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 ال الله تعالى: ق

 [ 114﴿وَقلُْ رَبِِّ زِدْنِي عِلْمًا﴾ ]طه: 

 فالحمدُ لله الذي بنعمته تتمِّ الصالحات، وبه تنُال الغايات، وبتوفيقه تكُتب البدايات والنهايات. 

 إلى كل من كان جزءًا من هذا الإنجاز، وإن لم يذُكر اسمه، فمكانه في القلب لا يغيب:

 إلى المشرف الدكتور مسعودي عبد الرؤوف… 

خير الجزاء، وبارك له في   ا إلى من كان التوجيه منه نورًا، والنصيحة منه طريقًا، والصبر منه دعمًا، فجزاه الله عن

 وجعل ما قدِّمه في ميزان حسناته..   علمه وعمله،

 إلى لجنة المناقشة الكريمة…

 إلى من شرفوني بقراءتهم وتقييمهم، وكان رأيهم ميزاناً للعلم والدقة، فشكرًا على وقتكم وجهدكم وتوجيهاتكم القيِّمة. 

 إلى أساتذتي الأفاضل من المرحلة الابتدائية إلى المرحلة الجامعية… 

إلى من غرسوا أول حرف، ورافقوا مسار العلم خطوةً خطوة، إلى من لم يبخلوا بعلم ولا نصيحة، فكان لهم الفضل  

 بعد الله في هذا الوصول. 

 وأخصِّ بالذكر أساتذة قسم العلوم التجارية… 

إلى من كان تخصصهم بوابة الفهم، ومن كانت دروسهم أساس هذا المجال، فلكم منا كل التقدير والاحترام على ما  

 قدمتموه من علم وتوجيه. 

ح لنا خطأً، أو شجعنا بكلمة، أو آمن بقدرتنا حين كان الشك أقرب إلينا…   إلى كل من علِّمنا حرفًا، أو صحِّ

 إلى كل من دعمنا من قريب أو بعيد، من دون انتظار مقابل، فكان أثره في هذا الإنجاز أكبر مما يقُال. 

 وأخيرًا… 

نسأل الله أن يجعل هذا العمل علمًا نافعًا، وجهدًا مشكورًا، وسعياً مباركًا، وأن يبارك في كل من كان سببًا في هذا  

 الوصول، وأن يجزيهم خير الجزاء.



 

 

  

 إلى كل عثرةٍ علِّمتني القوة، ولم تكن سقوطًا بل محطة انطلاق. 

 إلى كل حلمٍ قادني إلى هذه اللحظة، ولم يكن وهمًا بل خريطة طريق. 

 إلى كل نجاحٍ ذكِّرني بالتواضع، ولم يكن غرورًا بل حافزًا للاستمرار. 

 أهدي هذا الإنجاز إلى: 

 قوة “الأمل” الذي لم ينطفئ،

 وجمر “الطموح” الذي لم يخمد، 

ل المستحيل إلى ذكرى.   وصوت “الإرادة” الذي حوِّ

إلى الإنسان الذي أصبحتهُ بعد هذه الرحلة، أكثر وعيًا، وأكثر صبرًا، وأكثر إيمانًا بأن التعب لا يضيع حين يكون  

 الهدف واضحًا. 

 إلى أبي وأمي … 

إلى القلبين اللذين كانا الدعاء قبل الخطوة، والسند في كل لحظة، والسبب الأول في كل وصول، إلى من منحاني القوة  

 دون شروط، والحنان دون حدود. 

 إلى أختي الوحيدة رجاء… 

 إلى السند القريب، والرفيقة التي تشبهني في التفاصيل، والتي كانت دائمًا طمأنينة وسط تعب الأيام. 

 زمان وأسامة… نورالإلى إخوتي 

إلى الضحكة التي تخفف ثقل الحياة، وإلى الرفقة التي تكبر بي ويكبر بها الأمل، وإلى الروح التي تجعل البيت بيتاً  

 مهما تغير كل شيء. 

 إلى أهل أبي وأهل أمي، فردًا فردًا…

 إلى جذور العائلة وامتدادها، إلى من كان دعاؤهم دعمًا خفيًا، ومحبتهم سندًا صادقًا في كل مرحلة. 

 وأخصِّ بالذكر عمي وزوجته وأبناؤه 

 ، محمد، نجوى، نور الهدى" . وابنة عمتي نور اليقين. وداد   "مالك، انور وزوجته

إلى من كانوا لي مثل العائلة تمامًا، بل مثل الإخوة، حضروا بمحبة صادقة وسند حقيقي، وكانوا دائمًا بجانبي في  

 الفرح والتعب، فكان وجودهم نعمة لا تنُسى في رحلتي. 

 .شكرًا لصحبتكنِّ الصادقة، وللأيام التي كانت أخفِّ بوجودكنِّ  …وإلى كل صديقاتي

إلى كل من رآني صغيرةً فآمن بي، وإلى كل من مدِّ يد العون أو قال كلمة طيبة في وقتها، إلى كل من كان سبباً في  

 هذه اللحظة… شكرًا لا يوازيه شيء. 

 هذا الإنجاز منكم، وبكم، وإليكم… ويظل بداية لا نهاية. 
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 أ 
 

شهدت المؤسسات خلال العقدين الأخيرين تحولات جذرية بفعل الثورة الرقمية، التي أعادت تشكيل نماذج      
الأعمال وأنماط التفاعل مع الأسوووا ، ثيأ أحوولت التحول الرقمي خيار اسووتراتيني لا ه ل ع ي لتعقيق القدرة 

التحول ع ل ت  ي التق يات الحديثة فحسوو ،   الت افسووية والاسووتنابة لمتت لات ال يلة الدي اميكية، ولا رقتذوور  ذا
بل رمتد ليشووووووووووومل  عادة   دسوووووووووووة العم يات، وتتوير نماذج الليمة، وت يير الثقافة الت  يمية بما يتماشووووووووووول مع 

 .متت لات الاقتذاد الرقمي القائم ع ل ال يانات والاتذال الفوري 

وفي  ذا السوووووووويا ، برق التسووووووووويا ت ثد أ ثر المنالات ت ير بالتحول الرقمي، ثيأ انتقل من الأسووووووووالي      
التق يدرة  لل ما رعرف بالتسوويا الرقمي، الذي رعتمد ع ل تويي  الوسوائا الرقمية والم ذوات اتلوترونية في 

ين، ثيأ أتاح  ذا التحول ل مؤسوووسوووات  مكانيات هير مسووو وقة في اسوووتهداف قيونخ ا الليمة والتواحووول مع ال
القبائن بدقة ع ر تح يل سوووووو وتهم، وتلذووووووي  العروم بما يتلاات مع اثتياجاتهم، مما انعكى  رنابيا ع ل 
  الأداا التسووووووووويقي من ثيأ الفعالية والوفااة، في المقابل أحوووووووولت القرار الشوووووووورائي بال سوووووووولة ل قبائن أ ثر تعقيد 

نفسوووووووووية وتو ولوجية، تحع ت يير تعدد مذوووووووووادر المع ومات والتقييمات  وحوووووووووعوبة تتداخل  يي عوامل معر ية و 
 والمقارنات، والتوحيات الرقمية الملت فة.

ويعد قتاع الاتذوووووالات في النقائر من أ ثر القتاعات التي تنسووووود  ذا التحول بشوووووكل وا وووووت، بال  ر      
لاعتمواد  ال  يوي ع ل التو ولوجيوا الرقميوة، فلودموات الهواتا ال قوال بت يعتهوا خودموات رقميوة، موا رنعول التحول 

 ولوجي  لل آخر، ومن أسووو وق تق ي  فيها لا رقتذووور ع ل الرقم ة، بل رمتد  لل الانتقال المسوووتمر من جيل تو
 لل أسووووو وق أ ثر تتور، وي هر ذلل بشوووووكل ج ي في التحولات المتتابعة من تق يات النيل الثاني  لل الثالأ 
يم الرابع، وحووووووولا  لل الاسووووووتعدادات الحالية لاعتماد تق ية النيل اللامى، و و ما رفرم ع ل المؤسووووووسووووووات  

 .نيات تسويلية رقمية موا لة لهذ  التحولات العام ة في  ذا القتاع تتوير استراتي

وفي  ذا اتطار، تمثل مؤسوسوة موبي يى نموذج لمؤسوسوة رائدة في سوو  الاتذوالات ل هاتا ال قال، ثيأ     
تسوعل  لل ت  ي أثد  التق يات وتحسوين أدائها التسوويقي من خلال أدوات التسوويا الرقمي، ويترح  ذا الواقع  

، وبالأخ  ع ل قرار  قيون ال  تسووووووواةلات مهمة ثول مد  ت يير  ذا التحول الرقمي في التسوووووووويا ع ل سووووووو و 
 .الشرائي في سيا  خدمات الهاتا ال قال

 

 



 المقدمة 

 ب 
 

انتلاقا مما سووووو ا، تسوووووعل  ذ  الدراسوووووة  لل تح يل أير التحول الرقمي في التسوووووويا ع ل القرار الشووووورائي     
وتالة تلسوووووووة، وذلل بهدف فهم ط يعة   –للدمات الهاتا ال قال، من خلال دراسوووووووة ثالة مؤسوووووووسوووووووة موبي يى  

 .في بيلة اتذالية رقمية متسارعة قيون العلاقة بين ت  ي الأدوات الرقمية التسويلية وتحولات س و  ال

 إشكالية الدراسة .2

 قيون وع يي فإن التحول الرقمي في التسوووووويا يؤدي دور ثاسوووووم في  عادة تشوووووكيل مسوووووار القرار الشووووورائي ل     
خاحووة في قتاع الاتذووالات الذي رقوت بالأسوواا ع ل التتور التو ولوجي المسووتمر، ومن  ذا الم ت ا ت رق 
أ مية دراسوووووووة ت يير  ذا التحول ع ل القرار الشووووووورائي ل قبائن في سووووووويا  واقعي تت يقي، ثيأ رمكن حوووووووياهة  

 : شكالية الدراسة في السؤال الرئيسي التالي

إلى أي مدى يؤثر التحول الرقمي في التســويق على القرار الشــرائي لخدمات الهاتن النقال لدى زبائن      
 وكالة تبسة؟ –مؤسسة موبيليس 

 الأسئلة الفرعية للدراسة .3

 ي  ثا عن اتشكالية الرئيسية منموعة من الأسل ة الفرعية التالية:

  ي  ت اول الفور التسويقي مفهوت التحول الرقمي في التسويا وما  ي أبعاد  في قتاع الاتذالات؟ •

 ؟قيون ما المقذود بالقرار الشرائي في ال يلة الرقمية، وتي  رمكن تفسير  في  وا نموذج س و  ال •

 وتالة تلسة؟ –ما واقع ممارسات التحول الرقمي في التسويا بمؤسسة موبي يى  •

ق، انووذ ن)الوعي، الا  قيون  لل أي موود  يؤير التحول الرقمي في التسووووووووووووووويا ع ل مراثوول مسوووووووووووووووار ال •
 ، الفعل، التوحية(تفسارسالا

 فرضيات الدراسة  .4

 .الفر ية الرئيسية  1.4

  قيون يوجد ت يير  رنابي ذو دلالة  ثذائية ل تحول الرقمي في التسويا ع ل مسار القرار الشرائي ل  •
 (.α ≤ 0.05( ع د مستو  مع وية )A’s  5وفا نموذج )
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 .الفر يات الفرعية 2.4

( لد   Awareيوجد ت يير  رنابي ذو دلالة  ثذائية ل تحول الرقمي في التسويا ع ل مرث ة الوعي )  •
 (. α ≤ 0.05ع د مستو  مع وية ) قيون ال

(  Appealيوجد ت يير  رنابي ذو دلالة  ثذائية ل تحول الرقمي في التسويا ع ل مرث ة اتننذاق ) •
 (.α ≤ 0.05ع د مستو  مع وية ) قيون لد  ال

( Ask)  ستفسارلا يوجد ت يير  رنابي ذو دلالة  ثذائية ل تحول الرقمي في التسويا ع ل مرث ة ا •
 (.α ≤ 0.05ع د مستو  مع وية ) قيون لد  ال

( لد  Act)  فعليوجد ت يير  رنابي ذو دلالة  ثذائية ل تحول الرقمي في التسويا ع ل مرث ة ال •
 (. α ≤ 0.05ع د مستو  مع وية ) قيون ال

(  Advocateيوجد ت يير  رنابي ذو دلالة  ثذائية ل تحول الرقمي في التسويا ع ل مرث ة التوحية ) •
 (.α ≤ 0.05ع د مستو  مع وية ) قيون لد  ال

 أهمية الدراسة  .5

ت رق أ مية  ذ  الدراسة في قدرتها ع ل تس يا الضوا ع ل أير التحول الرقمي في استراتينيات التسويا       
وقرار  الشوورائي في قتاع الاتذووالات، خاحووة في يل التتورات التو ولوجية المسووتمرة التي  قيون ع ل سوو و  ال

ين مع الأدوات والم ذووات الرقمية  قيونتشووهد ا اللدمات الرقمية، تما تسوواعد الدراسووة ع ل فهم تياية تفاعل ال
المتقدمة، وتحديد العوامل التي تعقق فعالية التسوويا الرقمي في تحسوين تنربة القبون. ومن خلال تح يل واقع  

وتالة تلسووووة، توفر الدراسووووة قاعدة معر ية تمكن المؤسووووسووووات من  –الممارسووووات التسووووويلية لمؤسووووسووووة موبي يى  
ة وتوجيي جهود ا التسوووويلية بذتاا، تذلل تسوووهم ال تائق في تقدرم توحووويات عم ية  تحسوووين اسوووتراتينياتها الرقمي

 لتعقيق التفاعل الرقمي وقيادة نية الشراا لد  القبائن في بيلة اتذالية متتورة.

 أهداف الدراسة .6

 تسعل  ذ  الدراسة  لل تحقيا منموعة من الأ داف الع مية والتت يلية، من أبرق ا:

 . لا ملت ا المفاهيم المرتلتة بمت يرات الدراسة )التحول الرقمي، القرار الشرائي( •

 وتالة تلسة. –تشلي  واقع التحول الرقمي في التسويا المعتمد داخل مؤسسة موبي يى •

في ال يلة   قيون قياا مد  ت يير التحول الرقمي في التسوووووووووويا ع ل مراثل مسوووووووووار القرار الشووووووووورائي ل  •
 الرقمية.
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وتحفيق الشووووووووووووووراا تنووا  خوودمووات الهوواتا   قيون  براق دور الأدوات الرقميووة الحووديثووة في تعقيق تفوواعوول ال •
 ال قال.

 أسباب اختيار الموضوع .7

جاا اختيار  ذا المو وووووووع في يل الدور المت امي ل تحول الرقمي في منال التسووووووويا، وما يترت  ع ي من   
وقراراتي الشوووووووورائية، لا سوووووووويما في قتاع الهاتا ال قال الذي رعرف تتور   قيون ت ييرات ملاشوووووووورة ع ل سوووووووو و  ال

متسارع في استلدات التق يات الرقمية، ويعكى  ذا التوجي اللحثي تداخل بين اعتلارات ع مية وشلذية  وذلل  
 ع ل ال حو التالي:

: ت لع الدوافع الذاتية لاختيار  ذا المو ووع من الا تمات الشولذوي بمنال التسوويا الرقمي  دوافع ذاتية .1.7
والرغلة في تعميا المعارف الع مية والتت يلية في  ذا المنال، خاحووووووووووووة في يل التحولات المتسووووووووووووارعة التي 

 :في ال يلة الرقمية. ويمكن  براق  ذ  الدوافع  يما ي ي قيون رشهد ا س و  ال

السعي  لل تتوير الرحيد المعرفي من خلال فهم أعما لأير التحول الرقمي في التسويا ع ل س و    •
 وقراراتي الشرائية. قيون ال

الا تمات بدراسوووووووة اسوووووووتراتينيات التسوووووووويا الرقمي وتح يل آليات تويي  الأدوات الرقمية في تحسوووووووين   •
 الاتذال مع القبائن.

في ال يلة الرقمية، واسوووووووتللاس رة  تسوووووووويلية   قيون الرغلة في ت مية مهارات تح يل بيانات سووووووو و  ال •
 .قاب ة ل تت يا

 دوافع موضوعية .2.7

في بيلة اتذووووالية متتورة، خذوووووحووووا في  قيون الحاجة  لل دراسووووة أير التحول الرقمي ع ل سوووو و  ال •
 قتاع الهاتا ال قال الذي رعتمد بشكل متقايد ع ل التو ولوجيا الرقمية الحديثة.

ين بما قيونأ مية فهم العلاقة بين ت  ي المؤسووسووات لأدوات التسووويا الرقمي وتحولات القرار الشوورائي ل  •
 رسا م في تحسين استراتينيات التسويا وقيادة فعالية الحملات الرقمية.

تعقيق المعرفة ثول تياية توامل اسووووووووتراتينيات التسووووووووويا الرقمي مع التتورات التو ولوجية المتلاثقة  •
 .قيون مثل الانتقال من أجيال الشلكات السابقة  لل الأجيال الأثد ، من ودور ا في تحسين تنربة ال
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 مكانية الاسووووووتفادة من نتائق الدراسووووووة لتقدرم توحوووووويات عم ية لمؤسووووووسووووووات الهاتا ال قال ثول تياية   •
تويي  التحول الرقمي في التسوووووويا لتعقيق الأداا المؤسوووووسوووووي وتحسوووووين حوووووورة العلامة التنارية في 

 السو  المح ي.

 حدود الدراسة  .8

 .12/05/2026 لل  01/11/2025الحدود القمانية: أُننقت  ذ  الدراسة خلال الفترة الممتدة من  •

تلسة، باعتلار ا منال تت يقي م اس     –الحدود المكانية: أُجريع الدراسة ع ل مستو  وتالة موبي يى   •
 لدراسة أير التحول الرقمي في التسويا ع ل القرار الشرائي للدمات الهاتا ال قال.

 منهجية الدراسة .9

في سوووووويا  السووووووعي ل ثاطة بمو وووووووع الدراسووووووة ومعالنة  شووووووكاليتها وفا مقاربة ع مية، تم اعتماد  طار      
م هني رنمع بين الوحووووووا والتح يل، بما ي سوووووونم مع ط يعة اللحأ وأ دافي، ويقوت  ذا اتطار ع ل تويي  

 :ذلل ع ل ال حو الآتيم هنين متوام ين يتيحان فهم ال ا رة المدروسة من جوان ها ال  رية والتت يلية، و 

 .المنهج الوصفي1.9

تم الاعتماد ع ل الم هق الوحوووفي في ب اا اتطار ال  ري ل دراسوووة، من خلال تقدرم عرم م  م وتح يل     
، مع الترتيق ع ل القرار قيون مفاهيمي لملت ا المرتوقات المرتلتة بالتحول الرقمي في التسوووووووووويا وسووووووووو و  ال

الشووورائي تمت ير تابع، ويشووومل ذلل اسوووتعرام الأدبيات الع مية ذات الذووو ة، وتح يل ال ماذج ال  رية المفسووورة 
، وذلل في سووووووووويا  قتاع الاتذوووووووووالات الذي رشوووووووووهد تحولات  5Asل علاقة بين المت يرات، بما في ذلل نموذج 

 .رقمية متسارعة

 .المنهج التحليلي2.9

تم تويي  الم هق التح ي ي في النوووانووو  التت يقي ل ووودراسووووووووووووووووة، من خلال معوووالنوووة ال يوووانوووات الميووودانيوووة     
المسوتل ذوة من عي ة اللحأ، وتح ي ها باسوتلدات أدوات  ثذوائية ملائمة، ثيأ رمكن  من خلال  ذا الم هق 

ط يعة وأبعاد ت يير التحول من اختلار فر يات الدراسة، وتفسير العلاقات القائمة بين مت يراتها، والوشا عن  
 .، بالاست اد  لل نتائق المعالنة اتثذائيةقيون الرقمي في التسويا ع ل القرار الشرائي ل 
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 هيكلة البحث .10

ب اا ع ل ط يعة المو ووووووع وأبعاد  ال  رية والتت يلية، تم تقسووووويم  ذ  الدراسوووووة  لل يلاية فذوووووول رئيسوووووية     
 م ها فذلان ن ريان وفذل تت يقي، وذلل من أجل اتثاطة بملت ا جوان  المو وع محل الدراسة.

الفذووول الأول: خذووو  لدراسوووة التحولات الرقمية في التسوووويا، ثيأ تم التتر  في الملحأ الأول  لل  ✓
أساسيات التحول الرقمي من ثيأ المفهوت، الأ داف، المتت لات، والتق يات المرتلتة بهوووووووا، أما الملحأ 

يقواتوي، في ثين  الثواني فقود ت واول مواهيوة التسووووووووووووووويا الرقمي من خلال عرم مفهوموي ومتت لواتوي وأ م تت 
خذوو  الملحأ الثالأ لمؤشوورات قياا التسووويا الرقمي، من خلال أبعاد ، وع احوور المقيق التسووويقي  

 الرقمي، وطر  قياا أداا الحملات التسويلية الرقمية.

، ثيأ ت اول الملحأ الأول قيون الفذووووووول الثاني: خذووووووو  ل طار ال  ري المتع ا بالقرار الشووووووورائي ل  ✓
أي اا اتلاذ  ل قرار. أما   قيون ماهية القرار الشووووووووورائي من ثيأ المفهوت، الأنواع، والمراثل التي رمر بها ال

أو   قيون الملحأ الثاني فقد رتق ع ل العوامل المؤيرة في القرار الشوووووووورائي، سووووووووواا المرتلتة بال يلة أو بال
بوالعوامول التسووووووووووووووويليوة، في ثين ت واول الملحوأ الثوالوأ مؤشوووووووووووووورات الت  ؤ بوالقرار الشوووووووووووووورائي، من خلال 
الاسووووووووووووت يانات والتح يلات الرقمية، ونوارا الشووووووووووووراا في ال يلة التق يدرة والرقمية،  لل جان  عرم بع  

 ال ماذج والتنارق الرائدة.

الفذووووووول الثالأ: خذووووووو  ل نان  التت يقي من الدراسوووووووة، وتم من خلالي  سوووووووقاط النان  ال  ري ع ل   ✓
وتالة تلسووووووة، ثيأ ت اول الملحأ الأول تقدرم عات ل مؤسووووووسووووووة من ثيأ اتطار  –مؤسووووووسووووووة موبي يى  

ني  الت  يمي، اللدمات والعروم، وتذا التتورات التق ية المرتلتة بقتاع الاتذوووووووالات، أما الملحأ الثا 
فقود خذوووووووووووووو  ل م هنيوة التت يليوة، من خلال عرم اتجرااات الم هنيوة، وأداة الودراسووووووووووووووة، والمعوالنوة  
اتثذووووووائية، وخذووووووائ  عي ة الدراسووووووة، في ثين ت اول الملحأ الثالأ تح يل ال تائق وم اقشووووووتها، من 

 خلال تح يل آراا أفراد العي ة، واختلار الفر يات، وتفسير ال تائق المتوحل  ليها.

 الدراسات السابقة .11

لقد ث ي مو وع التحول الرقمي في التسويا والتسويا الرقمي با تمات متقايد في الأدبيات الحديثة، ن را     
ين، وفي تياية تووين التفضووووووويلات قيونلما أثديي من ت يرات جو رية في أسوووووووالي  تفاعل المؤسوووووووسوووووووات مع ال

الشووووووووورائية واتلاذ القرار الشووووووووورائي، وقد ت اولع العديد من الدراسوووووووووات السوووووووووابقة العلاقة بين اسوووووووووتلدات الأدوات  
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وقراراتي الشرائية، سواا في ال يلة العربية أو الأج  ية. و يما   قيون والم ذات الرقمية في التسويا وبين س و  ال
 ي ي عرم لأ م الدراسات السابقة ذات الذ ة بمو وع الدراسة الحالية:

 .دراسات بالعربية1.11

بع وان: ت يير التسوووويا ع ر محرتات اللحأ    2025دراسوووة اللاثأ طار  بن م اح، قاشوووة  دريى سووو ة   •
 دراسة ثالة مؤسسة أوريدو النقائر. – قيون ع ل القرار الشرائي ل 

( في Search Engine Marketing دفع الدراسوة  لل اسوتوشواف أير التسوويا ع ر محرتات اللحأ )     
ين، مع الترتيق ع ل تياية اسووووووووووووتلدات أدوات محرتات اللحأ لتعقيق قيونعم ية اتلاذ القرار الشوووووووووووورائي لد  ال

ونمو التفاعل بين المشوووووووترتين وعم ية الشوووووووراا، اعتمدت الدراسوووووووة ع ل الم هق الوحوووووووفي التح ي ي باسوووووووتلدات  
( مسوووووتني  من 200الاسوووووت يانات اتلوترونية ت داة رئيسوووووية لنمع ال يانات من عي ة عشووووووائية مريحة قوامها )

 ؤسسة أوريدو النقائر، يم تم تح يل ال يانات باستلدات أسالي  التح يل اتثذائي.مشترتي م

أيهرت نتائق الدراسوة أن التسوويا ع ر محرتات اللحأ ي ع  دورا مؤيرا في ملت ا مراثل القرار الشورائي     
، مثل قيادة الوعي بالم تق، وتسووووووهيل اللحأ عن المع ومات، وتحفيق نية الشووووووراا، ثيأ سووووووا م الوجود  قيون ل 

 ين وقيادة اثتمالات اتلاذ قرارات الشراا. قيونالقوي في محرتات اللحأ في تحسين فرس الوحول  لل ال

بع وان: أير التسوويا الرقمي    2024دراسوة اللاثأ رمضوان شويكوا فاطمة الق راا، ب حيمر براهيم، سو ة   •
 دراسة ثالة النقائر. –ع ل اتلاذ القرار الشرائي ل عملاا الرقميين 

 دفع الدراسووة  لل معرفة ت يير التسووويا الرقمي ع ل عم ية اتلاذ القرار الشوورائي لد  القبائن الرقميين في    
ين  قيون النقائر، مع  براق دور الوسائا الرقمية مثل الهاتا المحمول ومواقع التواحل الاجتماعي في تشنيع ال

ع ل الشووراا، اعتمد اللاثثان الم هق الوحووفي التح ي ي في تح يل المت يرات باسووتلدات الاسووت يان ت داة أسوواسووية  
 .SPSS V26رقمي تم تح يل بياناتهم باستلدات برنامق قيون( 80لنمع ال يانات من عي ة تضم )

أيهرت ال تائق أن التسوووووووووووووويا الرقمي لي ت يير  رنابي ومع وي في اتلاذ القرار الشووووووووووووورائي ل قبائن الرقميين    
%(، مع ت ين الدور الفعال ل وسوووووووووووائا الرقمية في تعقيق رغلة القبائن في الشوووووووووووراا وترشووووووووووويت  79.7ب سووووووووووولة )

و  الشوووراا الرقمي، وأ دت الدراسوووة الم تنات، مما يدل ع ل أ مية تفعيل أدوات التسوووويا الرقمي في  يراا سووو 
 أن تعقيق التواجد الرقمي ل مؤسسات رساعد في قيادة التفاعل وتحفيق الس و  الشرائي.
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بع وان: دور   2023دراسووووووة اللاثأ مذووووووتفل شوووووولابي محمد، سوووووومر ع د التواق، آرة اللشوووووولاوي، سوووووو ة   •
دراسووووووووة تت يلية ع ل الشوووووووورتات العقارية   –التسووووووووويا الرقمي في اتلاذ قرار الشووووووووراا في القتاع العقاري 

 بالقا رة الو ر .

 دفع الدراسووووووووووة  لل التعرف ع ل أير أبعاد التسووووووووووويا الرقمي الملت فة مثل الموقع اتلوتروني، وسووووووووووائل     
التواحووووووووول الاجتماعي، التسوووووووووويا ع ر الهاتا وال ريد اتلوتروني ع ل اتلاذ القرار الشووووووووورائي لد  القبائن في 

لتح ي ي واسوووتلدمع الاسوووت يان ت داة شووورتات عقارية بالقا رة الو ر . اعتمدت الدراسوووة ع ل الم هق الوحوووفي ا
( مفردة من عملاا الشوووووووووورتات العقارية، وتم تح يل 360لنمع ال يانات من عي ة عشوووووووووووائية بسوووووووووويتة قوامها )

 ال يانات  ثذائيا.

أيهرت الدراسوووووووووة وجود أير  رنابي ل تسوووووووووويا الرقمي في اتلاذ القرار الشووووووووورائي، رهم وجود بع  الأبعاد    
الم فردة ل تسوووويا الرقمي التي لم تؤير بشوووكل قوي ع ل بع  أبعاد القرار الشووورائي. أوحوووع الدراسوووة بتسووو يا  

مع القبائن وقيادة يقتهم وتحفيق  الضووووووووووا ع ل أ مية اعتماد اسوووووووووتراتينيات التسوووووووووويا الرقمي لتعقيق العلاقات  
 عم يات الشراا.

بع وان: ت يير التحول الرقمي ع ل فاع ية ع احوووور المقيق   2025دراسووووة اللاثأ أثمد سووووعد أمين، سوووو ة  •
 دراسة تت يلية ع ل عملاا ال  و  التنارية في مذر –التسويقي اتلوتروني 

 دفع الدراسوة  لل اسوتوشواف أير التحول الرقمي ب بعاد  الملت فة )اتدارية، اللشورية، الرقمية، والت  يمية(      
ع ل فاع ية التسوووويا اتلوتروني لد  عملاا ال  و  التنارية في مذووور، مع الترتيق ع ل مد  مسوووا مة  ذ  

لدراسووووووووة الم هق الاسووووووووت لاطي التح ي ي، وجمعع  الأبعاد في تعقيق أداا الأدوات التسووووووووويلية الرقمية، اعتمدت ا
مفردات من عملاا ال  و ، يم تم تح ي هوا  ثذووووووووووووووائيوا ل تحقا من تو يير    303ال يوانوات من عي وة بحثيوة قوامهوا  

 المت يرات.

أيهرت ال تائق وجود علاقة موجلة مع وية بين أبعاد التحول الرقمي وفاع ية التسووويا الرقمي ع د مسووتو      
%، تما ت ين أن جميع أبعاد التحول الرقمي تؤير بشوووووكل  رنابي في تحسوووووين أداا المقيق التسوووووويقي  1مع وية  

 يمية ل مؤسووووووسووووووات لتعقيق فعالية التسووووووويا اتلوتروني. وأ دت الدراسووووووة ع ل أ مية تتوير ال  ية الرقمية والت 
 الرقمي في بيلات الأعمال.
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 .دراسات بالانجليزية2.11

بع وان: ت يير التسوووويا    2024سووو ة    Alaa Eddine Filiachi & Farouk Brahimiدراسوووة اللاثأ  •
 دراسة ثالة مؤسسة أوريدو النقائر. – قيون ع ر محرتات اللحأ ع ل القرار الشرائي ل 

تحسوين   – دفع الدراسوة  لل تح يل أير ق وات التسوويا الرقمي الملت فة )التسوويا ع ر المواقع اتلوترونية     
التسوووويا ع ر المؤيرين( ع ل قرار الشوووراا لد  مسوووتلدمي    –وسوووائل التواحووول الاجتماعي    –محرتات اللحأ 

رائي )الوعي، جمع المع ومات، تقييم   واتا آبل في النقائر، مع قياا ت يير تل ق اة ع ل مراثل القرار الشووووووووو
ال دائل، اتلاذ القرار(. اعتمد اللاثثان ع ل الم هق الوحوووووووووووفي التح ي ي مع دعم تمي، واسوووووووووووتلدما اسوووووووووووت يان  

في النقائر، تم    iPhoneمسووتنيل ا من مسووتلدمي    350 لوتروني ت داة رئيسووية لنمع ال يانات من عي ة قدر ا  
(  Multiple Regressionاتثذوووووائي المتعدد والانحدار اللتي المتعدد )  تح يل ال يانات باسوووووتلدات التح يل

 للياا العلاقة بين مت يرات التسويا الرقمي وقرار الشراا.

أيهرت ال تائق أن ق وات التسووووووووويا الرقمي تؤير ت ييرا مع ويا وعرنابيا ع ل مراثل القرار الشوووووووورائي ب سوووووووولة     
%. وتانع وسووووووائل التواحوووووول الاجتماعي ومحرتات اللحأ من أ ثر الق وات  68.4مسووووووا مة  جمالية مقدار ا  

(، بي ما تان ل تسوووويا ع ر المؤيرين ت يير معتدل لو ي م حو .  p < 0.01ت ييرا، ثيأ سووون ع قيمة مع وية )
، ويقيد من اثتمالية اتلاذ القرار الشرائي قيون وأ دت الدراسة أن التسويا الرقمي المتوامل يدعم تعقيق وعي ال

 الفع ي. 

بع وان: أيير    2024، سوووووووو ة Albert Tenata & Tommy Setiawan Ruslimدراسووووووووة اللاثأ   •
 Electronic City Jakartaدراسة ثالة  –ين قيونأدوات التسويا الرقمي ع ل نية الشراا لد  ال

 دفع الدراسوووة  لل اسوووتوشووواف أير أدوات التسوووويا الرقمي الملت فة، مثل اتعلانات ع ل محرتات اللحأ    
التسووووويا ع ر ال ريد اتلوتروني، التسووووويا ع ر وسووووائل التواحوووول الاجتماعي، والتسووووويا بالمحتو ، ع ل نية  

في جا رتا، اعتمد اللاثثان الم هق الومي التح ي ي، وجمعع   Electronic City  مؤسوووسوووةالشوووراا لد  عملاا  
، وتم تح ي ها باسووتلدات نموذج المعادلات  المؤسووسووةمن قبائن    قيون   198ال يانات ع ر اسووت يان ميداني شوومل 

لدراسووووووووووة ت يير تل أداة ع ل نية الشووووووووووراا، أيهرت ال تائق أن جميع أدوات    SmartPLSالهيك ية ع ر برنامق  
التسووووووووويا الرقمي لها ت يير مع وي وعرنابي ع ل نية الشووووووووراا، وتانع اتعلانات ع ل محرتات اللحأ الأ ثر 

سووووويا ت ييرا، ت يها التسووووويا ع ر ال ريد اتلوتروني، يم التسووووويا ع ر وسووووائل التواحوووول الاجتماعي، وأخيرا الت
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ويقيود اثتمواليوة اتلواذ القرار   قيون بوالمحتو . وأ ودت الودراسوووووووووووووووة أن تووامول  وذ  الأدوات الرقميوة رعقق وعي ال
 الشرائي الفع ي.

بع وان: أير التسووووووويا الرقمي ع ل عم ية اتلاذ    2021، سوووووو ة  Nabila El-Moffockدراسووووووة اللاثأ   •
 ATM Mobilisدراسة ثالة:  –في قتاع الاتذالات النقائري  قيون القرار الشرائي ل 

ين في قتاع قيون دفع الدراسووووووووة  لل تح يل ت يير التسووووووووويا الرقمي ع ل مراثل اتلاذ القرار الشوووووووورائي لد  ال
الاتذالات بالنقائر، مع الترتيق ع ل مؤيرات التسويا الرقمي في المراثل الأساسية )اللحأ عن المع ومات،  

  250تقييم ال دائل، اتلاذ القرار(، اعتمدت الدراسوة ع ل م هق الاسوت يان الميداني، ووقع اللاثأ اسوت يان ع ل  
، تم تح يل ال يانات باسوووووووووووتلدات الاختلارات اتثذوووووووووووائية واختلار Mobilis (ATM Mobilis)مشوووووووووووترتا في 

 الفر يات لتحديد أير التسويا الرقمي ع ل مراثل القرار الشرائي. 

أيهرت ال تائق أن التسووويا الرقمي يؤير بشووكل مع وي ع ل مراثل اتلاذ القرار الشوورائي، وتان الت يير الأقو  
في مرث ة اللحأ عن المع ومات وتقييم ال دائل يم مرث ة الشوووراا الفع ي، أ دت الدراسوووة أن دمق اسوووتراتينيات  

في ال ح ات الحرجة لاتلاذ   قيون ول ل التسووووويا الرقمي في الاتذووووالات رعقق من قدرة الشوووورتات ع ل الوحوووو
 القرار.

 Danish Ahmed Siddiqui, Fakhre Alam Siddiqui & Syed Muhammadدراسووة اللاثأ  •
Zia UL Islam Rizvi    بع وان: أير اتنا ات التحول الرقمي في التسويا ع ل نية الشراا    2024، س ة

 ( مع دور الوعي بالعلامة التنارية تعامل متوسا.B2Cين في قتاع ال سيق )قيونلد  ال

ين  ومن قيون دفع الدراسوة  لل تح يل ت يير اتنا ات التحول الرقمي في التسوويا ع ل نية الشوراا لد  ال    
، مع دراسوووة الدور المعدل ل وعي بالعلامة التنارية في B2Cقتاع الم سووووجات في الأعمال التنارية من نوع  

العلاقة بين التسووووووووويا والتحول الرقمي ونية الشووووووووراا، اعتمد اللاثثون الم هق الومي التح ي ي وجمعع ال يانات  
من قتاع ال سويق، يم ث  ع باسوتلدات نموذج المعادلات الهيك ية قيون  210ع ر اسوت يان ع ل عي ة مكونة من  

(SmartPLS .لاختلار العلاقات بين المت يرات ) 

أيهرت ال تائق أن اتنا ات التحول الرقمي في التسووويا لها ت يير مع وي ع ل نية الشووراا، تما أن الوعي     
بوالعلاموة التنواريوة ي عو  دورا مهموا تعوامول معودل في  وذ  العلاقوة، مموا رعقق فرس ننواح الحملات الرقميوة في 

 .B2Cسيا  الأعمال 
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 ,Sayed Kifayat Shah, Zhongjun Tang, Beata Gavurova, Judit Oláhدراسووووة اللاثأ  •
Ángel Acevedo-Duque  ونية الشوووووراا  يما  قيون بع وان: نمذجة العلاقة بين ابتوار ال  2022، سووووو ة
 ( في الذين.5Gرل  تق ية النيل اللامى )

ونية الشووووراا تنا  م تنات تق ية النيل اللامى  قيون  دفع الدراسووووة  لل اسووووتوشوووواف العلاقة بين ابتوار ال    
(5Gلد  ال )ين في الذووووووووين، مع تح يل ت يير عوامل الرةية والقدرة ع ل التوجيي والوعي ال يلي وملاوف قيون

السوولامة ع ل قرار الشووراا في سوويا  التحول الرقمي. اعتمد اللاثثون الم هق الومي التح ي ي باسووتلدات ال  رية 
(. تم جمع ال يانات من عي ة مكوّنة من PLS-SEMالولاسووووويكية لانتشوووووار الابتوار وم هق ال مذجة ال  يوية )

  SmartPLS، وتم تح ي ها باسوووووووتلدات برنامق  5Gحوووووووي يا من مسوووووووتلدمي أو المهتمين بم تنات    قيونا  341
وتؤير  قيون لفح  العلاقوات بين المت يرات. أيهرت ال توائق أن الرةيوة والقودرة ع ل التوجيوي تشوووووووووووووونع ابتووار ال

، تما رعمل الوعي ال يلي وملاوف السوووولامة تعوامل  5G رنابيا ع يي، مما يقيد من نية الشووووراا تنا  م تنات  
وسووووووتية تعقق  ذ  العلاقة. وأو ووووووحع الدراسووووووة أن التحول الرقمي والتقدت التو ولوجي في الاتذووووووالات )مثل 

5Gفي اتلاذ قرار الشوووووراا ع ر قيادة الثقة والتفاعل مع التو ولوجيا، مما يتت     قيون ( رعيد تشوووووكيل سووووو و  ال
 من الشرتات تويي  استراتينيات التسويا الرقمي.

 ,Sayed Kifayat Shah, Pro Tang Zhongjun, Judit Oláh, József Poppدراسة اللاثأ     •
Ángel Acevedo-Duque  2023، سوو ة  ( 5بع وان: العلاقة بين خذووائ  تق ية النيل اللامىG ،)

 ون رية قيم الاستهلا . S-O-Rوقيم الاستهلا ، والثقة، ونية الشراا: استوشاف باستلدات نموذج 

( وبين قيم الاسوووووتهلا  والثقة ونية  5G دفع الدراسوووووة  لل اختلار العلاقة بين مقارا تق ية النيل اللامى )    
أن تؤير في نية شووووووووراا الم تنات أو اللدمات    5Gين، وذلل لفهم تي  رمكن خذووووووووائ   قيونالشووووووووراا لد  ال

المرتلتة بهذ  التق ية  ووووومن سووووويا  التحول الرقمي في الاتذوووووالات. اعتمد اللاثثون الم هق الومي باسوووووتلدات  
في الذوووووين، وتم جمع ال يانات لتح ي ها باسوووووتلدات نمذجة المعادلات الهيك ية  قيونا  373اسوووووت يان موقع ع ل  

(PLS-SEM  للياا الت ييرات الملاشووورة وهير الملاشووورة بين المت يرات. أيهرت الدراسوووة أن خذوووائ  تق ية )
5G    الأمان، التذميم، و وح المع ومات، التوجيي( تؤير في الليم الاستهلا ية الملت فة مثل الليمة الويياية(

 5Gوالاجتماعية وتفضويل المسوتلدت، وأن الليم الاسوتهلا ية والثقة تعمل تعوامل وسويتة تربا بين خذوائ   
أ ثر يقة وذات قيم اسوتهلا ية أع ل  م أ ثر   5Gين الذين يدرتون مقارا  قيونونية الشوراا، مما رشوير  لل أن ال

 ين.قيوندور قوي في قيادة اثتمال نية الشراا لد  ال 5Gاثتمالا لاتلاذ قرار الشراا، تما تان لو ثقة في تق ية 
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 الفجوة البحثية .12

بعد مراجعة الدراسوووات السوووابقة العربية والأج  ية، اتضوووت وجود ا تمات متقايد بدراسوووة أير التحول الرقمي في    
وقرارات الشوووراا، خاحوووة في القتاعات اللدمية التي تعتمد ع ل التق يات الرقمية   قيون التسوووويا ع ل سووو و  ال

مثل قتاع الاتذوووووووالات، وقد ت اولع بع  الدراسوووووووات العلاقة بين التسوووووووويا الرقمي وقرار الشوووووووراا من خلال 
تمع  الترتيق ع ل ع احووووووووووور مثل الذوووووووووووورة الذ  ية، الثقة، التفاعل الرقمي، والليم الاسوووووووووووتهلا ية، في ثين ا 

 بشكل عات. قيون دراسات أخر  بت يير التحول الرقمي وتتور تق يات الاتذال ع ل س و  ال

ومع ذلل، لوثظ أن الدراسوووات التي تربا بين التحول الرقمي في التسوووويا وقرار الشوووراا في قتاع الهاتا     
ال قال النقائري ما تقال محدودة نسوو يا، خذوووحووا ت ل التي تعتمد ع ل دراسووات ثالة ميدانية داخل مؤسووسووات  

وفا مراث ي الحديثة )الوعي  قيون مح ية، تما أن مع م الدراسوووووووووات لم تت اول بذوووووووووورة متوام ة مسوووووووووار قرار ال
ق، اللحأ، الشووووراا، التوحووووية(، ولم تح ل بشووووكل تافي ت يير التحول الرقمي في التسووووويا ثسوووو   ذا  انذ نالا

 المسار داخل السيا  النقائري.

