,550 198    

4 Régression 40,322 4 10,081 84,193 ,000
e
 

de Student 23,228 194 ,120   

Total 63,550 198    

5 Régression 41,495 5 8,299 72,624 ,000
f
 

de Student 22,055 193 ,114   

Total 63,550 198    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

5 (Constante) -5,705 ,564  -10,115 ,000 
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 000, 4,742 271, 083, 395, البعد_التقنً

 000, 12,579 588, 092, 1,161 البعد_الاجتماعً

 000, 7,596 390, 049, 372, البعد_الثقافً

 000, 4,763 230, 039, 184, البعد_القانونً

 002, 3,204 169, 057, 182, البعد_الاقتصادي

 

a. Variable dépendante : الأفراد 

 

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,870
a
 ,757 ,756 ,22563 ,757 613,509 

2 ,916
b
 ,839 ,837 ,18412 ,082 99,842 

3 ,957
c
 ,916 ,915 ,13330 ,077 178,925 

4 ,962
d
 ,925 ,923 ,12656 ,009 22,332 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 197 ,000 

2 1 196 ,000 

3 1 195 ,000 

4 1 194 ,000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانون 

b. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_الاجتماع 

c. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_الاجتماعً, البعد_التقن 

d. Prédicteurs : (Constante), تماعً, البعد_التقنً, البعد_الثقافًالبعد_القانونً, البعد_الاج  

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 31,232 1 31,232 613,509 ,000
b
 

de Student 10,029 197 ,051   

Total 41,261 198    

2 Régression 34,617 2 17,308 510,586 ,000
c
 

de Student 6,644 196 ,034   

Total 41,261 198    

3 Régression 37,796 3 12,599 709,032 ,000
d
 

de Student 3,465 195 ,018   
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Total 41,261 198    

4 Régression 38,154 4 9,538 595,529 ,000
e
 

de Student 3,107 194 ,016   

Total 41,261 198    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

4 (Constante) -2,051 ,206  -9,943 ,000 

 000, 35,587 776, 014, 498, البعد_القانونً

 000, 16,063 345, 034, 548, البعد_الاجتماعً

 000, 11,222 265, 028, 311, البعد_التقنً

الثقافًالبعد_  ,085 ,018 ,110 4,726 ,000 

 

a. Variable dépendante : الدلٌل_المادي 

 

 اختبار الفرضية الفرعية السابعة

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,787
a
 ,619 ,617 ,25804 ,619 320,367 

2 ,838
b
 ,702 ,699 ,22902 ,082 54,090 

3 ,875
c
 ,765 ,762 ,20367 ,064 52,816 

4 ,888
d
 ,789 ,785 ,19354 ,024 21,949 

5 ,893
e
 ,797 ,792 ,19034 ,008 7,587 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 197 ,000 

2 1 196 ,000 

3 1 195 ,000 

4 1 194 ,000 

5 1 193 ,006 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانون 

b. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_التقن 

c. Prédicteurs : (Constante), نً, البعد_التقنً, البعد_الثقافًالبعد_القانو  

d. Prédicteurs : (Constante), البعد_القانونً, البعد_التقنً, البعد_الثقافً, البعد_الاقتصادي 

e. Prédicteurs : (Constante), ًالبعد_القانونً, البعد_التقنً, البعد_الثقافً, البعد_الاقتصادي, البعد_الاجتماع 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 21,331 1 21,331 320,367 ,000
b
 