لذلل، تتمثل الفنوة اللحثية في الحاجة  لل دراسووووووة ميدانية تفذوووووول في ت يير التحول الرقمي في التسووووووويا     
، بما رسووووومت بتقدرم فهم أو وووووت لوياية ت يير التحولات الرقمية في قيون ع ل القرار الشووووورائي تمسوووووار متوامل ل 

 ين في النقائر.قيونقتاع الاتذالات ع ل س و  ال
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 تمهيد  

مع تسارع وتيرة الابتوار التو ولوجي واقدراد انتشار اتنترنع والأدوات الرقمية، شهدت بيلات الأعمال         
تحولات عميقة أفضع  لل يهور ما رعرف بو التحول الرقمي،  ثيأ لم تعد المؤسسات تعمل في بيلة تق يدرة  

ة رقمية متوام ة، ثيأ تتفاعل التو ولوجيا  محدودة بالمسافات أو الوسائل التق يدرة، بل أحلحع محاطة ب يل 
وال يانات مع العم يات التنارية بشكل مستمر، ما أتاح ل مؤسسات  مكانيات هير مس وقة ل وحول  لل جمهور ا  
المستهدف، وتلذي  العروم بما يتوافا مع س وتيات واثتياجات القبائن، مع تحسين تنربة المستلدت  

 .روتعقيق التفاعل الرقمي المستم

وفي  ذا اتطار، برق التسويا الرقمي ت داة مرتقية  من  ذا التحول، ليى فقا توسي ة ل ترويق، بل      
  داة لتح يل الس وتيات، وتتوير الم تنات واللدمات، وقياا أير الحملات التسويلية بدقة ع ر مؤشرات الأداا 

 الرقمي، ويرتق  ذا الفذل ع ل يلاية ملاثأ أساسية: 

 ماهية التحول الرقمي ✓
 اساسيات ثول التسويا الرقمي  ✓
 مؤشرات قياا التسويا الرقمي ✓
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 المبحث الأول: ماهية التحول الرقمي 

رشكل التحول الرقمي اليوت  ثد  السمات اللارقة ل مشهد الاقتذادي الحديأ، ثيأ أحلت نهق أساسيا       
يهدف  لل  عادة ب اا أسالي  اتدارة وتذميم نماذج الأعمال داخل المؤسسات، ثيأ لم رعد دور  رقتذر ع ل  

  ل ر تي ملت ا مكونات ال شاط الت  يمي  دماج التق يات في المهات التش ي ية، بل تتور لي خذ شكل انتقال شام
ومع التسارع الو ير ل ت يرات التو ولوجية واشتداد الم افسة، برقت  رورة التعما في ماهية  ذا التحول، وفهم  
خذائذي وأبعاد  الاستراتينية،  لل جان  تو يت الفرو  بي ي وبين الرقم ة في مع ا ا التق يدي، فضلا عن  

 .في بيلة عمل متنددة تحديد المتت لات التي ي ل ي توافر ا لضمان  ثدا  قيمة مضافة

 :وع يي، سيتم تقسيم  ذا الملحأ  لل يلا  متال  تما ي ي

 مفهوت التحول الرقمي ✓

 أ داف ومتت لات التحول الرقمي ✓

 ابعاد التحول الرقمي ✓
 المطلب الأول: مفهوم التحول الرقمي 

رح ل التحول الرقمي ب  مية متقايدة  من الأدبيات الحديثة بال  ر لدور  في  عادة تشكيل أنماط العمل      
داخل المؤسسات، وي تي  ذا المت   لتقدرم أبرق التعاري  التي ت اولع  ذا المفهوت وبيان أ ميتي في تعقيق  

ي والرقم ة، لت يان ط يعة تل م هما ودور  في الأداا الت  يمي، تما يو ت الفرو  النو رية بين التحول الرقم
 .بيلة الأعمال المعاحرة

 التاريخية للتحول الرقمي  البدايات.1

رمثل التحول الرقمي امتداد ط يعي لمسار طويل من الترا م المعرفي والتتور التو ولوجي الذي حاث       
اللشرية م ذ نش تها، ويمكن تذ ي   ذا المسار التاريلي  لل يلا  مراثل رئيسية: المرث ة الت سيسية التي  

ي العميا في القرن العشرين، يم ، ومرث ة التحول التق 19امتدت من ما ق ل القرن التاسع عشر وثتل القرن  
مرث ة التحول الرقمي الشامل في القرن الحادي والعشرين، تل مرث ة من  ذ  المراثل أسهمع في تشكيل  
الأسى الفورية والتق ية ل تحول الرقمي المعاحر، وقدمع اتطار الذي مكّن المؤسسات من ت  ي التو ولوجيا  

 .تها ونماذج أعمالهاالرقمية تع ذر استراتيني في عم يا
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 19.المرحلة التأسيسية القرن 1.1

بدأت جذور التحول الرقمي مع الترا م المعرفي ل نسان في استلدات الأدوات ال دائية التي مث ع الأساا       
لفورة تتوير الآلات وتحسين العم يات اتنتاجية، م ذ القرن التاسع عشر من خلال أعمال "جورج بول"، الذي  

الث ائي، و و الأساا ال  ات  الم تا والريا يات ع ر تتوير  بين  الرقم ة   ربا  الم هني الذي قامع ع يي 
الللارية، مما رفع من  الأولل  لل  دخال الآلات  الذ اعية  الثورة  أدت  الذ اعي،  الذعيد  الحديثة، وع ل 
مستو  المك  ة واتنتاجية، في ثين سا مع الثورة الذ اعية الثانية في دمق الوهرباا في الذ اعة وتعميا  

ل توسع ح اعي واسع ال تا ،  ذ شك ع  ذ  المرث ة الأساا ال  ري  مفهوت اتنتاج الومي، الذي أد   ل
 .1والتق ي الذي مهد ل رقم ة وتتوير العم يات الآلية في المستق ل 

 .المرحلة الثانية القرن العشرون  2.1

شهد القرن العشرون بروق الحواسي  واتلوترونيات، التي مث ع الأساا المادي والعم ي ل تحول الرقمي،      
التش ي ية،   العم يات  وال رمنيات  من  الحواسي   بت  ي  الثالثة  الذ اعية  الثورة  المؤسسات في  بدأت  ثيأ 

أعادت هيك ة العم يات الذ اعية    ويهرت الحواسي  الشلذية، والروبوتات، وأن مة المع ومات المتقدمة، التي
واللدمية بشكل جذري، ثيأ برق مفهوت الرقم ة في الستي يات، تتذور رقوت ع ل تحويل ال يانات والمع ومات 
من الذيغ الت ايرية التق يدرة  لل حيغ رقمية، ما أتاح تلقي ها ومعالنتها بكفااة أع ل وسرعة أ  ر، ومهد  

ير ن م المع ومات المؤسسية، ومع تسعي يات القرن العشرين، توسع المفهوت  لل  التريا لأتمتة المهات وتتو 
الرقم ة ليشمل العم يات التنارية، والم تنات، واللدمات، التي أفرقت يهور التنارة اتلوترونية ت موذج عم ي  

تدريني ل  شاط ، ليعكى الانتقال ال1994ل تحول الرقمي. ثيأ بدأ مذت ت الاقتذاد الرقمي رفرم نفسي عات  
التق يدرة  لل الأطر الرقمية، رهم أن جذور  الفورية تعود  لل أعمال الستي يات، ما   الاقتذادي من ال ماذج 

 .2يو ت التتور المستمر ل مفاهيم الرقمية وربتها بالت يير الهيك ي في الاقتذاد والمنتمع

 

 

 
1 Derici Serkan, "Digitalization Concept and the Historical Evolution of Digitalization", in Developing Digital 
Inclusion Through Globalization and Digitalization, IGI Global, 2024, pp. 97–102. 
2 Omol, E. J., "Organizational Digital Transformation: From Evolution to Future Trends", Digital Transformation 
and Society, Vol. 3, No. 3, 2024, pp. 241–242. 
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   .المرحلة الثالثة القرن الحادي والعشرون 3.1

مع بدارة القرن الحادي والعشرين، تحول التحول الرقمي من مرث ة الرقم ة النقئية  لل مرث ة شام ة تشمل     
   4.0نماذج الأعمال، والعم يات في المؤسسات، واستراتينيات التفاعل مع القبائن. وقد شك ع ملادرة الذ اعة  

عات   ألمانيا  أط قتها  الأشياا   2011التي  وعنترنع  الاحت اعي،  الذتاا  تق يات  بين  دمنع  فارقة،  ذ  نقتة 
السي رانية والأن مة  الضلمة،  وال يانات  السحابية،  الرقمي –والحوسلة  التحول  ترسيخ  في  أسهم  ما  المادرة، 

، أحلت التحول الرقمي منال 2013 استراتينية لت يير نماذج التش يل الذ اعية بشكل جذري. وفي عات  
الاقتذاد الرقمي ودخول المؤسسات مرث ة أعما من  عادة تذور  بحثي مستقل، بشكل متقامن مع تتور  

العم يات وال ماذج التش ي ية، ثيأ أدرتع المؤسسات أ مية التح يلات المتقدمة، والتلذي  الفائا، وسلاسل 
لة  اتمداد الذتية ترتائق للابتوار وخ ا الليمة،  ذ تمثل ال يانات، الذتاا الاحت اعي، الأن مة الذتية، والحوس

 .1السحابية، ع احر أساسية تعادة تشكيل أسالي  الم افسة وخ ا الليمة في العذر الرقمي 

 . تعريف التحول الرقمي 2

رشير التحول الرقمي  لل تويي  التق يات الرقمية لتتوير الأنشتة الاقتذادرة والاجتماعية وتحقيا تفااة      
وفعالية أ  ر، ويتناوق مع ا  التق يدي المقتذر ع ل استلدات الحاسوق واتنترنع ليشمل الت يرات في أنماط 

ادي تما يؤير التحول الرقمي ع ل س و  القبائن  العمل والتواحل وب اا الليمة داخل المؤسسات وال  ات الاقتذ
القدرة   لتعقيق  المؤسسات ع ل الابتوار علاوة ع ل تتوير نماذج أعمال جديدة، ويعد عامل رئيسي  ويحفق 
الت افسية من خلال تحسين القدرات النو رية وا تساق مهارات جديدة، ت ا رة ذات أبعاد ت  يمية واقتذادرة  

، وتندر اتشارة  لل أنّ الدراسات السابقة قد 2لل ت فيذ وابتوار نماذج أعمال جديدة  واسعة تدفع المؤسسات  
 ت اولع التحول الرقمي بتعريفات متعددة رمكن ذتر بعضها  يما ي ي:

رعرف التحول الرقمي ب ني عم ية شام ة تهدف  لل انتقال المؤسسات من ال ما التق يدي في تسيير ادراتها      
وخدماتها  لل نموذج ثديأ قائم ع ل تويي  التو ولوجيا الرقمية في ملت ا المنالات، بما رسمت بإعادة  

 
1 Cosa, M. and Torelli, R., "Digital Transformation and Flexible Performance Management: A Systematic 
Literature Review of the Evolution of Performance Measurement Systems", Global Journal of Flexible Systems 
Management, Vol. 25, No. 3, 2024, pp. 446–445. 

دور استراتيجيات التحول الرقمي في تمويل المشروعات الصغيرة والمتوسطة كمرتكز لتعزيز  "ال ردان محمد فوقي، وأبو عيشة عذات محمد محمود،   2
، أعمال المؤتمر الع مي الدولي الثامن عشر، ت ية التنارة،  " مبادرات الشمول المالي بالبيئة المصرية )بين مؤشرات القياس ومزايا وتحديات التطبيق( 

 .5، س 2020جامعة اتسك درية، 
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يقافي وعداري  تذميم أسالي  العمل وتقدرم اللدمات بتريقة ذتية ومتوام ة، ويؤدي  ذا التحول الل ت يير 
 .1عميا يتت   من المؤسسات ت  ي يقافة الابتوار والتنري  المستمر

الاستلدات        ع ر  الت  يمية  وال  م  العمل  أسالي   ب اا  تعادة  استراتيني  مسار  أني  ع ل  أرضا  وعرف 
المتوامل ل تق يات الرقمية المتتورة مثل الذتاا الاحت اعي والحوسلة السحابية وتح يل ال يانات، بهدف تحقيا  

ع اعتلار التحول الثقافي والاستراتيني جقا  مرونة ت  يمية، وتعقيق الوفااة التش ي ية، وخ ا قيمة ل قبائن، م
 .2جو ري م ي 

من وجهة ن ر أخر  عرف التحول الرقمي لووني عم ية تتوير مؤسسي تهدف  لل تحسين أداا الويانات       
من خلال  ثدا  ت ييرات جذرية في خذائذها باستلدات تق يات المع ومات والاتذال، مع  شرا  المستلدمين  

رسهم في رفع تفااة اللدمات وتحقيا  الداخ يين واللارجيين في تذميم اللدمات الرقمية واتبداع المشتر ، بما  
 3فعالية أ  ر في بيلة العمل الرقمية.

تما عرفع م  مة التعاون والت مية الاقتذادرة التحول الرقمي ب ني عم ية شام ة تقوت ع ل استلدات تق يات     
(، الذتاا الاحت اعي، ال يانات الضلمة، وتق ية س س ة الوتل، ثيأ G5رقمية مت وعة مثل النيل اللامى )

تعمل  ذ  التق يات بتوامل لتشكيل ب ية رقمية متوام ة تؤدي  لل ت ييرات اقتذادرة واجتماعية مستدامة في 
 4المستق ل، تما تسا م في تتوير أسالي  العمل وتحسين الأداا المؤسسي.

في سيا  آخر عرف التحول الرقمي ب ني استلدات وتت يا التق يات الرقمية في عم يات المؤسسة وانشتتها      
وذلل لتعقيق الوفااات وتسريع الأداا واست لال الفرس المتاثة، بحيأ رساعد ع ل جمع ومعالنة تم  ائل  

التو  وتمكين  ذتية،  أن مة  ع ر  ت قائيا  القرارات  لاتلاذ  المع ومات  تتوير  من  في  رسا م  تما  السريع،  احل 
 5العم يات التنارية وخ ا نماذج أعمال جديدة وتحقيا ميقة ت افسية مستدامة. 

 
،  5، من ة المحاسلة والتدقيا والمالية، جامعة النيلالي بونعامة خميى م يانة، النقائر، المن د التحول الرقمي في الجزائرشاوشي خيرة، وخ وف ق رة،  1

 .18، س 2023، 1العدد 
2 Cristiane Mascarenhas Leite et al., "Conceptualizing and measuring the digital transformation: A proposal 
for a measurement model", Cadernos EBAPE.BR, Vol. 22, No. 5, 2024, p. 3. 

،  2020، يونيو  81، من ة شؤون استراتينية، العدد  "أهمية التحول الرقمي في تحقيق أهداف التنمية المستدامة داخل المجتمع"سرتالي  نذاف،   3
 .60س

، من ة الف ون والأدق وع وت اتنسانيات  "تصور مقترح للتحول الرقمي في الجامعات السعودية في ضوء أبعاد التحول الرقمي"القرعاوي ثياة محمد،   4
 .40، س 2022، أهستى 82، العدد 82والاجتماع، المن د 

5 Keskin  ،T. "Digital Transformation Through Internet of Things Services". University of Hawaii ScholarSpace ،
2020, p.1618. 
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وفي تذور شامل عرف التحول الرقمي ب ني انتقال تدريني ل مؤسسة من المعاملات المادرة التق يدرة  لل      
الاعتماد ع ل المع ومات والمعرفة واستثمار ا بشكل فعال، بهدف الوشا عن الفرس والقدرات الوام ة، وتحقيا  

تدر  ت يير  رعكى  بما  التش ي ية،  والوفااة  اتنناق  مستويات  وأسالي   أع ل  المؤسسة  تفوير  طريقة  في  يني 
 .1 دارتها

ت افسية       ميقة  تحقيا  من  المؤسسة  تمكن  ختوة  باعتلار   الرقمي  التحول  عرف  استراتيني  م  ور  ومن 
مستدامة ع ر ت  ي التق يات الرقمية بشكل ذتي ومتوامل، مع الت  يد ع ل أن استراتينية المؤسسة تمثل الدافع 

أ د  مع  توافقها  لضمان  رقمية  ملادرات  أي  تس ا  بحيأ  ل ت يير،  المد   الأساسي  ع ل  ونناثها  العمل  اف 
 2التويل.

ع ل  وا ما س ا، رمكن تعري  التحول الرقمي ب ني أس وق استراتيني شامل يهدف  لل دمق التو ولوجيا     
الابتوار   وتعقيق  الت  يمية،  والهيا ل  العمل،  نماذج  تذميم  تعادة  المؤسسات،  أنشتة  ملت ا  في  الرقمية 

ر الثقافي والت  يمي الضروري لتفعيل  ذ   والوفااة التش ي ية، وتحقيا ميقة ت افسية مستدامة، مع مراعاة الت يي
التعريفات   وتشتر   ل قبائن،  والم تنات  اللدمات  تقدرم  في  م ها  القذو   الاستفادة  بكفااة و مان  التق يات 
الت  يمية   التق ية،  ط يعتي  تعكى  والتي  الرقمي،  ل تحول  النو رية  السمات  من  منموعة  في  براق  السابقة 

 ات.والاستراتينية داخل المؤسس

 : يما ي ي أبرق اللذائ  المستل ذة        

دمق التق يات الرقمية في جميع منالات أنشتة المؤسسة، بما رشمل اتدارة، التسويا، الاتذال، واتنتاج،  •
 ؛ بهدف تحسين الأداا ورفع تفااة العمل داخل المؤسسة

 عادة تذميم نماذج الأعمال والهيا ل الت  يمية، مع  ثدا  ت يير في الثقافة الت  يمية وأسالي  التفوير   •
 ؛ اتداري بما يتماشل مع ال يلة الرقمية الحديثة

تعقيق الابتوار وتحسين العم يات التش ي ية، من خلال است لال التو ولوجيا لتتوير أسالي  العمل وتق يل  •
 ؛ الوقع والتوالي  وتحقيا فعالية أ  ر

 
مصرف الجمهورية بمدينة    –تحديات التحول الرقمي وأثرها في عمليات إدارة المعرفة في المؤسسات الخدمية: دراسة حالة  "  محمد،   الرثمن ش فوح ع د 1

 .9 . س  ، 2024 ، يوليو24، من ة دراسات اتنسان والمنتمع، المن د "الزاوية
2 Palfreyman John ، "Digital Transformation Handbook: An Agile Approach to Maximize Value" ، CTWU Press  ،

2020 ، p. 6. 
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تتوير أسالي  تقدرم اللدمات والم تنات ل قبائن، ع ر توفير خدمات رقمية أ ثر سرعة ومرونة وقدرة ع ل   •
 ؛ ت  ية اثتياجات العملاا الملت فة

تحقيا مرونة ت  يمية واستنابة أسرع لمتت لات السو ، مما رساعد المؤسسة ع ل التوي  مع الت يرات   •
 ؛التو ولوجية والم افسة المتقايدة

الاستفادة من ال يانات الرقمية في اتلاذ قرارات دقيقة، من خلال تح يل المع ومات واستلدات الأن مة الذتية   •
 ؛ لدعم التلتيا والتسيير

تمكين المستلدمين الداخ يين واللارجيين من المشارتة في تذميم اللدمات، بما رعقق التفاعل والتعاون   •
 ؛ ويسا م في تحسين جودة اللدمات الرقمية

 تمات أ  ر قدر من الأنشتة ع ر الشلكات الرقمية دون الحاجة ل تعامل الملاشر، الأمر الذي رسهل  نناق   •
 . الأعمال ويوفر الوقع والنهد 

 .الرقمنة والتحول الرقمي 3

رعد من الضروري التمييق بين مفهومي التحول الرقمي والرقم ة، ع ل الرهم من أن بع  الدراسات تدمق     
اتجرااات  ،بي هما وأتمتة  الرقمي  الشكل  الت ايرية  لل  حي تها  من  ال يانات  تحويل  ع ل  تقتذر  فالرقم ة 

باستلدات تق يات المع ومات، بي ما رمثل التحول الرقمي س س ة من الت يرات العميقة التي ت ش  عن ت  ي التق يات  
مة اويشمل التحول الرقمي القدرة الت  يمية ع ل استيعاق الابتوارات وموا ،الحديثة وععادة تشكيل آليات العمل

اتجرااات مع المتت لات النديدة، بحيأ يتناوق التحسي ات التش ي ية المحدودة. وير  جل اللاثثين أن التحول  
الرقمي رقوت ع ل تويي  ملت ا التق يات الرقمية المتاثة بهدف تتوير أداا المؤسسات والمسا مة في تحسين  

 .1مستو  المعيشة بذفة عامة 

 2رمكن عرم أبرق الفروقات بين الرقم ة والتحول الرقمي في الندول التالي: ل تو يت بشكل أد    

 

 

 
أبحاث الملتقى الوطني حول: جودة الخدمات في ظل التحول الرقمي والإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية:  "دلال للضر، وبن دي مي  سماعيل،   1

 .4، س 2023، تقييم الواقع واستشراف الواقع، النقائر، "رهانات وتحديات
،  من ة ت ية الشريعة والقانون بتفه ا الأشراف، جامعة  "التحول الرقمي وأثره على أداء المؤسسات الخدمية الحكومية" اشم محمد ثسين ع د المنيد،   2

 . 1466-1465 س  س ، 2024 ،4 العدد ،29 الأق ر، مذر، المن د
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 ( أوجه الاختلاف بين الرقمنة والتسويق الرقمي 01الجدول رقم )

التحول الرقمي وأثره على أداء  " اشم محمد ثسين ع د المنيد،  من اعداد التاللة بالاعتماد ع ل    المصدر:  
الحكومية  الخدمية  مذر، "المؤسسات  الأق ر،  جامعة  الأشراف،  بتفه ا  والقانون  الشريعة  ت ية  من ة   ،

       .1466-1465س  س ،2024، 4 ، العدد 29 المن د 

، رمكن القول أن الرقم ة تمثل المرث ة التمهيدرة لتحويل ال يانات والمع ومات  لل 01بال  ر الندول رقم      
شكل رقمي، في ثين رشمل التحول الرقمي الت ييرات الشام ة في العم يات والهيا ل الت  يمية والثقافة السائدة 

عات ل تحول الرقمي ي ل ي اتشارة  لل مراثل وسيتة  داخل المؤسسة لتحقيا الابتوار والوفااة، وفي السيا  ال 
التي تعمل ع ل تحسين تفااة العم يات الداخ ية بغية الوحول في    (Digitalization)مثل الرقم ة العم ية  

 مرج ة لاثقة  لل التحول الرقمي الم شود.

 التحول الرقمي الرقم ة الع ذر

تحويل الويائا والمع ومات من الشكل الورقي   التعري 
باستلدات   رقمي  شكل  التق يدي  لل  أو 

 الحاسوق والتق يات اتلوترونية 

العمل،  أسالي   في  شام ة  ت يير  عم ية 
أو   المؤسسة  داخل  والثقافة  الأداا  العم يات، 

 المنتمع، تعتمد ع ل استلدات التق يات الرقمية 

اتدارة   الهدف  أنشتة  والت  يم    مثل تلسيا  الحفظ 
 واسترجاع المع ومات بسرعة ودقة 

 

تحسين الأداا واللدمات وابتوار أسالي  عمل  
 جديدة وقيادة الوفااة 

منال 
 التت يا 

ال يانات   وتحويل  معالنة  ع ل  رقتذر 
 والمع ومات الرقمية فقا داخل وثدات محددة  

المنتمع:   أو  المؤسسة  أرتان  جميع  رضم 
 العم يات، اتدارة، الثقافة، السياسات، واتبداع 

العلاقة 
 بي هما 

التحول   من  الأولل  المرث ة  الرقم ة  تعت ر 
الرقمي، أي ختوة أولل لتحويل ال يانات  لل  

 شكل رقمي

رشمل الرقم ة ولو ي أوسع؛  ذ يتت   ت ييرات  
العمل  طر   وتتوير  شام ة  استراتينية 

 والسياسات 

تمكين اتدارة من التعامل مع المع ومات بشكل  الفائدة
 أسرع وأ ثر دقة، وتق يل الأختاا الورقية 

تحسين جودة الحياة والقدرة الت افسية ل مؤسسة،  
قيادة اتنتاجية، تتوير م تنات وخدمات جديدة، 

 والاستفادة الوام ة من التو ولوجيا 
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 . أهمية التحول الرقمي 4

بات التحول الرقمي م هق لا رمكن تناوق  في تتوير المؤسسات وتعقيق قدرتها ع ل الم افسة في بيلة        
الأعمال الحديثة، ن ير مسا متي في تحسين الأداا والوفااة وفتت آفا  جديدة للابتوار وال مو، وع ل  وا  

 ذلل رمكن تقدرم أ مية  ذا الأس وق في عدد من ال قاط تما ي ي: 

ل تنارة تعتمد ع ل تمكين القبون من اللحأ عن   • ت  ي طر  جديدة  يتيت التحول الرقمي ل مؤسسات 
 الح ول ب فسي، بدل الاعتماد ع ل اتعلانات التق يدرة؛

 رسا م في تحسين تنربة القبائن والأفراد من خلال تقدرم خدمات متميقة تتناوق منرد الم تق أو اللدمة؛  •
يدعم الابتوار والتفوير الاستراتيني، ويل ا ويائا جديدة تتت   مهارات م تورة، مما يقيد من الليمة   •

 المضافة ل م  مة؛ 
 ر ير الثقافة الت  يمية للأفضل، ع ر رفع مستو  ر ا وتحفيق العام ين وقيادة التقامهم تنا  مهامهم؛  •
 ؛ .يرتق ع ل الا تمات بالمنتمع والقبائن، من خلال تقدرم ث ول مفيدة ل مشكلات العامة والمهمة •
 رسهم التحول الرقمي في  ثدا  ت ييرات جو رية في أسالي   دارة الأعمال و مان نناثها؛  •
رعقق اعتماد التق يات الرقمية داخل المؤسسات، مما رمكّ ها من تنديد استراتينياتها وعم ياتها ويقافتها   •

 الت  يمية لموا لة الت يرات الدي اميكية في السو ؛ 
رشمل  عادة تذميم نماذج الأعمال والعم يات لاست لال  مكانات التق يات الرقمية وخ ا قيمة مضافة  •

 ل عملاا وأححاق المذ حة؛ 
 1يدعم سرعة استنابة المؤسسات ويساعد ا ع ل تحقيا أ دافها بكفااة وفعالية أ  ر.  •

يتضت أن التحول الرقمي رمثل رتيقة أساسية لتتوير المؤسسات وتحقيا التميق المؤسسي، فهو لا رقتذر        
ع ل ت  ي التو ولوجيا فحس ، بل رشمل تحسين العم يات، تعقيق تنربة القبائن، دعم الابتوار، وععادة تشكيل  

ااة، توسيع نتا  اللدمات، وتحقيا ال مو المستدات، الثقافة الت  يمية، ليذلت التحول الرقمي أداة فعالة لرفع الوف
 مما رنع ي عامل ثاسم في نناح المؤسسات في العذر الرقمي الحديأ. 

 

 

 
،  أبحا  الم تقل الوط ي ثول: جودة اللدمات  "أثر التكامل بين التحول الرقمي والإدارة الإلكترونية على النجاح التنظيمي" س ة محمد، حولي ع ل ،  1

 .5، س2024في يل التحول الرقمي واتدارة اتلوترونية في المؤسسات النقائرية، النقائر، 
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 المطلب الثاني: أهداف ومتطلبات التحول الرقمي

رشكل التحول الرقمي أثد التوجهات الأساسية التي تعتمد ا المؤسسات في يل بيلة تتسم بالت ير السريع      
والم افسة المتقايدة، ثيأ رسهم في تحسين الأداا وتعقيق الوفااة التش ي ية، ويتت    ذا التحول رةية وا حة  

التتر  في  ذا المت    لل عرم   وعمكانات م اسلة لضمان تت يقي بشكل فعال، ومن  ذا الم ت ا، سيتم
 أ م أ داف التحول الرقمي،  لل جان   براق المتت لات الضرورية التي تسا م في نناثي داخل المؤسسات. 

 . أهداف التحول الرقمي 1

باستلدات        واللارجية  الداخ ية  العم يات  تذميم  الرقمي  لل  عادة  التحول  من خلال  المؤسسات  تسعل 
الأدوات الرقمية والتو ولوجيا الحديثة، بهدف تعقيق الوفااة التش ي ية، رفع مستو  الأداا العات، تحسين تنربة  

المحاور الأساسية التي تسا م في تحقيا  ذ    القبائن، وتشنيع الابتوار المستدات،  ذ تمثل الأ داف التالية
 :ال ارة

يهدف التحول الرقمي  لل تحقيا انسنات    :توافا استراتينية التحول الرقمي مع استراتينية المؤسسة •
 امل بين ملادرات التو ولوجيا الرقمية والرةية والأ داف العامة ل مؤسسة، بحيأ يدعم تل نشاط رقمي  
العم يات الأساسية ويعقق الوفااة التش ي ية،  ذ  المواامة تسمت بتحقيا أقذل استفادة من الموارد  

 لادرات التي تضي  قيمة ثليلية للأعمال؛ الرقمية وتوجيي الاستثمارات نحو الم

تعتمد المؤسسات الرقمية ع ل أفضل   ت  ي معايير دولية معتمدة في تت يقات تو ولوجيا المع ومات: •
العالمية في   بالمعايير  الرقمية، تما رسهم الالتقات  الملادرات  الدولية لضمان مويوقية وتفااة  المعايير 
تعقيق القدرة الت افسية ل مؤسسات وتمكي ها من تلادل ال يانات واللدمات بسهولة وأمان مع شرتاا مح يين  

 ودوليين؛ 

رساعد التحول الرقمي ع ل تقدير الملاطر    : دارة الملاطر الرقمية وتحقيا التواقن بين الملاطر والعوائد  •
المرتلتة بالتق يات الرقمية وو ع استراتينيات ل حد م ها، مع تعقيق العوائد من الاستثمارات التق ية  
مع ثمارة   اللدمات  استمرارية  اتنتاجية، و مان  قيادة  الهدر،  تق يل  العم يات،  تحسين  ذلل  رشمل 

 ال يانات والمع ومات الحساسة؛
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لأ ميتها   • وفقا  الملادرات  بتذ ي   الرقمية  المؤسسات  تقوت  الرقمية:  الملادرات  ت فيذ  أولويات  تحديد 
وعمكانيتها لتحقيا قيمة مضافة، لذا فإن الترتي  بالترتيق ع ل المشاريع الأ ثر ت يير من ش ني تعقيق  

 عائد الاستثمار ويحسن مؤشرات الأداا بشكل تدريني ومستدات؛

يتت   التحول الرقمي توقيع وا ت ل مهات بين   تو يت المسؤوليات والأدوار المرتلتة بالتحول الرقمي: •
الفر  الملت فة، مع تحديد مسؤوليات تل جهة بدقة، بشكل يتيت قيادة التعاون بين اتدارات ويق ل من 

 التضارق، بما رضمن ت فيذ استراتينيات الرقم ة ب ناح؛ 

تمكن الح ول الرقمية المؤسسات من أتمتة الأعمال الروتي ية والمهات اليدوية،  :قيادة الوفااة اتنتاجية •
 ؛ مما رق ل الأختاا ويقيد سرعة  نناق الأعمال وجودتها

تساعد التق يات الرقمية المؤسسات ع ل ت  ية اثتياجات القبائن بسرعة ومرونة    :تحسين تنربة القبائن •
لتعقيق ر ا   المحادية  التفاع ية وروبوتات  التت يقات  الرقمية،  اللدمات  أدوات مثل م ذات  ع رعدة 

 وولاا القبائن ع ل المد  التويل؛

يوفر التحول الرقمي أدوات تساعد المويفين ع ل الترتيق ع ل    :تعقيق أداا المويفين والتعاون الداخ ي •
 المهات ذات الليمة العالية، تتوير مهارات جديدة؛ 

رفع مرونة المؤسسة وا تساق ميقة ت افسية: تمكن الح ول الرقمية المؤسسات من التوي  مع الت يرات  •
السريعة في الأسوا  واثتياجات القبائن المت وعة، تما تساعد ع ل ت  ي تق يات متقدمة مثل الذتاا  

 ية مستدامة؛الاحت اعي والحوسلة السحابية، ما رعقق القدرة ع ل الابتوار وتحقيا ميقة ت افس

تق يل التوالي  وتحسين اتيرادات: تعمل الأدوات الرقمية ع ل خف  التوالي  التش ي ية ورفع تفااة  •
 العم يات، من خلال تق يل الاعتماد ع ل العمل اليدوي وأتمتة المهات الروتي ية. 

ت رق الأ داف السابقة أن التحول الرقمي رمثل رتيقة أساسية لتتوير الأداا وتحقيا التميق الت افسي،  ذ     
رسهم في تحديأ أنماط العمل، ورفع تفااة استلدات الموارد، وتحسين جودة اللدمات المقدمة، تما رعقق من  

رضمن استدامة ال مو وتحقيا الت مية الشام ة    قدرة المؤسسات ع ل الابتوار والاستنابة السريعة ل ت يرات، بما
 في يل ال يلة الرقمية المتسارعة. 
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 . متطلبات التحول الرقمي 2

ل ناح عم ية التحول الرقمي، يتعين ع ل المؤسسات الالتقات بمنموعة من المتت لات الأساسية التي        
 : تشكل الرتائق الضرورية لضمان فعاليتي، ويمكن تفذيل  ذ  المتت لات وتذ يفها تما ي ي

 .البنية التحتية الرقمية 1.2

ال  ية التحتية الرقمية  ي العمود الفقري والأساا الداعم لعم ية التحول الرقمي، وت ع  دورا داعما في       
تحتية   ب ية  توفير  يتت    اللدمات  عالم  في  الرقمية  التو ولوجيا  وتت يا  الرقمي  فالتحول  بسلاسة،  ت فيذ ا 

الو ير  التدفقات  استيعاق  ع ل  قادرة  ومتتورة،  قوية  العم يات  للاتذالات  دعم  بات افة  لل  ل مع ومات،  ة 
واللدمات الرقمية الملت فة، وتشمل  ذ  ال  ية جم ة من الع احر الأساسية تضمن تحسين الوفااة وتحقيا ميقة 

 1ت افسية فعالة  

فال  ية التحتية الرقمية  ي منموعة الموارد التق ية والت  يمية واتجرائية التي تمكن من التش يل الرقمي      
الحوسلة   ال يانات،  مرا ق  والاتذالات،  الشلكات  مثل  التق ية  المكونات  جميع  وتشمل  والعم يات،  ل لدمات 

مة مثل الذيانة، اتدارة، والأمن الرقمي، وتوتس  السحابية، الأجهقة وال رمنيات، بات افة  لل الهيا ل الداع
 :2ال  ية التحتية الرقمية أ مية ت يرة في دعم التحول الرقمي، ثيأ تسهم من خلال ما ي ي

 تعقيق التعاون بين المؤسسات وتسريع  نشاا الشرا ات؛ •
 دعم نشر اقتذاد المعرفة وقيادة رأا المال الفوري وخ ا فرس عمل جديدة؛ •
 تمكين اندماج اقتذاد الدولة في الاقتذاد العالمي وقيادة الوحول  لل الأسوا  الدولية؛  •
 تحفيق الابتوار والتنديد وت  ية اثتياجات السو  وتوسيع خيارات القبائن؛  •
 تتوير الذ اعات والارتقاا بكفااة الأداا الاقتذادي في ملت ا القتاعات؛ •
 تسريع ال مو الاقتذادي وقيادة الليمة المضافة في القتاعات المعتمدة ع ل الرقم ة.  •

 
 

 
، النقائر،  63، العدد  67من ة الت ويل والاستثمار والت مية المستدامة، المن د  ،  "متطلبات التحول الرقمي في قطاع التأمين الجزائري "شراقة حربي ة،   1

 . 258-257، س س2021
المن ة    ،  "( 2022–2019البنية التحتية الرقمية ودورها في جذب الاستثمار الأجنبي المباشر إلى الجزائر ) "ب   و سومية، مواسيم رميساا ج اة،   2

 . 130-115، س س 2024، النقائر، 34، العدد 20الوط ية لاقتذادرات شمال  فريليا، المن د 
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 .مكونات الينية التحتية الرقمية 2.2

 جمالا ال  ية التحتية الرقمية تع ي منموع الامكانيات التي تتيت توفير اللدمات الرقمية بكفااة، وب       
ال  ر عن الاختلافات في آراا اللاثثين ثول عدد  ذ  المكونات، رنمع اللاثثون ع ل أن الحاسوق، شلكات  

للشرية، المكونات المادرة، ال رمنيات، تمثل الاتذال، والمعرفة الرقمية، وقواعد ال يانات فضلا عن الموارد ا
 1أ م ع احر ال  ية التحتية الرقمية 

تشكل الأجهقة الرقمية الأساا المادي ل   ية التحتية الرقمية، فهي تدعم تش يل   : .المكونات المادية1.2.2
 :ال رمنيات، تلقين ال يانات وربا الشلكات وت قسم  لل

اتدخال: • اتدخال   (Input Devises) وثدات  وأجهقة  الضوئية،  الماسحات  المفاتيت،  لوثات  مثل 
 الذوتي؛

 المسؤولة عن معالنة ال يانات الرقمية والتحكم في ن ات الحاسوق؛  (CPU) وثدات المعالنة المرتقية: •

التلقين: • والأشرطة  (Storage Devises) وسائل  ال يقرية،  الأقراس  الذ لة،  الأقراس  تشمل 
 الم  اطيسية لتلقين ال يانات الرقمية؛

مثل الشاشات، التابعات، وأجهقة اتخراج الذوتي لعرم  (Output Devises) وثدات اتخراج: •
 ال تائق؛ 

لربا الأجهقة الرقمية بالشلكات الداخ ية واللارجية   (Communication Devises) وسائل الاتذال: •
 لتلادل ال يانات. 

تشمل ال رمنيات الرقمية جميع التع يمات الم رمنة ل تحكم في الأجهقة الرقمية   :.البرمجيات الرقمية2.2.2
 :وت فيذ التت يقات الرقمية الملت فة، وت قسم  لل

 تدارة الموارد الرقمية وتش يل الأجهقة وربتها بالتت يقات؛  (System Software) برمنيات ال  ات: •
برامق ت فذ ويائا محددة مثل ن م  دارة المحتو    (Application Software) برمنيات التت يقات: •

 أو تت يقات الأعمال الرقمية؛

 
استخدام البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات وأثرها على أداء الموارد البشرية في الجامعات  "الثابع أثمد سمير نار ، النمي ي أثمد محمد جاسم،   1

 . 248-245، س س. 2017، 38، العدد 12، من ة دراسات محاس ية ومالية، المن د "الحكومية: دراسة ميدانية في جامعة ديالى
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التش يل: • وثداتها   (Operating System) ن ات  عمل  وت  يم  الرقمية  الأجهقة  لتش يل   روري 
 الملت فة. 

تمثل الشلكات الرقمية العمود الفقري ل   ية التحتية الرقمية، فهي تتيت  رسال  : .شبكات الاتصال الرقمية3.2.2
 :واستللال ال يانات بين مواقع ملت فة، وتشمل

 شلكة عالمية لتلادل جميع أنواع ال يانات الرقمية؛ (Internet) اتنترنع: •
 شلكة داخ ية مؤم ة تستلدت لتلادل ال يانات داخل المؤسسة؛ (Intranet) اتنترانع: •
شلكة خاحة تمكن جهات ملتارة خارج المؤسسة من الوحول  لل موارد   (Extranet) ات سترانع: •

 محددة. 
الرقمية4.2.2 البيانات  الرقمية  :.قواعد  والمع ومات  ل  يانات  الرئيسي  الملقن  الرقمية  ال يانات  قواعد  تمثل 

 :المرتلتة بالعم يات واللدمات وتوفر ما ي ي

 ت  يم ال يانات بتريقة م تلية وسهولة الوحول  ليها؛ •
 ثمارة ال يانات الرقمية من الوحول هير المذرح بي؛  •
 دعم القرارات الاستراتينية باستلدات مع ومات دقيقة ومحدية؛ •
 دعم تتوير التت يقات الرقمية باستلدات ل ات برمنة متعددة.  •

تشكل الموارد اللشرية الرقمية الرتيقة الأساسية، ثيأ تعتمد ال  ية التحتية  : .الموارد البشرية الرقمية5.1.2
 :الرقمية ع ل معرفة ومهارات الأفراد في  دارة وتش يل وحيانة الأن مة الرقمية. وت قسم  لل

 الذين يتعام ون مع اللدمات الرقمية دون الحاجة لمعرفة ال رمنة؛  (End Users) المستلدمون ال هائيون: •
( المذممون والم رمنون والمسؤولون عن تتوير وعدارة Digital Spécialistesالمتلذذون الرقميون: ) •

 الأن مة الرقمية. 
 .عوامل نجاح التحول الرقمي 3.2

 رعتمد نناح التحول الرقمي ع ل منموعة من العوامل الاساسية أبرق ا:  

ت ير في توجيي المؤسسة نحو التحول الرقمي،  ذ تعد المحر     ل ليادة التحوي ية دور:  .القيادة التحويلية1.3.2
الأساسي الذي يترجم الرةية  لل واقع عم ي، فالقائد رمت ل القدرة ع ل استشراف المستق ل، وتحفيق العام ين  
  ع ل ت  ي الت يير من خلال تعقيق روح الفريا وب اا الثقة بي هم، تما رعمل ع ل استثمار طاقة الافراد وت مية 

اتلهات   ع ل  بالترتيق  هير   عن  الليادة  من  ال وع  ويمتاق  ذا  المؤسسة،  أ داف  رلدت  بما  اتبداعية  قدراتهم 
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والتحفيق المع وي، وت  ي ممارسات قائمة ع ل الشفا ية وال قا ة، مما رسهم في خ ا بيلة ت  يمية محفقة قادرة  
 .ع ل التوي  مع متت لات العذر الرقمي

 تعت ر الموارد اللشرية الع ذر الأ ثر ت يير وا مية في نناح عم ية التحول الرقمي :  .الموارد البشرية2.3.2
فهي التي تترجم اللتا والاستراتينيات  لل ممارسات فع ية، لذا فإن التحول الرقمي يتت   وجود توادر بشرية 
مؤ  ة تمت ل المهارات المعر ية والتق ية اللاقمة ل تعامل مع التو ولوجيا الحديثة، تما ي ل ي أن تعمل المؤسسات  

ة ترتق ع ل الابتوار، والتفوير التح ي ي، والتفاعل  ع ل تتوير قدرات العام ين من خلال برامق تدري  متلذذ
مع الأن مة الرقمية فو ما قادت تفااة الموارد اللشرية، ارتفعع قدرة المؤسسة ع ل تحقيا تحول رقمي فعال 

 1ومستدات.

تعتمد المؤسسة ع ل ال  ات المع وماتي في التلتيا، واتلاذ  :  .توفير نظام كفؤ للبيانات والمعلومات3.3.2
القرارات، ومتابعة الأداا، ثيأ يتت   ذلل توافر ب ية متوام ة تدارة ال يانات تشمل مراثل جمعها وت  يمها  
وتح ي ها وتلقي ها واسترجاعها في الوقع الم اس ، تما رن  أن توون  ذ  ال يانات دقيقة، محدية، ومويوقة 

مان تفااة الأن مة الرقمية في دعم أ داف المؤسسة الاستراتينية، فالمع ومات ذات النودة العالية تعد وقود  لض
التحول الرقمي، ع ل  وئها تتمكن المؤسسة من الت  ؤ بالاتنا ات المستق  ية واتلاذ قرارات م  ية ع ل الأدلة  

 .والوقائع

نناح التحول الرقمي يتوقا بدرجة ت يرة ع ل مد  التقات اتدارة الع يا بت  ي  :  .الدعم الإداري والمالي4.3.2
 ذا التوجي ودعمي، ويشمل  ذا الدعم تلذي  ميقانيات تا ية لتحديأ ال  ية التحتية الرقمية، واقت اا الأن مة  

ول الرقمي في اللتا والتت يقات الحديثة، وتمويل برامق التدري  اللاحة بالعام ين، لتدمق بذلل مفاهيم التح
 .الاستراتينية ل مؤسسة لضمان التوجيي اتداري الس يم وتوثيد الرةية بين ملت ا المستويات الت  يمية

والتنظيمي5.3.2 التشريعي  الإطار  تت يا  :  .توفير  تضمن سلامة  التي  العوامل  أ م  أثد  القانوني  اتطار 
 التحول الرقمي،  ذ يهدف  لل ثمارة المعاملات اتلوترونية و مان أمن ال يانات وخذوحيتها، ويتت   ذلل

 
،  "تأثير التحول الرقمي على مستوى أداء الخدمة المقدمة بالتطبيق على موظفي الإدارة العامة للمرور بمحافظة القاهرة"،  شديد مذتفل محمد ع ي1

  . 206–205، س س 2021، العدد الرابع، مذر، 22ت ية الع وت اتدارية، المن د  –من ة أ ادرمية السادات ل ع وت اتدارية  
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فرم تشريعات ولوائت ت  م عم يات التلادل الرقمي، وتؤمن بيلة قانونية مويوقة ل معاملات اتلوترونية سواا 
 1داخل المؤسسة أو بي ها وبين المتعام ين معها. 

رعد استثمار المؤسسات التق يات الثورة الذ اعية الرابعة  :  .استغلال تقنيات الثورة الصناعية الرابعة6.3.2
مثل )الذتاا الاحت اعي، الروبوتات، التح يل ال يانات الضلمة، وعنترنع الأشياا( شرط مهم لتحقيا التحول  
الرقمي، فمن خلال  ذ  التق يات، رمكن ابتوار مشاريع رقمية جديدة تلدت أ داف المؤسسة وتتور عم ياتها  

ة، تما رشمل  ذا العامل التعري  باللدمات الرقمية المتاثة والترويق لها ع ر وسائل اتعلات الملت فة  التش ي ي
وشلكات التواحل الاجتماعي، مما يقيد من وعي المستفيدين ويسهم في توسيع دائرة استلدات اللدمات الرقمية  

 ية التحول الرقمي. لد  تل أطراف عم 

لا رقتذر ال ناح في التحول الرقمي ع ل التو ولوجيا وثد ا، بل  :  .بناء استراتيجية التحول الرقمي7.3.2
رعتمد بشكل ت ير ع ل وجود استراتينية وا حة ومدروسة ل تحول الرقمي،  ذ  الاستراتينية تقوت ع ل عدة  

 :محاور

تح يل السو  واثتياجاتي: فهم توقعات القبائن والفرس المتاثة، رساعد ع ل توجيي التحول الرقمي نحو   •
 منالات ذات ت يير فع ي؛

تح يل نقاط القوة والضعا: تحديد المنالات التي تحتاج  لل تحسين أو تتوير داخل المؤسسة لضمان   •
 فعالية التحول الرقمي؛

استوشاف الفرس والتهديدات ال يلية: متابعة الت يرات في ال يلة اللارجية تساعد المؤسسة ع ل التوي    •
 مع المستندات الرقمية بسرعة وتفااة.

 ن ب اا استراتينية التحول الرقمي وفا  ذ  المحاور رضمن توثيد النهود، و مان التوافا بين الأ داف       
اتدارية والتق ية، وتعقيق القدرة ع ل الاستنابة ل تحدرات المستق  ية، مما رنعل المؤسسة أ ثر جا قية لتحقيا  

 2ال ناح الرقمي المستدات.

 

 
محمد،   1 م ذور  المؤسسات"عساف قتي،    وف فلانقيادي مشهور  في  الموظفين  أداء  تحسين  وأثره على  الرقمي  للآداق    ، "التحول  العربية  المن ة 

 . 336-335، س س 2024، مذر، 32، العدد  8والدراسات اتنسانية، المؤسسة العربية ل تربية والع وت والآداق، المن د 
دلال،   2 الإلكترونية  "دي مي  سماعيل،    وبن للضر  العمومية  الخدمات  بعض  إلى  الإشارة  أساسية مع  مفاهيم  الإلكترونية:  الرقمي والإدارة  التحول 

  – ، في م لذات الم تقل الوط ي ثول جودة اللدمات في يل التحول الرقمي واتدارة اتلوترونية في المؤسسات النقائرية: ر انات وتحدرات  "الجزائرية
 .7-5، س س 2020تقييم الواقع واستشراف المستق ل، النقائر، 
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 المطلب الثالث: أبعاد التحول الرقمي 

رمثل التحول الرقمي نق ة نوعية في طريقة عمل المؤسسات وعدارتها ل عم يات والموارد، ويعتمد نناثي       
بشكل أساسي ع ل عدة أبعاد مترابتة توفل توامل التو ولوجيا والقدرات الداخ ية ل مؤسسة،  ذ  الأبعاد تساعد  

بائن، ثيأ رمكن التمييق بين يلا  تذ يفات  ع ل تحسين الأداا، تعقيق الابتوار، وتقدرم تنربة متميقة ل ق 
 و ي:

 التصنيف الأول  .1

رشمل  ذا التذي  الأبعاد التق يدرة ل تحول الرقمي، ثيأ يرتلا بالرةية الولاسيكية ذات الذ ة بالتو ولوجيا      
  1والتلتيا الاستراتيني ومد  ت  ي التق يات داخل المؤسسة :

 التكنولوجيا الرقمية  .1.1

تمثل التو ولوجيا الرقمية الرتيقة الأساسية التي تعتمد ع يها المؤسسات لتحسين أدائها وتتوير خدماتها      
وتشمل منموعة واسعة من الأدوات والتق يات تسهل العم يات وتعقق الوفااة التش ي ية، ذلل أن الاستعانة بهذا 

دمات أ ثر تلذي  ودقة، مقابل توالي  أدنل  الشكل من التو ولوجيا، رم ت المؤسسات القدرة ع ل تقدرم خ
قيادة ع ل ذلل فإن التق ية التو ولوجية الرقمية تمثل ع ذر واقن نحو المقيد من القدرات التي تضمن تح يل  
ال يانات التي تفضي ثتما  لل اتلاذ القرارات الذحيحة، تما توفر  ذ  التو ولوجيا أدوات متقدمة لمعالنة 

نات تسا م في رسم التوجهات المستق  ية وتحديد الفرس المحتم ة، مثال ذلل تويي    ميات  لمة من ال يا 
تق يات التع م الآلي أوالذتاا الاحت اعي في تقدرم جم ة من الت  ؤات ذات الذ ة بالأداا المالي والسوقي، بما 

ة ع ل الوحول  لل  رمكن المؤسسات من اتلاذ قرارات رشيدة قائمة ع ل بيانات مو وعية ودقيقة،  ذ  القدر 
 .ال يانات وتح ي ها بسرعة تمكن المؤسسات من التوي  مع الت يرات السوقية وال يلية بفعالية أ  ر

 الاستراتيجية الرقمية  .2.1   

الاستراتينية الرقمية  ي اللتة الشام ة التي تقوت المؤسسات بذياهتها لتحقيا أ دافها الم شودة، باستلدات      
ملت ا التق يات الرقمية، وت تي الاستراتينية المنالات المع ية بالتحول الرقمي، بالمواقاة مع الأ داف المسترة  

يأ تسا م الاستراتينية الرقمية في توجيي العم يات الداخ ية  يتم تحديد الأدوات الرقمية اللاقمة لهذا ال رم، ث

 
  مؤسسةدور أبعاد التحول الرقمي في التطوير الوظيفي: دراسة تطبيقية على العاملين في  " د  أثمد  براهيم ع د ال  ي، نورة ع د العقيق النربوع،   1

 .6-5، س س 2025، السعودرة، 2، العدد 14، المن ة الدولية ل ت مية، المن د "STCالاتصالات السعودية 
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واللارجية ل مؤسسة بحيأ تذلت أ ثر فعالية وتفااة، وتحسن استلدات الموارد، وتقدرم خدمات م تورة تتماشل  
الترتيق ع ل تنربة القبون،  ذ  مع متت لات العذر الرقمي، أثد النوان  المهمة للاستراتينية الرقمية  و 

ا يقيد من ر ا القبائن وولائهم، بتع ير  رمكن من خلال التحول الرقمي تقدرم تنربة أ ثر تلذيذا ومرونة، مم
الضلمة  ال يانات  مع  التعامل  في  التق ية  ع ل  تعتمد  التي  المتلعة  الم هنية  الرقمية  ي  الاستراتينية     آخر 

والذتاا الاحت اعي ل وقوف ع ل اثتياجات القبائن بشكل أفضل، ومن يم تقدرم وتتوير م تنات وخدمات  
رعقق مرونة المؤسسة ع ل الاستنابة السريعة والم اسلة ل ت يرات التي    ذات قيمة مذممة خذيذا لهم، ما

 .قد تترأ في السو  وتحسين التفاعل مع القبائن

 النضج الرقمي  .3.1   

رع ر مفهوت ال ضق الرقمي عن ال قتة العم ية التي تذل فيها المؤسسات  لل درجة متقدمة من الاعتماد     
ع ل التو ولوجيا الرقمية في ملت ا عم ياتها،  ذا ال ضق رفيد ب ن المؤسسة قد تلتع المراثل الأولل النقئية  

ن بذلل المؤسسات في  ذ  المرث ة من تحقيا  ليذلت ت فيذ تامل العم يات باستلدات التق يات الرقمية، لتتمك 
ترابا وتوامل أدواتها الرقمية، لي عكى  رنابا بقيادة الوفااة اتنتاجية التش ي ية، مما رعقق مرتق ا الت افسي في  
السو ، وم ي فإن ال ضق الرقمي يتت   رةية استراتينية طوي ة ترتوق ع ل م دأ التحسين المستمر ل وسائل  

قمية لموا لة التحدرات، أثد الأبعاد الأساسية ل  ضق الرقمي  و القدرة ع ل  دارة ال يانات بفعالية ذ  والقدرات الر 
تستلدت المؤسسات ال ا نة ال يانات لاتلاذ قرارات مست يرة وتحسين العم يات واللدمات، علاوة عن الاستفادة  

 .ية والتعامل معها بسرعة ومرونةمن التح يلات المتقدمة والذتاا الاحت اعي لتوقع الت يرات السوق

 .التصنيف الثاني 2

قيادة عن التذ ي  السايا لأبعاد التحول الرقمي، أيهرت دراسات أخر  تذور ملت ا لتقسيم  ذ  الأبعاد     
 :1بما رعكى ويائا المؤسسة ومستويات  دارتها. وفا  ذا التقسيم النديد، تشمل الأبعاد يلاية محاور رئيسية

 (System Management Database Relational)  .الإدارة العلائقية:1.2

 ذا اللعد رمثل الأساا التق ي تدارة ال يانات،  ذ رعتمد ع ل ن ات  دارة قواعد ال يانات العلائلية الذي       
   1970رلقن المع ومات في جداول مكونة من حفوف وأعمدة وفا ال موذج الذي و عي  دهار تود س ة  

 
التحول الرقمي وأثره على التطوير الوظيفي: تقييم الدور الوسيط للبنية التحتية التكنولوجية في الإدارة العامة للتعليم بمدينة  "دارين ع د الله أبو سالم،   1

 .191، س2024، العدد الرابع،  المم وة العربية السعودرة، مم وة العربية السعودرة ،  25، من ة اللحو  المالية والتنارية، المن د "تبوك
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ويعد  ذا ال هق الأ ثر انتشار في التعامل مع ال يانات الم  مة  من ال رمنيات والتت يقات الحديثة، لما يوفر  
 .من دقة في الت  يم وسهولة في الاسترجاع والربا بين ع احر ال يانات 

 (Management Transformationnel) .الإدارة التحويلية:2.2

يرتوق  ذا اللعد ع ل  ثدا  ت ييرات جذرية داخل المؤسسة من خلال  عادة توجيي رةيتها واستراتينياتها     
وأسالي  قيادتها، وتهدف اتدارة التحوي ية  لل وتحفيق المويفين ع ل الابتوار، استثمار الفرس المستق  ية  

تعديلات استلاقية تشمل المسار الاستراتيني أو  وتعقيق قدرات الت  يم ع ل التويّ  والتوسع، وذلل ع ر ت فيذ  
 .العم يات أو الموارد اللشرية أو ال  ية التو ولوجية، بما رضمن تحقيا نمو مستدات

 (Operational Management)  .الإدارة التشغيلية:3.2

يتع ا  ذا اللعد بإدارة الأنشتة اليومية ل مؤسسة باستلدات الحواسي  وال رمنيات والشلكات الملت فة، سواا     
الداخ ية أو ع ر اتنترنع، ويشمل ذلل  دارة الأجور، تشوف المرتلات وقواعد بيانات المويفين،   افة  لل  

وقيع، والملقون، والموارد اللشرية. ويعد  ذا اللعد ع ذر  العم يات اليومية مثل اتنتاج، والتسويا، والتوريد، والت
 ثاسم لضمان انسيابية الأداا وتحقيا الوفااة التش ي ية. 

 .التصنيف الثالث3

وآخرون      خضراوي  ثدد  القبائن،  مع  العلاقات  في  دارة  الرقمي  التحول  أبعاد  ت اولع  ثديثة  دراسة  في 
 :1( أربعة أبعاد رئيسية 2024)

 .التكنولوجيا الرقمية 1.3

تمثل القدرة ع ل الحذول ع ل المع ومات الذوتية، المذورة، والرقمية، وتنهيق ا وتلقي ها وبثها باستلدات      
المعدات الميكرو  لوترونية وأن مة الحوسلة والاتذالات عن بعد، مما رسهم في تحسين تفااة العم يات اتدارية  

 .ودعم اتلاذ القرارات 

 

 
أثر أبعاد التحول الرقمي على إدارة العلاقات مع الزبائن:  "،  خضراوي محمد خالد أثمد ع ي، ع د ال فورمحمد ثسين حالت، وع د الو اق م ل أثمد  1

 -185، س 2024، 1، العدد  1، المن ة الدولية ل لحو  اتدارية والاقتذادرة، المن د "دراسة تطبيقية
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 .الابتكار الرقمي 2.3

رعمل الابتوار الرقمي تمحفق رئيسي ل تحول الرقمي،  ذ تتيت التق يات الحديثة مثل الذتاا الاحت اعي      
والتلاعة يلايية الأبعاد وال يانات الضلمة خ ا مذادر جديدة ل ليمة المضافة، وتمكين المؤسسات من موا لة  

 .التتور التو ولوجي السريع

 .الحوكمة الرقمية 3.3

تشير  لل الممارسات الرقمية المشترتة التي تعيد تشكيل طريقة  دارة الأعمال وط يعة العلاقات بين اتدارة     
 .والمويفين، تما تسهّل التواحل وب اا علاقات مت وعة بين جميع الأطراف المع ية

 .خلق القيمة 4.3

الليمة      رمثل خ ا  ل مؤسسات، ثيأ  الأساسي  الهدف  المذ حة  ذات  لنميع الأطراف  الليمة  تع يم  رعد 
 الاقتذادرة جو ر نشاط المؤسسة واستراتينيتها ويحدد بوح ة وجود ا واستدامة أعمالها. 

يتضت من محتو  الملحأ الأول أن التحول الرقمي رمثل عم ية استراتينية تتناوق استلدات الأدوات       
ن رق   المؤسسات، ثيأ  داخل  العمل  ويقافة  الت  يمية،  الهيا ل  ل عم يات،  تذميم شام ة  الرقمية  لل  عادة 

 قيمة جديدة، من أجل تتوير الأداا  الرقم ة باعتلار ا ختوة تق ية أولية والتحول الرقمي تتحول عميا رل ا 
تعقيق الابتوار، وتحسين تنربة القبائن ت  داف تسعل المؤسسات لتحليقها، ولهذا ال رم ي ل ي توافر الشروط  
الضرورية، وع ل رأسها ال  ية التحتية الرقمية والموارد التق ية واللشرية،  لل   ا رقدت الملحأ أساا ن ري لفهم  

تليا الرقمي  العذر  التحول  في  المؤسسات  استدامة  ويضمن  الت افسية  القدرة  رفع  في  رسا م  استراتيني  ر 
 الرقمي. 
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 المبحث الثاني: اساسيات حول التسويق الرقمي 

أحلت التسويا الرقمي اليوت أداة محورية في  دارة الأنشتة التنارية الحديثة، وذلل ل تواحل الفعال مع     
القبائن وتوسيع نتا  الوحول  لل الأسوا ،  ذ لم رعد دور  مقتذر ع ل اتعلان أو الترويق ل م تنات، بل 

اداا المؤسسة العات ورفع القدرة الت افسية    أحلت استراتينية متوام ة تهدف  لل تحسين تنربة القبائن، تعقيق 
الق وات الرقمية ويهور أدوات جديدة ل تسويا، يهرت الحاجة  لل دراسة مفهوت التسويا الرقمي   ومع ت وع 
والوسائل   المتت لات  تحديد  بات افة  لل  التق يدي،  التسويا  وبين  بي ي  والتمييق  وتتور ،  نش تي  خذائذي، 

 .قي بفعاليةالتق ية الضرورية لتت ي

 :لذلل، رقسم  ذا الملحأ  لل يلاية متال  رئيسية

  مفهوت التسويا الرقمي ✓

 متت لات التسويا الرقمي ✓

 تق يات التسويا الرقمي ✓
 المطلب الأول: مفهوم التسويق الرقمي 

شهد عالم التسويا تحولات ت يرة مع تتور التو ولوجيا وانتشار الانترنع، مما دفع المؤسسات تعادة ال  ر      
في أسالي ها ل تواحل مع القبائن،  ذ لم رعد رقتذر ع ل الأسالي  التق يدرة، بل توسع ليشمل التسويا الرقمي 

وبتر  أ ثر فعالية، يهدف  ذا المت    لل تقدرم   الذي رستفيد من التق يات الحديثة ل وحول  لل جمهور أوسع
مفهوت التسويا، يم الترتيق ع ل نش ة التسويا الرقمي، خذائذي، الفر  بي ي وبين التسويا التق يدي، وأ ميتي  

 في ال يلة المعاحرة. 

 .تعريف التسويق 1

ليفي        ييودور  لنميع  (Theodore Levitt)ير   الأساسي  الهدف  أن  بنامعة  ارفارد،  أستاذ  و و   ،
تقدرم قيمة مميقة ت  ي   المؤسسات يتمثل في جذق القبائن والمحاف ة ع يهم، ولا يتحقا ذلل  لا من خلال 
ثاجاتهم ورغلاتهم وتتفو  ع ل العروم الم افسة، فاستمرار المؤسسة في توفير  ذ  الليمة يؤدي  لل تعقيق 

تق يل اثتمالات توجهي نحو ال دائل، و و ما رعكى ال ارة الاساسية ل تسويا في ب اا علاقات  ولاا القبون و 
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طوي ة الأمد مع القبائن، فالتسويا رضت ع بوييفة محورية تتمثل في تحديد ثاجات القبائن ورغلاتهم، والعمل 
 .1ع ل  شلاعها بكفااة، يم الحفا  ع يهم من خلال برامق تسويلية فعالة

ورهم و وح الدور العات ل تسويا داخل المؤسسة،  لا أن اللاثثين لم يتفقوا ع ل تعري  موثد لهذا المفهوت     
ن را لاختلاف القوارا التح ي ية والسياقات التي ت اولو  من خلالها، مما أد   لل تعدد تعريفاتي. و يما ي ي عرم 

 لأ م  ذ  التعريفات:

فمن م  ور اقتذادي، عرف بيتر دروتر، عالم اتدارة الشهير، التسويا ب ني رشمل جميع الانشتة اللاقمة    
لتحويل القوة الشرائية  لل ط   فع ي ع ل الس ع أو اللدمات، ثيأ رشير  ذا التعري  بو وح  لل أن التسويا  

 2ادل.نشاط ترويني يهدف  لل تحفيق القبون ع ل الشراا وتحقيا عم ية التل

( التسويا  و مقاربة تقوت ع ل الدراسة الع مية لرغلات القبون،  Helfer & Orsoniثس   ي فر وأورسوني )    
 3بما رسمت ل مؤسسة بتحقيا أ دافها الربحية وفي الوقع نفسي تقدرم م تق أو خدمة ملائمة لسوقها المستهدف. 

وبات افة  لل ذلل، رشير توت ر وتي ر  لل أن التسويا التق يدي يرتوق ع ل ادوات راسلة من الترويق أي تع   
فعاليتها ع ر القمن في الوحول  لل القبون ع ل نتا  واسع، وعثدا  ت يير مرهوق  يي في الس و  من خلال 

ت التسويا التق يدي في تحقيا انتشار واسع  مسارات اتذال أثادرة الاتنا ، ويعترف  ذا الم  ور بفعالية تق يا
 4ورةية عالية، رهم الت يرات الدي اميكية في تق يات التسويا الرقمي. 

التسويا ب ني: منموعة العم يات التي تقوت بها المؤسسة    2016وعرفع النمعية الأمريكية ل تسويا س ة        
بهدف توحيل الس ع واللدمات من الم تق  لل القبون ال هائي أو القبون الذ اعي، وقد تعرم  ذا التعري  

الس عة وانتهاا عم ية توريد ا  للع  الانتقادات،  ذ رقتذر مع ا  ع ل أن التسويا وييفة تحد  بعد  نتاج  

 
، ترجمة علاا أرمن، تدقيا نادر ثوري ع ي اليعقوبي، تحرير وعشراف  "مدخل إلى التسويق: تعرف على المفاهيم الأساسية لعلم التسويق"ال ورنع جون،   1

 .17، س2021جميل بي وني،  خراج ف ي فرج الشامي، أ ادرمية ثسوق، ال سلة الأولل، 
 .9، س 2016، دار الن ان ل  شر والتوقيع، عمان، المم وة الأردنية الهاشمية، "إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون "أنيى أثمد،  ع د الله 2

3 Kichou Djedjiga épouse Khelifa, Kichou Ryma, "From Traditional Marketing to Digital Marketing: Substitutability 
or Complementarity", Marketing and Business Research Review, Vol. 2, No. 1, Algeria, 2022, p. 90. 
4 Zainab Ajoke Salman, "Comparative Study of Traditional and Digital Marketing Tools on the Performance of 
Small and Medium Enterprises in Ilorin Metropolis", Islamic University Journal of Social Sciences, Vol. 4, No. 4, 
Ilorin, Nigeria, 2025, p. 6. 
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والمذالت  الثقة  تقوت ع ل  ومتي ة  متوام ة  تعت ر علاقة  التسويا  أن وييفة  ال هائيين، في ثين  القبائن   لل 
 1المتلادلة بين الم تق والقبون.

رعد التسويا نقتة الوحل بين أوللل الذين ي تنون الم تنات وأوللل الذين رشترونها، بمع ل آخر يهدف    
ال اا   التي رحتاجها  الس ع واللدمات  العديد من  الفنوة بين اتنتاج والاستهلا ،  ذ توجد  التسويا  لل سد 

ية  ذ  الحاجات والحذول ع ل  ذ   والذين رمت وون ثاجات ورغلات مت وعة، ويستعي ون ب سالي  متعددة لت  
 2. الم تنات في أسوا  ملت فة

من خلال التعاري  السابقة رمكن است تاج أن التسويا  و منموعة الأنشتة المتوام ة التي تقوت بها المؤسسة     
لفهم ثاجات ورغلات القبائن وتحويل  ذ  الاثتياجات  لل ط   فع ي ع ل الس ع واللدمات، من خلال تذميم  

 عالة، بما رضمن تحقيا أ داف المؤسسةم تنات ملائمة وتسعير ا، وتوقيعها بشكل م اس ، وتروينها بوسائل ف
وب اا علاقات طوي ة الأمد وقيمة متلادلة بين الم تق والقبون، مع الاستفادة من أدوات التسويا التق يدرة والحديثة  

 لموا لة الت يرات في الأسوا .

 .نشأة وتطور التسويق الرقمي 2

شهدت استراتينيات المؤسسات تحولا عميقا مع التوسع المتسارع لاستلدات الانترنع ع ل المستو  العالمي،      
% من سكان العالم ليفرم  ذا 58.7م يار قبون، أي ما رعادل    4.574 ذ ب غ عدد قبائن الشلكة ثوالي  

التسويلية، ال  ر في ممارساتها  المؤسسات  عادة  النديد ع ل  الرقمي  الأسالي    الواقع  تدرينيا من  فانتق ع 
التق يدرة التي تعتمد ع ل الاتذال الأثادي الاتنا ،  لل مقاربات رقمية تفاع ية تقوت ع ل التواحل الملاشر  

 .مع القبائن، بما رسمت بتعقيق التفاعل وب اا علاقات طوي ة الأمد قائمة ع ل الاستمرارية والثقة

تذاعدا م حويا، تما    2020وي هر تتور عدد قبائن اتنترنع م ذ م تذا التسعي يات  لل هارة س ة     
 :يو حي الندول الآتي

 

 
، العدد  21، المن ة النقائرية للأمن والت مية، المن د  "التسويق الالكتروني: الاستراتيجية الحديثة للتواصل مع الزبائن"عكرود سايان، قاسحي فيروق،   1

 . 422، س 2023، النقائر، جوي ية 30
من ة دراسات في    ، "التسويق الإلكتروني لحل مشكلات التسويق في الصناعات التقليدية والحرفية في الجزائر"شاعة ع د القادر وقتاقي السعيد،   2

 .88، س 2018، النقائر، 3، مل ر الذ اعات التق يدرة، جامعة النقائر 01، العدد 07الاقتذاد والتنارة والمالية، المن د 
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 ( 2020– 1995(: تطور استخدام الإنترنت عالميا )02جدول رقم )ال

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Bîrzu Sebastian, "Tracing the Evolution of Digital Marketing from the 1980s", 
Review of Management and Economic Engineering, Association of Managers and Economic 
Engineers, Vol. 22, No. 1 (87), Romania, 2023, p 74. 

الرقمي بوحفي نموذج تسويقي      التسويا  المتسارع في استلدات اتنترنع في بروق  التوسع  وقد أسهم  ذا 
اللحأ   محرتات  مثل  واللدمات،  الم تنات  تقدرم  في  الرقمية  والوسائل  الق وات  استلدات  ع ل  رعتمد  ثديأ 

التوا وم ذات  المحمولة،  التت يقات  اتلوتروني،  ال ريد  اتلوترونية،  رقوت  ذا المواقع  تما  الاجتماعي،  حل 
ال موذج ع ل است لال الوسائا الرقمية والأجهقة اتلوترونية بهدف تسهيل التفاعل مع القبائن وتحقيا ا داف  

 .1تسويلية أ ثر دقة وفعالية مقارنة بالممارسات التق يدرة

، بي ما تعود جذور   لل يماني يات 1998يرجع الاستلدات الأول لمذت ت »التسويا الرقمي«  لل س ة       
القرن الما ي باستلدات وسائل  لوترونية بدائية مثل الأقراس المم  تة في الحملات التروينية، وقد عرف 

ع ر   والتسويا  الشلكي  والتسويا  اتنترنع  ع ر  تالتسويا  بتسميات  رذلت مذت ت  آنذا   أن  ق ل  الوي ، 

 
1 Bîrzu Sebastian, "Tracing the Evolution of Digital Marketing from the 1980s", Review of Management and 
Economic Engineering, Association of Managers and Economic Engineers, Vol. 22, No. 1 (87), Romania, 2023, pp. 
73–75. 

 نسبة من سكان العالم  عدد الزبائن  السنة

 % 0.4 م يون  16 1995

 % 5.8 م يون  361 2000

 % 12.7 م يون  817 2004

 % 21.1 م يار  1.407 2008

 % 33.3 م يار  2.267 2011

 % 58.7 م يار  4.574 2020
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نوفم ر   17 لل هارة   Google Trendsالتسويا الرقمي الأ ثر تداولا في الأدبيات الأ ادرمية وفقا لمؤشرات 
20231. 

بتابع يابع ومحدودرة التفاعل، يم    Web 1.0تقامن تتور التسويا الرقمي مع تحولات الوي ، ثيأ اتسم     
بفضل تيم أوري ي، مع انتقال نحو    2004ع ل يد دارسي دي وتشي وانتشر س ة    1999س ة    Web 2.0يهر  

فضاا تفاع ي وتشارتي أتاح ل قبائن التفاعل وتووين منتمعات رقمية، مما أد   لل يهور م ذات التواحل  
 .2الاجتماعي. 

( أشار  لل  2009، فقد ارتلا في الأدبيات الحديثة بفورة الوي  الدلالي، هير أن ف وريدي )3.0أما الوي       
، يواجي تحدرات تق ية واجتماعية  (W3C)أن  ذا ال موذج، تما قدمي تيم برنرقلي وأعضاا اتحاد الشلكة العالمي  

يتنسد في فضاا تعاوني رقوت ع ل مشارتة    3.0تحول دون تت يقي الوامل في المقابل ير  ف وريدي أن الوي   
 .3القبائن في  نتاج المحتو  والليمة، و و ما انعكى بو وح ع ل الممارسات التسويلية

، ولا سيما الشلكات الاجتماعية، في رفع مستو  وعي القبائن،  3.0وفي  ذا السيا ، سا مع تق يات الوي      
وتحوي هم من مت قين س  يين  لل أطراف فاع ة في التفاعل مع الرسائل اتعلانية. وقد أد  ذلل  لل  عادة 

لمسؤولية ال يلية والاجتماعية، فضلا عن  توجيي الحملات التسويلية نحو أبعاد أ ثر  نسانية، مع الترتيق ع ل ا
 .الليم الأخلاقية، التي أحلحع مكون أساسي في اللتاق اتعلاني المعاحر

أو ما رعرف بو الوي  الذتي، بالتواقي مع بروق مفهوت    4.0ومع تتور ال يلة الرقمية، يهر مفهوت الوي      
التسويا الرقمي، الذي رمثل مرث ة متقدمة في تتور الفور التسويقي، ويعكى  ذا الاتنا  انتقال التسويا من  

ن وتعقيق التابع الشلذي ل تفاعل معي.  منرد الترويق ل م تنات واللدمات  لل الا تمات برقم ة تنربة القبو 
وفي  ذا اتطار، يؤتد في ي  توت ر أن التو ولوجيا لم تعد ع ذرا يانويا، بل أحلحع محورا أساسيا في ب اا  

 .العلاقة مع القبائن وتحسين تنربتهم

 
،  03، المن د العاشر، العدد  "مساهمة الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة التسويق الرقمي لدى منظمات الأعمال"وبوشعري لويقة،   فاتت مرقو   1

 .240، س 2024جامعة محمد بو ياف، المسي ة، النقائر، درسم ر 
2 Kingsnorth Simon, "Digital Marketing Strategy: An Integrated Approach to Online Marketing", 1st Edition, 
Kogan Page, London, Philadelphia, New Delhi, 2016, p 8. 
3Ahmed Yahia Samia and Abboub Fatima, "Evolution of Marketing in the Digital Age and Its Contribution to 
Improving Hospital Performance", Revue Le Manager, Vol. 09, Special Edition, Algeria, 2022, p 455.  
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تواقن بين      تحقيا  السعي  لل  التفاعلات الرقمية والواقعية، مع  بين  النمع  الرقمي ع ل  التسويا  رقوت   ذ 
الاعتماد ع ل التو ولوجيا والحفا  ع ل اللعد اتنساني في العلاقة مع القبون، وع يي فإن التحول الرقمي لم يؤد  

 .من  طار أ ثر مرونة وثداية لل  قذاا التسويا التق يدي، وعنما أسهم في تتوير  ودمني  

وب اا ع ل ما س ا، أحلت التسويا الرقمي منالا رح ل با تمات متقايد من ق ل اللاثثين وأس وبا ثديثا بيد     
المؤسسات، في يل سعيها الدائم  لل موا لة التحولات الرقمية المتسارعة وتويي  استراتينياتها بما يتماشل مع  

 1متت لات ال يلة الرقمية الحديثة والمتتورة. 

 . تعريف التسويق الرقمي 3

رعد التسويا الرقمي أثد أبرق المنالات الحديثة التي ث يع با تمات ت ير خلال الس وات الأخيرة، وقد قدت     
الأدوات  ثيأ  من  سواا  باثأ،  تل  م  ور  ثس   ملت فة  تعريفات  والمتلذذين  اللاثثين  من  العديد 

خلال  ذ  الأراا المت وعة رمكن  الأساليلالوسائل، الأ داف المتلعة، بات افة  لل ط يعة الق وات الرقمية، ومن  
 ب ورة تذور شامل ل تسويا الرقمي، و يما ي ي نستعرم منموعة من أبرق التعريفات ل تسويا الرقمي:

ل تسويا      الأمريكية  النمعية  الأنشتة   (AMA)  تشير  من  واسعة  منموعة  الرقمي  و  التسويا  أن   لل 
والممارسات التسويلية التي تعتمد ع ل الاجهقة والوسائا اتلوترونية، وخذوحا ت ل المتذ ة باتنترنع ويعتمد  
 ذا ال وع من التسويا ع ل ق وات رقمية متعددة مثل محرتات اللحأ، والمواقع اتلوترونية، وم ذات التواحل  

اعي، والمدونات، ومحتو  الفيديو، وال ريد اتلوتروني، وهير ا من الوسائل الرقمية، وال رم م ي  و الاجتم
 .2الوحول الل القبائن بكفااة والتواحل الفعال معهم

وفي تعري  آخر عرف ع ل أني عم ية تهدف  لل تحقيا أ داف المؤسسة التسويلية من خلال تويي      
ومد    تحققها  التي  ال تائق  في  تومن  ل تو ولوجيا  الفع ية  الليمة  أن  ذلل  الرقمية،  اتعلات  ووسائل  التق يات 

ستثمار في أنشتة التسويا  مسا متها في ب وغ الأ داف المرجوة، و و ما رشكل الاساا في توجيي مستو  الا 

 
، دراسة عي ة من المذارف النقائرية، أطروثة دتتورا  التور الثالأ في  "تأثير التسويق الرقمي في تحسين جودة الخدمة المصرفية"م ذوري شيماا،   1

 .36، س 2024الع وت التنارية، تلذ  تسويا مذرفي، جامعة بسكرة، النقائر، 
، من ة نماا للاقتذاد والتنارة، المن د  "أحسن الممارسات  – (  AIالتسويق الرقمي في عصر الذكاء الاصطناعي )"حفا فرثات وع د الحميد مهري،   2
 . 503، س 2025، النقائر، 1، العدد 9
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الذتية  والهواتا  المكت ية،  الحواسي   مثل  الرقمية  والم ذات  الأجهقة  جميع  التق يات  وتشمل  ذ   الرقمي، 
 .1والأجهقة ال وثية، وهير ا

من      المؤسسات  تمكن  الرقمية،  بالتق يات  مدعومة  دي اميكية  لووني عم ية  أرضا  الرقمي  بالتسويا  ويقذد 
 .2التواحل والتفاعل مع القبائن بهدف خ ا الليمة، تقدرمها، و مان استمراريتها ع ل المد  التويل

رعد التسويا الرقمي ع ذر محوري  من أنشتة التنارة اتلوترونية،  ذ يتناوق بيع الم تنات وقيادة        
، ي  ر  ليي تعم ية  دارية متوام ة تعتمد ع ل التق يات الرقمية  3الم يعات ليشمل تحسين الأداا العات ل مؤسسة 

 4لتحقيا الأ داف الت  يمية، وجذق القبائن وتعقيق العلاقات معهم  من استراتينية تسويا متعددة الق وات.

من خلال تعاري  سابقة رمكن القول  ن التسويا الرقمي  و عم ية استراتينية متوام ة تعتمد ع ل التق يات      
والوسائا الرقمية ل تلتيا والت فيذ والترويق وتوقيع الم تنات أو الأفوار، مع الترتيق ع ل ب اا علاقات مستدامة  

وتحقيا ا داف   والتفاعل معهم  التواحل  وتعقيق  القبائن  التسويلية مع  العات بشكل   المؤسسة  ادائها  وتحسين 
 مستدات ،  من  طار متوامل رنمع بين أدوات التسويا التق يدرة والرقمية. 

 خصائص التسويق الرقمي . 4

  ا  منموعة من اللذائ  التي تميق التسويا الرقمي وت رق جوان  ملت فة من ط يعتي وأدواتي. ويمكن      
 5تو يحها  يما ي ي: 

التعددرة والشمولية: تتيت الق وات الرقمية  مكانيات متعددة ل وحول  لل النمهور، بحيأ رمكن دمق   •
 ؛ ق وات ملت فة لتحقيا استراتينية مت اسقة ومتوام ة

 
1 Chaffey Dave and Fiona Ellis-Chadwick, "Digital Marketing: Strategy, Implementation and Practice", 6th edition, 
Pearson Education Limited, Harlow, England, 2016, p11. 

النقائر،  2، العدد  9، من ة  دارة الأعمال والدراسات الاقتذادرة، المن د  "قياس الأداء التسويقي في العصر الرقمي"جداوي أمال، وبهاق لويقة،   2  ،
 .49، س. 2024

، النقائر،  05، العدد  16، دراسات اقتذادرة، المن د  "التسويق الرقمي في بيئة الأعمال بين متطلبات التكنولوجيا وواقع الممارسة"بو الأنوار راوية،   3
 .173، س. 2022

، مداخ ة مقدمة  من الم تقل الوط ي ثول: الاقتذاد الرقمي وأير  ع ل  "التسويق الرقمي وأثره على سلوك الزبون "مسعودي قترياا، وفوثمة رامن،   4
 .7، س. 2022، جامعة الوادي، النقائر، PEDAAتحدرات وآفا ، مل ر   – الاقتذاد والتنارة الدولية في النقائر 

، العدد  14، من ة أنس ة ل لحو  والدراسات، المن د  "دور التسويق الرقمي في الترويج لسياحة المتاحن بالجزائر"بومعيقة  رمان، وبن قرو  جمال،   5
 .210،س 2024، 02
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التلذي  والمرونة: امكانية تذميم ثملات تسويلية موجهة خذيذا لول فلة من القبائن، بما   •
 يتيت تحسين الاستهداف ودقة وفعالية ال تائق؛ 

اللياا والتح يل: تسمت الأدوات الرقمية بلياا أداا الحملات بدقة، وتح يل ال يانات لاتلاذ قرارات   •
 مست دة  لل مع ومات فع ية ودقيقة؛

الوحول المتعدد: توفر الق وات الرقمية  مكانية الوحول  لل القبائن في أي وقع ومن أي مكان   •
 بما رعقق التواحل المستمر معهم؛

الفعالية الاقتذادرة: هاللا ما ركون التسويا الرقمي أقل تو فة من الأسالي  التق يدرة، مع  مكانية   •
 تحقيا نتائق أفضل وأسرع. 

مع التوسع المتسارع في استلدات التو ولوجيا الحديثة ع ل تافة الم ذات الرقمية، أحلت التسويا الرقمي       
رعتمد بشكل أساسي ع ل جمع ال يانات ومعالنتها لتحديد الفلة المستهدفة بدقة أ  ر  من العم ية التسويلية، 

ل حدود، مما رنع ي بكوني عابرا  التسويا  ال وع من  يتميق  ذا  تت يقي عن   ثيأ  رلت ا في مفهومي وطر  
 التسويا التق يدي. 

 ذ رلت ا التسويا الرقمي عن التق يدي في ال يلة التي يتم فيها، بي ما يلقل المضمون الأساسي ل عم ية      
التسويلية متقاربا بي هم، ففي ثين رعتمد التسويا التق يدي ع ل آليات معقدة وعجرااات متولة، يتميق التسويا  

من التسويا في اختذار م افذ التوقيع التق يدرة   الرقمي باللساطة والمرونة وسرعة الت فيذ، تما أسهم  ذا ال وع
وتق يل اتجرااات التروينية، ليذلت الترويق أساسيا ع ر المواقع اتلوترونية الملذذة ل شرتات ع ل شلكة  
اتنترنع، مما سا م في تعقيق الم افسة بين المؤسسات، وقيادة ثنم الم يعات، وتلاي  الاسعار، وتحسين  

 1المقدمة  جودة الم تنات 

وب اا ع ل ما س ا، تتضت الحاجة  لل تس يا الضوا ع ل أبرق الاختلافات بين التسويا التق يدي والتسويا     
 الرقمي، والتي رمكن ت ليذها في الندول التالي:

 

 
، العدد  7من ة الدراسات القانونية والاقتذادرة، المن د    ،"الإشكالات القانونية في التسويق الرقمي: دراسة على ضوء القانون الجزائري "معالوي ث يمة،   1
 .141، س 2024، النقائر، 2
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 (: اختلاف بين التسويق الرقمي والتسويق التقليدي03جدول رقم )ال                 

 التسويا الرقمي التسويا التق يدي أساا المقارنة 

الأسالي    المع ل  ع ل  رعتمد  اس وق   و 
التق يدرة ووسائل اتعلات هير الرقمية 

 ل وحول  لل النمهور المستهدف

الرقمية  الم ذات  رستلدت  التسويا  من  نوع   و 
النمهور   ل وحول  لل  اتنترنع  ع ر  والتق يات 

 المستهدف بشكل فعال

الوحول 
 والاستهداف

رعتمد ع ل الذحا والت فقيون وهير ا  
 ل وحول  لل جمهور واسع

 

الن رافي   الموقع  ثس   دقيقا  استهدافا  يتيت 
 والا تمامات والس و  

في   التو فة  خاحة  هاللا  مرتفعة  تواليفي 
مع   والت فقيونية،  المت وعة  اتعلانات 

 حعوبة قياا العائد بدقة 
 

التو فة،  م لفضة  خيارات  الرقمي  التسويا  يوفر 
وهاللا ما توون الحملات الرقمية أ ثر اقتذادرة  

 مع  مكانية قياا العائد بدقة 

التفاعل  
 والمشارتة

ي تهق التسويا التق يدي أس وق اتذال 
فرس  من  رق ل  مما  الاتنا ،  أثادي 

 التفاعل والمشارتة من ق ل النمهور 

التفاعل   من  النمهور  الرقمي  التسويا  رمكن 
وأشكال  التع يقات،  اتعنابات،  ع ر  والمشارتة 

 التواحل ي ائية الاتنا  الأخر  

والقدرة  المرونة 
 ع ل التوي 

بمنرد  طلا  الحم ة التق يدرة، رذلت  
طويلا  وقتا  ويتت    حعلا  تعدي ها 

 ل تحضير والت يير 

رسمت التسويا الرقمي بإجراا تعديلات فورية ب ااا  
الفعل،  وردود  والاتنا ات  الأداا  مؤشرات  ع ل 
ع د   بسهولة  ل ت يير  قاب ة  الحملات  رنعل  مما 

 الحاجة 

المح ي   الت يير 
 مقابل العالمي 

ل شرتات   م اس   التق يدي  التسويا 
التي تستهدف م اطا ج را ية محددة، 
 ثيأ رمكن أن رحد  ت يير مح ي قوي 

و و   العالمي،  الوحول  يتيت  الرقمي  التسويا 
أو   الدولي  ل توسع  تسعل  التي  ل شرتات  مثالي 

 التواحل مع جما ير متعددة ثول العالم

   Source: Sundaram Sharma and Dr Vinod Kumar Pandey, Traditional Marketing 
Vs. Digital Marketing: A Comparative Analysis of Effectiveness", International 
Journal for Multidisciplinary Research (IJFMR), Vol. 7, No. 3, 2025, p. 10 
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 .أهمية التسويق الرقمي 5

 :1رح ل التسويا الرقمي ب  مية ت يرة سواا بال سلة ل قبون أو ل مؤسسات، ويمكن تو يت ذلل تما ي ي  

 بالنسبة للزبون  .1.5

 تق ي  الحاجة ل ت قل، ثيأ لا رحتاج القبون  لل الانتقال  لل أما ن بعيدة أو مقدثمة؛ •
م ت القبون القدرة ع ل مقارنة بين الس ع واللدمات تقدمها المؤسسات المح ية والعالمية، واتلاذ قرار  •

 ساعة؛  24الشراا وفا السعر الم اس  وع ل مدار 
تفادي تعامل مع رجل ال يع بشكل ملاشر، الذي قد يؤير عاطايا ع ل القبون، مما قد رحد من قدرتي   •

 ؛ع ل اتلاذ قرار شرائي رشيد 
توفير مع ومات مفذ ة ودقيقة ثول الم تنات، مع  براق م افعها وفوائد ا باستلدات وسائل متعددة   •

 بكفااة وفي وقع وجيق. 
 بالنسبة للمؤسسات  .2.5

يؤير استلدات اتنترنع ع ل درجة الترتيق ع ل الأسوا  ويؤدي  لل قيادة ثدة الم افسة بس     •
 دخول م افسين جدد؛ 

رسا م التسويا الرقمي في تحسين تفااة وفعالية بع  ويائا المؤسسة، مثل  جرااات  حدار   •
 أوامر الشراا؛ 

تتع ا بحنم المساثات اتعلانية تما  و   • رم ت ثرية أ  ر في اتعلان، ثيأ لا توجد قيود 
 ؛ الحال في الوسائل التق يدرة تالذحا وهير ا

 يوفر اتنترنع وسي ة اتذال سريعة وفعالة بين مسؤولين ال يع والقبائن، ع ر الوسائل الرقمية؛  •
التق يدي، ثيأ      ل تسويا  يتضت من خلال  ذا المت   ان التسويا الرقمي رمثل امتداد وتتور ط يعي 

رمكن المؤسسات من تحقيا أ دافها التسويلية بفعالية وتفااة وت رق أ ميتي في تمكين المؤسسة التواحل الفعال 
 بالأسالي  التق يدرة. مع القبائن، تحسين تنربة القبون، وقيادة العائد ع ل الاستثمار مقارنة  

 

 
بناء العلاقة مع الزبون لترا ح ري ة،   1 ال قال موبي يى  استخدام أدوات التسويق الرقمي وأثره على  : دراسة ثالة عي ة من قبائن متعامل الهاتا 

 .894، س 2023، النقائر، 01، العدد 10بسكيكدة، من ة الع وت اتنسانية لنامعة أت ال واقي،  المن د 



 التحولات الرقمية في التسويق                                                                   الفصل الأول 

31 
 

 المطلب الثاني :اهداف ومتطلبات التسويق الرقمي

 رمثل التسويا الرقمي وسي ة فعالة تعتمد ع يها المؤسسات في تحسين أدائها وتعقيق تواجد ا في السو      
من خلال الاستفادة من التق يات الرقمية وتوييفها في التواحل مع القبائن وتتوير العلاقات معهم، مع الاعتماد  

 ع ل الوفااات اللشرية الم اسلة وتوفير بيلة ت  يمية داعمة تسمت بتت يا  ذ  الأدوات بشكل فعال.