de Student 13,117 197 ,067   

Total 34,448 198    

2 Régression 24,168 2 12,084 230,397 ,000
c
 

de Student 10,280 196 ,052   

Total 34,448 198    

3 Régression 26,359 3 8,786 211,810 ,000
d
 

de Student 8,089 195 ,041   

Total 34,448 198    

4 Régression 27,181 4 6,795 181,411 ,000
e
 

de Student 7,267 194 ,037   

Total 34,448 198    

5 Régression 27,456 5 5,491 151,574 ,000
f
 

de Student 6,992 193 ,036   

Total 34,448 198    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

5 (Constante) 2,287 ,318  7,202 ,000 

 000, 18,790 695, 022, 408, البعد_القانونً

 000, 12,357 541, 047, 580, البعد_التقنً

 000, 8,811- 346,- 028, 243,- البعد_الثقافً

 000, 5,130- 207,- 032, 164,- البعد_الاقتصادي

 006, 2,755- 099,- 052, 143,- البعد_الاجتماعً

 

a. Variable dépendante : العملٌات 
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 : قائمة الأساتذة المحكمين03الممحق رقم 

 القسم الرتبة اسم ولقب الاستاذ

 العموم التجارية ب استاذ محاضر ىدى زمولي.د

قسم العموم  2جامعة قسنطينة  استاذ مساعد أ حنان لعروقأ.
 التجارية

 التجاريةالعموم  محاضر أاستمذ  فارسارق طد.

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 :الممخص
منصة    لىإ تـ المجوء لى معرفة دور المنصات الرقمية في تسويؽ الخدمات، وقدإتيدؼ ىذه الدراسة 

"bz.booking.pro  لاختبار الدراسة تبسة التابعة لمؤسسة الأنفاؿ لمسياحة والسفر . 
بمة معو بيدؼ معرفة العلاقة بيف المنصة الرقمية تـ المجوء إلى مدير المؤسسة محؿ الدراسة واجراء مقا كما

 محؿ الدراسة وتسويؽ الخدمات مف وجية نظر المؤسسة.
أما مف جية الزبوف فقد تـ المجوء إلى عينة مف الوكالات السياحية التي تتعامؿ مع المؤسسة محؿ الدراسة عبر 

ف طريؽ المنصة على الاستبياف حيث تـ توزيعو إجوء وكالة، ولجمع البيانات تـ الم 099منصتيا الرقمية وقد بمغ عددىا 
 .spss 28صائية حالالكترونية محؿ الدراسة، وبغية تحميؿ البيانات تـ الاستعانة ببرنامج الحزمة الا

مف وجية نظر المؤسسة. أما تسويؽ الخدمات  فيفعاؿ لممنصات الرقمية إلى وجود دور توصمت الدراسة  وقد
عدد لممنصة الرقمية محؿ الدراسة مف خلاؿ أبعادىا في حصائية وجود ارتباط وأثر متبارات الاالزبوف فقد أثبتت الاخت

تسويؽ خدمات المؤسسة محؿ الدراسة، وتعود المساىمة الأكبر في ىذه العلاقة إلى البعد القانوني باعتباره ىاجس 
 .المستيمؾ الالكتروني
 تسويؽ الخدمات.، bz.booking.proمنصة "منصة رقمية، ال الكممات المفتاحية :

Abstract 

This study aims to know the role of digital platforms in the marketing of services, and the 

"bz.booking.pro" platform of the Anfal Corporation for Tourism and Travel, Tebessa, was used to 

test the study. 

The director of the institution under study was also resorted to and an interview was 

conducted with him in order to know the relationship between the digital platform under study and 

the marketing of services from the institution's point of view. 

On the customer side, a sample of tourism agencies that deal with the institution under study 

was used through its digital platform, and their number reached 199 agencies. To collect data, a 

questionnaire was used, which was distributed through the electronic platform under study, and in 

order to analyze the data, the package program was used. Statistical spss 28. 

The study concluded that there is an effective role for digital platforms in marketing services 

from the enterprise's point of view. As for the customer, statistical tests have proven the existence 

of a multiple association and impact of the digital platform under study through its dimensions in 

marketing the services of the institution under study, and the largest contribution in this 

relationship is due to the legal dimension as it is the concern of the electronic consumer. 

Keywords: digital platform, "bz.booking.pro" platform, service marketing. 

 