 .متطلبات التسويق الرقمي 1

 . 1فهم المتت لات رعد ختوة أساسية لتت يا التسويا الرقمي بفعالية وتحقيا أقذل استفادة من  مكاناتي     
 ويمكن ت لي  أ م متت لات التسويا الرقمي  يما ي ي:

تشمل جميع التنهيقات والمعدات المادرة اللاقمة لممارسة ال شاط الرقمي، سواا  .البنية التحتية الصلبة: 1.1
 انع  ذ  التنهيقات مرتلتة بالشلكات الأر ية أو الل وية، أو تشمل أجهقة الحواسي ، ومعدات الربا بشلكة  

المستمر  لل  اتنترنع، والهواتا، وأجهقة الفا ى، ومعدات الشلكات الأخر ، ثيأ تتيت  ذ  ال  ية الوحول  
 .المع ومات وال يانات، مما رضمن ممارسة التسويا الرقمي بكفااة دون انقتاع أو خ ل تق ي

تضم ال  ية التحتية ال اعمة منموعة ال رمنيات، والتت يقات، واللدمات الرقمية، .البنية التحتية الناعمة:2.1
الوي ، والمواقع اتلوترونية المرتلتة ب نشتة التسويا   ال يانات والمع ومات، وحفحات  بات افة الل قواعد 

وتقدرم اللدمات  الرقمي بشكل ملاشر أو هير ملاشر، وتعت ر  ذ  المكونات  رورية تدارة المحتو  الرقمي،  
 .الرقمية، والتفاعل مع القبائن، والترويق ل م تنات واللدمات ع ر الشلكة الع و وتية

الموارد اللشرية المؤ  ة تمثل الرتيقة المهمة والأساسية ل ناح أي مشروع رقمي  .البنية التحتية البشرية:3.1
وتشمل  ذ  الموارد الأفراد الذين لديهم القدرات، المهارات والمؤ لات اللاقمة لت  يم وعدارة مشاريع التسويا 

ذال، بما رضمن توامل  الرقمي، ويشترط أن ركون لد   ؤلاا الأفراد خ رة ومعرفة في تو ولوجيا اتعلات والات 
 الأداا بين النوان  التق ية والتسويلية 

الداعمة:  4.1 الإلكترونية  التحتية  المع ومات  .البنية  تو ولوجيا  عن  المسؤولة  القتاعات  ال  ية  تشمل  ذ  
 والاتذالات وأجهقة الاتذال الملت فة مثل الهواتا الثابتة والمحمولة وأجهقة الفا ى،   افة  لل الحواسي  

التسويا   لدعم  أساسيا  المع ومات عاملا  لتق ية  الم تنة  القتاعات  توفر  ويعد  والتت يقات،   التش يل  وبرامق 

 
1 Bermeo-Giraldo M.C. et al., "Factors Influencing the Use of Digital Marketing by Small and Medium-Sized 
Enterprises during COVID-19", Informatics, Vol. 9, 2022, p. 5. 
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الرقمي،  ذ توفر وسائل لتسهيل ال يع الملاشر، وتعقيق التفاعل مع القبائن، وب اا علاقات رقمية متي ة تضمن  
 .استمرارية الأعمال

يتت   التسويا الرقمي أ ثر من منرد التواجد ع ل  .المتطلبات الاقتصادية والتنافسية للتسويق الرقمي:  5.1
اتنترنع،  ذ رعتمد نناثي ع ل القدرة الت افسية والتتور المستمر للأعمال، ويع ي ذلل وجود سياسات اقتذادرة  
داعمة تشنع نمو القتاع اللاس، وتسهل ممارسة الأنشتة الرقمية الداخ ية واللارجية، مثل تلاي  التوالي   

الس عية  وتحرير خدما القتاعات،  تفعيل ملت ا  الهيكل الاقتذادي ع ر  ت الاتذالات، تما رشمل تتوير 
استدامة   ويضمن  الوفااة،  رعقق  بما  والتوقيع،  والتسويا،  اتنتاج،  في  الرقمية  التق يات  واستثمار  واللدمية، 

 1يقة ت افسية مستمرة في السو .الأعمال، ويم ت المؤسسات م

 .المكونات التقنية والتحليلية التي يعتمد عليها التسويق الرقمي الحديث 2

تتوون أن مة التسويا الرقمي الذتي من أربع مكونات رئيسية تعتمد ع ل التو ولوجيا والتح يل المتقدت والتي      
 .تحدد نناثها في فهم القبائن والتفاعل معهم بشكل فعال

تشكل ال يانات العمود الفقري لأن مة التسويا الرقمي،  ذ تمكن المؤسسات من اتلاذ قرارات .البيانات:  1.2
ال يانات  تؤدي  الذتي، ثيأ  التسويا  نناح  ال يانات في  أ مية جودة  الدراسات  وتؤتد  ال يانات،  م  ية ع ل 

ال ال يانات عالية  بي ما تعقق  القرار،  اتلاذ  الت  ؤ وحعوبة  دقة  التح يلات  الضعيفة  لل  عا  نودة فعالية 
وتقسيم القبائن بدقة وتوقع س وتهم بشكل أفضل، تما تعد معالنة ال يانات في الوقع الحليقي  رورية ل توي   

 مع ت يرات السو  الدي اميكية.

تمثل تفااة اللوارقميات ع ذرا أساسيا في تحديد سرعة ودقة الت  ؤات القاب ة ل ت فيذ،  .كفاءة الخوارزميات:  2.2
وتؤتد الأبحا  أ مية اختيار نماذج التع م الآلي الم اسلة وفا أ داف التسويا، ثيأ تتفو  خوارقميات التع م  

ل أبسا  نماذج  توفي  بي ما  الذور،  القائم ع ل  والتسويا  المشاعر  تح يل  الت  ؤية، مع  العميا في   تح يلات 
 رورة تحقيا تواقن بين تعقيد ال موذج وقاب يتي ل فهم، لأن التعقيد المفرط قد رحد من فهم القبون وق ولي، تما  
تشير الدراسات  لل وجود تحيقات خوارقمية قد تؤدي  لل نتائق هير عادلة، مما رست قت تقييم مستمر ل  ماذج  

 تق يات تعقق المو وعية.  واعتماد 

 
،  2022، النقائر، أ توبر  30، العدد التس س ي  14، من ة الاجتهاد القضائي، المن د  "التسويق الالكتروني بين المتطلبات والتحديات"د ث يلة قدة،   1

 . 286-285س س 
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رمثل التلذي  ع ذرا أساسيا في التسويا الحديأ لما لي من ت يير ع ل تفاعل القبائن  .التخصيص:  3.2
التنربة وتقدرم محتو  ملذ ، وترتلا   لتحسين  تح يل تفضيلاتهم وس وتياتهم  رعتمد ع ل  وولائهم، ثيأ 

د رس   شعورا  فعاليتي بملائمة الرسائل وتوقيتها باستلدات التح يل في الوقع الفع ي، هير أن اتفراط  يي ق
 بالانتها ، مما يتت   تواقنا يراعي النوان  الأخلاقية والحذول ع ل موافقة مسلقة ل حفا  ع ل الثقة. 

الزبون  4.2. نناثها، ثيأ تضمن  :  (UX) تجربة  ت ير ع ل  بشكل  التسويا  القبون لأن مة  تنربة  تؤير 
الواجهة الس سة تمكين المستلدمين من است لال قدرات ال  ات، وت رق أ مية اختلارات قاب ية الاستلدات والتذميم  

، تما رعد توامل ال  ات  Integrated Marketing Systemsالتوراري في تحسين التنربة  من م ذات  
أدوات مثل   ال ريد اتلوتروني أمرا أساسيا، لأن  عا    CRMمع  التواحل الاجتماعي وخدمات  وم ذات 

واست لال   التو ولوجيا  مع  التوي   تسهيل  في  والدعم  التدري   أ مية  الفعالية،   افة  لل  من  رحد  التوامل 
 .1مقارا ا 

 .الأسس والمتطلبات العملية لاستراتيجية التسويق الرقمي 3

رحتاج التسويا الرقمي  لل استراتينية وا حة لتوجيي العم يات التسويلية ع ر اتنترنع، وين  مراعاة      
ع احر محددة لضمان نناثي، وتحقيا أ داف المؤسسة تما توجد منموعة من الأمور التي رن  ال  ر فيها  

 :لع احر، من أبرق اق ل اعتماد  وع يي، فإن استراتينية التسويا الرقمي رن  أن تتضمن بع  من ا

توفير قوائم تتضمن اح اف، اوحاف، واسعار الس ع واللدمات، مما رسهل ع ل القبون عم ية الاختيار   •
 والمقارنة؛

 اتعلان عن الم تنات النديدة، ونشر الأخلار المتع قة بها؛ •
 تقدرم مع ومات تروينية تل  م يعات محددة لقيادة الت  ؛ •
 عرم نتائق دراسات السو  وأبحا  القبائن لتحسين القرارات التسويلية؛  •
  يهار مراجعات وآراا القبائن، مع توفير خدمات ما بعد ال يع؛  •
 جمع ال يانات المتع قة بالقبائن ومعالنتها بهدف تحسين مستو  خدمتهم؛  •
 .فتت ق وات تواحل ملاشرة مع القبون، لقيادة التفاعل معهم وعشرا ي في العم ية التروينية والدعائية •

 : لل جان  ذلل، توجد منموعة من الأمور التي رن  مراعاتها ق ل ت  ي التسويا الرقمي، ومن أ مها        

 
1 Naser Heidari, "Examining the Critical Success Factor in an Intelligent Marketing System Based on Digital 
Technology", Journal of Business and Future Economy, Vol. 1, No. 2, Spring 2024, pp. 22-24. 
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من   • الاستفادة  مع  نناثي،  معايير  وتحديد  المؤسسة،  مع ط يعة  الرقمي  التسويا  توافا  مد   دراسة 
 تنارق المؤسسات الم افسة في  ذا المنال وتق ياتها المعتمدة؛

اختيار المؤسسة المقدمة ل لدمة اتنترنع، مع  درا  أن متت لات اتبداع في الدعارة التق يدرة ت ت ا   •
  ذلل ع ل التسويا الرقمي، مما رستوج  تويي  تفااات ومهارات متلذذة؛ 

الت  د من ملائمة حفحات الموقع الرقمي ل مؤسسة مع ملت ا المتذفحات، و مان عرم المع ومات  •
 .1بشكل س يم ومت اسا،   افة  لل الع ارة بم هر الذفحات بما يتلاات مع متت لات القبائن 

  يرتلا ال شاط التسويقي الرقمي بالأطراف المشارتة في العم ية التسويلية  .متطلبات النشاط التسويقي الرقمي:4
 : ويشمل

اللائع: مؤسسات أعمال قادرة ع ل التعامل مع شلكة اتنترنع والتفاعل معها بفعالية، بما رضمن تقدرم   •
 م تناتها وخدماتها بشكل رقمي؛

الم تق/المشتري: م تنات ذات جودة عالية، تحمل  وية رقمية) تود رقمي عالمي(، وعلامة تنارية   •
 مميقة تسهل التعرف ع يها في بيلة التسويا الرقمي؛

الوسيا الرقمي: وجود وستاا أو م ذات  لوترونية تسهل من ت فيذ عم يات التسويا الرقمي والتلادل  •
 بين الأطراف الملت فة. 

 :تعد بيلة العمل الرقمية عامل أساسي ل ناح تت يا التسويا الرقمي، وتشمل .متطلبات بيئة العمل: 5

 توفير  طار قانوني وتشريعي ملائم ي  م المعاملات الرقمية وتحمي ثقو  الأطراف؛  •
 تتوير الأن مة المذر ية لتسهيل عم يات الدفع اتلوتروني؛  •
  مان تعقيق معايير السرية والأمان في المعاملات الرقمية وثمارة ال يانات؛  •
 نشر الوعي الرقمي وععداد الوفااات اللشرية القادرة ع ل التعامل مع الم تنات الرقمية؛ •
تتوير وتحديأ أسالي  وطر  العمل في القتاعات الداعمة مثل الضرائ  والنمار  ووتالات الشحن،   •

 2بما يتماشل مع متت لات التسويا الرقمي.

 
، من ة اقتذاد  "التسويق الالكتروني في الجزائر وسبل تفعيله في ظل التطورات التكنولوجية وتحديات المنافسة العالمية"ع ي ع د الله وعلياا العيداني،   1

 . 61، س 2011، ماي 03النديد، العدد 
، مت وعة موجهة لت لة الس ة الثانية ماستر تلذ  تسويا اللدمات، جامعة  "محاضرات في مقياس التسويق الإلكتروني للخدمات"براهيمي مسيكة،  2

 57، س 2024–2023، النقائر، 2قس تي ة  –ع د الحميد مهري 
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ل ناح التسويا الرقمي، رن  مراعاة منموعة من العوامل التي .العوامل المؤثرة في نجاح التسويق الرقمي:  7
تؤير ع ل فعالية وتفااة الاستراتينيات الرقمية، وت قسم  ذ  العوامل  لل قسمين عوامل متع قة بالقبائن وعوامل 

 :مرتلتة بالمؤسسة

 .العوامل المتعلقة بالزبائن1.7

 ؛ اللذائ  الدرموهرا ية والس وتية ل قبائن العمر، الن ى، التنارق السابقة •
الأحدقاا  • من  الشفوية  التوحيات  مثل  الاجتماعي  والت ير  الرقمية،  الق وات  استلدات  في  القبائن  نية 

 والعائ ة أو المنتمع الرقمي؛ 
 مد   درا  القبائن لسهولة استلدات الم ذات الرقمية وفائدتها، ور ا م عن جودة المع ومات المقدمة؛ •
 ثمارة بيانات القبائن وامان واجهة القبون في المواقع والتت يقات الافترا ية؛   •
 .استعداد القبائن وانفتاثهم لتنربة أدوات وتق يات جديدة رعقق من نناح التسويا الرقمي •
 .العوامل المتعلقة بالمؤسسة 2.7

ويائا الق وات الرقمية مثل اللدمات ال وجستية، تلذي  الم تنات، توافر الم تنات،  مكانية  جراا   •
 ؛المعاملات ع ر اتنترنع، اتاثة المع ومات الوام ة، وأدوات اللحأ الفعالة

مثل اتعلانات الرقمية، استلدات الو مات مفتاثية لمحرتات   CRM استراتينيات الترويق الرقمي وبرامق •
 ؛ اللحأ، وبرامق الولاا والعروم اللاحة لتعقيق تفاعل القبائن

ل مويفين  • المستمر  التدري   الت  يمية،  الثقافة  الع يا،  اتدارة  دعم  ويشمل  والت  يمي  الداخ ي    الدعم 
 ومهارات التسويا الرقمي اتدارية والتق ية؛ 

 دارة الملاطر والسمعة بتقدرم مع ومات دقيقة عن الم تنات،  دارة الملاطر المالية وم تنات التس يم،  •
 ؛والتق يل من الت يير الس  ي ل ولات الشفهي الس  ي الم قول بين القبائن لتعقيق ت  ي الابتوارات الرقمية

 .العوامل اللارجية مثل الم افسة، دي اميكيات السو ، ال  ية التحتية العامة، والثقة في ال يلة الرقمية •
 ذ  العوامل ت ها تؤير ع ل نناح التسويا الرقمي سواا من جان  القبون أو المؤسسة، وين  مراعاتها     

 .1لتحقيا أ داف التسويا الرقمي بكفااة وفاع ية 

 

 
1 Mohammad Mousa Eldahamsheh et al, "Factors Affecting Digital Marketing Success in Jordan", International 
Journal of Entrepreneurship, Vol. 25, Special Issue 5, USA, 2021, pp. 3–4. 



 التحولات الرقمية في التسويق                                                                   الفصل الأول 

36 
 

 المطلب الثالث: تقنيات التسويق الرقمي 

ثس  توت ر تذ ا تق يات التسويا الرقمي  لل يلا  منموعات رئيسية، و ي: والتسويا ع ر الهاتا      
 وسائل التواحل الاجتماعي، والتسويا ع ر اتنترنع. 

التسويا ع ر الهاتا  و أس وق رستلدت الهاتا ل تواحل الملاشر مع القبائن بهدف  .التسويق عبر الهاتن:  1
الترويق ل م تنات وتقدرم المع ومات بشكل فعال، ثيأ أحلت الهاتا أداة رئيسية ل تسويا الملاشر. يتميق  ذا  

 :ال وع من التسويا بعدة مقارا م ها

الحذول ع ل ت ذرة راجعة فورية، القدرة ع ل تناوق الاعترا ات ع د ثدويها، توفير منال واسع  •
تما أن    .ل تفاعل الملاشر، المرونة والسرعة في  نناق عم يات التسويا،  جراا بحو  دقيقة وسريعة

الهاتا متاح دائما، والرسائل تقرأ بشكل شلي دائم، ويسمت بالوحول  لل مواقع التواحل الاجتماعي  
بسرعة ودي اميكية عالية، مما رسهل ردود الأفعال الفورية، ثيأ رعد التسويا ع ر الهاتا وسي ة فعالة 

عاونية معهم، و و أ ثر  ل وحول  لل عدد ت ير من القبائن المستهدفين، وب اا علاقات شلذية وت
 .1دي اميكية وفاع ية مقارنة بالوسائل التق يدرة 

تعد وسي ة شائعة في التسويا ع ر الهاتا، ثيأ تسمت بإرسال   :(SMS) الرسائل ال ذية القذيرة •
 المع ومات، العروم، والقسائم اتلوترونية ملاشرة  لل  واتا القبائن؛

الوسائا  • متعددة  ما رنع ها   :(MMS) الرسائل  والفيديو ات،  الرسومات،  تمكن من  رسال الذور، 
 وسي ة مفض ة في الحملات التسويلية التي تهدف  لل الانتشار السريع بين القبائن وتفاعل أ ثر؛ 

التت يقات الهاتاية:  ي برامق قاب ة ل تحميل تعمل ع ل أن مة تش يل الهواتا الذتية مثل أندرويد،  •
iOSووي دوق. تساعد  ذ  التت يقات في ب اا نوع جديد من العلاقات مع القبائن؛ ، 

 
، من ة التنارة  "أثر التسويق الرقمي على القيمة المدركة للعميل: دراسة تطبيقية على زبائن الخطوط الجوية المصرية"ممدوح ع د الفتاح أثمد محمد،   1

 .8، س 2020،مذر، مارا 1، العدد 40والتمويل، المن د 
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)الاستنابة السريعة(: علارة عن رموق ي ائية الأبعاد تلقن مع ومات رقمية رمكن قرااتها   QR رموق •
الملاشر  لل مواقع  لوترونية   الوحول  ل قبائن  يتيت  مما  تت يا خاس،  أو  الهاتا  تاميرا  بواستة 

 .1تش يل الفيديو ات، أو فتت روابا لمواقع التواحل الاجتماعي وهير ا من الويائا

 ذ  الأدوات تنعل التسويا ع ر الهاتا ق اة دي اميكية تتيت تقدرم محتو  مت وع، يتيت جذق تفاعل أ  ر     
 من القبائن. 

الاجتماعي2 التواصل  المنتمعات .وسائل  الاجتماعية،   افة  لل  شلكات  ملت ا  المنموعة  تضم  ذ    :
 الافترا ية، والمدونات التي تتيت التفاعل وتلادل المحتو  بين القبائن والم  مات.

مواقع التواحل الاجتماعي  ي منموعة من التت يقات التي تقدت العديد من المقارا .الشبكات الاجتماعية:  1.2
والفوائد، ثيأ تسا م في ربا المؤسسات بالأفراد في الوقع الم اس ، مما رحقا الربت والم فعة ل ترفين وتعت ر  

التواحل مع عملائها     ذ  المواقع من أ ثر الأدوات استلداما في التسويا الرقمي الحديأ،  ذ تتيت ل مؤسسات 
وتتوير العلاقات معهم بتريقة فعالة وخاحة في يل العذر الرقمي الحديأ الذي يرتق ع ل التواحل الفوري 

 .والتفاعل المستمر

لتلادل      لي ودن، وتيل تو  وسائا فعالة  تويتر،  يوتيوق،  نست رات،  توفر م ذات متعددة مثل  يس و ، 
، وأحلت الموقع 2004الرسائل، والذور، ومقاطع الفيديو بين القبائن والمؤسسات، فقد أُط ا  يس و  عات  

، ويحقا  يرادات 2023ية  م يار في جوي   2.88الأ ثر استلداما، ثيأ ب غ عدد مستلدميي ال شتين شهريا  
، ر تي في المرتلة الثانية من ثيأ عدد المستلدمين  2005اما اليوتيوق الذي ت سى عات     يرة من اتعلانات،

الفيديو، ويضم أ ثر من   م يار    2يواحل  نست رات، الذي رضم   م يار مستلدت.  5.2بفضل ترتيق  محتو  
وس اق شات، في ثين أحلت تيل تو ، الذي أُط ا عات   مستلدت، يواحل ال مو رهم الم افسة مع تيل تو 

،لان الافراد رمي ون  2023م يار مستلدت نشا في    92.1دولة، مع    40، التت يا الأ ثر تحميل في  2016
م يون مستلدت نشا    550، رمت ل  2023في   X  لل فيديو ات القذيرة ،أما تويتر، الذي أعيد تسميتي  لل

م يون مستلدت، وتعكى  ذ  الأرقات الأ مية الاقتذادرة الو يرة    930بي ما سن ع لي ودن، الم ذة المه ية  
لهذ  الم ذات في التواحل الاجتماعي واتعلانات ما رنع ها ع احر ثيوية في استراتينيات التسويا والتفاعل  

 
قياس أثر أبعاد التسويق الرقمي في كسب رضا الزبائن: دراسة تطبيقية على عينة من زبائن المؤسسة المصرية العامة  "أسامة محمد محمد سلات،   1

 .129، س 2021، مذر،  س تم ر 3، العدد 41، من ة التنارة والتمويل، المن د "للسياحة والفنادق
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المؤسسة مع قبائ ها وب اا العلاقات معهم، وتعد  ذ  المواقع الأ ثر شهرة واستلداما من ق ل المؤسسات،  لل  
 . 1(Telegram)، وت  راتPinterest  ،Prisma  ،Dailymotionالاثترافي،    Viadeoجان  مواقع أخر  مثل

الافتراضية:  2.2 نتينة  .المجتمعات  الاجتماعي  التواحل  وموقع  الافترا ي  المنتمع  بين  شائع  خ ا  يوجد 
المنتمع  ويتميق  اجتماعية،  شلكة  وجود  رفترم  افترا ي  منتمع  وجود  ثيأ  ن  بي هما،  الوييقة  العلاقة 
ت قائية التفاعلات، مع توقيع أدوار  الافترا ي بلذائ  أبرق ا غياق  دف موثد لنميع الأعضاا وعدت 

ثل أعضاا مسن ين ومدراا وقوار جدد، تما يتميق بإثساا الانتماا بين أفراد ، وتت وع أشكالي بين  ملت فة م
التنارية   العلامة  بين  التواحل  لتعقيق  تنارية، وأخر  ترعا ا مؤسسات  أفراد دون أ داف  ي شلها  منتمعات 

 .2والنمهور ع ر الرسائل والم اقشات ثول الم تنات 

 ي المقالات التي ت شر ع ل مدونة المؤسسة، وتسا م في تحديد حورة المؤسسة  .مشاركات المدونة:3.2
مقارنة بالم افسين، تما تعكى مستو  النودة الذي رمكن من خلالي جذق القبائن أو فقدانهم، فالمحتو  الم شور  

ولاا تنا  المؤسسة  ع ل المدونة،  ذا تان عالي النودة ويت اول موا يع تهم القبائن، يؤدي  لل تعقيق الثقة وال
 ع ل عكى المحتو  هير الملائم أو هير الفعال الذي قد يؤير س لا ع ل حورة وسمعة المؤسسة.

وتعرف  ذ  المشارتات ب نها المع ومات التي يتم نشر ا ع ل مدونة المؤسسة، وين  أن تتضمن موا يع       
تهم القبائن ، وين  أن ركون محتو  المقال ذا جودة عالية ومعرو ا بتريقة فعالة ولائقة تنذق القبائن وتعقق  

 .3الم افسين من ثيأ النودةولاا م وانتمائهم ل مؤسسة، لتووين حورة عن المؤسسة تتفو  ع ل حورة 

  : تشمل  ذ  المنموعة الموقع اتلوتروني للالمؤسسة، الروابا اتعلانية، العرم .التسويق عبر الإنترنت3
 وال ريد اتلوتروني. 

الوي  تشكل تيان واثد، ويتم تش ي ي  .الموقع الإلكتروني:  1.3 الموقع  و منموعة مترابتة من حفحات 
وعدارتي بواسا جهة محددة ، رلت ا موقع الوي  من ثيأ الويائا والمحتو  والشكل والت  يم وطريقة التفاعل  

تهدف   فهو قد ركون موقع تناري ، موقع  علامي، أو موقع تفاع ي، من خلال  نشاا موقع ع ل شلكة اتنترنع 

 
، المن ة  "مؤسسة اتذالات النقائر نموذجا  – دور أدوات التسويا الرقمي في تحقيا التواحل الفعال مع القبائن  "،  فضي ة ب لضر وث يمة السعدرة قريشي  1

 . 58–57، س 2025، النقائر، 01، العدد 12النقائرية ل ت مية الاقتذادرة، المن د 
،  2024/ 2023ع ل لونيسي، النقائر،    –  02، جامعة ال  يدة  "محاضرات موجهة لطلبة سنة أولى ماستر تخصص تسويق الخدمات"قيدان تريمة،   2

 .59س 
، رسالة ماجستير في  دارة  "أثر استخدام أدوات التسويق الرقمي على سلوك الشراء لدى طالب الجامعات الخاصة في عمان"خالد  براهيم الح يتي،  3

  . 27، س 2024الأعمال، جامعة الشر  الأوسا، عمان،  
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المؤسسة  لل مساعدة القبائن ع ل شراا اثتياجاتهم بسهولة، والعثور ع ل المع ومات المت وبة بسرعة، وتوفير  
 المال والوقع، بات افة  لل تعقيق التواحل الملاشر مع القبائن من خلال وسائل متعددة مثل ال ريد اتلوتروني. 

تعرف أرضا باسم "الدفع مقابل ال قرة" أو  علانات محر  اللحأ، وتع ي الدفع مقابل  .الروابط الإعلانية:  2.3
نتائق محر  اللحأ لنذق القبائن، ويعد  ذا المذت ت الأ ثر   اتعلان الذي ر هر بنوار أو أع ل قائمة 

عة،ع ل  استلداما في التسويا الرقمي، ثيأ تساعد  ذ  الروابا المؤسسات ع ل قيادة يهور م تناتها بسر 
حور   ع ل  رحتوي  متنر  لوتروني  ر هر  علان  قد  ذتية"،  "أفضل  واتا  عن  اللحأ  ع د  المثال  س يل 

 .ومواحفات الهواتا ملاشرة أع ل نتائق اللحأ، مما يقيد فرحة شراا القائر ل م تق من الموقع المع ن

، والفر  بين أشكال  ذ   T & ATمن ق ل مؤسسة    1994أول فتة تم توقيعها في عات  .العرض )الفتات(:  3.3
متحرتة، وفتات تفاع ية تحتوي ع ل    GIFالشعارات لا يتع ا فقا بحنمها، بل بالمحتو  أرضا،   ا  حور  

روابا أو أقرار ل شراا ملاشرة، واليوت توجد الفتات في شكل مقاطع فيديو قذيرة رمكن عر ها ع ل مواقع 
الوي  أو م ذات التواحل الاجتماعي، مما رسا م في قيادة التفاعل مع المحتو  وتحفيق القبائن ع ل اتلاذ 

 .1 تق أو الاشترا  في اللدمةاتجرااات المت وبة مثل شراا الم

تعد استراتينية التسويا الرقمي ع ر ال ريد اتلوتروني شكلا من  .التسويق الرقمي عبر البريد الإلكتروني:  4.3
أشكال التسويا الرقمي رعتمد ع ل  رسال رسائل تروينية أو  خلارية  لل قائمة المشترتين، بهدف ب اا علاقات  

لاشر  مع القبائن والترويق ل م تنات وقيادة الوعي بالعلامة التنارية وتعقيق الم يعات، تما يتيت الوحول الم
وتح يل   القبائن  تفاعل  تتلع  المستهدف من خلال محتو  ملذ  لول شريحة، مع  مكانية  النمهور   لل 

 ال يانات للياا فعالية الحملات.

م يار مستلدت ل  ريد اتلوتروني ثول العالم، مما رنعل التسويا ع ر ال ريد اتلوتروني    3.4يوجد أ ثر من      
ق اة فعالة ل وحول  لل القبائن دوليا، ويذ ا تالق اة التسويلية الثالثة الأ ثر استلداما بعد وسائل التواحل 

، ويعتمد ع يي العديد من المسوقين باعتلار   2022ت  الاجتماعي والمواقع اتلوترونية وفا اتنا ات التسويا لعا
 .من أ ثر الق وات فعالية من خلال  رسال رسائل أس وعية أو متفرقة لتقدرم عروم أو مع ومات ل قبائن

لتحقيا   الرقمية  ال ريد اتلوتروني  من استراتينياتها  التسويا ع ر  العالمية  المؤسسات  العديد من  اعتمدت 
بتقسيم قوائم ال ريد اتلوتروني ثس  الموقع   Fashion XYZأ دافها الدولية، ع ل س يل المثال قامع مؤسسة  

 
، من ة معالم ل دراسات اتعلامية والاتذالية،  "التسويق في البيئة الرقمية: قراءة في التسويق الإلكتروني وتقنياته"ل يلة لعمايرية وقتريا طاياني،   1

 .129، س 2020، النقائر، جوان 1، العدد 2المن د 
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الن رافي مثل الولارات المتحدة وبريتانيا ترسال محتو  ملذ  يت اس  مع يقافة تل م تقة،   افة  لل  
ب اا ع ل س و  التذفت مثل المعاطا الشتوية، تما ويفع مؤسسة   التسويا ع ر    IKEAتقدرم توحيات 

ال ريد اتلوتروني ع د دخول السو  الذي ية من خلال تقسيم القوائم ثس  التفضيلات والموقع وعرسال رسائل 
 .1موجهة تتماشل مع الأذوا  المح ية. 

بات افة  لل ما س ا، توجد تق يات وأدوات أخر  تسا م في تعقيق استراتينيات التسويا الرقمي رمكن     
 تضمي ها  من  ذ  المنموعات الأساسية: 

رعت ر التسويا الشفهي أثد الأسالي  التي رمكن من خلالها الترويق ل م تق، ع ر    :التسويق الشفهي •
مع   التفاحيل ع ي  ونقل  اترنابية،  تناربهم  ومشارتة  ومدثي،  الم تق،  ل مع ومات ثول  القبائن  تلادل 
 أحدقائهم أو عائلاتهم أو قملائهم، بهدف تشنيع الآخرين ع ل اقت اا الم تق أو استلدامي، ويعد  ذا 

ال وع من التسويا بمثابة  علان مناني ل م تنات أو العلامات التنارية، ثيأ رعتمد ع ل تنارق القبائن  
 .الشلذية وملاث اتهم الملاشرة

رعتمد  ذا الأس وق التسويقي ع ل استلدات المؤيرين مثل الشلذيات الشهيرة  التسويق عبر المؤثرين:   •
ل قل رسالة العلامة التنارية  لل النمهور المستهدف، ويعرف المؤير ب ني شل  قادر ع ل الت يير في  
قرارات الشراا بفضل س تتي أو معرفتي أو علاقتي مع متابعيي، مما رنعل التسويا ع ر المؤيرين أ ثر  

علا وفعالية مقارنة باتعلانات التق يدرة، ويسا م في تعقيق الوعي بالعلامة التنارية، ثيأ تعد آراا  تفا 
 المؤيرين ذات مذداقية وت يير ملاشر ع ل س و  الشراا.

التجارية:   • للعلامة  القبائن ع ل  السرد القصصي  التنارية ع ل  شرا   ل علامة  السرد القذذي  رعتمد 
مستو  عاطفي بدل من الاقتذار ع ل نشر الحقائا والأرقات، لتتيت  ذ  الاستراتينية نسق قذ  ثول 
 وية العلامة التنارية وتياية مشارتتها في المنتمع، بات افة  لل تفاعل النمهور معها بشكل عات،  

الأس رمثل  ذا  رساعد م ع ل توسيع نتا  وحولهم  ثيأ  الرقمي،  ذ  التسويا  استراتينيات  أ م   وق 
 .وانتشار م بين النمهور ع ر قذ  مؤيرة وذات م ق  

:  و استراتينية تسويلية تقوت ع ل تلادل الم فعة بين حاث  الم تق من جهة، والمسو  التسويق بالعمولة •
ال اشر من جهة أخر ، وتتنسد  ذ  الاستراتينية في تسويا م تنات مم وتة لأطراف أخر  من   أو 

 
، من ة اقتذادرات الأعمال والتنارة،  "التسويق الرقمي للصادرات كخيار استراتيجي للدخول إلى الأسواق الدولية"ح يحة جعفر وسماعين جوامع،   1

 .426، س 2024، النقائر ، 02، العدد 09المن د 



 التحولات الرقمية في التسويق                                                                   الفصل الأول 

41 
 

شرتات أو أفراد أو متاجر  لوترونية، وع د  تمات عم ية بيع نتينة ل تسويا، رحذل المسو  ع ل عمولة،  
والتي قد توون نسلة من سعر الم تق أو م  غ مالي محدد مقابل تل تسنيل أو عم ية شراا يتم ت فيذ ا  

 .1من خلال جهود 

التسويا ع ر محرتات اللحأ  و أس وق رقمي يتيت ل مؤسسات :  (SEM)التسويق عبر محركات البحث   •
شراا مساثة  علانية ل  هور في نتائق اللحأ ع د  دخال ت مات مفتاثية محددة، وتعتمد التو فة هاللا  

وحول اتعلانات  لل القبائن المهتمين فع يا، تما    SEMع ل عدد ال قرات ع ل اتعلان، ويضمن  
الم يعات، ثيأ   وتحقيا  القبائن  التنارية وجذق  العلامة  لقيادة و وح  الموقع  تحسين  أدوات  رستلدت 

 تعمل اللوارقميات ع ل تح يل المحتو  وعرم اتعلانات ذات الذ ة. 

يرتق التسويا بالمحتو ، ع ل  نتاج محتو  رقمي مت وع وذو جودة عالية، مثل  التسويق بالمحتوى:   •
المقالات، الفيديو ات الوت  اتلوترونية، الم تدرات، بهدف جذق القبائن وب اا الثقة بالعلامة التنارية  

ن  فالمحتو  النيد يقيد من فرحة المشارتة والتوحية بي من ق ل النمهور، ويعد عامل رئيسي في تحسي 
الفيديو ات والتفاعل مع    YouTubeترتي  المواقع في محرتات اللحأ، مثل م ذة   تتيت نشر  التي 

 . 2النمهور بشكل واسع وفعال 

الوحول  لل        المؤسسات من  تمكن  الرقمي،  ذ  التسويا  الفقري لاستراتينية  العمود  تمثل  التق يات   ذ  
القبائن بفعالية وتحسين تنربتهم، تما أن اختيار الأداة الم اسلة وتوييفها بشكل مدروا رعقق القدرة الت افسية  

 ويحقا الأ داف التسويلية بكفااة وفعالية. 

أن التسويا الرقمي لا رقتذر ع ل استلدات أدوات اتنترنع فقا، بل رشمل تتوير    يتضت من محتو  الملحأ 
الت افسية ل مؤسسات، تما يتميق عن التسويا   أسالي  التواحل مع القبائن، تحسين تنربتهم، وتعقيق القدرة 

موارد   رقمية،  تحتية  ب ية  توفر  نناثي  ويتت    الليمة،  في خ ا  واستمراريتي  بمرونتي  مؤ  ة التق يدي    بشرية 
 .وتق يات فعالة، مما رنع ي خيار استراتيني مهم في العذر الرقمي

 
، من ة العمارة  "دراسة الاتجاهات الحديثة لتوظيف الإعلان الرقمي عبر الإنترنت في تسويق العلامة التجارية المستدامة"أسماا ع د الم عم ثسين،   1

 .1189، س 2023، مذر، أ توبر 9، عدد خاس 8والف ون والع وت اتنسانية، المن د 
2 A.A. Mocanu and A.C. Szakal, "Digital Marketing Strategies: A Comprehensive Literature Review", Bulletin of 
the Transilvania University of Braşov, Series V: Economic Sciences, Vol. 16(65), No. 2, Romania, 2023, pp. 41-
42. 
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 المبحث الثالث: مؤشرات قياس التسويق الرقمي

قياا وتح يل مؤشرات التسويا الرقمي تعت ر ختوة مهمة لفهم مد  تفااة استراتينياتها الرقمية وتحديد       
المنالات التي تحتاج  لل تحسين، والوشا عن نقاط القوة والضعا فيها، مما رسهم في تحسين جودة القرارات 

المؤسسة في تحقيا أ دافها، سواا تانع التسويلية، ومن خلال دراسة  ذ  المؤشرات، رمكن معرفة مد  نناح  
قيادة الوعي بالعلامة التنارية، تعقيق تفاعل القبائن، أو رفع مستو  الم يعات. ويت اول  ذا الملحأ عرم 

 :تفذي ي لمؤشرات التسويا الرقمي من خلال يلا  متال  رئيسية تشمل

 المت   الأول: المقيق التسويقي الرقمي  ✓
 المت   الثاني: أبعاد التسويا الرقمي  ✓
 المت   الثالأ: مؤشرات قياا ثملات التسويا الرقمي. ✓

 المطلب الأول: المزيج التسويق الرقمي 

مع الانتشار الو ير ل نترنع وتوسع التنارة اتلوترونية، أحلت التسويا الرقمي أداة أساسية ل وحول  لل     
القبائن بفعالية، من خلال ق وات مثل المواقع اتلوترونية ووسائل التواحل الاجتماعي، مما فرم بيلة ت افسية  

ي، مع الترتيق ع ل تحسين تنربة القبون وأمن  دفعع المؤسسات لتتوير استراتينياتها وفا س و  القبون الرقم
 .1المعاملات وخذوحية ال يانات لتعقيق الولاا

القبون       تنربة  ع ل  تؤير  التي  اتلوتروني  التسويقي  المقيق  ع احر  أبرق  ت اول  سيتم  السيا ،  في  ذا 
 وس وتياتي الشرائية، مع الترتيق ع ل: 

 المنتج .1

في يل التحول الرقمي، لم رعد الم تق رقتذر ع ل شك ي المادي فقا، بل أحلت ي  ر  ليي تحقمة من      
الم افع التي رحذل ع يها القبون ع ر عم ية التلادل، وقد ساعدت التق يات الرقمية المؤسسات ع ل تتوير  

تحسين الم تنات الحالية وابتوار  سياسات الم تق من خلال الانتقال نحو ب اا علاقات طوي ة الأمد مع القبائن و 
أخر  جديدة. تما أد  التفاعل الرقمي  لل يهور مفهوت الم تق الافترا ي القابل ل تلذي ، مع  مكانية  
تقدرم م تنات رقمية مثل الوت  اتلوترونية والم فات الذوتية والمرئية، وسا م توفر المع ومات ع ر اتنترنع  

 
1 Sam Kin Meng and Chris R Chatwin, "Measuring E-Marketing Mix Elements for Online Business", International 
Journal of E-Entrepreneurship and Innovation (IJEEI), Vol. 3, No. 3, IGI Global Scientific Publishing, 2012, p 13. 



 التحولات الرقمية في التسويق                                                                   الفصل الأول 

43 
 

في دعم قرار الشراا ع ر تمكين القبون من تقييم الم تنات مسلقا وتق ي  الفنوة بين الم تنات القاب ة ل تقييم  
 .1ق ل وبعد الاستلدات 

في ال يلة الرقمية ت تشر منموعة واسعة ومت وعة من الم تنات تلت ا    . المنتجات في البيئة الرقمية:2.1
  يما بي ها من ثيأ الشكل واللذائ ، ومن أبرق أنواع  ذ  الم تنات: 

 الم تنات المادرة: التي تشمل الس ع الم موسة مثل مكونات الحاسوق، الوت ، المعدات، وهير ا؛  •
 ؛ الم تنات هير الم موسة: مثل الت مين الت ي، السفر، دفع الفواتير، الاستشارات، وهير ا •
 الم تنات الرقمية: والتي تضم المحتو  الرقمي اللال  مثل برامق، موسيقل، أفلات، وهير ا؛  •
 ؛   افة  لل م تنات تحول  لل حي ة رقمية مثل تذا ر التيران، الوت  / الذحا اتلوترونية •
المع ومات تم تق: يتم شراة ا لأهرام هير متذ ة باتنترنع أو تعرم فقا ل  قل ع ر اتنترنع   •

 .)أورا  بيضاا(، أو تعد استنابة لت   ع ر اتنترنع وترسل باستلدات اتنترنع 
تندر الاشارة الل أن ال يلة الرقمية قد سا مع ب هور نوع خاس من الم تنات تعرف بوالم تنات الملاية      

بحيأ لم ركن القبون ع ل درارة بوجود ا في الأحل، فقد تانع التحا، الأستوانات ال ادرة، الوت  ال ادرة  
نترنع وهاللا ما تانع تقت ل مح يا  من  والأعمال الف ية من الس ع التي رذع  الوحول  ليها ق ل انتشار ات 

الم تنات   ال وع من  تداول  ذا  اتلوتروني سا م في توسيع نتا   الفضاا  أن  نتا  ج رافي محدود، هير 
بسرعة، مع محدودرة الم افسة، مما جع ها من بين الأنشتة التنارية الأ ثر نناثا  لل جان  ت ر  المتاجر  

 . 2اتلوترونية 

  .التسعير 2

التسويقي  لل سياسات التي تعتمد ا المؤسسة لتحديد نماذج التسعير  يرشير ع ذر التسع      ر في المقيق 
ثيأ توفر اتنترنع لقبون  مكانية الوحول الفوري  لل تمية ت يرة من   وتحديد أسعار الم تنات واللدمات،

الآخرين، مما رمك ي من اختيار أفضل   القبائنالمع ومات ثول الأسعار، شروط التس يم، سياسة اترجاع، وآراا  
تق يل الفنوة المع وماتية مما رسمت بالمقارنة   الفائدة الأساسية ل وي  في  حفقة، فمن م  ور القبون، تومن 

 
1 Gandolfo Dominici, "From Marketing Mix to E-Marketing Mix: A Literature Overview and Classification", 
International Journal of Business and Management, Vol. 4, No. 9, Canada, 2009, p 18. 
2 Luminita Pistol and Rocsana Ţoniş (Bucea-Manea), "The ‘7Ps’ & ‘1G’ that rule in the digital world: the 
marketing mix", Proceedings of the 11th International Conference on Business Excellence (PICBE), Vol. 11, 
Romania, 2021, p 760. 
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التسعير ع ل أساا نسلة ات افة المعتادة، او    :من أبرق أسالي  التسعيرو   ،1الفورية للأسعار وقيادة الشفا ية 
ع ل  أساا قدرات القبائن،  او ع ل أساا الم افسة، تما توجد سياسات تسعيرية أخر ، مثل: السياسات  

 .الرائدة، والسياسات ال فسية، وسياسات التسعير الترويني 

وتوجد بع  الاختلافات اللاحة بالتسعير في يل التسويا الرقمي مقارنة بالتسويا التق يدي، ثيأ هاللا       
ما توون أسعار الم تنات أو اللدمات مرتفعة في التسويا التق يدي، بي ما توون م لفضة في التسويا الرقمي  

ال قود الورقية ووسائل الدفع التق يدي تستلدت  التسويا  بي ما في التسويا الرقمي تستلدت    ذلل في  العادرة، 
 .وسائل الدفع الرقمية، مثل اللتاقات ال  وية، اللتاقات الذتية، والشيكات اتلوترونية

 :من أ م محددات التسعير في الأعمال الرقمية 

 ؛ مستو  توفر خدمات ما بعد ال يع •
 ؛تلذي  اسم تناري لول ح ا من الم تنات المتروثة ل  يع ع ل اتنترنع  •
 ؛الاستنابة السريعة لت يرات سو  اتنترنع المتق لة وعجراا تعديلات في أسعار الم تنات المتروثة •
 . 2العوامل القانونية التي ت  م عمل الم  مات التنارية ع ل اتنترنع  •

 .الترويج الرقمي 3

يربا الترويق بين أشكال وأسالي  الاتذال الملت فة بين المؤسسة وقبائ ها ع ر اتعلانات، الم يعات       
فالهدف  و  علات   الملاشر،  وهير  الملاشر  الاتذال  وسائل  الترويق وهير ا من  أنشتة    القبائن الشلذية، 

، وت شيا تفاع هم بدل الا تفاا بالدور الس  ي، تما يتميق بقدرتي ع ل ربا  3بالم تنات وتشنيعهم ع ل الشراا
ا ع ل ال يانات المنمعة وتح ي ها، مما رسمت بتوجيي الحوافق التروينية   الموارد المالية بال تائق المحققة اعتماد 

 بدقة نحو الفلات المستهدفة. 

الترويني      المقيق  تتوير  الذتية،  لل  والهواتا  اتنترنع  خاحة  الحديثة،  التو ولوجية  التتورات  أدت   ذ 
التق يدي نحو مقيق رقمي رعتمد ع ل م ذات التواحل الاجتماعي والمواقع اتلوترونية والرسائل الرقمية، بهدف 

 
1 Leila Metali, "Understanding E-Marketing Mix Models", Scientific Research Bulletins, Vol. 8, No. 1, Algeria, 01 
June 2020, p 162. 

،  6المن د    ، الاقتصادية مجلة مينا للدراسات    ،": دراسة بعض النماذجالزبائنو المزيج التسويقي الإلكتروني وتأثيره على المؤسسات  "سهي ة وا ت،   2
 . 67–66، س 2023ي اير   31، النقائر، 1العدد 

3 Margarita Išoraite, "7 P Marketing Mix Literature Review", International Journal of Trend in Scientific Research 
and Development (IJTSRD), Vol. 5, No. 6, October 2021, p 1588. 
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تعقيق التواحل ورفع فعالية الأنشتة التروينية، مع بروق التسويا الملاشر الرقمي بدل ال يع الشلذي،  لل 
جان  الاعتماد ع ل اتعلان الرقمي والعلاقات العامة الرقمية وت شيا الم يعات ع ر الوسائا الرقمية. و يما  

 :ي ي عرم موجق لع احر المقيق الترويني الرقمي

تل نشاط اتذالي يهدف  لل الت يير في س و  القبون وعق اعي بمقارا س عة أو    يرقذد ب:  .الإعلان الرقمي1.3
خدمة، ويتم ع ر الوسائا الرقمية خاحة اتنترنع، و و لا رلت ا عن اتعلان التق يدي من ثيأ المضمون 

 ة.والأ داف، وعنما ركمن الاختلاف في الوسي ة المستلدمة ع ر الم ذات الرقمية بدل الوسائل التق يدر 

الرقمية:2.3 العامة  حورة  رنابية   .العلاقات  ب اا  يهدف  لل  الترويني،  المقيق  في  أساسي  ع ذر   ي 
ل مؤسسة وتعقيق علاقاتها مع جمهور ا الداخ ي واللارجي ع ل المد  التويل، وقد سا م استلدات الوسائل  

 الرقمية في تق يل النهد والتوالي  مقارنة بالعلاقات العامة التق يدرة.

رشير ت شيا الم يعات لل استلدات ثوافق قذيرة الأجل مثل اللذومات والهدارا .تنشيط المبيعات رقميا:  3.3
والمسابقات ع ر اتنترنع بهدف تشنيع الشراا وقيادة الت  ، ويتم ذلل ع ر ال ريد اتلوتروني أو اتعلانات 

 ع ل اتلاذ قرار الشراا في فترة قذيرة، مما يرفع ثنم الم يعات.  القبائنالرقمية لتحفيق 

(، ب ني  DMAرعرف التسويا الملاشر الرقمي، وفقا لنمعية التسويا الملاشر ).التسويق المباشر الرقمي:  4.3
نشاط تسويقي تفاع ي رستلدت وسي ة أو أ ثر من الوسائا الرقمية ل حذول ع ل استنابة ملاشرة أو  تمات  
معام ة، ويعتمد ع ل تق يات المع ومات والاتذال ل تواحل الملاشر مع القبائن وقياا استناباتهم، مع الاستفادة  

 . 1  القبائن ا اثتياجات وتفضيلات من جمع ال يانات وتح ي ها لتويي  العروم التروينية وف 

 .التوزيع4

الملاشر بين طرفي       التفاعل  تعقيق  الرقمي اعتل رةية جديدة لسو  اتنترنع، ثيأ أد   لل  التسويا 
عم ية التلادل دون الحاجة  لل الوستاا التق يديين، و و ما أد   لل بروق مفهوت "عدت التوسا"، تما سا م في  

سهّل عم يات التلادل بين الم تنين  يهور وستاا جدد رعرفون بوستاا المعرفة اتلوترونية، و م مؤسسات ت
 .2والقبائن وتدعم عم يات ال يع والشراا ع ر الم ذات الرقمية  

 
، من ة الدراسات الاقتذادرة والمالية،  العدد  "دور المزيج الترويجي الإلكتروني في التأثير على سلوك الزبون الجزائري "،  قعيد  براهيم، وبلتي  براهيم 1

 . 53–52، س 2017، النقائر،  13، النقا 31
، من ة ال ديل الاقتذادي،النقائر،  "الاتجاهات الحديثة للمزيج التسويقي الإلكتروني في ظل العصر الرقمي الجديد"رقيا سايان وعق الدين ع ي،   2

 .391، س 2024



 التحولات الرقمية في التسويق                                                                   الفصل الأول 

46 
 

رعت ر المكان ع ذر مهم في المقيق التسويقي الرقمي،  ذ رعكى الم ذات وال يلات التي تعرم فيها     
العلامة التنارية، مثل مواقع التواحل الاجتماعي والمواقع اتلوترونية والتت يقات التفاع ية، مما رعقق انتشار  

تفاعل   التي تعكى  وية    القبائنالم تق ويقيد من  الم اسلة  الرقمية  الق وات  التوقيع اختيار  معي، تما رشمل 
 . 1قيون العلامة التنارية وتوفر تنربة رقمية متوام ة ل 

  .الدليل المادي5

في تذميم الوي ، تشمل الأدلة المادرة تل ما يرا  القبون ع د تفاع ي مع الاعمال التنارية ع ر اتنترنع      
ما في ذلل تذميم المتاجر الافترا ية والع احر اللذرية التي تعكى  وية العلامة التنارية، مثل الألوان  

وقع وتحسي ي من خلال متابعة التفاعل  والذور واللتوط، تما رمكن استلدات أدوات التح يل للياا أداا الم
الذي رعتمد ع ل تق يات ثديثة    Amazon Goومعدلات التحويل، ومن أمث ة الابتوار في  ذا المنال متنر  

 .2تتيت التسو  دون طوابير أو نقاط دفع باستلدات الذتاا الاحت اعي وأجهقة الاستشعار

 .العمليات6

رمثل ع ذر العم يات في المقيق التسويقي منموعة الآليات واتجرااات التي تعتمد ا المؤسسات لت فيذ     
الأنشتة التسويلية بكفااة، مثل تتوير الم تنات والترويق وال يع وخدمة القبائن، وفي التسويا الرقمي يتم  عادة 

قيا السرعة وتق يل التوالي  وتحسين تنربة القبون  ت  يم  ذ  العم يات بما يت اس  مع بيلة اتنترنع بهدف تح
الوفااة  ورفع  التواحل  ومرونة  اللدمة  جودة  بين  التواقن  لتحقيا  بالقبائن  الاتذال  ع ل  دارة  الترتيق  مع 
التش ي ية، وتقاا فعالية  ذ  العم يات بعدة مؤشرات مثل تق يل قمن الاستنابة لت لات القبائن، وتسريع ثل  

ع مستو  ر ا القبائن، وخف  تو فة وقمن تقدرم اللدمة، تما تعتمد المؤسسات الرقمية ع ل المشكلات، ورف
ت  يم ق وات الاتذال وتوجيهها،   افة  لل استلدات أدوات ثديثة مثل الدردشة الحية، مما رعقق التفاعل 

 .3  والوفااة في ال يلة الرقمية

 
1 Sophie Marques, "Digital Marketing as a Strategic Tool for Luxury Brands: What is Millennials’ Attitude 
towards Social Media Marketing by Luxury Brands? M.A. Thesis", University of Fribourg, Switzerland, 2019, p  
28. 
2 Outi Niininen (ed.), "Contemporary Issues in Digital Marketing, Routledge (Taylor & Francis Group) ", London; 
New York, 2022. 
3 Chaffey Dave and Ellis-Chadwick Fiona, "Digital Marketing: Strategy, Implementation and Practice", Pearson, 
United Kingdom, 2022, p. 221. 
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 .الأشخاص7

في التسويا الرقمي، رشير مفهوت "الأشلاس"  لل الافراد الذين رمث ون العلامة التنارية ويتواح ون مع     
ا شرتاا العمل وتل من رسا م  القبائن ، ولا رقتذر ذلل ع ل خدمة القبائن أو فريا الم يعات، بل قد رشمل أرض 

في ربا القبائن بالعلامة التنارية، ويشترط أن ركون  ؤلاا الأفراد م مين برةية العلامة التنارية وقادرين ع ل  
 1.تمثي ها بثقة وعرنابية، خاحة في بيلة وسائل التواحل الاجتماعي

 .تصميم الموقع 8

الهيكل      مثل  ع احر  ويشمل  ل موقع،  العات  الم هر  لتشكيل  الرقمي  المحتو   وت  يم  تلتيا  عم ية   و 
والألوان واللتوط والرسومات وواجهة الاستلدات وتنربة المستلدت وتحسين محرتات اللحأ، ولا رقتذر ع ل  

وعبقائي داخل الموقع لأطول   النان  النمالي بل رمتد  لل النوان  الويياية. ويهدف  لل تحسين تنربة القائر
 .2مدة ممك ة، مع  رورة دراسة النوان  التق ية مسلق ا لضمان جذق القوار وتشنيعهم ع ل التفاعل 

 .الأمان9

لحمايتها من      المؤسسات  تعتمد ا  التي  الوقائية  والسياسات  اتلوترونية من اتجرااات  المواقع  أمان  رمثل 
ال يانات، وت رق أ ميتي في   النرائم والهنمات اتلوترونية التي قد تؤدي  لل اخترا  الأن مة والوحول  لل 

ية، مما جع ي محور ا تمات المتلذذين في  ثمارة المع ومات الحساسة والمعاملات المالية والأسرار التنار 
التسويا اتلوتروني، وقد سا مع الانتها ات السابقة في  عا يقة القبائن، الأمر الذي دفع  لل تتوير ث ول  

 . 3تو ولوجية عققت أمان وخذوحية ع ر اتنترنع 

فالأمان أي اا المعام ة، مثل ثمارة أرقات بتاقات الائتمان، وأمان ال يانات الملقنة عن القبائن، رفرم ع ل  
 .4المسوقين موا لة أثد  تق يات الأمان لمواجهة أي محاولات اخترا  وثمارة المع ومات الحساسة

 
، أطروثة دتتورا  التور  "2024-2019دور التسويق الرقمي في تدعيم إدارة الأزمات: دراسة حالة مجموعة من الفنادق في الجزائر  "عقيقي أسماا،   1

 .67، س. 2023/2024(، شعلة ع وت تنارية، تلذ  تسويا رقمي، جامعة الشهيد ثمي للضر بالوادي، النقائر، LMDالثالأ ) 
2 Dr. Eng. Hassan Ali Al-Ababneh, "Principles of Electronic Marketing", Dar Al-Swaqe Alelmieh, 19 October 
2024, p 67. 
3 Al-Ababneh Hassan Ali, "Principles of E-Marketing", Dar Al Swage Alelmich, Jordan, 2025, p. 71. 
4 Kalyanam Kirthi and McIntyre Shelby, "The E-Marketing Mix: A Contribution of the E-Tailing Wars", Journal 
of the Academy of Marketing Science, Vol. 30, No. 4, USA, 2002, p 490. 
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 .الخصوصية  10

تع ر اللذوحية عن ثا الذي رمت وي الأفراد والنماعات والم  مات في بياناتهم الشلذية والحفا  ع ل     
لي في التحكم بمن رمك ي الوحول  لل مع وماتي  سريتها ع د اتلاذ القرارات، ويعد سرية بيانا القبون ثا أساسي

 أو استلدامها، وقد تف ع الشرائع والتشريعات  ذا الحا، مع تقايد أ ميتي في يل الاستلدات الواسع ل نترنع. 

ويشمل مفهوت اللذوحية ثمارة المع ومات من الوحول هير المذرح بي ، وي رق في التسويا الرقمي    
بس   ملاطر التنسى الت افسي والقرح ة وتتلع س و  المستلدمين وععادة بيع بياناتهم، ومع وجود أ ثر من  

تمية ال يانات التي رمكن  ٪ من المشارتين عالميا من 91تت يا وأداة لنمع ال يانات، ومع ق ا ثوالي   7000
 جمعها ع هم، خاحة مع حعوبة التمييق بين التلذي  والتدخل هير المرهوق  يي 

 .التخصيص  11

ع ر       وتسويقها  أفضل  م تنات  لتذميم  القبائن  والمع ومات  ال يانات  استلدات  ع ل  الع ذر  يرتق  ذا 
اتنترنع، من خلال توجيهها بما ي  ي اثتياجاتهم بدقة بالاعتماد ع ل س وتهم وتفضيلاتهم. ويُعد التسويا ع ر  

 سو  وفا تنربة المشتريات السابقة. اتنترنع ن ام ا دي اميكي ا رسمت بتعديل المحتو  وتتوير  وطرثي في ال

 ما يتيت  ذا الأس وق تذميم تنربة تفاع ية ملذذة ع ر ق وات مثل المحتو  الرقمي وال ريد اتلوتروني،  
 .1مما رسا م في رفع ر ا القبائن وقيادة ولائهم وتحقيا أرباح أ  ر 

 .المجتمعات الافتراضية 12

 ي تنمعات رقمية لأفراد رشترتون في ا تمامات وأنشتة مشترتة، ويتفاع ون ع ر اتنترنع لتلادل المعرفة     
والل رات، وب اا علاقات اجتماعية رقمية، وتتميق بوجود ا تمامات مشترتة، والتفاعل ع ر الم ذات الرقمية  

 .2وتلادل المعرفة والل رات، وت  يم أنشتة وأثدا  افترا ية مت وعة 

التق يدي          التسويا  ع احر  بين  رنمع  الرقمي  التسويقي  المقيق  أن  يتضت  المت  ،  ختات  ذا  وفي 
والع احر الرقمية الحديثة بهدف تحسين تنربة القبون، وتعقيق تفاعل القبائن مع العلامة التنارية وقيادة الولاا،  

  ما رسا م في فهم س و  القبون وتحقيا الأ داف التسويلية بكفااة أ  ر.

 
 .69-68 و، س س. 1446 - 2025، دار السواقة الع مية ل  شر والتوقيع، الأردن، "التسويق الإلكتروني"العلاب ة ثسن ع ي،  1
، أطروثة دتتورا  التور الثالأ في  "أثر التسويق الرقمي على الأداء التسويقي في المؤسسة الخدماتية: دراسة حالة بنك ناتكسيس"بن مريم نورالدين،   2

 .70، س 2022مست انم، النقائر،  –الع وت التنارية تلذ  تسويا رقمي، جامعة ع د الحميد بن بادرى 
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 المطلب الثاني: ابعاد التسويق الرقمي 

يرتوق التسويا الرقمي ع ل تويي  الوسائا الرقمية، وخاحة اتنترنع وم ذات التواحل الاجتماعي       
لتتوير الممارسات التسويلية وتحسين الاتذال والتفاعل مع القبائن، مما رسا م في جذق قبائن جدد وتعقيق  

ع الأدبيات التسويلية ع ل أن  ولاا الحاليين ودعم مكانة العلامة التنارية وترسيلها في أذ انهم، وقد أجمع
التسويا الرقمي رقوت ع ل أبعاد أساسية تعكى تفاعل القبائن في ال يلة الرقمية وتعد مؤشرات للياا فعالية  
الاستراتينيات التسويلية، وتحدد الدراسات  ذ  الأبعاد  من نماذج ملت فة تعكى تتور تفاعل القبائن، ومن  

التع م، وب اا الذي يتضمن   Zeisser بي ها نموذج خمسة أبعاد: النذق، التفاعل أو الاست را ، الاثتفا ، 
العلاقات. وتمثل  ذ  الأبعاد قدرة المؤسسة ع ل الوحول  لل القبائن وقياا تفاع هم وعنشاا علاقات مستمرة  

ويمكن تو يت    .1ذات قيمة متلادلة، بما رسمت بتقييم فعالية التسويا الرقمي وتحسين الأداا التسويقي باستمرار 
  ذ  الأبعاد اللمسة ل تسويا الرقمي في شكل ملسا ووا ت: 

   (: أبعاد التسويق الرقمي01الشكل رقم )

Source: Parsons Andrew, Zeisser Michael, and Waitman Robert, "Journal of 
Interactive Marketing. John Wiley and Sons, Inc. / Direct Marketing 
Educational Foundation", Inc., United States, 1998, p. 35 . 

 
1 Al-Thabit, Ahmed Sameer N, Digital Strategy and Its Role in Enhancing Digital Marketing: A Case Study of 
The Uber Technology Company, Khazayin of Economic and Administrative Sciences, Vol. 2, Iraq, 2024, p25 

 إلى التطبيق الزبائنماذا: جذب 

كيف: إنشاء الجمهور المستهدف، بناء 

علامة تجارية قائمة على أسلوب 

التذكّر، الإعلان بأسلوب 

 “الاستفادة من شهرة الآخرين

 ماذا: إثارة الاهتمام وتشجيع المشاركة

ل سةةةةةةةهلةةة  كيف: واجهةةة اسةةةةةةةتخةةدام تنقةةّ

وبةةديهيةةة، محتوا تفةةاعلي، محتوا 

 ينشئه المستخدمون

 ماذا: التأكد من عودة الزبائن مرة أخرا

محتوا دينةةاميكي، إمكةةانيةةات قةةدرات تنفيةةذ كيف: 

 المعاملات، مجتمعات رقمية

 ماذا: التعرف على تفضيلات الزبائن

كيف: جمع المعلومات، التعلمّ المسةةةتمر 

 لتفضيلات الزبائن

 ماذا: تخصيص التفاعل وتقديم القيمة

كيف: اتصةةةةةةةةةالات ومنتجةةات خةةدمةةات 

صةةةة وشةةةخصةةةية، تفاعلات في  مخصةةةّ

الوقةةت الحقيقي، الربط مع النشةةةةةةةةةاط 

 الأساسي للمؤسسة
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مع       المؤسسات  تفاعل  تحسين  في  تسا م  التي  الرقمي  ل تسويا  الأساسية  الأبعاد  أعلا   الشكل  رعرم 
المستلدمين ع ر الوسائل الرقمية، تو ت  ذ  الأبعاد تي  رمكن لمؤسسات ت  يم جهود ا الرقمية لتحقيا  

 أفضل ال تائق،  يما ي ي سيتم التتر   لل  ذ  الأبعاد بشكل أ ثر و وثا:

  الجذب .1

رعتمد التسويا الرقمي ع ل م دأ تفاعل القبائن التوعي، ثيأ يُتوقع من القبائن قيارة الم ذات الرقمية       
تعتمد ع ل   التي  التق يدرة  التر   اختياري، ع ل عكى  اتلوترونية بشكل  المواقع  مثل  التفاع ية  والتت يقات 

قاد عدد القوار والمشترتين في  ذ  الم ذات    الوحول الملاشر ل قبائن، وتذلت عم ية النذق أ ثر أ مية ت ما
 ذ رعت ر ثنم التفاعل مؤشرا ع ل نناح استراتينيات النذق، لذلل رسعل المسوقون  لل استقتاق القبائن من  
ال وافذ   الرقمية،  اتعلانات  استلدات  ع ر  ذلل  تحقيا  ويتم  الأساسية،  اثتياجاتهم  ت  ي  خدمات  تقدرم  خلال 

 المرتلتة بالمحتو  المتاح ع ل الم ذة.اتعلانية، والروابا 

 ترتوق عم ية النذق ع ل محورين أساسيين:   

الأول يتع ا بالا تمات بالعلامة التنارية،  ذ أن اسم التت يا أو الم ذة الرقمية رعت ر أساسيا ل  اا   •
الثقة والتعري  باللدمة المقدمة، مما رست قت ثمارة الاسم التناري و مان ثقوقي ع ل اتنترنع من  

 أي انتها ؛
تتوير   • لتوالي   ال س ي  للارتفاع  ن را  القبائن،  جذق  تو فة  بتلاي   فيتع ا  الثاني  المحور  أما 

التت يقات الرقمية مقارنة بالعائد المتوقع من الاستثمار، و و ما رنعل من الضروري ل مسوقين ت  ي  
 لل ذلل،  استراتينيات تروينية محسوبة وفعالة لضمان الاستفادة الاقتذادرة القذو ، بات افة  

ت ن  بع  المؤسسات لتعقيق النذق ع ر المشارتة في الملادرات الاجتماعية والليرية، أو تت يا  
برامق ولاا ل قبائن، أو تقدرم م تنات تراعي النوان  ال يلية، بما مما رساعد في جذق المقيد من  

 . 1القبائن وتعقيق حورة اترنابية ل مؤسسة 
  التفاعل .2

رعت ر تفاعل القبائن أثد الرتائق الأساسية في التسويا الرقمي، ثيأ رعكى العلاقة ال شتة بين القبون       
والمؤسسة ع ر الق وات الرقمية الملت فة وقد تم دراسة  ذا المفهوت في سياقات متعددة مثل التع يم المؤسسات، 

 
التسويق الرقمي ودوره في تحقيق سعادة الزبائن: دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن شركات  "ليأ ع ي يوسا الحكيم، وقين ثمد سعيد الحمامي،   1

 . 202، س  2017، العرا ، 3، العدد 14، من ة ال ري ل ع وت الاقتذادرة واتدارية، المن د "الاتصالات المتنقلة في العراق
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السياسات العامة، والعلامات التنارية، ويعرف ب ني ثالة نفسية ت ش  نتينة التنارق التفاع ية والمشترتة مع  
 .العلامة التنارية  من علاقة خدمية محددة، مما رسا م في تعقيق ولاا القبون ل علامة التنارية

 .ي  ر  لل تفاعل القبائن من م  ورين أساسيين: الس وتي وال فسي    

فمن النان  الس وتي، رشمل التفاعل جميع الس وتيات هير المتع قة بالشراا والتي رقوت بها القبون   •
تنا  العلامة التنارية، مثل المشارتة في المحتو  والتفاعل مع الأنشتة الرقمية، ويعكى ذلل دافعية  

ع ل الحالة المعر ية   القبون وانلراطي في العلاقة مع العلامة التنارية. أما النان  ال فسي، فيرتق
والعاطاية ل عميل، ويشمل مستو  الحماا، والالتقات، والان ماا في أنشتة العلامة التنارية، ما رعقق  

 ارتلاط القبون ويقوي ولاا ؛ 
في ال يلة الرقمية، ر هر تفاعل القبائن ع ر اتنترنع من خلال التقامهم المعرفي والعاطفي بعلاقة   •

نشتة مع العلامة التنارية ع ر المواقع اتلوترونية والق وات الرقمية الأخر ، ويتن ل ذلل في أنشتة 
المحت الم شورات، مشارتة  التع يا ع ل  الرقمية،  المنتمعات  المشارتة في  الت ذرة  مثل  وتقدرم  و ، 

ويسا م  ذا التفاعل في تعقيق شعور الانتماا ل منتمع الرقمي ل علامة التنارية، مما يدعم استمرار  
 .1العلاقة ويقيد من ولاا القبائن لها 

ويعد التفاعل عاملا رئيسي في خ ا الت  ، ويشمل توليد الا تمات والانلراط، ال رمنة اتبداعية المحتو        
التفاع ي، استلدات المحتو  ال اتق، والقدرات العم ية. في مرث ة التفاعل، قد توون بع  تت يقات التسويا  

أخر  متتورة وذات ت يير وا ت، مما يقيد من  الرقمي قذيرة المد  أو  عيفة المحتو ، بي ما توون تت يقات  
 انتلا  وتفاعل القبون. 

 :ويكون تفاعل القبائن ذا شقين      

 الأول ال رمنة اتبداعية لوسائل اتعلات التفاع ية؛  •
 .2الثاني توفير محتو  ذي قيمة ل عملاا •

 
 

 
1 Archna Chaurasia, Dr. Swarna Parmar, "Online Customer Engagement: A Systematic Literature Review", 
International Journal for Multidisciplinary Research (IJFMR), Vol. 5, Issue 6, November-December 2023, p 4. 

، المن ة  "فاعلية المواقع الإلكترونية وشبكات التواصل الاجتماعي في تحقيق أبعاد التسويق الرقمي للمنظمات المصرية"مرات ثسين محمود ثافظ،   2
 581، س2022، مذر، 17، العدد 24الع مية للحو  العلاقات العامة واتعلان، المن د 
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 الاحتفاظ  .3

تتمحور عم ية الاثتفا  بالقبائن في  طار التسويا الرقمي ثول اعتماد ممارسات تسويلية مستمرة تهدف     
 لل  مان الاستنابة الدائمة لتوقعات القبائن وتعقيق ارتلاطهم بالمؤسسة،  ذ تو ت الدراسات أن القبون لا  

لل ذلل، الأمر الذي رفرم ع ل الم  مة  رعود  لل الموقع اتلوتروني ما لم رند س لا مق ع ووا ت يدفعي  
 رورة التتوير المستمر لم تناتها وخدماتها،   لل جان  الحرس ع ل تنديد محتو  الموقع اتلوتروني بشكل 
م ت م، ويسا م  ذا التوجي في  تاثة فرس أ  ر ل قبائن للاستفادة من العروم واللدمات بتوالي  أقل، تما 

 .1مد قائمة ع ل الولاا والثقة يدعم ب اا علاقات طوي ة الأ 

 لعد جذق القبائن وتحفيق نشاطهم الرقمي ع ر محتو  ذي قيمة، تذلت المحاف ة ع ل تفاع هم أمر جد    
 ات، ويتم ذلل من خلال توفير محتو  دي اميكي يتيت لهم التفاعل والمسا مة في  يرائي، بما رضي  قيمة  

 م  ذ  الاستراتينيات في رفع  ل مستلدمين ويلفا من الأعلاا التش ي ية ع ل الم  مة، علاوة ع ل ذلل تسا
توالي  الانتقال بال سلة ل مستلدمين،  ذ يؤدي استثمار م لوقتهم وبياناتهم وجهود م  من الم ذة الرقمية  لل  

 . 2حعوبة انتقالهم نحو خدمات أو مواقع م افسة، مما رعقق من الاثتفا  بهم ع ل المد  التويل 

 التعلم )فهم تفضيلات الزبائن( .4

رعد اللعد التع يمي في التسويا الرقمي آلية أساسية تمكن المسوقين من ب اا معرفة متعمقة بالقبائن ثيأ     
تتع ا   واسعة  مع ومات  ع ل  بالحذول  الاجتماعي،  التواحل  شلكات  ولاسيما  الرقمية،  الم ذات  تسمت 

را ية اللاحة بهم  والتي تذل  بلذائذهم السكانية أو مواقفهم واتنا اتهم وس وتياتهم والمع ومات الدرموه
 ذ  المعتيات  لل المسوقين ع ر ق وات متعددة، من بي ها الرسائل المرس ة ع ر ال ريد اتلوتروني، أما  آراا  
القبائن يتم جمعها ع ر ال وثات اتعلانية والشاشات الرقمية باستلدات الاست يانات وبال سلة ل مع ومات الس وتية  

استللاحها من س الوسائل   يمكن  أو  ال قرات  أو من خلال سنل  اتلوترونية  الم فات  داخل  القبائن  نلات 
الأخر  ع ر الحاسوق، تل  ذا رساعد المسوقين ع ل تتلع س و  القبائن وجمع المع ومات التي توون ذات 

 
، من ة ت ية الرافدين  "بحث تطبيقي –ممارسات التسويق الرقمي ودورها في تحسين أداء المنظمة التسويقي "مذتفل رعد حالت، نور ثسين فلري، 1

  .196، س2022، العرا ، 52النامعة ل ع وت، العدد 
2 Kierzkowski, A. et al., "Marketing to the Digital Consumer", The McKinsey Quarterly, Vol. 3, No. 3, New York, 
United States, 1996, p. 11. 
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فائدة قذو  في تعقيق التسويا الرقمي، تما يدعم أن مة الدردشة التفاع ية وال قاشات لمعرفة تفضيلات القبائن  
 .1واست دال الأشياا التي يره ون بها وتو يت الأمور التي قد لا رع مونها 

 :أدوات التع م الرقمي تشمل

ال يانات الرقمية المتدفقة ع ر اتنترنع، والتي رمكن تح ي ها بانت ات لفهم س و  القبون وأنماطي   •
 الشرائية؛ 

 استلدات الأجهقة الذتية لتسنيل تفاعلات القبائن وس وتهم داخل الم ذة الرقمية؛  •
 المنتمعات الافترا ية الرقمية التي تتيت تلادل الآراا والملاث ات بين المؤسسة وعملائها؛ •
تح يل س و  القبون بدقة لتوجيي الحملات التسويلية بشكل مدروا وفعال، و مان توافقها مع   •

 .2توقعاتهم واثتياجاتهم 
 التواصل .5

رعت ر الاتذال أثد أ م ع احر نناح التسويا الرقمي،  ذ يرتق ع ل تلادل المع ومات وفهم توقعات واثتياجات  
  .القبائن، مع العمل ع ل ب اا علاقات متي ة ومستدامة معهم

بعد جمع ال يانات اللاحة بالقبائن، ت تقل المؤسسة  لل مرث ة التواحل والتفاعل الملاشر معهم وتقدرم قيمة  
  ا ية، مثل معرفة ردود أفعالهم فور  طلا  الم تنات، و و ما رعقق تنربة القبائن ويرفع مستو  ر ا م  

أ يتم تقدرم الم تنات بما يتوافا مع  رعتمد الاتذال الرقمي بشكل ت ير ع ل اتنترنع توسي ة رئيسية، ثي
رغلات القبائن، والتواحل معهم ع ر أدوات رقمية مت وعة، مثل ال ريد اتلوتروني، بهدف فهم آرائهم ومتابعة  

. ويتضمن الاتذال في التسويا الرقمي نوعين رئيسيين من  3مد  ر ا م عن العروم واللدمات المقدمة 
 :الق وات 

 
أبعاد التسويق الرقمي ودوره في ترسيخ صورة العلامة التجارية: دراسة استطلاعية لآراء عينة من  "،  فارا محمد فؤاد، وشڤاف ع د الرثمن منيل  1

، العرا ،  1، العدد  26، من ة جامعة د و  ل ع وت اتنسانية والاجتماعية، المن د  "العاملين في عدد من شركات بيع السيارات في مركز مدينة دهوك
 .341، س س2023

اسياسيل    مؤسسةالتسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة الذهنية للمنظمة: دراسة استطلاعية لآراء العاملين في  "محمد عوم جار الله الشمري،   2
 .55، س 2012، رسالة ماجستير في ع وت  دارة الأعمال، العتار، جامعة تربلاا، العرا ، "فرع كربلاء المقدسة  –للاتصالات العراقية 

3 Mustafa Naeem Sabeeh, Ridha Kareem Sihab Alaboodi, Hussein Faisal Ghazi Al-ARAJL, "The Impact of Digital 
Marketing Dimensions on Customer Satisfaction", International Journal of Innovative Science and Research 
Technology, Vol. 9, Issue 4, April 2024, p 869. 
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: تشمل الق وات التي تتحكم بها المؤسسة بشكل تامل مثل المواقع  (Owned Media) الوسائا المم وتة •
اللاحة   الاجتماعي  التواحل  وم ذات  التت يقات،  اتلوتروني،  ال ريد  المدونات،  اتلوترونية، 
بالمؤسسة،  ذ  الق وات تتيت ل مؤسسة  دارة يهور ا الرقمي وب اا علاقات قوية ومستدامة مع القبائن،  

 .من خلال محتو  بذري جذاق وجدول نشر م ت م وملتا بع ارةمع تعقيق التفاعل 
: تشمل جميع اتعلانات والمحتو  الترويني الذي يتم دفعي ل وحول (Paid Media) الوسائا المدفوعة •

 لل جمهور محدد ع ل م ذات متعددة، مثل  علانات محرتات اللحأ، اتعلانات الرقمية ع ل وسائل  
التواحل الاجتماعي والمحتو  الممول ع ل المواقع اتلوترونية، تتيت  ذ  الحملات استهداف جمهور 

قيادة التفاعل والتحويلات، تساعد الحملات المدفوعة المؤسسة ع ل تو يت مقارا  محدد بدقة عالية، و 
الم تنات، ت  ية اثتياجات القبائن، وتقدرم دعوات وا حة لاتلاذ  جرااات محددة، تما توفر  مكانية  

ذتير م بإتمات عم يات الشراا وتعقيق  عادة استهداف القبائن الذين تفاع وا سابقا مع المحتو  الرقمي لت
 .ولائهم

من خلال  ذا اللعد، ر هر أن الاتذال الرقمي لا رقتذر ع ل نشر المع ومات فحس ، بل رشمل ب اا       
علاقة مستمرة وقوية مع القبائن، وتحقيا فهم أعما لاثتياجاتهم وس وتياتهم، مما رنعل الاتذال أداة أساسية  

 .1لتعقيق تنربة القبائن ورفع مستو  ر ا م وولائهم ل مؤسسة

ويست تق مما س ا أن تت يا أبعاد التسويا الرقمي يتم من خلال ختوات متتابعة ت دأ بنذق القبائن         
الحاليين والندد عن طريا دراسة السو  المستهدف وفهم اثتياجاتهم ومتت لاتهم، يم  شرا هم في التفاعل مع  

بهم   الاثتفا   ذلل  ي ي  المشارتة،  وتحفيق م ع ل  المقدمة  الرقمية  المستمر وعيهار اللدمات  التواحل  ع ر 
الا تمات بتنربتهم الرقمية، والاستفادة من التع م المستمر من ملاث اتهم وس وتياتهم لتتوير وتحسين اللدمات 

وبهذ  التريقة    ،وأخيرا التواحل معهم بشكل فردي لتقدرم الدعم واللدمات الملائمة وععلامهم بالعروم النديدة
 . 2رمكن تت يا التسويا الرقمي بفعالية 

 

 
1 Chanin Muanmeevit and Sumaman Pankham, "A New Online Marketing Mix Strategy to Unlock Digital 
Commerce Success", International Journal of Advanced and Applied Sciences, Vol. 12, No. 5, Thailand, May 2025, 
p29. 

التسويق الرقمي وتأثيره في تحقيق النجاح الاستراتيجي: دراسة استطلاعية  "ع ي م هر ع د المهدي، ثيدر جاسم محمد، وأثمد م هر ع د المهدي،  2
 .77، س. 2024، من ة جامعة التق ية الشمالية ل ع وت اتدارية واتنسانية، العدد اللاس، العرا ، "التأمين العراقية العامة مؤسسة في  
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 المطلب الثالث: قياس أداء حملات التسويق الرقمي

تمثل مؤشرات قياا الحملات الرقمية أداة أساسية لتقييم أداا استراتينيات التسويا الرقمي وقياا مد        
تحقيا الأ داف المرجوة، تما عرفع النمعية الأمريكية ل تسويا مؤشرات الأداا الرئيسية ب نها مقاييى تمية  

ل محرتات الليمة الاستراتينية بدلا  ونوعية تعكى أداا الم  مة في تحقيا أ دافها، وتهدف  لل الترتيق ع 
من منرد متابعة الأنشتة هير النو رية، وتستلدت  ذ  المؤشرات لتقدرم رةية شام ة عن الأداا الرقمي وتمكين  

 .الم  مة من تحديد مد  نناح ثملاتها ع ل اتنترنع 

المؤسسة         قياا جميع جوان   ت يرين من أجل  وتتت   وقع وجهد  اللياا عم ية معقدة  تعد عم ية 
الومية وقد ثددت الوتالة الأمريكية ل ت مية الدولية سلعة معايير رئيسية لاختيار مؤشرات الأداا الرئيسية و ي:  

 .أن توون ملاشرة، مو وعية، مفيدة، عم ية، قاب ة ل س اد، تا ية، ومفذ ة

      " بو  "، والتي SMARTتتميق مؤشرات قياا الحملات الرقمية بعدة خذائ  أساسية تعرف اختذارا 
تع ي أن توون  ذ  المؤشرات محددة، قاب ة ل لياا، قاب ة ل تت يا، واقعية، ومرتلتة بقمن محدد، ومن خلال  
 ذ  اللذائ ، رمكن ل مؤسسة متابعة الأداا بشكل دقيا، وتح يل ال تائق، واتلاذ القرارات الم اسلة لتحسين  

 .1الحملات الرقمية وتع يم أير ا ع ل النمهور المستهدف 

ولتقييم فعالية ثملات التسويا الرقمي، يتم الاعتماد ع ل منموعة من مؤشرات اللياا التي تسمت بتتلع    
 الأداا وتح يل ال تائق، وتشمل  ذ  المؤشرات نوعين رئيسيين: 

  . المؤشرات المالية لقياس الأداء التسويقي1 

التسويلية،  ذ تعت ر  ذ  المؤشرات      لتقييم فعالية أنشتتها  المالية  مع م المؤسسات ترتق ع ل المؤشرات 
 :2الملياا الأساسي ل حكم ع ل نناح الأداا التسويقي ومن أ م  ذ  المؤشرات 

تمثل الحذة السوقية مؤشر رئيسي رعكى القدرة الت افسية ل مؤسسة، ثيأ تسعل    الحصة السوقية: 1.1.
المؤسسات لتحقيا ثذة مرتفعة في السو  والمحاف ة ع يها ع ر تقدرم م تنات ذات جودة م اسلة وأسعار 

 
1 Abdelmonsef Rania, et al, "Assessment of the Management of Social Media Content of the Egyptian Tourism 
Authority Using Key Performance Indicators", Journal of the Faculty of Tourism and Hotels – University of Sadat 
City, Vol. 3, Issue 1, Egypt, 2019, p 45. 

،  04، المن د  "الأداء التسويقي ومؤشرات قياسه في المنظمة، مجلة أبحاث كمية ونوعية في العلوم الاقتصادية والإدارية"محمد،    وبوسعي سا ل أمي ة،   2
 . 94-90، س س  2022، النقائر، 02العدد 
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ملائمة، وتتوير أنشتتها التسويلية لت  ية اثتياجات وتوقعات القبائن، ويمكن قياا الحذة السوقية  ما بعدد  
القبائن أو بالليمة ال قدرة لم يعات المؤسسة مقارنة بالم يعات اتجمالية في السو ، ويتم ثسابها عادة ع ل  

 :ال حو التالي

 100الحذة السوقية ل م  مة = )م يعات المؤسسة في فترة معي ة ÷ م يعات السو  الو ية في نفى الفترة( ×  

 :ويمكن قياا الحذة السوقية بعدة طر ، أ مها

 الحذة السوقية اتجمالية: بقسمة م يعات المؤسسة ع ل  جمالي الم يعات الو ية في السو ؛ •

 .الحذة السوقية ال س ية: بقسمة م يعات المؤسسة ع ل م يعات أ  ر الم افسين في السو؛ •

ثذة السو  المستهدفة: م يعات المؤسسة ت سلة ملوية من  جمالي الم يعات في القتاع السوقي  •
 .المستهدف

التسويقي   .المبيعات ونموها:2.1 للأداا  أساسي  ويعت ر مؤشر  ل مؤسسات،  شائع  رعد  دف  الم يعات      نمو 
ويمكن   التسويا،  تفااة  دارة  من  ل تحقا  المحددة  بالأ داف  مقارنة  الفع ية  الم يعات  ثنم  تتلع  يتيت  ثيأ 
استلدات  ذا المؤشر ل ت  ؤ بالم يعات المستق  ية ومراقلة تتور التوالي  واتلاذ اتجرااات التذحيحية ع د  

 :الضرورة، ويتم ثساق نسلة نمو الم يعات تالآتي

 100الم يعات السابقة( ÷ الم يعات السابقة( ×  -نمو الم يعات )%( = ))الم يعات الحالية  

تمثل الأرباح حافي ال تائق ال هائية ل نهود الم ذولة في عم يات اتنتاج وال يع والتسويا  .الأرباح والربحية:  3.1
والتحذيل بي ما تعكى الربحية العائد ع ل الأموال المستثمرة مقارنة بتو فتها، وتساعد مؤشرات الربحية ع ل  

لتويل، وتشمل نسلا مثل  امش  تقييم تفااة  دارة المؤسسة وقدرتها ع ل تحقيا الأ داف المالية ع ل المد  ا
والعائد ع ل ثقو   العائد ع ل الاستثمار،  الربت الذافي،  التش ي ي،  امش  الربت  الربت اتجمالي،  امش 

 :الم وية، ويمكن التع ير عن الربحية بالعلاقة التالية

 100الربحية )%( = )ال تائق المحققة خلال فترة معي ة ÷ الوسائل المستلدمة لتحليقها( × 

 : ما رمكن تذ ي  الربحية  لل أربعة أنواع رئيسية

 الربحية التنارية: لمقارنة ما  و ملتا وما تم تحليقي في اتنتاج والتسو؛  •
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 ربحية الأحول المتداولة: لتقييم تفااة  دارة المؤسسة ومستو  أدائها؛  •

 الربحية الاقتذادرة: تعكى العلاقة بين نتائق الاست لال والوسائل المستلدمة؛ •

 الربحية المالية: لتقييم مد  تفااة المؤسسة في استلدات رأا المال المستثمر وتحقيا أفضل عائد.  •

 المالية لقياس الأداء التسويقي  غير . المؤشرات2

مع تقدت أسالي  اتدارة وتسارع الرقم ة، باتع مقاييى الأداا تشمل مؤشرات هير مالية تعكى جوان  متعددة    
 من ال شاط التسويقي، ويمكن ت لي  أبرق  ذ  المؤشرات  يما ي ي: 

رع ر  ذا المؤشر عن نسلة المستلدمين الذين ر ادرون الموقع ملاشرة بعد الاطلاع ع ل  .معدل الارتداد:  1.2
حفحة واثدة دون متابعة التذفت، رشير معدل ارتداد مرتفع  لل أن القائر لم رند المحتو  جذاق أو ملائم  

 لاثتياجاتي، مما يدل ع ل  عا التفاعل مع المحتو  أو مشا ل في تنربة المستلدت.

رليى  ذا المؤشر المدة القم ية التي رقضيها المستلدت في حفحة معي ة،  .متوسط الوقت على الصفحة:  2.2
وقع قذير رشير  لل ق ة تفاعل القائر مع المحتو  أو تذفحي السريع، بي ما رشير الوقع التويل  لل ا تمات  

 .1أ  ر بالمحتو  وقدرتي ع ل  بقاا القائر متفاعل مع الموقع

المعروضة:  3.2 الصفحات  قم ية  .عدد  مدة  المستلدمون خلال  ع يها  اط ع  التي  الذفحات  منموع  رمثل 
محددة، مع استلعاد قيارات الروبوتات أو برامق القثا،  ذا المؤشر رساعد ع ل قياا مد  تفاعل القوار مع  

 .محتو  الموقع

عدد الأفراد الذين قاروا الموقع خلال فترة ما، ب   ال  ر عن عدد القيارات .الزوار الفريدون المطلقون:  4.2
 .المتوررة ل فى الشل ، رساعد  ذا المؤشر في تقدير الحنم الحليقي ل نمهور الذي رذل  ليي الموقع

العائدين:  5.2 الجدد مقابل  الموقع لأول مرة وأوللل  .الزوار  الذين يقورون  المستلدمين  بين  التواقن  رعكى 
 .الذين س ا لهم قيارتي،  ذا المؤشر رساعد ع ل تقييم القدرة ع ل جذق عملاا جدد والاثتفا  بالقبائن الحاليين

 
1 Alok K. Satapathy Amitabh, and Varghese Ranjana Mary, "Digital Marketing Metrics – A Detailed Review", 
Journal of Informatics Education and Research, Vol. 4, Issue 3, India, 2024, p. 1615. 
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رليى عدد مرات مشارتة المحتو  ع ر  .حجم المحتوى المشترك على وسائل التواصل لكل زائر فريد:  6.2
 . 1مواقع التواحل الاجتماعي لول قائر فريد، ويعكى  ذا المؤشر مد  ت يير الموقع ع ل النمهور 

رع ر  ذا المؤشر عن مد  استنابة النمهور ل رسائل التسويلية ع ر ال ريد .معدل فتح البريد الإلكتروني:  7.2
اتلوتروني، رليى  ذا المؤشر مد  ا تمات القبائن بمحتو  ال ريد اتلوتروني ومد  جاذبيتي لنذق الانتلا  

 ويعد مؤشر أولي ع ل التفاعل مع الرسائل التسويلية. 

رليى  ذا المؤشر نسلة الأفراد الذين رلتارون التوقا عن ت قي الرسائل التسويلية  .معدل إلغاء الاشتراك:  8.2
بعد استلامها  رعتي  ذا المؤشر  شارة ع ل عدت ر ا القبائن عن محتو  ال ريد أو عدت ارتلاطي با تماماتهم  

 .مما رنع ي أداة مهمة لتشلي   عا المحتو  أو تورار  والحاجة  لل تحسي ي

الرقمي:9.2 مثل   .التفاعل  الرقمية  الم شورات  أو  اتعلانات  مع  التفاعل  أشكال  جميع  المؤشر  رشمل  ذا 
اتعنابات التع يقات، والمشارتات. رليى درجة ا تمات النمهور بالمحتو  المقدت، ومد  نناح الحم ة في خ ا 

 .علاقة تفاع ية مع المستهدفين

رليى  ذا المؤشر مستو  معرفة النمهور بالعلامة التنارية وانتشار ا في  .الوعي بالعلامة التجارية:  10.2
 :أذ ان القبائن، وي قسم  لل

 ال سلة التي تتذتر العلامة ع د ذتر اسمها؛ :الوعي المدعوت •

 .ال سلة التي تتذتر العلامة من ت قاا نفسها دون أي ت ميت :الوعي هير المدعوت •

رليى  ذا المؤشر نسلة القبائن الذين يواح ون التعامل مع المؤسسة خلال   .معدل الاحتفاظ بالزبائن:11.2
فترة قم ية محددة، رساعد ع ل فهم مد  ولاا القبائن وفاع ية استراتينيات الحفا  ع يهم، تما يرتلا بشكل  

 .2ملاشر باستقرار اتيرادات واستدامة ال شاط التسويقي 

 
1 Damian Ryan, "Understanding Digital Marketing: Marketing Strategies for Engaging the Digital Generation", 
Kogan Page, United Kingdom / United States (London; Philadelphia), 2014, pp. 85-87. 
2 Kumar Rajesh, and Smriti Ani, "The Role of Marketing Metrics in Digital Era: An Overview", International Journal 
of Trend in Scientific Research and Development (IJTSRD), Vol. 5, Issue 6, India, 2021, pp. 1479-1481. 
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الروابط:12.2 على  النقر  الروابا  .معدل  ع ل  بالض ا  قاموا  الذين  المستلدمين  نسلة  المؤشر  رمثل  ذا 
المضم ة داخل الرسائل ال ريدرة مقارنة بإجمالي عدد المست مين، رساعد  ذا المؤشر معرفة أي الروابا تانع  

 .الأ ثر جذبا للا تمات وعدد ال قرات لول رابا وعدد ال قرات الفريدة لول رابا

رليى  ذا المؤشر مد  قيات المست مين باتبلاغ عن ال ريد اتلوتروني  .معدل الإبلاغ عن البريد المزعج:  13.2
بين   تتراوح  بليمة  ويع ر ع ي  المست مين  100و  0 رسائل مقعنة  قرااة  اثتمالية  تانع  الرقم،  ارتفع  ت ما   ،

 .ل محتو  أقل، ويؤير ذلل ع ل نناح ثملات ال ريد اتلوتروني

ين تنا  العلامة التنارية أو المحتو   قيونتعكى  ذ  المؤشرات الانتلاع العات ل .مؤشرات المشاعر:  14.2
الم شور ع ل وسائل التواحل الاجتماعي، سواا تانع  رنابية أو س  ية، تستلدت  ذ  المؤشرات لتقييم مد   

 .1  تق ل النمهور ل رسائل التسويلية وقياا ت يير ا ال فسي والانتلاعي ع ل القبائن

القائر  و المستلدت الذي قار موقع المؤسسة ع ل الوي  مرة واثدة ع ل الأقل خلال  .زوار الموقع:  14.2
أو أدوات مماي ة، ويساعد   Google Analytics الفترة القم ية المدروسة،  ذا المؤشر سهل التتلع عن طريا

ع ل معرفة مد  جاذبية المحتو  وتقييم فعالية الحملات التسويلية وتحديد مكان القبائن ال شتين، رمكن أرضا  
تحديد عدد القوار الندد مقابل القوار المتوررين أو العائدين لقيادة ثرتة المرور وتحديد فعالية الموقع في  

 .بهمجذق القبائن المل ذين والاثتفا   

ركشا  ذا المؤشر عن المكان الذي هادر  يي القائر الموقع بعد قضاا بع  الوقع .معدل الخروج:  15.2
 .في التذفت ويلت ا عن معدل الارتداد الذي رليى م ادرة الذفحة الأولل فقا

رليى  ذا المؤشر عدد القبائن الذين استنابوا للاتذال من بين منموع القبائن الذين   .معدل الاستجابة:16.2
 .تم التواحل معهم، ويعكى فاع ية التواحل مع القبائن

رليى ر ا القبائن وولائهم ل علامة التنارية عن طريا سؤال واثد ثول اثتمالية .صافي نقاط الترويج:  17.2
فلات  القبائن  لل يلا   رقسم  المؤسسة للآخرين.  القبائن لأعمال  )التقييم    : ثالة  ، من  10أو    9المروجين 

 
1 Al Adwan Ahmad, et al. "Data Analytics in Digital Marketing for Tracking the Effectiveness of Campaigns 
and Inform Strategy", International Journal of Data and Network Science, Vol. 7, 2023, Jordan, pp. 564 
–566 
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، را ون عن المؤسسة لون قد يتنهون 8أو    7الس  يين )التقييم    المرجت أن يوحوا بالم تنات أو اللدمات(،
 ، هير را ين وقد رضرون بسمعة المؤسسة(.6ال اقدين )التقييم أقل من  ل م افسين(،

رساعد  ذا المؤشر في معرفة المذدر الذي جاا م ي هال ية قوار الموقع، من خلال .حركة الإحالة:  18.2
 .1تقدرم نس  ملوية لول مذدر، ما يو ت فعالية الحملات الرقمية مثل اتعلانات المدفوعة ع ر اتنترنع 

الاستجابة:  19.2 الذين  .معدل  القبائن  نسلة  تحديد  خلال  من  التسويقي  التواحل  فعالية  رليى  مؤشر   و 
 ويحس  باستلدات المعادلة التالية:  استنابوا ل نهود التسويلية الم ذولة،

 100معدل الاستنابة = )عدد القبائن الذين استنابوا( ÷ )عدد القبائن المعر ين للاتذالات( × 

 و ملياا يو ت نسلة القبائن الذين تم ا تسابهم ملاشرة نتينة ل نهود .الزبائن الناشئون من التسويق:  20.2
 2التسويلية، ويحس  تالتالي: 

 100)عدد القبائن المحتم ين ع ر التسويا( ÷ ) جمالي القبائن( ×  =القبائن ال اشلون من التسويا 

 ل أداة من الأدوات التي تم التتر   ليها في الملحأ السابا لها مؤشرات أداا رئيسية خاحة بها والتي       
تسمت بتقييم فعاليتها وت يير ا ع ل أ داف الأعمال، تساعد  ذ  المقاييى المسوقين ع ل تح يل جدو  استلدات  

يات لتحقيا أع ل عائد ع ل الاستثمار، ع ل  الأدوات الملت فة، وتحسين الحملات اتعلانية، وتعديل الاستراتين
 :س يل المثال

ومعدل    (CPA) ، وتو فة ا تساق القبون (CTR) في اتعلانات السياقية، تعت ر نسلة ال قر  لل ال هور •
 التحويل من أ م مؤشرات الأداا؛ 

، ت ع  ثرتة المرور العضوية ومواقع الموقع في نتائق اللحأ الدور  (SEO)في تحسين محرتات اللحأ  •
 الأ م؛ 

  في التسويا بالعمولة، يرتق ع ل العمولات المدفوعة ل شريل وتو فة الحذول ع ل القبون المحتمل. •

 
النقائر،  2، العدد  9، من ة  دارة الأعمال والدراسات الاقتذادرة، المن د  "قياس الأداء التسويقي في العصر الرقمي"جداوي أمال، وبهاق لويقة،   1  ،

 53-. 55س.  ، س2024
2 Nair Savitha, Shobana S, Vennila A., "Measuring Digital Marketing Performance: Key Performance Indicators 
and Metrics", Journal of Management (JOM), Vol. 5 (6), India, 2018, pp. 89–95. 
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لفعاليتها، فع ل س يل        أدوات ملت فة، ما رست قت تح يل ملذ   قد تستلدت نفى مؤشرات الأداا في 
في جميع الأدوات المذتورة، لون قيمتي في تل ق اة تلت ا ثس  خذائ    CTRالمثال، رمكن استلدات  

 .1النمهور، وحياهة اتعلانات، وآليات التفاعل 

تشير الدراسات  لل أن المؤشرات المستلدمة ثاليا في قياا أداا التسويا الرقمي لا توفي لتقدرم حورة       
دقيقة،  ذ  ن الاستفادة الفعالة من تح يلات الوي  رمكن أن تعقق تفااة التسويا وتقيد من عائدات الم يعات 

 .يا ع ل المد  القذير والتويللذلل تحتاج المؤسسات  لل ت  ي م هق شامل ل لياا رعكى أ داف التسو 

تعتمد مع م استراتينيات التسويا الرقمي ع ل اتعلانات ع ر اتنترنع، مما رنعل من الضروري فهم        
 :طر  ثساق وتقدير تو فة الحملات الرقمية. من بين أبرق  ذ  الأسالي  

تو فة عرم   CPM التو فة لول ألا يهور: ترتلا بعدد مرات يهور اتعلان ع ل الشاشة، ثيأ تمثل •
مرة ع ر اتنترنع، رستلدت  ذا ال  ات أساسا لحملات العلامات التنارية، ويعد خيار   1000اتعلان 

 ثقو  الم وية ل علامة التنارية الأ ثر شيوعا؛ 

ترتلا بتفاعل المستلدت مع اتعلان من خلال عدد ال قرات، ثيأ يتم الدفع فقا ع د   :التو فة لول نقرة •
لتحويل   أساسي  بشكل  وتستلدت  اتلوتروني  الموقع  توجيهي  لل  وععادة  اتعلان  ع ل  المستلدت  نقر 

 القيارات  لل الموقع؛

تشير  لل الدفع مقابل جهات اتذال عالية النودة دون أن تع ي بالضرورة   :التو فة لول قبون محتمل  •
الم يعات الملاشرة، رحدد القبون المحتمل وفقا لأ داف المؤسسة، فقد ركون المستلدت الذي رملأ نموذج  

 وي ، أو رذلت متابعا ل مؤسسة ع ل وسائل التواحل الاجتماعي أو رقوت ب شر محتوا ا؛ 

تو فة الاستحواذ: يتم الدفع مقابل تل  جراا يؤدي  لل توليد قبون فع ي، مما رعكى تو فة الحذول  •
 .نديد قيونع ل 

 
1 Horobets Oleksii, "Performance marketing: tools and KPI. Commodity Science", Technologies. Engineering, 
Vol. 54, No. 2, Ukraine, 2025, p71. 
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 ذ  المؤشرات توفر  طار متوامل لتقييم فعالية الحملات الرقمية وتحسين استراتينيات التسويا ع ر الق وات 
 . 1الملت فة مع الترتيق ع ل تحقيا الأ داف المرجوة

است ادا  لل ما تم عر ي في  ذا الملحأ، تتضت أ مية مؤشرات قياا التسويا الرقمي ت داة رئيسية لتقييم      
فعالية الأنشتة التسويلية ع ر الم ذات الرقمية، فهي تساعد ع ل متابعة تفاعل القبائن مع الم تنات واللدمات 

تهم التسويلية بشكل دقيا وقيادة ولاا القبائن  وتحسين تنربتهم الرقمية تما تتيت ل مؤسسات من  لا استراتينيا
من خلال جمع ال يانات وتح ي ها لاتلاذ قرارات تدعم ال ناح الرقمي، تما انها تشكل ع ذر محوري لضمان 

 تحقيا أ داف المؤسسة في ال يلة الرقمية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
مداخ ة في الم تقل الوط ي الافترا ي بع وان: دور    , "دمج مؤشرات الأداء الرئيسية للتسويق الرقمي مع القيمة الدائمة للزبون "قوت حالت الدين،   1

 .7-6، س س 2024التسويا الرقمي في تعقيق الميقة الت افسية ل شرتات النقائرية. جامعة ه يقان، النقائر، 
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 خلاصة

يتضت من خلال الملاثأ السابقة أن التحول الرقمي أحلت  رورة استراتينية ل مؤسسات الحديثة،  ثيأ       
يتوافا مع   بما  القبائن  التواحل مع  أسالي   وتحديأ  واللارجية،  الداخ ية  العم يات  رمكن من  عادة   دسة 

التحول،  ذ رنمع بين استراتينيات    متت لات العذر الرقمي. وي رق التسويا الرقمي ت داة متوام ة  من  ذا
والأمان   والتلذي   الشلذي  التفاعل  ع ل  الترتيق  مع  الرقمية،  والفرس  التق يدي  التسويقي  المقيق 

 .واللذوحية

ويتضت أن متت لات التسويا الرقمي تشمل توفير ال  ية التحتية الرقمية الم اسلة، استلدات التق يات التح ي ية      
المتقدمة، وت  ي استراتينيات تست د  لل ال يانات لفهم س و  واتنا ات القبائن المت يرة وتحقيا أ داف المؤسسة 

   .بكفااة وفعالية عالية

وع يي، فإن الدمق بين دمق  ذ  المتت لات مع مؤشرات قياا الأداا الرقمي يتيت ل مؤسسات متابعة فعالية     
ت افسية   بيلة  رل ا  مستمر،  بشكل  استراتينياتها  وتحسين  والضعا،  القوة  نقاط  تحديد  التسويلية،  الحملات 

 ، وب اا علاقات مستدامة مع القبائن دي اميكية، تعقق قدرة المؤسسة ع ل الابتوار، وتحسين جودة خدماتها
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 تمهيد  

أثد الع احر النو رية في دراسة س و  القبون، ثيأ رعكى الاختيارات التي    قيون رعد القرار الشرائي ل    
رقوت بها الفرد بين منموعة من ال دائل لت  ية اثتياجاتي ورغلاتي، ويشمل فهم  ذا القرار دراسة مفهومي وأنواعي،  

أن العوامل المؤيرة  ومراثل اتلاذ ، بما رمكّن المسوقين من تذميم استراتينيات تسويلية دقيقة وفعالة، تما  
ع ل القرار الشرائي تتعدد بين داخ ية مرتلتة بالقبون نفسي، مثل الدوافع والتذورات الشلذية، وخارجية تتع ا  

 بال يلة الملاشرة وهير الملاشرة والأسالي  التسويلية المعتمدة.

في العذر الحديأ، أحلت الت  ؤ بس و  القبون واستشراف قراراتي المستق  ية أمرا بالغ الأ مية، ثيأ تعتمد     
المؤسسات ع ل مؤشرات دقيقة تنمع بين أدوات تق يدرة تالاست يانات، وأسالي  التح يل الرقمي،   افة  لل 

من نماذج وتنارق رائدة تو ت ت يير التحول الرقمي   دراسة نوارا الشراا في ال يلات التق يدرة والرقمية، والاستفادة 
ويهدف  ذا المسار  لل تقدرم رةية شام ة تمكن من تفسير س و  القبون وتح يل توجهاتي   ع ل س و  القبون،

 واتلاذ القرارات الم اسلة لدعم الأداا التسويقي.

وب اا ع ل ذلل، رمكن تقسيم دراسة القرار الشرائي  لل يلا  محاور رئيسية تسهل فهمي وتح يل اتنا ات 
 القبائن، و ي تما ي ي: 

 قيون ماهية القرار الشرائي ل  ✓

 العوامل المؤيرة ع ل القرار الشرائي  ✓

 مؤشرات الت  ؤ بالقرار الشرائي ✓
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 زيون المبحث الأول: ماهية القرار الشرائي لل

رمثل قرار الشراا محورا أساسيا ومهما في دراسة س و  القبون، ثيأ رعكى التريقة التي رلتار بها الفرد     
الم تنات أو اللدمات لت  ية اثتياجاتي ورغلاتي، ويعت ر فهم  ذا القرار ختوة مهمة في منال التسويا لأني  

، ولتح يل  ذا المفهوت بشكل م هني، رقسم  رسا م في التعرف ع ل س و  القبون في ملت ا المواقا الشرائية
 :  ذا الملحأ  لل يلا  متال  رئيسية تت اول

 مفهوت القرار الشراا  ✓

 أنواع القرارات الشراا  ✓

 مراثل اتلاذ القرار الشرائي  ✓

 زيون المطلب الأول: مفهوم القرار الشرائي لل

لفهم تياية اتلاذ القبون لقراراتي الشرائية بشكل دقيا، من الضروري أولا التتر   لل مفهوت س و  القبون     
لأني رشكل اتطار العات الذي رفسر تياية تفاعل القبون مع الم تنات الملت فة في السو ،  دراسة س و  القبون 

ي الشرائية، مما رمهد لفهم القرار الشرائي نفسي، لذلل تساعد ع ل استيعاق الدوافع والأنماط التي توجي اختيارات 
يت اول  ذا المت   أولا تعري  س و  القبون، يم ي يي تعري  القرار الشرائي وأ مية تل م هما في تح يل س و   

 القبون.

 المستهلك  . تعريف سلوك1

رمثل الاستهلا  أثد المكونات الأساسية ل دخل القومي في أي منتمع، وت رق أ ميتي في توجيي اتنتاج     
والاختيار   المعرفة  تحا  أساسية  بحقو   القبون  تمتع  مع  الأفراد،  وثاجات  اتمكانيات  بين  التواقن  وتحقيا 

 فعة الفردرة. تما برق الا تمات بس و   والأمان والا تمات، وقد اتسع نتاقي في الاقتذاد المعاحر لتحقيا الم
القبون بعد الحرق العالمية الثانية ع ر نماذج تفسر مراثل الشراا والعوامل المؤيرة فيها، بما يدعم الاستراتينيات  
التو ولوجي ويهور م  مات ثمارة   والابتوار  التسويا  تتور  الأداا، ومع  وقياا  السو   وتنقئة  التسويلية 
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، الأمر الذي أد   لل تعدد التعريفات 1القبون، اقداد الا تمات بدراستي من جوان  اقتذادرة ونفسية واجتماعية 
 التي ثاولع تفسير  ذا المفهوت، ويمكن عرم أ م  ذ  التعريفات  يما ي ي: 

رعرف ب ني ذلل التذرف الذي ي رق  القبون في اللحأ أو الشراا واستلدات الس ع واللدمات والأفوار أو     
الل رات التي يتوقع أن تشلع رغلاتي أو ثاجاتي، وثس  اتمكانات الشرائية المتاثة، وتتعري  أشمل فهو تل  

ة أو هير يا رة، بهدف التوي  مع متت لات  أنواع التذرفات التي رمارسها اتنسان في ثياتي، سواا تانع يا ر 
 2ال يلة وال روف المحيتة بي.

ومن م  ور آخر رمكن تعري  س و  القبون ع ل أني: منموعة التذرفات التي تذدر عن الأفراد والمرتلتة     
بشراا واستعمال الس ع الاقتذادرة واللدمات، بما في ذلل عم ية اتلاذ القرارات التي تس ا وتحدد  ذ  التذرفات 

 .3ف  لل الت يير في س و  القبون وتوجيهي و و ما يتيت ل مسوقين  مكانية تذميم استراتينيات م اسلة تهد 

ويقذد بي ارضا ب ني منال الدراسة الذي يهتم بفهم تياية اختيار الأفراد ل س ع واللدمات التي ت  ي ثاجاتهم     
ورغلاتهم، من خلال تح يل قراراتهم في توجيي الوقع والنهد والمال للاستهلا ، مما رساعد المسوقين ع ل  

 .4تقدرم م تنات تتوافا مع اثتياجاتهم وتحقا ر ا م 

 :5 ما رشير  ذا التعري   لل عدد من الفر يات الأساسية التي رمكن ت ليذها تما ي ي

يتم اتلاذ القرار  ما بشكل فردي من ق ل شل  واثد، أو جماعي بمشارتة عدة أفراد تما في قرارات  •
 العائ ة؛

التح يل   • مثل  ذ  ية  وأنشتة  المع ومات،  وجمع  التسو   مثل  جسدرة  أنشتة  القبون  س و   رشمل 
 والمقارنة واتلاذ القرار؛

 ركون س و  القبون موجها نحو  دف، ثيأ رسعل لت  ية ثاجات هير مشلعة وليى عشوائيا.  •

 
،  2، العدد 33، من ة الع وت اتنسانية، المن د "مدى مساهمة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية في توجيه سلوك الزبون النهائي"بحري حابر،  1

 .55، س 2022النقائر، 
 .200، س 2023، النقائر، 2، العدد 7، من ة السياسة العالمية، المن د "من منظور القيم الدينية –عقلنة السلوك الاستهلاكي "لق ر بورا ي،  2
(،  01)العدد    10، من ة وثدة اللحأ في ت مية الموارد اللشرية، المن د  "تأثير اللون على سلوك الزبون وأهميته في تصميم المنتجات"ثمدادة لي ل،  3

  .7، س 2019النقائر، 
 .6، س 2010، من ة الحليلية، النقائر،  "سلوك الزبون والحماية المقررة له قانونا"ثلّار أمال،  4

5 Khaled ibn Abdulrahman Al-Jeraisy, "Consumer Behavior: An Analytical Study of the Saudi Family’s Purchase 
Decisions (Purchasing Computers) ", King Fahd National Library, 3rd edition, Riyadh, Saudi Arabia, 2008, p 338. 
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تعد شلكة اتنترنع فضاا افترا يا مكمل ل  شاط التسويقي التق يدي وليسع بديلا ع ي، ثيأ توفر وسائا     
متعددة تدعم التنارة والتسويا اتلوتروني، وي ل القبون الرقمي  و نفسي التق يدي مع اختلاف وسي ة التسو ، 

ت التي رقوت بها أي اا اللحأ أو الشراا أو  وع يي رعرف س و  القبون الرقمي ب ني منموعة الأفعال والتذرفا
 .1التقييم ع ر الوسائا الرقمية بهدف  شلاع ثاجاتي ورغلاتي

است ادا  لل تعاري  سابقة رمكن القول  ن س و  القبون  و دراسة وتح يل التذرفات التي رقوت بها الأفراد    
التق يدرة او الرقمية   ع د اختيار وشراا واستلدات الس ع واللدمات والأفوار أو الل رات، سواا ع ر الوسائا 

  روف المحيتة.بهدف ت  ية ثاجاتهم ورغلاتهم بما يتوافا مع  مكاناتهم وال

 زيون تعريف القرار الشرائي لل.2

ل      الشرائي  القرار  رمثل  الحديأ،  التسويا  عالم  ونناح    قيون في  السو   دي اميكيات  لفهم  اساسية  رتيقة 
استراتينيات  تحديد  محور  القبون  وينعل  والرغلات،  الحاجات  لت  ية  واعية  اختيارات  رعكى  الم تنات،  ذ 
المؤسسات. لذلل يُدرا لفهم ت يير الل رات والمع ومات والمفا  ة بين ال دائل، بما رساعد ع ل تقدرم عروم 

، وفي  ذا السيا  يهرت عدة تعاري  وحياهات لمفهوت القرار  2 ا القبون واستمرار .  ت  ي التوقعات وتعقق ر 
 ، والتي رمكن استعرام بعضها  يما ي ي :قيون الشرائي ل 

رمكن تعري  اتلاذ القرار ب ني م ية اختيار ال ديل الأنس  لتحقيا أفضل نتينة، من خلال تحديد ال دائل      
ت يير   القبون، خاحة من ثيأ  لفهم س و   التسويا  المفهوت أساسيا في  بي ها، ويعد  ذا  وتح ي ها والمقارنة 

 . 3ق العوامل الاجتماعية والثقا ية وال يلية ومستو  المعرفة بالم ت 

 
: دراسة تحليلية لمستخدمي موقع جملة بشريت باستخدام  زيون دور أدوات التحليل الرقمي في فهم السلوك الشرائي لل"عمار جعينع، ورشيد فراح ،  1

 .47، س 2023، النقائر، 2، العدد 12، من ة الت  يم والعمل، المن د Google Analytics"أداة 
2 Mihajlovic, M., et al. "Stages in the Consumer Buying Decision-Making Process", MEST Journal, Vol. 13, No. 
2, Serbia, 2025, pp. 167-168. 

أمازون )دراسة    مؤسسة بالتطبيق على عملاء    زيون ثر استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي على القرار الشرائي للأ"راسمين ع د الرثيم سيد أثمد،   3
، النقائر، س  2025، المن ة الع مية ل لحو  التنارية، النقا الأول، يوليو  " ( أمازون مصر   مؤسسة لتجربة التسوق المدعومة بالذكاء الاصطناعي ل

 . 295-290س 
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وارضا يتم تعريفي ع ل أني العم ية التي رقوت بها الفرد أو النماعة لاختيار وشراا م تق معين لت  ية اثتياجاتي     
ورغلاتي، ويعت ر  ذا القرار جقا أساسي من س و  القبون،  ذ رعكى التريقة التي رستني  بها القبون ل م تنات 

 . 1توالي  المرتلتة بالشراا المتاثة في السو ، ويعتمد ع ل تقييمي ل فوائد وال

تما رقذد بي ع ل اني منموعة الأنشتة والتذرفات المرتلتة ملاشرة بالحذول ع ل الم تنات واللدمات      
 . 2واستهلا ها والتل   م ها،   افة  لل العم يات الذ  ية والت  يمية التي تس ا عم ية الشراا أو ت يها 

رمكن ال  ر  لل القرار الشرائي باعتلار  عم ية عقلانية لحل مشك ة استهلا ية، رمر خلالها القبون بس س ة     
من اللتوات المتتابعة ت دأ بإدرا  وتحديد المشك ة، يم اقتراح ال دائل الممك ة ي يها تقييم  ذ  ال دائل ومن يم  

 .3را متابعة نتائق القرار بعد الاستهلا اختيار ال ديل الأنس ، وت فيذ عم ية الشراا، وأخي

بتحديد      القرار  اتلاذ  عم ية  ترتلا  القبون،  ذ  يواجهها  لمشك ة  استنابة  الاستهلا ية  المشتريات  تعت ر 
ومعالنة   جمع  عم ية  أني  ع ل  تعريفي  رمكن  المتاثة،  واللدمات  الم تنات  بين  من  الم اسلة  الاختيارات 

قرار اتلاذ  أو  مشك ة  لحل  ممكن  خيار  أفضل  واختيار  تقييمها،  القرار    المع ومات،  اتلاذ  ويتع ا  شراا، 
 :4الاستهلا ي بالقرارات التالية

 الم تنات )والعلامات التنارية؟(، تمية الشراا ، مكان الشراا ، وقع الشراا ، تياية الشراا

من المهم ملاث ة أن تل عم ية شراا تلت ا عن الأخر ،  ذ يتفاوت مستو  النهد والوقع الذي رستثمر       
 القبون في اتلاذ القرارات ثس  ط يعة الم تق وأ مية الشراا.

 
1 Rosha Thakhmed Khmathamhan, "The Effect of Pricing Policies on Consumer Purchasing Decision", Journal 
of the University of Garmian, Vol. 9, Issue 2, Kurdistan – Iraq, 2022, p. 40. 

، من ة  "كوندور بولاية الشلن مؤسسة دراسة عينة من زبائن  –النهائي   زيون أثر المنتج الأخضر على القرار الشرائي لل"خ تار نوال، وق ش ع د الله،  2
 .407، س 2020(، النقائر، 23)العدد   16اقتذادرات شمال  فريليا، المن د 

النهائي للمنتجات الفاخرة: دراسة ميدانية عند وكيل الساعات    زيون تأثير خدمات ما بعد البيع على القرار الشرائي لل"دوابل محمد، وبن ناف ة قدور،   3
 .147، س 2022(، النقائر، 01)العدد   05، من ة آفا  ل لحو  والدراسات، المن د "بالجزائر ROLEXالفاخرة 

4 Odisha State Open University – Department of Management Studies, "Consumer Decision Making – Unit-1 from 
DIM_COURSE_4_BLOCK_2 (Consumer Buying Behaviour course) ", Odisha State Open University (OSOU), 
India, 2023-2024, p. 5. 
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قد ركون نتينة لتفاعل قرارات أطراف عديدة ت ع  عدة   قيون تما تندر اتشارة  لل أن القرار الشرائي ل     
  :1أدوار رمكن ت ليذها في الأدوار اللمسة التالية

 الملادر:  و الفرد الذي رقترح شراا الم تق؛  •
  المؤير:  و الفرد الذي توون لي وجهة ن ر تحمل وقنا في اتلاذ القرار ال هائي؛ •
 متلذ القرار:  و الفرد المسؤول عن اتلاذ القرار الشرائي سواا بشكل تامل أو جقئي،  •
 ؛ المشتري:  و الفرد الذي رقوت بالشراا بعد أن ركون قد اتلذ القرار •
 المستلدت:  و الفرد الذي رمت ل ويستلدت الس عة أو اللدمة بشك ها ال هائي.  •

ب ني عم ية عقلانية رقوت من خلالها    قيون رمكن تقدرم تعري  شامل من التعاري  السابقة ل قرار الشرائي ل    
القبون باختيار وشراا الم تق الأنس  لت  ية اثتياجاتي ورغلاتي، مرورا بمراثل تشمل  درا  الحاجة تحديد ال دائل  
تقييمها، اتلاذ القرار، ت فيذ الشراا، ومتابعة ال تائق بعد الاستهلا ، مع الأخذ في الاعتلار الأنشتة والس وتيات  

ة بالاستهلا  والعم يات الذ  ية والت  يمية المذاثلة ل شراا، ودور الأطراف الملت فة التي تؤير في المرتلت
 اتلاذ القرار، مثل الملادر، المؤير، متلذ القرار، المشتري، والمستلدت.

 :بعدة خذائ  رمكن ت ليذها  يما ي ي قيون انتلاقا من التعاري  السابقة، يتميق القرار الشرائي ل 

يتلع ختوات م  مة ت دأ بإدرا  الحاجة، يم استوشاف ال دائل المتاثة، تقييمها، اختيار الأنس ، وت فيذ   •
 عم ية الشراا، وأخيرا متابعة أير القرار بعد الاستهلا  لضمان تحقيا ال تائق المرجوة؛

يهدف بشكل أساسي  لل ت  ية رغلات واثتياجات القبون سواا المادرة والمع وية، ما رنع ي انعكاسا   •
 ملاشرا ل س و  الشرائي ويكشا طريقة استنابة الفرد ل ليارات المتاثة في السو ؛ 

يت ير بوجود عدة أطراف تشار  في العم ية مثل الملادر، المؤير، متلذ القرار، المشتري، والمستلدت  •
 ؛  ثيأ رسا م تل طرف م هم في توجيي أو تحديد نتينة القرار ال هائي

رشمل جميع الأنشتة والس وتيات المرتلتة بالحذول ع ل الم تق واستهلا ي والتل   م ي   افة  •
  لل العم يات الذ  ية والت  يمية التي تس ا عم ية الشراا أو ت يها، مما رنع ي عم ية شام ة ومعقدة؛

 
، مذترة ماجستير في  "النهائي: دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية  زيون أثر سعر الخدمة على اتخاذ القرار الشرائي لل"لسلا سعد ثملاوي ربيعة،   1

 .12، س. 2012، النقائر،  3الع وت التنارية، تلذ   دارة وتسويا اللدمات، جامعة النقائر 
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الت ييرات  • فهم  بات افة  لل  وال دائل،  الم تنات  المتاثة ثول  المع ومات  وتح يل  رعتمد ع ل جمع 
 الاجتماعية والثقا ية وال يلية التي تؤير في اختيار القبون، لضمان اتلاذ القرار الم اس ؛

تقييم مد  ر ا  عن الاختيار، وتعديل    قيون رمكن متابعة نتائق القرار الشرائي بعد الت فيذ، ما يتيت ل  •
 س وتي الشرائي في المستق ل ب اا ع ل الل رات السابقة لضمان قرارات أفضل.

بات افة  لل  ذ  اللذائ    ا  يلا  خذائ  تعكى العوامل التي تمكن القبائن من تمييق وتقييم     
 :1ال دائل المتاثة ق ل اتلاذ قرار الشراا، ويمكن ت ليذها في الع احر التالية 

الميقة أو السمة: رشير  ذا  لل اللذائ  التي رستلدمها الملتذون في ع م ال فى لتمييق مواقا   •
، ثيأ تساعد  Fishbeinالأفراد تنا  ع احر محددة، وقد استلدت أول مرة في التسويا ع ل يد 

السمات في تقييم خذائ  الس ع وربتها بمسار قرار الشراا،  ذا الاستلدات رنعل  ذ  اللاحية  
 محور ا تمات اللاثثين والمتلذذين في التسويا،  ذ تعت ر مؤشر مهم لتوجيي عم ية اتلاذ القرار؛ 

القدرة ع ل التمييق التميق: رمثل التميق قدرة الأفراد ع ل  درا  الاختلافات بين الس ع أو الم تنات  •
ما رنعل معتقداتهم متلاي ة ولا تتشكل بذورة متنانسة في وعيهم، وبفضل  ذا التمييق، يتمكن تل  

تلاذ قرار الشراا  فرد من تووين رةيتي اللاحة تنا  الس عة وفا ا تماماتي اللاحة، مما رسهم في ا 
 بتريقة فردرة وواعية؛ 

درجة الأ مية: تعكى  ذ  اللاحية مد  ت يير السمات ع ل عم ية الاختيار، ت ما قادت أ مية   •
اللاحية   وتتيت  ذ   بي ها،  والمقارنة  الم تنات، وتذ يفها،  ترتي   أ  ر في  أير  لها  السمة، تان 

تمال الشعور  للأفراد  جراا تقييمات دقيقة ل  دائل المتاثة، مما رسهل عم ية اتلاذ القرار ويق ل من اث
 .بعدت الر ا بعد الشراا

رندر بالذتر أن  ذ  اللذائ  لا رن  أن تتوفر جميعها في س عة واثدة لاتلاذ القرار، بل ركفي توفر     
خاحية أو اي تين لتوجيي الاختيار، تما رفضل أن تعتمد اللذائ  ع ل أساا وا ت رساعد ع ل تو يت 

 مسار قرار الشراا وتق يل درجة عدت الر ا بعد العم ية.

 

 
، أطروثة دتتورا  في الع وت  "حالة شراء الملابس لدى الزبون الجزائري   –دراسة العوامل الموقفية المؤثرة في قرار الشراء لدى الزبون  "طحتاح أثمد،  1

  . 74، س. 2015، النقائر، 3التنارية، تلذ  تسويا، جامعة النقائر 
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 المطلب الثاني: أنواع القرارات الشرائية 

رلت ا س و  القبون ال هائي ع د اتلاذ قرار الشراا وفقا لت يعة الموقا الشرائي فمثلا، قرار شراا الح ي        
رلت ا عن شراا أيا  الم قل، أو ثاسوق، أو سيارة، ثيأ ت ما تان الموقا أ ثر تعقيدا، تت   الأمر وقتا  

شراا ثس  درجة تعقيد ا، ثيأ   ا  قرارات  أطول وجهدا أ  ر من القبون، لذا رن  التمييق بين قرارات ال
 .شراا روتي ية وأخر  أ ثر تعقيدا، وتل م ها رحتاج  لل تعامل خاس وفقا للذوحية القبون 

 .نموذج درجة الانغمار 1

، رمكن تذ ي  قرار الشراا  لل أربعة أنواع ثس  درجة تورط المشتري ومد  اختلاف Assaelوفقا ل موذج     
 :1العلامات التنارية المعرو ة، تما يو ت الندول التالي

 (: أنواع قرار الشراء حسب درجة تورط المشتري ومدى الاختلاف بين العلامات04جدول رقم )

 مستوى تورط المشتري  مستوى اختلاف العلامات نوع القرار الشرائي

 عالي  اختلافات ت يرة  الشراا المعقد 

 عالي  اختلافات بسيتة  المحدود الشراا

 م لف   اختلافات بسيتة  الشراا الروتي ي 

 م لف   اختلافات ت يرة  الشراا من أجل الت ويع 

، خصائص القرار الشرائي لدى الزبون النهائي والزبون الصناعي خ يفي رققي، ب قاسم رابت،    المصدر:     
 . 9، س. 2018، درسم ر 03من ة المقار ل دراسات الاقتذادرة، المرتق النامعي ت دوف، العدد 

يو ت الندول أن مستو  تورط المشتري واختلاف العلامات التنارية يؤيران بشكل ملاشر ع ل ط يعة       
قرار الشراا، ثيأ تتت   بع  القرارات جهد وتفوير أ  ر، بي ما ركون بعضها روتي ي وبسيا، ب اا ع ل  

 ذلل، س فذل  يما ي ي الأنواع الأربعة لقرارات الشراا: 

 
ب قاسم رابت،  1 الصناعي"خ يفي رققي،  النهائي والزبون  الزبون  الشرائي لدى  القرار  النامعي  "خصائص  المرتق  ل دراسات الاقتذادرة،  المقار  ، من ة 

  . 9، س. 2018، درسم ر 03ت دوف، العدد 
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تحد  القرارات الشرائية المعقدة ع دما يواجي القبون حعوبة اختيار الم تق    :.القرارات الشرائية المعقدة1.1
بس   نق  المع ومات أو أ مية القرار، خاحة في الم تنات با  ة الثمن أو هير الم لوفة، مما يتت   جهدا  

وات اتعلانات  مثل  ل مع ومات  متعددة  مذادر  ع ل  والاعتماد  بدائل  عدة  مقارنة  مع  ت يرين،  نترنع ووقتا 
ع ل   القبون  تساعد  وا حة  ومقارنات  مع ومات  تقدرم  ع ر  القرار  تسهيل  ذا  ل مسوقين  ويمكن  والآخرين، 

 الاختيار. 

رت ا ع ل الشراا في  ذ  الحالة اسم "موقا الشراا ذو السيترة الفورية العالية"، وعادة ما رسمل الم تق     
الذي رشتر  في  ذا الموقا "م تنات ذات سيترة فورية عالية"، ومثل  ذ  الم تنات تعد  امة جدا بال سلة 

ومرتلتة بشكل ت ير بالتع ير عن ذاتي، وبذورتي الذ  ية التي يره  في عكسها ع ل الآخرين. فمثلا    قيون ل 
 .1شراا م قل أو سيارة  ذ رمثل تل م هما قرارا معقدا يتت   تفويرا دقيقا ووقتا طويلا ق ل الاختيار 

ر هر الس و  الشرائي المحدود ع دما يواجي القبون تحدرات في الحذول .السلوك الشرائي المحدود:  2.1
ع ل المع ومات الوا ية ثول الم تق الذي يره  في شرائي، وتذا ارتفاع سعر  مقترنا بالحاجة الم حة  ليي   افة  

ية المتاثة،   لل أن  ذا الس و  الشرائي يرتلا بدرجة ا تمات القبون بالم تق ومستو  اختلاف العلامات التنار 
 . يكون القبون بحاجة ل حذول ع ل أ  ر قدر ممكن من المع ومات عن مواحفات الم تق

فع دما يواجي المشترون علامة تنارية هير م لوفة بال سلة لهم، رذلت الس و  الشرائي أ ثر تعقيدا رهم      
معرفتي بفلة الس عة، ثيأ لا توون جميع العلامات التنارية وخذائذها وا حة لي،  يسعل  لل تق يل الملاطر  

القرار عا التو فة،  يقوت  ع ر جمع المع ومات. ومثال ذلل شراا السناد،  ذ ركون  لي الشمول بس   ارتفاع 
 .2القبون بمقارنة ملت ا العلامات  من نفى الفلة والسعر، وقد يت ير بالسعر الم اس  أو ال ون ع د الاختيار 

رلتار القبون القرار الروتي ي ع د شرائي ل س ع واللدمات التي اعتاد ع يها ويكرر    .اتخاذ القرار الروتيني: 3.1
شرائها بشكل متورر، ففي  ذ  الحالة رمر بمراثل عم ية اتلاذ القرار بسرعة ت يرة، متناوقا عددا من ختواتها  

لعلامات التنارية ذاتها  دون تعما،  ذ لا رحتاج  لل وقع طويل أي اا التسو  لأني ركرر شراا الس ع نفسها وا
 فيتحول الأمر  لل س و  اعتيادي وروتي ي. 

 
، ت ية الع وت الاقتذادرة والع وت التنارية  3، وقارة التع يم العالي واللحأ الع مي، جامعة النقائر  "محاضرات في مقياس سلوك الزبون "س يماني نورة،   1

 .14، س 2017-2016وع وت التسيير، قسم الع وت التنارية، النقائر، الس ة النامعية 
، أطروثة دتتورا  في الع وت  "على تخطيط السياسات التسويقية لشركات الصناعات الغذائية في الجزائر  زيون أثر السلوك الشرائي لل "ثكيم خ فاوي،   2

 .107، س 2014، النقائر، 3التنارية، جامعة النقائر 
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تست د سرعة  ذا القرار  لل خ رة القبون السابقة بالم تق، والتي وهاللا ما توون الملاطرة  يي محدودة،      
ثيأ ت رق مرث ة  درا  الحاجة ت  م مرث ة،  يقوت القبون بإعادة شراا الس عة ملاشرة دون المرور بعم يات 

ن ت يير خذائ  القبون في  ذا ال وع من  بحأ وتقييم معقدة، خاحة ع د ر ا  عن التنربة السابقة، ويكو 
من   ذلل  يتت    تما  الشراا،  وسرعة  تمات  الوحول  ليها  وسهولة  الس ع  توفر  أ مية  مع  القرارات  عيفا، 
المسوقين الحفا  ع ل النودة وتوسيع التوقيع وتتوير مقارا جديدة، لأن غياق الم تق قد يدفع القبون لاختيار  

 .1بدائل م افسة  

والتجديد:  4.1 التنويع  الباحث عن  الشراء  القبون  .سلوك  ا تمات  ب ن  الشرائي  الس و   ال ما من  يتسم  ذا 
محدود نس يا، لو ي يلاثظ اختلافات وا حة بين العلامات التنارية، يدفعي  ذا اتدرا   لل تنربة م تنات  
جديدة بشكل متورر بحثا عن التنديد والت وع، وليى نتينة عدت الر ا عن الم تنات السابقة، وي هر  ذا  

 .2ي الم تنات اليومية التي تسمت بتنربة خيارات متعددةالس و  هاللا ف

تما أن الت يرات المستمرة في ال يلة المحيتة، وت يير العوامل ال فسية والتتور التو ولوجي، تؤدي  لل يهور   
منموعة واسعة من الم تنات النديدة، مع  قالة الم تنات القدرمة التي لم تعد ت  ي ثاجات القبائن  ذا الت وع  

نارق شراا جديدة، بهدف الحذول ع ل مستو   المستمر رحفق م ع ل تنربة خيارات ملت فة، واللحأ عن ت
 .3أع ل من الر ا وتحقيا شعور بالتنديد والاختلاف 

 .تقسيم حسب الأدوار الشرائية 2

وارضا رمكن تقسيم قرارات الشراا ثس  من يتولل اتلاذ القرار  لل نوعين رئيسيين، رلت ا تل م هما في      
 .طريقة تقييم ال دائل ومد  التعقيد في عم ية الاختيار

يتم اتلاذ  ذا القرار من ق ل القبون بمفرد  دون من الآخرين، مما رم حي الحرية    :.قرار الشراء الفردي1.2
الوام ة في اختيار الم تق وفقا لرغلاتي واثتياجاتي الشلذية، رعتمد القرار ع ل معرفة الفرد بالم تق وقدرتي ع ل  

 
، التلعة الثالثة، الريام، المم وة  "سلوك الزبون: دراسة تحليلية للقرارات الشرائية للحاسب الآلي في الأسرة السعودية"خالد بن ع د الرثمن النريسي،   1

 .103 و، س 1427العربية السعودرة، 
2 Rannik Kristiina, "Consumer Decision Making", Tallinn University of Technology, School of Business and 
Governance, Estonia, First Edition, 2018, p. 92. 

، مذترة ماجستير في  "النهائي: دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية  زيون أثر سعر الخدمة على اتخاذ القرار الشرائي لل"لسلا سعد ثملاوي ربيعة،   3
 .22، س 2012/ 2011، النقائر، ، الس ة النامعية 3الع وت التنارية، جامعة النقائر 



 إلاطار النظري للقرار الشرائي                                                                   الثانيالفصل 

 
74 

تقييم الليارات المتاثة، هاللا ما يرتلا  ذا ال وع بالمشتريات اليومية أو الس ع الروتي ية التي لا تتت   استشارة  
 .الآخرين

رشار  في  ذا ال وع عدة أشلاس في اتلاذ القرار، مثل أفراد الأسرة أو فر    :.قرار الشراء الجماعي2.2
العمل، مما رنعل القرار أ ثر تعقيدا ويست قت تلادل الآراا والمقارنة بين ال دائل الملت فة للاستفادة من خ رات  

، مثل الأجهقة الم قلية  جميع المشارتين، ويستلدت عادة في المشتريات عالية الليمة أو التي تحمل ملاطرة أ  ر
 .1الو يرة أو الاستثمارات المهمة

 .تقسيم حسب الدوافع 3

 لل جان  ذلل، رمكن أرضا تذ ي  قرارات الشراا  لل نوعين ثس  دوافع القبون وط يعة اتلاذ القرار،    
 وسيتم تو يحهما  يما ي ي: 

 و القرار الذي رق ل  يي القبون ع ل شراا الم تنات دون  جراا تقييم مو وعي  .القرار الشرائي العاطفي:  1.3
لقدرتي المالية، بل قد يتذرف لمنرد تق يد آراا بع  النماعات المرجعية التي ي تمي  ليها، أو أني رشتريها  

د أو الرغلة في ال هور  لمنرد ان هار  بالم هر اللارجي أو ال ون أو ثنم الع وة، تما قد يتم الشراا بدافع التق ي
 دون تفوير أو دراسة مسلقة، ولذلل يتسم  ذا ال وع من القرارات بالعفوية والاندفاع. 

توون دوافع الشراا عقلانية ع دما رعتمد القبون في قرار  ع ل التح يل ودراسة     .القرار الشرائي العقلي: 2.3
ملت ا العوامل المرتلتة بعم ية شراا الم تق، وير  أثد الملتذين في ع م ال فى أن س و  الأفراد ركون  

فإن القبون رقاوت    نتينة لذراع قوتين داخل الفرد  ما الدوافع والووابت، فع دما توون الووابت أقو  من الدوافع
باتلاذ القرار الشرائي، أما  ذا ثد  العكى نتينة لت    اللوف أو اللنل أو  درا  اللتر أو هير ذلل من 
الووابت والض وط الاقتذادرة والاجتماعية الملت فة فإن ذلل سيؤدي  لل نقول تاف ل ووابت عن الدوافع، ومن 

 .2ت الشراا يم اتلاذ قرار عد 

 

 
جامعة الشهيد ثمي للضر   –، من ة الدراسات الاقتذادرة والمالية "طرق صناعة قرار الشراء لدى الزبون وأثرها على رشادة سلوكه"،  رات ع د الرقا  1

 .227، س. 2018، النقائر، 11، العدد 11الوادي، المن د 
، من ة جامعة ال ناح  "في مدينة عمان  زيون أثر شبكة التواصل الاجتماعي على عملية اتخاذ القرار الشرائي لل"يا ر القرشي، وياسمين الويال ي،   2

 . 2418–2417، س 2015، الأردن، 12، العدد 29للأبحا  )الع وت اتنسانية(، المن د 
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 .أنواع قرارات الشراء حسب الدوافع وطبيعة القرار 4

  افة  لل  ذ  الأنواع والتذ يفات، توجد أنواع أخر  من قرارات الشراا تلت ا في ط يعتها ودوافعها، وسيتم  
 تفذي ها وشرثها  يما ي ي: 

ر هر  ذا ال وع من الس و  الشرائي في الحالات  .قرار الشراء الباحث عن التشكيلات المتاحة من المنتج:  1.4
م لفضة، رهم وجود اختلافات وا حة بين العلامات التنارية،    قيون التي ركون فيها مستو  الت   ل ال فسي ل 

في  ذ  الحالة، يتحول القبونون هاللا من علامة لأخر  دون تردد بهدف الحذول ع ل درجة أ  ر من الر ا  
 واتشلاع، ويعرف  ذا بالتحول بين العلامات. 

ولا يرجع  ذا التحول بالضرورة  لل عدت ر ا القبون عن علامة معي ة، بل يرتلا أساسا بتوافر منموعة     
مت وعة من ال دائل التي تدفعي  لل التنربة والمفا  ة بي ها، رشير قرار الشراا   ا  لل استعداد القبون لاقت اا 

ع ل مقدار المع ومات التي رحذل ع يها   م تنات محددة، ويلت ا  ذا الاستعداد من شل  لآخر، ويتوقا
عن الم تق، وفي الوقع الحا ر، خاحة ع د شراا الس ع المعمرة، رعتمد القبون بدرجة ت يرة ع ل المع ومات 

 المرتلتة ب  د الم ش ، الذي رعد مؤشر مهم ع ل العديد من خذائ  الم تق. 

يتلذ  ذا ال وع من القرارات الشرائية استنابة  .قرار الشراء حسب تأثير المواقف الخارجية والمناسبات:  2.4
ل روف أو م اسلات معي ة، مثل الأعياد أو المواسم أو الأثدا  اللاحة التي تتت   شراا م تق محدد ويعتمد  
اثتياجاتي   أو  بالضرورة ع ل رغلاتي  وليى  بالقبون،  المحيتة  وال فسية  الاجتماعية  العوامل  القرار ع ل   ذا 

 رشمل  ذا ال وع من الشراا:   الدائمة، رمكن أن

 الت ير بالم ا ر الاجتماعية والمو ة؛ •

 الاستنابة ل عروم التروينية الموسمية أو التلايضات اللاحة بالم اسلات؛ •

 شراا الم تنات تهدارا للأحدقاا أو أفراد العائ ة. •

 ذا التذ ي  يو ت أن قرارات الشراا مت وعة وتعتمد    :.أنواع قرارات الشراء حسب عوامل تتعلق بالزبون 5
 1ع ل عدة عوامل تتع ا بالقبون والم تق وال روف المحيتة بي: 

 
، رسالة دتتورا  في ع وت  "الجزائري: دراسة تطبيقية حول الأجهزة الإلكترونية  زيون تأثير البلد المنشأ للمنتجات على القرار الشرائي لل"ثكيم نشاد،   1

فارا    –التسيير   رحي  الدتتور  جامعة  وتسويا،  أعمال  النامعية    – دارة  الس ة  النقائر،  التسيير،  وع وت  والتنارية  الاقتذادرة  الع وت  ت ية  المدرة، 
 .45–44، س س 2019/ 2018
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رعتمد القبون في  ذا ال وع من الشراا ع ل اختيار م تنات    .السلوك الشرائي للمنتجات منخفضة السعر:1.5
م لفضة السعر ثيأ يوجد ت وع ت ير واختلافات في السمات، لذلل رقوت القبون بمقارنة ثديثة بين الم تنات  

 .1المتاثة بهدف اختيار الم تق الذي يوفر لي أ  ر قيمة مقابل السعر

يتفاوت مستو  مشارتة القبون في الشراا وفا نوع الم تق ويروف  .قرارات التدخل أو الانشغال في الشراء:  2.5
عم ية الشراا وحفات الفرد نفسي، فقد ركون التدخل دائما ع دما يهتم القبون بم تق معين باستمرار، وقد ركون 

 حها  مؤقتا نتينة الشعور بلتر محتمل ع د الشراا، ويت ير مستو  المشارتة بعوامل مثل الليمة الرمقية التي رم 
 القبون ل م تق، ومد  السعادة المتوقعة من اقت ائي، ومستو  الملاطرة المرتلا بقرار الشراا.

يتمثل  ذا الأس وق في تورار شراا نفى العلامة التنارية والمحاف ة ع ل    .الوفاء والإخلاص في الشراء:3.5
نقاط ال يع ب   ال  ر عن ق اة    ذا الس و  بمرور الوقع، وقد ر هر الولاا أثيانا لسياسات الترويق في 

 التوقيع أو العلامة نفسها.

 و شراا هير ملتا لي يتم بشكل ت قائي نتينة مؤيرات خارجية في بيلة  .الشراء الموقفي أو المثار:   4.5
 القبون، ويعكى في ال ال  ميولا شلذية مثل الاندفاع أو ق ة الذ ر أو غياق التلتيا. 

رمثل س و  استهلا ي متورر ومفرط، ثيأ لا يهدف الشراا فقا  لل تحقيا م فعة مادرة،    .الشراء المكره:5.5
 .2بل ركون وسي ة ل تلاي  من التوتر أو الق ا الذي رشعر بي الفرد 

في الاخير يتضت أن س و  القبون في اتلاذ القرار الشرائي يت ير ثس  ط يعة الم تق ومد  تعقيد عم ية       
الشراا، ودرجة المشارتة والملاطرة،   افة  لل الوقع والمع ومات المت وبة، فه ا  قرارات روتي ية ل م تنات  

و ال ادرة، وقرارات تلحأ عن الت وع لتنربة بدائل  اللسيتة والمتوررة، وقرارات معقدة ل م تنات مرتفعة السعر أ
ملت فة، وأخر  مشوشة يقداد فيها عدت الارتياح بعد الشراا، مما ي ين أن القرار الشرائي يتحدد بمد  النهد 

 الم ذول في تقييم ال دائل والملاطر المرتلتة بي. 

 

 
النهائي: دراسة ميدانية على عملاء المولات    زيون أثر التسويق الفيروسي على القرار الشرائي لل"  رائد محمد ع ي الدعور، ومحمد عادل أثمد ع د ،  1

 .482، س 2024، جامعة الق م ل ع وت اتنسانية والتت يلية، اليمن، درسم ر 46، العدد 11، من ة الق م ل ع وت اتنسانية والتت يلية، المن د "التجارية
، النقائر، س  3، ت ية الع وت الاقتذادرة والتنارية وع وت التسيير، قسم الع وت التنارية، جامعة النقائر  "محاضرات في مقياس التسويق"را ية لسود،  2

55 .  
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 زيون المطلب الثالث: مراحل اتخاذ القرار الشرائي لل

التنارة      في  خاحة  الم تنات،  وتقييم  اختيار  لفهم  الأساسية  المفاهيم  ن  الشراا  قرار  اتلاذ  عم ية  تعت ر 
اتلوترونية، ثيأ رساعد فهمها المسوقين ع ل تحسين استراتينياتهم وتقدرم تنربة ملائمة، ويعد نموذج المراثل  

مكن المسوقين من توجيي القبون والتواحل  اللمى من أبرق ال ماذج المستلدمة،  ذ يو ت مراثل الشراا وي
 معي بفعالية لضمان نناح عم ية ال يع. 

وفقا لووت ر وتي ر، رقدت  ذا ال موذج وحا تفذي ي لول مرث ة من مراثل عم ية    .نموذج المراحل الخمس:1
اتلاذ القرار، مع   افة مرث ة لاثقة تتع ا بالتل   من الم تق بعد الاستلدات، ما يتيت رةية أشمل لس و   

 .1القبون طوال رث تي الشرائية 

 زيون (: المراحل الخمس لعملية اتخاذ القرار الشرائي لل02الشكل رقم) 

 

 

 

 

 من اعداد التاللة بالاعتماد ع ل المراجع السابقةالمصدر: 

من الشكل نلاثظ وجود خمى مراثل متتابعة في عم ية اتلاذ القرار الشرائي، رمكن من خلالها تتلع ختوات    
 القبون وحولا   لل قرار  ال هائي، وسيتم تفذيل تل مرث ة وبيان خذائذها  يما ي ي:

 . إدراك الحاجة )تحديد المشكلة(1.1

ت دأ عم ية الشراا ع دما رشعر الفرد بوجود فنوة بين و عي الحالي الو ع المرهوق  يي، و ي مرث ة        
 درا  الحاجة أو التعرف ع ل المشك ة، ثيأ رشعر القبون ب ق  أو رغلة هير مشلعة تتت   الاستنابة،   

 
1 Alina Stankevich, "Explaining the Consumer Decision-Making Process: Critical Literature Review", Journal of 
International Business Research and Marketing, Vol. 2, Issue 6, 2017, International, 2017, p. 7. 
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تاتعلانات   خارجية  محفقات  أو  نفسية،  ثالات  أو  النوع  مثل  داخ ية  محفقات  نتينة  الحاجة  وت ش   ذ  
 والعروم، مما يدفعي ل لحأ عن اتشلاع. 

رلت ا  درا  القبون ل مشك ة من شل  لآخر ومن موقا لآخر .أنماط إدراك المشكلة لدى الزبائن: 1.1.1
 ويمكن تذ ي   ذ  الاختلافات يلا  أنماط رئيسية رمكن ملاث تها:

 المواقا الروتي ية: تتورر باستمرار ويعتمد فيها الفرد ع ل قرارات سريعة م  ية ع ل الل رة السابقة؛  •

 المواقا التارئة: تحد  بشكل مفاجئ وتتت   استنابة فورية، وهاللا ما ركون القرار فيها أقل تح يلا؛  •

 المواقا المؤج ة أو الملتا لها: ركون القبون واعيا بالحاجة، لو ي لا ير   رورة ل تذرف فورا. •

: تؤدي مرث ة  درا  الحاجة  لل نتائق متلاي ة، تعتمد ع ل مد  أ مية  .النتائج المحتملة لهذه المرحلة2.1.1
، ومن أبرق  ذ  ال تائق قد رقرر القبون أن الحاجة هير م حّة أو لا تستحا المعالنة في  قيون الحاجة بال سلة ل 

 الوقع الحالي، أو رلتار ال دا في اللحأ عن ث ول والانلراط في عم ية اتلاذ القرار.

تمثل  ذ  المرث ة نقتة انتلا  أساسية في الس و  الشرائي  .الأهمية التسويقية لمرحلة إدراك الحاجة:  3.1.1
 ذ تساعد المسوقين ع ل فهم العوامل والدوافع التي تولد الحاجة  لل م تق أو خدمة معي ة، تح يل توقيع يهور  

 الحاجة وت ير ا بالمؤيرات الملت فة. 

لذلل ي ل ي ع ل خ راا التسويا دراسة ال روف والمحفقات الأ ثر ت ييرا، وجمع بيانات من شريحة واسعة      
من القبائن لتحديد الأنماط المتوررة، ومن يم تذميم استراتينيات تسويلية تستهدف  يارة الانتلا  وتحفيق الت    

 .1ع ل الفلة المع ية من الم تنات 

وفي ال يلة الرقمية، تسا م م ذات التنارة اتلوترونية في تعقيق  ذا اتدرا  من خلال توفير واجهات سه ة  
الاستلدات وت وع واسع في الم تنات، مما رسهل ع ل القبون التعرف ع ل ما رحتاجي، تما ت ع  الحملات 

 
1 Mihajlovic Milan  ,Savic Aleksandar  ,Sarcevic Vladan, "Stages in Consumer Decisions", MEST Journal, Vol. 13, 
No. 2, Serbia, 2025, p. 166. 
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اتعلانية المستهدفة، العروم التروينية، والاتنا ات الموسمية دورا فعالا في جذق الانتلا  وقيادة الا تمات  
 .1بالم تنات، مما يهيلهم ويمهد لهم التريا للانتقال  لل مرث ة اللحأ عن المع ومات وتقييم ال دائل المتاثة 

بمنرد أن رحدد القبون ثاجتي أو المشك ة التي رسعل لح ها، ي دأ عم ية اللحأ .البحث عن المعلومات:  2.1
ال دارة ع ل خ راتي وتنارق الشراا السابقة  رعتمد في  عن المع ومات اللاقمة لاتلاذ قرار الشراا الم اس ، 

، فإني يتوجي   مذدر أساسي، لون  ذا لم تون  ذ  التنارق تا ية أو طرأت ت ييرات ع ل أسالي  ت  ية الحاجة
 لل مذادر خارجية ل حذول ع ل مع ومات   ا ية، طول وعما اللحأ رلت ا بحس  أ مية الم تق وقيمتي  

 .بال سلة لي، فو ما تان الم تق أقل أ مية أو أقل تو فة، رقتذر اللحأ هاللا ع ل ما رعرفي من تنارق سابقة

 :جمع المع ومات ثول الم تنات من عدة مذادر رئيسية، م ها  قيون رمكن ل     

 المذادر التنارية: مثل اتعلانات، الحملات التروينية، م دوبي الم يعات؛ •

 .؛المذادر الشلذية: ع ر م اقشة الحاجة مع العائ ة والأحدقاا والحذول ع ل توحياتهم وتناربي •

 المذادر العامة: من خلال وسائل اتعلات الملت فة مثل اتذاعة، الذحا، والمنلات؛ •

 . 2المذادر التنري ية: التي تعتمد ع ل تنربة القبون الشلذية السابقة مع علامة تنارية معي ة  •

بعد جمع المع ومات واستوشاف الليارات المتاثة، ي دأ القبون في تح يل ال دائل المتوفرة  .تقييم البدائل:  3.1
ومقارنتها من ثيأ اللذائ  والفوائد التي تقدمها، عادة يرتق التقييم ع ل ال دائل التي ت  ي متت لات اللحأ 

 الأولية، وتلت ا شدة النهد الم ذول في التقييم ثس  منموعة من العوامل:

   ما تانع الحاجة  لل الم تق عاج ة وم حة، قل النهد الم ذول في تقييم ال دائل؛  •

   ما ارتفعع قيمة الم تق، قاد الوقع والنهد الملذ  ل تقييم؛  •

   ما تانع ال دائل معقدة أو مت وعة، امتدت فترة الدراسة والمقارنة بي ها؛  •

 
1 Ologunebi John, Taiwo Ebenezer, Ali Kazeem, "Digital Consumer Behavior in E-commerce: A Study of 
Amazon and Temu’s Customer Purchase Decision-Making Processes in the UK and the USA", Munich 
Personal RePEc Archive (MPRA Paper No. 123096), Germany, 2024, p. 16. 

، من ة  "كوندور بولاية الشلن  مؤسسةدراسة عينة من زبائن    –النهائي    زيون أثر المنتج الأخضر على القرار الشرائي لل"خ تار نوال، ق ش ع د الله،  2
  .412، س 2020، النقائر، 23، العدد 16اقتذادرات شمال  فريليا، المن د 
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 ارتفاع مستو  الملاطرة المتوقعة أو المدرتة يقيد من الحرس والدقة في عم ية التقييم؛  •

   ما تانع المعايير المستلدمة ل مقارنة ق ي ة ومحددة، سه ع عم ية اتلاذ القرار. •

وتلت ا أسالي  التقييم والمعايير من شل  لآخر وبحس  نوع الم تق، فمثلا يرتق القبون في معنون      
والسلامة  النودة  ع ل  السيارة  وفي  طارات  والسعر،  والمذا   والت يي   التسوا  من  الوقارة  ع ل  الأس ان 

 . 1والوجهات واللدمات المقدمة.  والضمان والسعر، بي ما في السفر النوي يهتم بالنداول القم ية والأسعار 

تمثل  ذ  المرث ة نقتة الحسم ي اتلاذ القرار، ثيأ رحدد القبون ما  ذا تان سيشتري  .القرار الشرائي:  4.1
الم تق أو يتراجع، وقد رمت ع عن الشراا بس   الملاطر أو عدت الاقت اع بقدرة الم تق ع ل ت  ية ثاجتي أو  

حقا لي أفضل  شلاع  اللوف من ال دت، خاحة ع د ارتفاع السعر، بي ما يتم الشراا ع دما رعتقد أن الم تق ر
 ب اا  ع ل خ راتي وتوقعاتي، ثيأ رمكن تقسيم طر  اتلاذ القبون لقرار  الشرائي  لل أربع رة  أساسية: 

الرةية الاقتذادرة: تفترم أن القبون يتذرف بعقلانية، ويقوت بنمع المع ومات وتح يل مقارا وعيوق  •
 ال دائل الملت فة لاختيار الليار الأمثل؛

الرةية الس  ية: ير  القبون القرار ع ل نحو ت قائي، دون تقييم دقيا ل  دائل، مت يرا باتعلانات وجهود  •
 الترويق، وقد رلتار الم تق لمنرد  عنابي بالم هر اللارجي أو العرم الدعائي؛ 

الرةية المعر ية أو اتدرا ية: تعت ر القبون باثثا مدروسا، رسعل لنمع مع ومات مفذ ة عن الم تنات   •
 واللدمات الملت فة لاختيار ال ديل الذي ي  ي اثتياجاتي ع ل أفضل نحو؛ 

 الرةية العاطاية: تعتمد ع ل المشاعر والانتلاعات الشلذية أ ثر من التح يل وجمع المع ومات  •

وتذميم         التسويلية،  الاستراتينيات  من  منموعة  المؤسسات  تستلدت  الشراا،  ع ل  القبائن  ولتحفيق 
الم تنات بتريقة تقيد من جاذبيتها، تما ي ع  اتعلان دورا مهما في ب اا حورة ذ  ية  رنابية عن الم تق  

يخ العلامة التنارية في ذ ن  وتعقيق وعي القبون، من خلال رسائل مؤيرة بذريا وعاطايا تساعد ع ل ترس
 . 2النمهور، ما رعقق فرس اتلاذ القرار الشرائي لذالت الم تق 

 
، أطروثة  ": دراسة حالة قطاع المواد الاستهلاكيةزيون أثر الترويج الإلكتروني وشبكات التواصل الاجتماعي على السلوك الشرائي لل"شلاح محمد،   1

 .46، س 2024–2023دتتورا  في الع وت التنارية )تلذ  تسويا(، جامعة رحيل فارا بالمدرة، النقائر، 
، مت وعة بيداهوجية موجهة لت لة الس ة الثالثة ع وت تنارية تلذ  تسويا، جامعة نايقان، ت ية الع وت  "محاضرات في سلوك الزبون "قروج يوسا،  2

  .29، س. 2025–2024الاقتذادرة والتنارية وع وت التسيير، قسم التسيير، الس ة النامعية 
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تشكل مرث ة ما بعد الشراا اختلارا عم يا ل ناح عم ية اتلاذ القرار الشرائي، ثيأ .تقييم ما بعد الشراء: 5.1
رليم القبون الم تق بعد استلدامي لمعرفة مد  توافقي مع توقعاتي، فإذا ثقا الأداا المت وق رشعر بالر ا وقد 

خر ، وقد تتوون لدري مواقا رعيد الشراا، أما  ذا تان أقل من المتوقع فقد رشعر بعدت الر ا ويتني  لل بدائل أ
 ، وت قسم  ذ  المرث ة  لل يلاية أقسات:1س  ية أو مشاعر ملت تة مثل ال دت أو الانقعاج 

رقوت القبون بمقارنة أداا اللدمات أو الم تق مع توقعاتي، وتوون نتينة  .تقييم المنتج أثناء الاستهلاك:  1.5.1
التقييم أن الأداا تان تما  و متوقع أو أفضل أو أقل، مما يؤدي  لل ر ا القبون أو عدت ر ا  وبالتالي  

 تووين ولاا أو موقا س  ي تنا  الم تق أو العلامة التنارية. 

ي تق الذراع ال فسي عن تضارق المع ومات لد  القبون، وي هر ع د    .الصراع النفسي بعد الشراء:2.5.1
حعوبة الاختيار بين بدائل متقاربة، ويقداد ت ما تانع قيمة الم تق أع ل، ويعمل القبون ع ل تق يل  ذا الذراع  

 ع ر  ق اع نفسي بذحة قرار ، أو الاست اد  لل آراا الآخرين، أو تنا ل المع ومات الس  ية النديدة. 

 : رمكن التل   م ي بعدة طر ، مثل: ال يع، أو الملادلة بم تق آخر..التخلص من المنتج 3.5.1

تندر اتشارة  لل أني ليى شرط أن رمر القبون بنميع المراثل السابقة بتريقة متعاقلة، بل تلت ا العم ية     
 .2ثس  الو عية أو موقا الشراا الذي يواجهي

في يل التتور السريع للاتذال الرقمي وانتشار اتنترنع، أحلت القبون   .سلوك الشراء في البيئة الرقمية:2
أ ثر قدرة ع ل اتلاذ قراراتي الشرائية بشكل مستقل، من خلال اللحأ والتقييم ق ل الشراا، ومقارنة الليارات  

،  ذ يتيت الفضاا المتاثة، لذلل أحلت فهم س و  القبون في ال يلة الرقمية أ ثر تعقيدا مقارنة بال يلة التق يدرة
ل  اقت ائها   افة  لل    قيون الرقمي  في  يره   التي  اللدمة  أو  الم تق  ثول  مت وعة  مع ومات  الوحول  لل 

 الاطلاع ع ل تقييمات الآخرين وتناربهم، مما يتيت لي تووين تذور شامل ق ل اتلاذ قرار الشراا. 

 
النهائي للمنتجات الفاخرة: دراسة ميدانية عند وكيل الساعات    زيون أثر خدمات ما بعد البيع على القرار الشرائي لل"دوابل محمد، بن ناف ة قدور،   1

 .155، س 2022، النقائر، 01، العدد 05من ة آفا  ل لحو  والدراسات، المن د ، "بالجزائر Rolexالفاخرة 
لل"ع ي دثماني،   2 الشرائي  القرار  السعرية على  المبيعات  تنشيط  بالشلن  زيون تأثير  الجزائر  ل دراسات  "النهائي: دراسة حالة اتصالات  ، الأ ادرمية 

 . 516-515، س س. 2023، النقائر، 01، العدد 15الاجتماعية واتنسانية، المن د 
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وبالتالي، تلت ا مراثل عم ية الشراا في ال يلة الرقمية عن ن يرتها في ال يلة التق يدرة، مما أد   لل تويي     
التق يدي   AIDAال ماذج الولاسيكية واستلدات أخر  ثديثة تت اس  مع خذائ  ال يلة الرقمية، مثل نموذج  

 .1ليت اس  مع بيلة اتنترنع  الذي رعد تتويرا لي As5ونموذج 

التفاحيل        ي ي سيتم عرم  الرقمية، و يما  ال يلة  القبون في  لفهم س و   يوفران  طارا  ال موذجين   ذين 
 المتع قة بهذين ال موذجين، مع الترتيق ع ل مراثل تل نموذج:

ن رية تواح ية تعرف باسم نموذج    E. St. Elmo Lewis، قدت  1898في عات    :  AIDAنموذج   .1.2
AIDA(  والذي رمثل الحروف الأولل ل و مات: الانتلا ،Attention( الا تمات ،)Interest  الرغلة ،)

(Desire( والفعل ،)Action  تم تتوير  ذا ال موذج في ال دارة من خلال دراسة ح اعة الت مين .)
 ع ل الحياة، ويذا اللتوات الذ  ية الأربع التي رمر بها الأفراد ع د مواجهتهم أو م تق جديد.

 ذا ال موذج تإطار س وتي يهدف  لل رفع الوعي وعيارة الا تمات يم    Stong، اقترح  1925لاثقا، في عات     
خ ا الرغلة وتشنيع الشراا، ليذلت من أشهر ال ماذج في تفسير س و  القبون، ووحفي اللاثثان الأمريكيان 

Kotler  وArmstrong    ب ني س س ة من المراثل التي تو ت س و  القبون استنابة لم تق، سواا تان س عة أو
الأح ي من أربع مراثل رمر بها القبون في    AIDA. يت لا نموذج    2خدمة، بداا من الوعي وحولا  لل الفعل 

 عم ية اتلاذ القرار الشرائي ويمكن تو يحهم في الشكل الاتي: 

 AIDA(: مراحل نموذج 03الشكل رقم) 

 

 

 من اعداد التاللة بالاعتماد ع ل المراجع السابقةالمصدر: 

نموذج         أن  الشكل  القبون مع    AIDAيتضت من  تفاعل  تعكى طريقة  متتابعة  مقسم  لل أربع مراثل 
 الرسالة التسويلية، ويمكن ت لي   ذ  المراثل تما ي ي:

 
  . 87، س 2024، 11، العدد 11، من ة آفا  الابتوار والأبحا ، المن د "مراحل قرار الشراء في البيئة الرقمية"طال  مريم، و مذلاح بوبكر، 1

2 Mourad Hamdaoui, Boualem Benzekhroufa, "The Impact of Electronic Distribution on Consumer Behaviour 
Based on the AIDA Model: A Case Study of Delivery Companies in M’sila",  Economic Sciences, Management 
and Commercial Sciences Review, University of M’sila, Volume 17, N° 02, N.S. 34, Algeria, 2024, p. 330. 

 الفعل الرغبة الاهتمام الانتباه
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تمثل  ذ  المرث ة اللتوة الأولل لنذق انتلا  القبون نحو اتعلان أو الم تق     (:Attentionالانتباه ) ▪
ومؤيرات  وألوان  جذابة وحور  باستلدات ع اوين  وذلل  اتعلانات،  تثرة  انتلا ي وسا  لفع  وتهدف  لل 

 .1بذرية تثير الفضول وتشنع ع ل الترتيق ع ل الرسالة التسويلية 

تمثل  ذ  المرث ة اللتوة  تحويل الانتلا  الأولي  لل ا تمات ثليقي من خلال تقدرم  (:  Interestالاهتمام ) ▪
رسائل تو ت الم تق ب س وق جذاق، بهدف جذق القبون ودفعي للاطلاع ع ل تفاحيل اتعلان، ع ر  

 . 2 براق ث ول لمشكلاتي وتو يت مقارا الم تق بما رعقق ا تمامي 

بمنرد أن ر هر القبون ا تمامي بالم تق ، رذلت خ ا الرغلة ختوة ثاسمة، رمكن  (:   Desireالرغبة) ▪
تحقيا ذلل من خلال تقدرم عروم وتنارق ملذذة مثل اتعلانات المستهدفة والتوحيات واستلدات  

 .3المؤيرين، بهدف الت يير في قراراتي العاطاية والم تلية وتعقيق ره تي في اقت اا الم تق 

التم ني ة     (:Actionالفعل ) ▪ توفير  المؤسسة ع ل  تعمل  القبون، ثيأ  نهارة رث ة  المرث ة  تمثل  ذ  
 .4ل قبون بذحة اختيار  وتعقيق تنربة  رنابية، بما يدعم ب اا ولاا طويل الأمد ل علامة التنارية 

بشكل تدريني، بحيأ رمر القبون بنميع المراثل من الانتلا   لل الفعل، مع  مكانية    AIDAرت ا نموذج      
 ما رسمت  ذا ال موذج ل مسوقين بتذميم استراتينيات   التفاعل مع تل مرث ة لتحقيا الهدف ال هائي ل تسويا،

 .5محددة لول مرث ة، مما رعقق فرس جذق القبون وتحفيق  ع ل اتلاذ القرار الشرائي بتريقة أ ثر فعالية 

 
1 Ladour, S., and Bouabdallah, H., "Analyzing the stages of consumer purchasing response towards previous 
user experiences with products using AIDA model: A study conducted on a group of consumers from the 
city of Bordj Bou Arreridj", International Journal of Economic Perspectives, 18(12), Algeria, 2024, 2611. 

، من ة آفا  ل لحو   ": دراسة ميدانية لبنك البركة بالأغواطAIDAدور إعلانات بنك البركة في إقناع الزبائن حسب نموذج  "محمد لمين ثساق،   2
 . 117–116، س 2021، النقائر، 02، العدد 04والدراسات، المن د 

3 Muddassar Sarfraz, Barween Al Kurdi, Muhammad Rafiq, "How Digital Marketing Shapes Consumer Decision-
Making Employing (AIDA) Model with Respect to Consumer Knowledge and Consumer Experience", 
International Journal of Management and Marketing Intelligence, 2(1), International, 2025, p. 44. 

،  "دراسة ميدانية ببريد الجزائر  – AIDAأثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على سلوك الزبون وفق نموذج "ع د المالل هلال، ع د الرقا  براهيمي،  4
  . 212، س 2022، النقائر، 01، العدد 07من ة اقتذادرات الأعمال والتنارة، المن د 

: حالة مصرف السلام  AIDAباستخدام نموذج  زيوندراسة أثر التسويق الترويجي للخدمات المصرفية الإسلامية على السلوك الشرائي لل"ووتال عمار،   5
 .10، س 2024، النقائر، 01، العدد 09، من ة الدراسات الاقتذادرة المعاحرة، المن د "الجزائر
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مع تقايد الق وات الرقمية وتتور س و  القبون، أحلحع رث ة القبون أ ثر تعقيدا وتفاع ية  :  A’s5. نموذج  2.2
لشرح  ذ  الدي اميكية، بداا من تياية ا تساق القبون    A’s5هير تاف، ف هر نموذج    AIDAمما جعل نموذج  

 المعرفة الأولية بالم تق ق ل التفاعل، مرورا بمراث ي اللمى، و يما ي ي عرم لهذ  المراثل:

: في  ذ  المرث ة، يتعرم القبون لعدد ت ير من الم تنات بشكل هير ملاشر  (Awareمرحلة الوعي ) ▪
مستفيدا من تناربي السابقة والمع ومات المتوفرة ع ر وسائل متعددة مثل توحيات المقربين، التع يقات ع ل  

لية عن  وسائل التواحل الاجتماعي، أو خ راتي السابقة مع العلامة التنارية, الهدف   ا  و ب اا معرفة أو 
 .1الم تنات، والو مة المفتاثية التي تمثل  ذ  المرث ة  ي: "أعرف"

بعد أن رذلت القبون ع ل درارة بالعلامات التنارية، ي دأ القبائن في تح يل  (:  Appealمرحلة الجاذبية ) ▪
الرسائل التسويلية الملت فة وتذفيتها لاختيار العلامات التي تثير ا تمامهم أ ثر، تمثل  ذ  المرث ة فرحة 

القبائن الأ ثر  ل علامات التنارية تيهار ميقاتها الفريدة والتفو  ع ل الم افسين،  ذ رسعل تل م ها لنذق  
 .2ا تماما وخ ا انتلاع قوي يدفعهم للاستمرار في مسار الشراا

▪ ( الاستفسار  بالعلامة    (:Askمرحلة  معرفتي  لتوسيع  القبون  بها  رقوت  التي  ال شا  اللحأ  مرث ة  تمثل 
التنارية، في  ذ  المرث ة رسعل القبون ل حذول ع ل مع ومات دقيقة ومويوقة ع ر ملت ا المذادر  
سواا من خلال استشارة العائ ة، متابعة وسائل اتعلات، أو التواحل الملاشر مع المؤسسة الم تنة ويشمل  

اللحأ استلدات الأدوات الرقمية مثل تذفت المواقع الرسمية ل علامة التنارية، وتذلل التفاعل الشلذي   ذا  
 .3مع أشلاس س ا لهم تنربة الم تق ل حذول ع ل تقييماتهم وآرائهم 

ثين رمت ل القبون مع ومات وا حة ومق عة ثول العلامة التنارية أو الم تق ي دأ   (:Actالعمل ) مرحلة ▪
بت فيذ اتجراا الم اس  الذي قد رشمل الشراا أو أي شكل من أشكال التفاعل مع المؤسسة، رندر بالذتر 

 
1 Rachmawati Ellyza, Jacob Silas Mussry  ،"Proposed Marketing Initiative to Increase Brand Awareness and 
Purchase Conversion: Case Study Brand: Ajoy Biscuit Stick", International Journal of Current Science Research 
and Review, Vol. 5, Issue 7, Indonesia, 2022, p. 2616. 
2 Apisara Leenoi, "A Marketing Strategy Based on Service Design for In-App Purchases to Encourage Young 
Adult to Embrace Digital Payment in Mobile Gaming", Master’s thesis, Faculty of Architecture and Planning, 
Thammasat University, Thailand, 2018, p. 24. 
3 Zein  Affan NurFadillah, and al., "The Influence of the 5A Customer Path on Online Purchasing Decisions 
(Case Study: 3SECOND Kuningan) ", Indonesian Journal of Business Analytics, Vol. 5 (No. 3), Indonesia, 2025, 
p. 2551. 
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أن الهدف في  ذ  المرث ة لا رقتذر ع ل الشراا فقا، ففي بيلة مرا ق التسو  قد يتنسد اتجراا في قيارة  
 .1المتنر والتفاعل الملاشر مع العلامة التنارية أو الاطلاع ع ل م تناتها وتنربتها 

(: تعكى مستو  ولاا القبون ل م تق أو العلامة التنارية، ثيأ يتناوق  Advocateالمرحلة التوصية ) ▪
منرد الشراا ليشمل التوحية بالم تق للآخرين ومشارتة التنارق اترنابية، تدعم المؤسسة  ذ  المرث ة 
 من خلال ت مية قدرة الاستفادة من الدعوة اتلوترونية، ما رشنع القبائن ع ل الدفاع عن الم تق والترويق 

 .2لي ع ر الوسائا الرقمية الملت فة، مع تعقيق تفاع هم ومشارتتهم المستمرة مع العلامة التنارية 

ت رق  ذ  المراثل تي  يتتور تفاعل القبون مع العلامة التنارية بشكل دي اميكي،ويو ت  ذا المسار      
 : في الشكل التالي

 Five A’s( مسار الزبون عبر مراحل الـ 04الشكل رقم )

SOURCE: Kotler Philip, Hermawan Kartajaya, Iwan Setiawan,  "Marketing 4.0: 
Moving from Traditional to Digital, Wiley, 1st edition, United States, 2017, p. 60 . 

 
1 María Isabel Rodríguez Salazar, "Omnichannel Marketing Model Applied at the Shopping Centers in Medellín 
City", Mercados y Negocios, Year 23, No. 46, May-August 2022, Universidad de Guadalajara, Colombia, p. 36. 
2 Ahmad Ikhwan Setiawan, "how do companies respond to consumer advocacy behavior in their digital 
marketing strategies? ", Innovative Marketing, Vol. 19, Issue 1, 2023, p. 88. 

  الفعل التوصية الانجذاب الاستفسار الإدراك
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يتعرض الزبائن لعدد كبير 

من العلامات التجارية 

نتيجة الخبرات السابقة 

والاتصالات التسويقية 

 وتوصيات الآخرين.

يعالج الزبائن الرسائل 

التسويقية ويحتفظون 

بقائمة محدودة من 

 العلامات التجارية.

التعرف على العلامة 
التجارية عبر الآخرين، 

والتعرض غير المقصود 
لإعلاناتها، واسترجاع 
 التجارب السابقة معها.

الانجذاب إلى 
العلامات التجارية 
وتكوين مجموعة 

علامات تجارية محل 
 الاهتمام.

يبحث الزبائن عن 

معلومات إضافية من 

مصادر مختلفة بدافع 

 الفضول.

تشمل طلب النصيحة 
والبحث عن تقييمات 

المنتج ومقارنة الأسعار 
 وتجربته في المتاجر.

بعد جمع المعلومات، يقرر 

الزبائن شراء العلامة 

التجارية ويتفاعلون معها 

 عبر الشراء أو الاستخدام.

يشمل الشراء داخل 
المتجر أو عبر الإنترنت، 

استخدام المنتج، تقديم 
الشكاوى، والاستفادة من 

 خدمة ما بعد البيع.

ن  مع مرور الوقت، يتكوِّ

لدى الزبائن ولاء للعلامة 

التجارية يتمثل في 

الاستمرار وإعادة الشراء 

 والتوصية بها.

الاستمرار في استخدام 
العلامة، إعادة شرائها، 
 والتوصية بها للآخرين.

A1 
A2 A3 A4 A5 

 الإعجاب المعرفة
 التوصية الشراء الاقتناع
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أن قرارات الشراا التي قد ت دو شلذية في يا ر ا تعتمد بدرجة ت يرة ع ل الت يير   A’s5 رعكى نموذج       
العملاا  أحلت  الانتلا ،  مدة  وقذر  الرقمي  المحتو   وتقايد ثنم  الحياة  وتيرة  تسارع  ففي يل  الاجتماعي، 

ر مويوقية  يواجهون حعوبة في اتلاذ قراراتهم بشكل مستقل، مما يدفعهم  لل الاعتماد ع ل المذادر الأ ث
 بال سلة لهم، مثل الأحدقاا والعائ ة وتنارق المستلدمين الآخرين.  

مت ليا س  يا ل رسائل التسويلية، بل أحلت طرفا فاعلا يتفاعل مع العلامات    قبون وفي  ذا السيا ، لم رعد ال    
التنارية من خلال اللحأ عن المع ومات، وطرح الاستفسارات، ومشارتة التنارق والتوحية باللدمات للآخرين.  

مية والدفاع ومن   ا لم رعد مفهوت الولاا رقتذر ع ل  عادة الشراا فقا، بل أحلت رشمل أرضا الم احرة الرق
 .عن العلامة التنارية والتوحية بها داخل المحيا الاجتماعي والرقمي

من مرث ة الوعي  لل مرث ة الم احرة ع ر تقدرم تفاعلات    لقبائنالهدف ال هائي لول مؤسسة  و نقل ا      
متميقة طوال الرث ة، ولتحقيا ذلل رن  تذميم تل نقتة اتذال بع ارة، وتحديد متل يتم استلدات الأتمتة 

 .فضل التدخل اللشري تل ر وم

فالأتمتة توون مفيدة ع دما رت   العملاا السرعة والوفااة، مثل الحنق والدفع، أما الع ذر اللشري  ي ل    
أ ثر فاع ية في المهات التي تتت   مرونة وفهما ل سيا ، مثل الاستشارات واللدمات ذات التابع اتنساني،  ذ  

لعميل، و و ما رعقق جودة التنربة ويقيد من  رسا م التواحل الملاشر في خ ا شعور بالا تمات والتقدير لد  ا
 .1  .دائم وم احر ل علامة التناريةقيوناثتمالية تحولي  لل 

ويتضت في الأخير أن قرار الشراا ليى منرد اختيار عشوائي ل م تق، بل  و عم ية متوام ة تعكى        
القرار وأنواعي   تفوير  في مواجهة المواقا الشرائية الملت فة، ومن خلال دراسة مفهوت  س و  القبون وطريقة 

، مما يتيت فهما أعما  ومراث ي ر هر بو وح أن لول قرار خذائذي التي تحدد طريقة تعامل القبون معي
تما تؤتد  ذ  العم ية أن فهم   ،لس و  القبون ويساعد في توجيي الاستراتينيات التسويلية بشكل أ ثر فعالية

ال ت افسية في    قيون ثاجات  ب اا علاقات مستدامة وتحقيا ميقة  المؤسسات في  رمثل أساا نناح  وتوقعاتي 
 .السو  

 

 
1 Kotler Philip, Kartajaya Hermawan, Setiawan Iwan, "Marketing 4.0: Moving from Traditional to Digital", John 
Wiley & Sons, United States, 2017, p. 112. 
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 زيون المبحث الثاني: العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار الشرائي لل

رعت ر فهم العوامل التي تؤير في قرار الشراا لد  القبون من النوان  النو رية في ع م التسويا  ذ يتيت       
ل شرتات القدرة ع ل معرفة دوافع وس وتيات القبائن والت يير فيها بتر  فعالة، تت وع  ذ  العوامل بين ما  و  

مرتلا بال يلة الاجتماعية والثقا ية والتو ولوجية    داخ ي يتع ا بالشلذية والحاجات والدوافع، وما  و خارجي
دورا محوريا في توجيي اختيارات القبون وتحفيق     مؤسسةالمحيتة بالقبون، تما ت ع  الاستراتينيات التسويلية ل 

 ع ل اتلاذ قرار الشراا.

 ويتضمن  ذا الملحأ يلا  متال  رئيسية تت اول  ذ  العوامل بتفذيل و ي:     

  قيون المؤيرة في اتلاذ القرار الشرائي ل العوامل اللارجية  ✓
 قيون المؤيرة في اتلاذ القرار الشرائي ل  العوامل الداخ ية ✓
 قيون المؤيرة في اتلاذ القرار الشرائي ل العوامل التسويلية  ✓

 زيون المطلب الأول: العوامل الخارجية المؤثرة في اتخاذ القرار الشرائي لل

يت ير بما ثولي ويتفاعل معي       رعيش القبون  من محيا اجتماعي واقتذادي ويقافي محدد، ما رنع ي 
بشكل مستمر، فال يلة اللارجية تشكل  طار أساسي رحدد اتنا ات القبون وس وتياتي، وت ع  دور مهم في  

دمات، وبما أن القبون جقا من  ذا  توجيي قراراتي الشرائية،  ذ تؤير ع ل اختياراتي وتفضيلاتي في الم تنات والل
تتع ا   ت ييرات عامة  أرضا  فقا، بل تشمل  الملاشر  الت يير  تقتذر ع ل  اللارجية لا  العوامل  فإن  المحيا، 
بال روف المحيتة بي وأسالي  ثياتي ووسائل الاتذال التي يتعرم لها، ومن  ذا الم ت ا، رمكن تذ ي   

 1:بون وفقا لدرجة ت يير ا  لل نوعين رئيسيينالعوامل اللارجية المؤيرة ع ل س و  الق 

 .عوامل لها تأثير عام على الزبائن )العوامل غير مباشرة( 1

توجد منموعة من العوامل التي تؤير بشكل هير ملاشر ع ل قرار الشراا لد  القبون، ثيأ تعمل  ذ      
العوامل ع ل تشكيل تذوراتي وتوجهاتي تنا  الم تنات واللدمات ق ل أن رقوت بعم ية الاختيار الفع ية، ومن  

 أبرق  ذ  العوامل: 

 
 .32، س. 2013، الاردن ، دار الحامد ل  شر والتوقيع، "سلوك الزبون واتخاذ القرارات الشرائية: مدخل متكامل"محمد م ذور أبو ج يل ، وآخرون،  1
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الثقا ية من أبرق المحددات التي تؤير ع ل س و  القبون، سواا من  .العوامل الثقافية:  1.1 تعت ر العوامل 
ثيأ الثقافة العامة التي تحيا بالفرد أو الثقافة اللاحة التي رعت قها، رعيش القبون في بيلة دي اميكية مستمرة  

فاهية فع ل س يل المثال ع د تساعد  ع ل ال مو وت  ية اثتياجاتي ورغلاتي، وفهم مفاهيم اتنناق والتووين والر 
شرائي لهاتا نقال أو جهاق ت فاق، ت هر خ فيتي الثقا ية والتربوية والمعر ية من خلال طريقة تعام ي مع النهاق  

 .1وفهمي لت يعتي وتياية استلدامي بكفااة 

ومن بين العوامل المؤيرة ع ل س و  القبون، ت ع  العوامل الثقا ية دورا محوريا، وتشمل الثقافة العامة       
Culture والثقافات الفرعية ،Subculture بات افة  لل التلقة الاجتماعية ،Social Class . 

وأنماط   :Culture.الثقافة  1.1.1 الأفراد  ورغلات  ثاجات  تحدد  التي  الأساسية  العوامل  أثد  الثقافة  تعد 
س وتهم، فهي تمثل محاولة الفرد للانسنات والتوي  مع المنتمع الذي ي تمي  ليي، ويمكن فهم الثقافة ع ل أنها  

ا والأنماط  والعادات،  اتدرا ،  وأنماط  اتنسانية،  والمفاهيم  الأساسية  الليم  ركوّنها  منموعة من  التي  لس وتية 
المنتمع، والتي ت تقل من جيل  لل جيل لتعمل تإطار يوجي الس و  اللشري، لول طلقة اجتماعية أو منتمع  

 يقافتي اللاحة، و ذ  الثقافة تؤير بشكل ملاشر ع ل س و  الأفراد الاستهلا ي. 

من خلال نش تي في منتمع محدد، يتع م التفل منموعة من الليم والملادئ والتفضيلات التي تشكل  يما      
بعد توجهاتي نحو الم تنات والعلامات التنارية الملت فة، رسعل المسوقون  لل متابعة  ذ  الت يرات الثقا ية  

المثال   س يل  فع ل  القبونون،  رفض ها  التي  واللدمات  الس ع  الا تمات  لفهم  نحو  المتقايد  الثقافي  التوجي  أد  
الريا ية، والأهذرة م لفضة  المعدات  تشمل  ال دنية  لل يهور ح اعات جديدة ومت وعة  وال ياقة  بالذحة 

 .2الد ون، والم تنات الت يعية، بما رعكى الت يرات في س و  القبائن واثتياجاتهم النديدة

الفرعية  2.1.1 أفراد Subculture.الثقافات  رعت قها  التي  والأفوار  والمعتقدات  الليم  من  منموعة  :  ي 
جماعات محددة، ويتميقون من خلالها ب نماط س وتية متشابهة  من  طار الثقافة العامة ل منتمع الأ  ر. 

 . أو دي ي، أو ج رافي  ،أو عرقي ،ت ش   ذ  الثقافات الفرعية ع ل أساا قومي

 
)العدد    9، من ة الحكمة ل دراسات الف ساية، المن د  "ثقافية النفسية وعلاقتها بالسلوك الاستهلاكي-لعوامل السوسيوا"بن رحي عمار؛ بوجيع ث يمة،   1
 .308، س 2020(، النقائر، 1
دار المسيرة ل  شر    التلعة الثانية،  ، "مبادئ التسويق الحديث: بين النظرية والتطبيق"  مذتفل سعيد الشيخ،،  قتريا أثمد عقات، ع د اللاسا ثسونة  2

 .137، س. 2009الأردن،  –والتوقيع، عمان 
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تمتاق الثقافات الفرعية بوجود عادات وس وتيات شراا مميقة، مثل تفضيل أما ن تسو  معي ة أو الالتقات     
بمواعيد محددة ل تسو  خلال الم اسلات اللاحة، وع ل الرهم من تشابي أنماط س و  أفراد  ذ  الثقافات مع 

 .1هم الاستهلا ية س و  المنتمع العات، فإنها هاللا ت هر خذوحيات تؤير في اختيارات

الاجتماعية  2.1  الذين    :Social Class.الطبقة  الأفراد  من  منموعة  ب نها  الاجتماعية  التلقة  تعرف 
يتشابهون في بع  اللذائ  الاقتذادرة والاجتماعية، ويشترتون بالتالي في المعتقدات والليم والاتنا ات،  
رقوت مفهوت التلقات الاجتماعية ع ل فورة أساسية مفاد ا أن انتماا الفرد  لل جماعة معي ة يؤير ع ل توجهاتي  

 مي وعاداتي الشرائية، مما رل ا تمايلا بين أفراد نفى التلقة. وقي

ا لمسؤول التسويا،  ذ  ن التلقات ذات المكانة الاقتذادرة       معرفة اتنا ات التلقات الاجتماعية مهمة جد 
والاجتماعية العالية أو التع يم المرتفع، تميل  لل استلدات بتاقات الائتمان أ ثر من هير ا بي ما الأفراد الذين  

أ ل توفير،  الميل  لديهم  يقيد  أع ل  مواجهة  انتق وا  لل طلقة  هاللا ع ل  توفير ا  الأدنل،  يقتذر  التلقات  ما 
 الحاجات المستق  ية، وثتل لو تان   ا  توفير استثماري، ركون هاللا م موسا. 

أن أنماط الاستهلا  تلت ا ثس  التلقات الاجتماعية، فالتلقة فو  المتوستة   Folterأو حع دراسة     
تتلع استهلا  با ظ وذو بعد رمقي مثل الذ اق  لل المسارح ودور السي ما  تيهار مكانتها فالتلقة المتوستة  

والمحاسلة، أما  تهتم بالاثتفا  بم هر جيد وبتوفير المال، مع  مان فرس مه ية جيدة لأب ائها مثل المحاماة  
التلقة الأقل من المتوستة، فترتق ع ل ت مين  روريات الحياة الأساسية ويقتذر استهلا ها ع ل الاثتياجات  

 .2العم ية مثل معدات التلخ الحديثة 

رقذد بالعوامل الموقاية ت ل المؤيرات المرتلتة بال روف الآنية التي تحيا بعم ية  .العوامل الموقفية:  3.1
الشراا أو الاستهلا ، سواا تع قع باتطار القم ي أو بالمكان الذي تتم  يي العم ية، والتي ركون لها أير وقتي  

ولا بع احر المقيق    قيون ل ع ل تذرفات الفرد واختياراتي، و ذ  العوامل لا ترتلا بالسمات الشلذية الثابتة  
 التسويقي ل مؤسسة، وعنما ت لع من ط يعة الموقا ذاتي وما رحيا بي من ملابسات.

تتسم  ذ  العوامل بت وعها وتعدد ا، فالأثدا  وال روف المحيتة بالموقا الشرائي قد تدفع القبون لاتلاذ     
قرارات مت يرة، مثل التوتر ال اتق عن  يا الوقع، أو الض وط ال اتنة عن اقدثات المكان، أو ت يير الحالة  

 
 .166، س. 2008الأردن،  –، دار الفارو  ل  شر والتوقيع، عمان  "الإعلان وسلوك الزبون: بين النظرية والتطبيق"ثسات فتحي أبو طعيمة،  1
، مت وعة موجهة لت لة الس ة الثالثة ليسانى، تلذ : تسويا، قسم الع وت التنارية، جامعة محمد اللشير اتبراهيمي،   "سلوك الزبون "ع دو عيشوا،   2

 . 30-29  ية الع وت الاقتذادرة والتنارية وع وت التسيير، س س ة المت وعات النامعية المحكمة، برج بوعريريق، النقائر، س.  
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ال فسية في لح ة الشراا، وبس    ذ  الت يعة المؤقتة والمتق لة، رذلت من الذع  الت  ؤ بس و  الفرد في 
 .1مثل  ذ  الحالات بدقة،  ذ رمكن أن رلت ا رد فع ي من موقا لآخر ثس  يروفي المحيتة 

 2تتنسد أبرق العوامل الموقاية المؤيرة في س و  القبون  يما ر تي: 

المحيا الاجتماعي لعم ية الشراا: يتمثل في وجود أشلاس آخرين أو غيابهم أي اا قيات الفرد بالتسو ،   •
 ذ  ن ثضور م قد يوجي قراراتي واختياراتي، سواا من خلال الت يير الملاشر ع ل آرائي أو ع ر اعتلارات  

 تتع ا بالذورة الاجتماعية التي يره  في  يهار ا.
رلت ا  • فقد  الشراا،  تتم  يي عم ية  الذي  القم ي  تلع ا ل طار  الشرائي  القرار  يت ير  القم ية:  العوامل 

الس و  باختلاف أرات الأس وع، أو أوقات اليوت، أو المواسم والفذول الس وية، ثيأ  ن لول توقيع  
 خذوحيتي التي ت عكى ع ل توجهات القبون وميولي. 

 دف الشراا: يرتلا  ذا العامل بالأسلاق وال ارات التي تدفع القبون  لل اتقدات ع ل الشراا   ذ يتحدد   •
س وتي وفقا لت يعة الهدف الذي رسعل  لل تحليقي، سواا تان ت  ية ثاجة  رورية أو  شلاع رغلة  

 معي ة. 
الو ع ال فسي ل فرد ق ل الشراا: يتمثل في الحالة المقاجية العابرة التي قد ركون ع يها الشل  ق يل  •

تعكى   لا  الأو اع  و ذ   المرم،  أو  التع   أو  الحقن  أو  بالفرح  تاتثساا  الشراا،  قرار  اتلاذ 
رار  خذائ  يابتة في شلذيتي، بل تع ر عن يروف مؤقتة رمكن أن تؤير في تياية تعام ي مع ق

 الشراا.
ال يلة المادرة المذاثلة لعم ية الشراا: تشمل ملت ا الع احر المادرة المحيتة بالقبون أي اا تسوقي   •

مثل موقع المتنر، و يلتي الداخ ية واللارجية، وط يعة الدركور والألوان المستلدمة والروائت الم تشرة  
يقة تعامل اللائعين مع  وأس وق عرم وترتي  الس ع، ومستو  الموسيقل داخل المكان،   افة  لل طر 

القبائن، وتسهم  ذ  الع احر منتمعة في تهيلة م اخ معين قد رشعر  يي القبون بالراثة والاطمل ان  
 أي اا وجود  داخل نقتة ال يع.

المادرة تنربة ثسية متوام ة تعتمد ع ل مؤيرات متعددة مثل ال مى، والروائت، ودرجة      ال يلة  تتيت  تما 
الحرارة، والألوان، والأحوات، وات ااة، وقد أيهرت الدراسات أن أسالي  عرم الم تنات تؤير في  درا  

 
دراسة ميدانية على سوق    –النهائي للسلع الاستهلاكية المعمرة    زيون أهمية العوامل المؤثرة في القرارات الشرائية لل"رابت ثمودي، و م ير نوري،   1

 .35، س 2018، النقائر، 20، الأ ادرمية ل دراسات الاجتماعية واتنسانية، قسم الع وت الاقتذادرة والقانونية، العدد  " السيارات السياحية في الجزائر
، أطروثة   "دراسة ميدانية بولاية سطيف  –ين  زيونأثر المسؤولية الاجتماعية لمؤسسات الصناعات الغذائية على السلوك الشرائي لل "قرعي مريم،   2

 . 90–89، س2020–2019، النقائر، الس ة النامعية 1دتتورا  )التور الثالأ( في الع وت التنارية، تلذ  تسويا، جامعة فرثات علاا ستي  
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القبون ومشاعر ، وأن نوع الموسيقل ومستوا ا يؤيران في تقييمي ل مكان، تذلل ت ع  ات ااة دور بارق في  
التناري وتم ت شعورا  الفضاا  القوية والمشرقة تضفي ثيوية ع ل  جذق الانتلا  وب اا الانتلاع، فات ااة 

 ت أو ال فور. بالارتياح، بي ما قد تؤدي ات ااة الضعيفة  لل  ثساا بعدت الانسنا 

الاقتصادية:4.1 تان    .العوامل  اقتذادرة، فحتل  ذا  بعدة عوامل  الشرائي والاستهلا ي  القبون  يت ير س و  
القبون مقت عا بالم تق ويره  في اقت ائي، قد تواجهي قيود تم عي من الشراا، مثل انلفام الدخل أو  عا 

هلا ي، و ي:  قدرتي الشرائية، و يما ي ي تو يت ل ع احر الاقتذادرة التي تحدد س و  القبون الشرائي والاست
 الدخل والسعر. 

رمثل الدخل القوة الشرائية التي تمكن القبون من الحذول ع ل الس ع واللدمات، ويعرف الدخل    .الدخل:1.4.1
بالعائد الذي يتقا ا  الفرد نتينة قيامي بنهد معين، و و الموارد المالية المم وثة ل فرد لتمكي ي من شراا ملت ا  

   الس ع واللدمات 

يقداد الدخل بقيادة عدد أفراد الأسرة العام ين، تما يقداد اتنفا  بقيادة عدد أفراد الأسرة، ويم ت الدخل      
 القبون القدرة ع ل الشراا، ثيأ  ن قرار الشراا رعتمد ع ل الرغلة )الحاجة( مع القدرة ع ل الاستهلا .

ويمثل الدخل الس وي المتاح رمثل منموع المداخيل مثل الأجور والروات  والمكافآت، المداخيل الاجتماعية     
ومداخيل الادخار، مع تت يا اللذومات اتجلارية مثل المسا مات الاجتماعية العامة أو  ريلة الدخل رحدد 

ارت الدخل،  قاد  فو ما  والاستهلا ي،  الشرائي  القبون س وتي  القبون  دخل  تت عات  وقادت  الشرائي  الس و   قل 
لاقت اا م تنات   ا ية، بي ما انلفام الدخل يدفع القبون  لل استلعاد بع  الم تنات والترتيق ع ل  شلاع  

 الحاجات الضرورية فقا. 

تؤير القدرة الشرائية ت يير ملاشر ووا ت ع ل الس و  الشرائي،  ذ  نها الوسي ة التي تمكن القبون من اتلاع     
ون ذوو  قيونس و  معين، وين  الت ويي  لل أن ارتفاع الدخل لا رع ي بالضرورة قيادة القدرة الشرائية، فه ا   

قدرتهم  رق ل من  مما  الاستثمار في مشاريع ملت فة،  أو  الديون  لتسديد  م ي موجي  الوثير  لون  دخل مرتفع، 
بالمذاري    مقارنة  الأساسية  الحاجات  ع ل  شلاع  ل ترتيق  القبون  يدفع  الشرائية  القدرة  فانلفام  الشرائية، 

ني القبون نحو  شلاع المقيد من الحاجات الضرورية  الموجهة ل رفاهية، وبالتالي ت ما قادت القدرة الشرائية، ات 
 وت ما انلفضع، اقتذر ع ل  شلاع الحاجات الأساسية فقا. والومالية، 
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: رعت ر السعر قيد اقتذادي يؤير ع ل س و  القبون، و و من المت يرات الهامة التي يوليها  .السعر2.4.1
رجال التسويا ا تماما ت يرا،  ذ رعتقدون أن  نتاج الس ع الملت فة وتقدرم اللدمات المتعددة يتوقا ع ل السعر  

 قيمة وجودة الس عة. ويعد السعر أرضا مؤشر ع ل جودة الم تق، ثيأ رمكن أن رعكى السعر المرتفع 

ال يع،      التوالي  اتنتاجية، شكل الس عة، قمن ال يع، مكان  تحديد السعر رعتمد ع ل عدة ع احر م ها: 
 .1وط يعة اللدمة المقدمة 

: رشهد العالم اليوت تتورا متسارعا في ملت ا المنالات مثل اتلوترونيات الميكانيكا،  .العوامل التكنولوجية5.1
والاتذالات، و و ما أد   لل ت ير سريع في ثاجات ورغلات القبائن وطر  تسوقهم ومن أبرق م ا ر  ذا 

سالي  الحديثة، لذلل  التتور يورة المع ومات، بما رشمل ال يع ع ر اتنترنع، والم يعات الآلية، وهير ا من الأ
رن  ع ل المسو  دراسة مستو  التو ولوجيا السائد في السو  المستهدفة وتذلل التو ولوجيا المستلدمة من  
الشرائية   وعاداتهم  الشرائية،  وقدراتهم  اثتياجاتهم  مع  تت اس   تسويلية  سياسات  بهدف حياهة  القبائن،  ق ل 

مة والدول ال امية، فالأفراد في الدول المتقدمة رفض ون التسو   ويلاثظ اختلاف س و  القبائن بين الدول المتقد 
رميل   بي ما  الو يرة،  والمتاجر  الآلية،  والموقعات  اتنترنع،  ع ر  الشراا  مثل  ومرنة  تق يات سريعة  باستلدات 

 القبونون في الدول ال امية  لل التر  التق يدرة ل تسو . 

تمثل ال يلة التشريعية منموعة القوانين وال وائت التي تضعها الحكومات .العوامل التشريعية والقانونية:  6.1
لت  يم ثياة الأفراد في ملت ا المنالات، وتشمل فروعا مثل القانون المدني، القانون التناري، وقانون النمار ، 

يل المثال، قد تم ع   ذ  القوانين تؤير ع ل س و  القبائن وتحدد اتطار القانوني الذي رن  الالتقات بي. ع ل س  
بع  الدول ال ربية ارتداا الحناق أو تسويا م تنات معي ة ل مس مين، في ثين تم ع بع  الدول المس مة 
السارية   بالقوانين  المسو  م ما  ركون  لذلل من الضروري أن  الحانات،  أو فتت  الوحولية  المشروبات  تسويا 

 .2م سياسات تسويلية متوافقة مع التشريعات المح يةليتمكن من تذمي 

 

 
، ت ية الع وت الاقتذادرة والع وت  3، مت وعة  من ملياا لت لة الس ة الثالثة ليسانى، تلذ : تسويا، جامعة النقائر   "سلوك الزبون "بربارة دلي ة،  1

 .77-76، س. 2023-2022التنارية وع وت التسيير، الس ة النامعية 
 Toyotaدراسة أثر السياسات التسويقية على قرار شراء سلعة معمرة لدى الزبون النهائي: دراسة حالة مؤسسة تويوتا الجزائر ) "دفرور ع د ال عيم،   2

Algérie ) " ،    تلذ  تسويا، جامعة بن يوسا بن ثدة، ت ية الع وت الاقتذادرة وع وت التسيير، قسم الع وت    –مذترة ماجستير في الع وت التنارية
 .44، س 2009/ 2008التنارية، النقائر، الس ة النامعية 
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 .عوامل لها تأثير مباشر على الزبائن )العوامل مباشرة(2

   ا  عدة عوامل خارجية تؤير ملاشرة ع ل قرار الشراا لد  القبون ، وتشمل:   

لع  المنموعات المرجعية دور أساسي ومهم في تشكيل س و  الفرد واتنا اتي  .الجماعات المرجعية:  1.2
تنا  الم تنات واللدمات، رلت ا ت يير  ذ  المنموعات ثس  نوع الم تق ودرجة و وثي، فو ما تان الم تق  

لمنموعات  مرئيا مثل الملابى، الأثذرة أو السيارات، قاد ت يير المنموعة المرجعية ع ل قرار الشراا، و تعرف ا
المرجعية ب نها ت ل التي توفر ل فرد نقاط مقارنة ملاشرة أو هير ملاشرة ثول س وتي، أس وق ثياتي، رغلاتي أو  
عاداتي الاستهلا ية، فهي تؤير ع ل حورة الفرد عن نفسي وع ل س وتي، سواا تانع المنموعة التي ي تمي  

مي  ليها بعد ولو ي يره  في أن ركون جقاا م ها، ويت ا   ليها أت لا، لأن الفرد قد يت ير أرضا بمنموعة لا ي ت
ع ل  ذ  المنموعة "المنموعة التموثة".  ذ  المنموعة تؤير ملاشرة ع ل القبون الذي يره  في الانتماا  

 .1   ليها ومحا اة أعضائها من خلال شراا نفى الم تنات 

 .أسباب تأثر الفرد بالجماعات المرجعية1.1.2

 :2يت ير س و  الفرد تنا  الشراا بعوامل مرتلتة بالنماعات المرجعية لعدة أسلاق، م ها  

ع دما توون معرفة الفرد بالس ع أو اللدمات التي رعتقت اقت اة ا محدودة أو هير تا ية، أو ع دما توون   •
 خ راتي وتنربتي فيها ق ي ة، فإني رعتمد ع ل النماعات المرجعية ل حذول ع ل  رشاد أو تقييم. 

  ما ارتفعع درجة مذداقية النماعة المرجعية ومكانتها الاجتماعية داخل المنتمع، قاد ت يير ا ع ل   •
 اختيارات الفرد وس وتي الشرائي. 

ع دما تعكى الس ع واللدمات المشتراة من ق ل الفرد مكانة اجتماعية معي ة، سواا من م  ور م هري   •
 أو تفاخر اجتماعي، فإن ت يير النماعات المرجعية رذلت أ ثر و وح. 

يقداد ت يير النماعات المرجعية ع دما تتع ا المشتريات بالس ع واللدمات الومالية والترفيهية، لما لها  •
 من دلالة اجتماعية ونفسية   ا ية ع ل الفرد.

تعد الأسرة الل ية الأساسية في تووين المنتمع وأول جماعة ي ش  فيها الفرد، ويقال  ن حلاح  .الأسرة:  2.2
المنتمع يرتلا بذلاح الأسرة، وفساد ا ي عكى س لا ع ل المنتمع، وتمثل الأسرة أ م النماعات وأ ثر ا ت ييرا  

 
1 Ariana Nelson, "Consumer Behavior, The English Press ", New York, USA, 2021, p. 21. 

  – ، من ة الحقو  والع وت اتنسانية   "النهائي: دراسة ميدانية تحليلية  زيون أثر الجماعات المرجعية على مراحل قرار الشراء لل"القغيمي مريم القرو ،   2
 .280 . س  ، 2017 أفريل النقائر،  بالن فة،  عاشور قيان  جامعة م حا، العدد ،10 دراسات اقتذادرة، المن د
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في ثياة الفرد، لما لها من   ا اجتماعي واقتذادي وا ت، ولما ت علي من دور ت ير في تشكيل شلذية  
 الفرد وتوجيي س وتي، ن را لوونها م  مة اجتماعية تضم أفرادا مرتلتين بروابا اجتماعية وأخلاقية. 

تتسم الأسرة بت يعتها ب نها اتحاد ت قائي ناتق عن الاستعداد الفتري ل نسان للانلراط في جماعة، و ي     
مؤسسة اجتماعية تتشكل وفا ال روف الت يعية ل   م والأو اع الاجتماعية، ويمكن تحديد أبرق خذائ   

 الأسرة ع ل ال حو التالي: 

 تشكل الأسرة الوثدة الأساسية التي رقوت ع يها ال  اا الاجتماعي.  •
 تعد اتطار الذي ي  م س و  وتذرفات جميع أعضائها. •
تُعت ر وثدة اقتذادرة، ثيأ يتحمل تل فرد دور محدد؛ فالوالد هاللا ما يوفر الدخل، وقد تشارتي الوالدة   •

في ذلل، ولما تانع للأسرة ويائا متعددة، فإن النان  الأ ثر أ مية بال سلة ل تسويا  و دور ا في 
ل  الاجتماعية  الت شلة  المهارات  قيون عم ية  ملكرة  م ذ سن  الفرد  يتع م من خلالها  التي  العم ية  ، و ي 

 واعي ونا ق.  قيون والمعارف التي تمك ي من التذرف في السو  ت
علاوة ع ل ذلل، يتلذ الفرد هال ية قراراتي الشرائية  من  طار الأسرة، مثل شراا سيارة جديدة أو ت  يم        

عت ة حياية، مما رنعل الأسرة توثدة استهلا ية فرحة تسويلية ت يرة، ليى فقا لأنها السو  الأساسية ل عديد 
 .1ستهلا ية لد  جميع أعضائها من الس ع واللدمات، بل لأنها أرضا تسا م في ترسيخ الليم الا

قائد الرأي  و الشل  الذي رمت ل معرفة واسعة ومهارات متقدمة تنع ي قادر ع ل تقويد .قادة الرأي:  3.2
الآخرين بالمع ومات الدقيقة واترشادات الضرورية لاتلاذ قرارات استهلا ية أو شرائية محددة، وهاللا ما يرتلا  

تشمل أ ثر من س عة أو    ت يير  بس عة معي ة أو بمنموعة محددة من الم تنات واللدمات، وعذا تانع خ رتي
 عدة فلات من الم تنات، رذ ا ثي ها تل ير استهلا ي.

رمثل قادة الرأي هاللا الفلة الأولل من المشترين ل م تنات النديدة،، ما رنع هم يتحم ون الملاطر المالية      
أو الاستعمالية المحتم ة المرتلتة بهذ  الم تنات، المع ومات التي رقدمونها قد توون بدافع اجتماعي، أي رغلة  

أو لأهرام أخر  تتع ا بمساعدة القبائن ع ل اتلاذ  في المشارتة وتلادل الآراا والمحاديات مع الآخرين،  
قرارات حائلة، و ذا رميق م عن اتعلاميين أو مقدمي اللدمات الذين يتقا ون مقابل ذلل أجرا، تما رلت فون  
رقومون   الذين  الداخ ي،  الدركور  أو مه دسي  ال ورحة  المفو ين، مثل وتلاا  القبائن  أو  الشراا  عن خ راا 

 
، ت ية الع وت الاقتذادرة  3، أطروثة دتتورا ، جامعة النقائر   "استراتيجيات الاتصال التسويقي ومدى تأثيرها على سلوك الزبون الجزائري "بوشعير لويقة،   1

 .49–48، س 2014/ 2013والع وت التنارية وع وت التسيير، قسم ع وت التسيير، النقائر، 
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 لل قادة الرأي تمذدر خارجي مويو  ل حذول    ون ي ن  القب  بالشراا نيابة عن آخرين ب اا ع ل تفوي  رسمي.
ع ل المع ومات ع د عدت امتلا هم معرفة مسلقة ثول س عة معي ة، أو ع د عدت توافر الوقع الوافي تجراا 
مقارنة بين الليارات المتاثة وسا مع م ذات اتنترنع الحديثة في تسهيل الوحول  لل  ؤلاا القادة، ثيأ 

 ائهم والتواحل معهم ع ر الم تدرات الرقمية وال وادي المتلذذة. أحلت باتمكان متابعة آر 

يولي المتلذذون في التسويا ا تماما ت ير ا بقادة الرأي، ثيأ رسعون  لل التعرف ع ل  ويتهم وتحديد      
ت يير م بدقة، وقد رقومون أثيانا باستهدافهم من خلال ثملات  علانية أو مع ومات ملذذة لتعقيق دور م  

ات ومقاييى محددة ل تعرف ع ل  في الت يير ع ل س و  القبائن ونشر الم تنات واللدمات، تما و عع أدو 
قادة الرأي، ترتق ع ل تقييم ط يعة المع ومات التي رقدمونها للآخرين، مد  استنابة الأفراد لآرائهم، وتورار  

 .1ال نوا  ليهم ل حذول ع ل المشورة وال ذيحة في منالات الاستهلا  والشراا

رشير الدور والمكانة  لل القوة والاعتراف الاجتماعي الذي يتمتع بي الفرد   .الأدوار الاجتماعية والمكانة:4.2
الس ع واللدمات    قيون داخل المنتمع، والذي رحدد مكانتي بين الآخرين ويؤير ع ل تفاعلاتي اليومية، رشتري تل  

وفقا لدور  ومكانتي، بحيأ تتوافا مشترياتي مع ما يتت لي المنتمع من موقعي الاجتماعي ويتم  ذا ال وع من  
اتنفا  الاستهلا ي ل حفا  ع ل الدور والمكانة الاجتماعية ل فرد وعيهار حورتي الاجتماعية وتعقيق مكانتي  

ليى    Porscheأو    Ferrariع ل س يل المثال، قد رلتار بع  القبائن شراا سيارة  و    ،2واثترامي بين الآخرين 
الت فيذي لليادة   بالمقابل، قد يؤير اختيار الرئيى  فقا لنودتها، بل أرضا ترمق ل  ناح الاجتماعي والتميق، 

ع ل تذور القبائن والشرتاا التناريين لندرة  ذا   Volkswagen Golfأو    Ford Fiestaسيارة ح يرة مثل  
، رمكن ملاث ة  ذ  الت ييرات  BMWأو    Mercedes-Benzالمدير مقارنة بليادتي سيارة ألمانية فاخرة مثل 

في جميع المستويات الاجتماعية ولول دور ومكانة، وقد است  ع العديد من العلامات التنارية  ذ  الحليقة  
 .3تنشاا حورة لم تناتها تعكى دور اجتماعي معين أو مكانة بارقة 

 
من ة اللشائر الاقتذادرة،    تأثير العوامل الاجتماعية والأسرية على سلوك الزبون نحو اقتناء المنتج المحلي "كوندور"، "ثقانة لي ل، و طافر ق ير،   1

 ، 221–220، الذفحات 2017، النقائر، 30، العدد 3المن د 
2 Prajapati, Praveen Kumar, and Dharmnath Uraon, "Consumer Behaviour and Factors Influencing Consumer 
Behaviour: A Conceptual Study ", EPRA International Journal of Multidisciplinary Research (IJMR), vol. 10, no. 7, 
July 2024, p. 3. 
3 Pinki Rani, Personal, "Factors Influencing Consumer Behaviour ", International Journal of Current Research in 
Academic Review (IJCRAR), Vol. 2, No. 9, India, p. 56. 



 إلاطار النظري للقرار الشرائي                                                                   الثانيالفصل 

 
96 

رشكل الأحدقاا أثد العوامل الأساسية التي تؤير ع ل خيارات القبون، وي تي ت يير م ملاشرة   .الأصدقاء:5.2
بعد ت يير العائ ة، بذ ا الأحدقاا تمنموعات هير رسمية ن را لغياق الهيكل الت  يمي أو التس سل الهرمي  

لاستقلالية والرفقة، ولهذا هاللا بي هم، رمث ون أول ث قة اجتماعية ل فرد خارج نتا  الأسرة، مما رم حي شعور با 
ما ترتق الحملات التسويلية للأطفال ع ل موا يع المرح، الحرية والذداقة، مثل  علانات نودلق ماجي لمدة  

 دقيقتين أو  علانات "جي ي آند جوني" ل ملابى الحرة.

منموعة التسو  أو "رفا  الشراا"  م الأشلاس الذين يرافقون القبائن أي اا الذ اق  .مجموعة التسوق:  6.2
ل تسو ، هاللا ما ركونون أفراد الأسرة أو الأحدقاا، لا رقتذر دور رفقاا الشراا ع ل المرافقة، بل رساعدون  

التلتيا لشراا م تق محدد القبون في اتلاذ قراراتي المتع قة باختيار الم تنات والعلامات التنارية، في ثالة  
رفضل الفرد وجود شل  متوافا مع ذوقي في ذلل الم تق، ف ثيانا لا رمت ل أي شل  في المنموعة معرفة 

   يرة بالم تق المراد شراة ، مثل الهواتا الذتية عالية التو فة، و  ا تتلذ المنموعة قرارا جماعيا. 

رقضي الفرد وقتا ت يرا في مكان العمل، القملاا، المرةوسون، والرةساا جميعهم جقا   .مجموعة العمل:7.2
من منموعات العمل التي قد توون رسمية أو هير رسمية، تتوون المنموعة الرسمية من أشلاس رعم ون  
 من فريا معين مع تس سل  رمي محدد، بي ما تتوون المنموعة هير الرسمية من أشلاس أحلحوا أحدقاا  
خلال العمل ب   ال  ر عن الفريا أو الم ذ ، تثير من المسوقين رستهدفون المويفين في أوقات ال داا 

 أو بعد العمل، مما يقيد من أ مية منموعات العمل في قرارات الشراا والاستهلا .

أحلت اتنترنع جقا مهم من الحياة اليومية، من التحقا من ال ريد اتلوتروني    .المجتمعات الافتراضية:8.2
توتس    الآراا.  لتلادل  م ذة  اتنترنع  يوفر  اتنترنع،  ع ر  والتسو   والدردشة  المع ومات  عن  اللحأ   لل 

د الآباا المنتمعات أو المنموعات الافترا ية شع ية بس   ت ييرات اجتماعية ويقا ية مت وعة مثل قيادة عد 
العام ين، العائلات ال ووية، الأسر ذات التفل الواثد، والت قل العالي ل عائلات بس   الويائا المت يرة، توفر  
المنتمعات الافترا ية بيلة اجتماعية ثيأ رمكن للأفراد ال قاا بحرية دون رةية بعضهم اللع ، أو التحيق 

 .1ب اا ع ل الم هر، الن ى، أو الدين 

 

 
1 Hawkins, Del I., Best, Roger J., and Coney, Kenneth A., "Consumer Behavior: Building Marketing Strategy ", 
12th edition, New York: McGraw-Hill Education, 2010, pp. 142-143. 
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 زيون المطلب الثاني: العوامل الداخلية المؤثرة في اتخاذ القرار الشرائي لل

الم تنات       تنا   القبون وتذرفي  تفوير  الشراا بشكل ملاشر ع ل طريقة  الداخ ية في قرار  العوامل  تؤير 
واللدمات، فهي ت لع من دوافعي واثتياجاتي الشلذية، بات افة  لل سمات شلذيتي ونما ثياتي الذي رحدد  

 .ل الشلذيةأولوياتي واختياراتي ومن أبرق  ذ  العوامل: العوامل ال فسية، العوام

النفسية:  1 القبون، وذلل من خلال .العوامل  المسوقين لس و   ال فسية دور محوري في فهم  العوامل  ت ع  
ملاث ة تي  يتع م القبون عن الم تق وتم يتذتر م ي، تساعد العوامل ال فسية اللائعين ع ل الربا بين المشاعر  

أقو  العوامل في الشلذية ل مشتري وتحفيق  ع ل شراا الم تق، فع م ال فى اللشري حع  اللياا ويعت ر من  
تحديد قرارات الشراا لد  القبون، تما تساعد  ذ  العوامل اللائعين ع ل معرفة المحفقات التي ت  ي اثتياجات  

 ، وت قسم  لل:1وتفضيلات القبون، لذا فإن العوامل ال فسية تنذق ا تمات القبون ع د شراا الم تق 

لفهم س و  القبون بشكل شامل ودقيا، رن  التعرف ع ل الدوافع الداخ ية التي تحر  تذرفات   .الدوافع:1.1
الفرد، ترتلا  ذ  الدوافع بالحاجات والرغلات التي رسعل الشل   لل ت  يتها، سواا تانع جسدرة أو نفسية، 

قبون، ثيأ رقوت بترتي  ويعت ر س م ماس و ل حاجات من أ م ال  ريات التي تفسر التحفيق اللشري وس و  ال 
ثاجات الفرد في شكل  رمي متدرج، بداا من الاثتياجات الأساسية في قاعدة الهرت وحولا  لل أع ل مستو   
و و تحقيا الذات، ثيأ يتيت  ذا التذ ي  ل مسوقين تحديد الأسالي  الأ ثر فعالية ل ت يير ع ل دوافع القبون 

قرارات الشراا، مع مراعاة أن الفرد رسعل أولا تشلاع الحاجات الأ ثر  لحاح ق ل وت شيتها بما يدفعي لاتلاذ  
 . 2الانتقال  لل الحاجات الأقل أ مية. و يما ي ي الشكل التو يحي لهرت ماس و لتسهيل فهم  ذا التذ ي  

 :3تلت ا وفا معايير متعددة، ويمكن تو يحها ع ل ال حو التالي.أنواع الدوافع  1.1.1

تشمل الحاجات ال يولوجية الضرورية ل لقاا مثل التعات والماا، والحاجات  الدوافع الأساسية والثانوية:   •
 المكتسلة مثل الانتماا والمكانة الاجتماعية؛ 

العقلانية ترتلا بالفائدة والوييفة، بي ما العاطاية ترتلا بالمشاعر مثل الثقة  الدوافع العقلانية والعاطفية:   •
 واتيارة والق ول الاجتماعي؛

 
1 Kavitha, N, G. Saran, and G. Vignesh Ram, "Factors Influencing Consumer Buying Behaviour in Modern Era 

", ComFin Research, vol. 11, no. 3, 2023, p. 18. 
،  2، العدد 3،  من ة أبحا  اقتذادرة معاحرة، المن د   "تأثير التسويق الإلكتروني على سلوك الزبون "لي ل،  ومتالي سيهات،  وشيلاوي ثيتامة العيد،  2

 .92، س 2020النقائر ، 
 .30–29، س. 2020، النمهورية العربية السورية،  "سلوك الزبون، منشورات الجامعة الافتراضية السورية"رانية المن ي، نريمان عمار،  3
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الدوافع ترنابية تدفع نحو الس و  ل حذول ع ل نتائق مرهوبة، والس  ية  الدوافع الإيجابية والسلبية:   •
 تدفع لتن   نتائق هير مرهوبة مثل اللوف أو الق ا. 

ال ا رة رذرّح بها القبون، أما اللاية فقد لا رع ن ع ها وترتلا بدوافع نفسية  الدوافع الظاهرة والخفية:   •
 أو اجتماعية هير ملاشرة؛ 

 الدوافع الأولية والانتقائية ودوافع التعامل  •
 الدوافع الأولية: تدفع القبون لشراا فلة معي ة من الم تنات دون تحديد علامة تنارية؛ −
 الدوافع الانتقائية: وجي القبون لاختيار علامة تنارية محددة داخل نفى الفلة؛  −
 دوافع التعامل: تحدد اختيار مكان الشراا ب اا  ع ل عوامل مثل الموقع والسمعة واللدمات. −

رمكن القول  ن تذ ي  الدوافع رساعد في فهم أسلاق س و  القبون بشكل أعما وتوجيي الاستراتينيات     
 التسويلية بما يت اس  مع ثاجاتي وا تماماتي. 

تتلاين ثاجات القبائن من فرد لآخر،  لعضهم رقت ي السيارة ل ت قل اليومي وآخر بدافع المكانة  .الحاجات:  2.1
الاجتماعية، مما ي عكى ع ل اختيار نوع السيارة، تما قد ي ن  القبون  لل  شلاع ثاجاتي ب دائل متاثة ع د  

. ويمكن تفسير الحاجات اتنسانية وت  يمها  1عدت توفر ا بالشكل المت وق، و و ما رعكى س وتا ا تراريا 
   بذورة أ ثر م هنية من خلال نموذج أبرا ات ماس و المعروف بو  رت ماس و، والذي رعرم تما ي ي:

 (: هرم ماسلو لتدرج الحاجات الإنسانية 05الشكل رقم )

في إقليم   زيون أثـر الترويج على القرار الشرائي لل"فرح بشير خ يفة ، أقور مهدي قاسم أها،    المصدر:     
 . 30، س  2017العرا ،  –،  ق يم تردستان 3، العدد 2، من ة قياڵل قانسع الع مية، المن د " كردستان

 
جامعة   –، من ة الع وت الاقتذادرة والتسيير والع وت التنارية   "دور العلامة التجارية للهاتن النقال في توجيه سلوك الزبون في الجزائر" اجر بريتل،   1

 .666، س 2021، النقائر، 16، العدد 61المسي ة، المن د 

 

 الحاجة الى

 تحقيق الذات 

 الحاجة إلى التقدير والاحترام

 الحاجات الاجتماعية

 الحاجة إلى الأمن والاستقرار

 الحاجات الفسيولوجية
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ر هر  رت ماس و ترتي  الحاجات اتنسانية وفا أولويتها، ثيأ ت دأ الحاجات الأساسية في القاعدة وتتذاعد  
 نحو الحاجات الأع ل مستو ، ويمكن تفذي ها تما ي ي:

 الحاجات الفسيولوجية: تشمل الضروريات الأساسية ل حياة مثل التعات والشراق والم لى ومكان السكن؛  •
 عكى رغلة الفرد في الحمارة والشعور بالأمان؛ الحاجة  لل الأمن والاستقرار:  •
 ترتلا بالانتماا وب اا العلاقات الاجتماعية ؛ الحاجات الاجتماعية:  •
 تع ر عن السعي ل مكانة والاعتراف الاجتماعي؛ الحاجة  لل التقدير والاثترات:  •
 .وتحقيا طموثاتيالحاجة  لل تحقيا الذات: تشمل السعي تيلات القدرة الشلذية  •
 و العم ية التي يتم من خلالها استللال المع ومات والم  هات من ال يلة المحيتة، ويقوت الفرد .الادراك:  3.1

بت  يمها وتح ي ها وتفسير ا بتريقة تمك ي من تووين حورة متوام ة عن العالم وال يلة المحيتة بي   ذا الت  يم  
يمة، ثيأ رشكل اتدرا  الانتلاعات والتح يل رسمت ل فرد بفهم المعتيات المحيتة واتلاذ قرارات شراا س 

 .1الذ  ية التي تؤير بشكل ملاشر ع ل س وتي واختياراتي الاستهلا ية 

 :2 لل أن اتدرا  رلت ا من شل  لآخر نتينة وجود يلاية أشكال رئيسية ل عم ية اتدرا ية   Kotlerويشير     

رقوت القبون باختيار الم  هات التي تتوافا مع اثتياجاتي ويتنا ل هير ا، مع ترتيق     التعرض الانتقائي: •
 ع ل ما  و متوقع أو ملت ا بو وح؛ 

 رفسر القبون المع ومات وفق ا لل راتي السابقة ومعتقداتي بما يدعم توجهاتي؛ التأويل أو التحوير الانتقائي: •

: رميل القبون  لل تذتر المع ومات المتوافقة مع آرائي ونسيان المع ومات الأخر ، مع  التذكر الانتقائي •
 الترتيق ع ل  رنابيات العلامات المفض ة.

 
، من ة  دارة   "دراسة حالة بنك التنمية المحلية  - تأثير شبكات التواصل الاجتماعي على سلوك الزبون المصرفي  "قيدوت،    وسهات الل ساا سعادي،   1

 .227، س 2022(، النقائر، 2)العدد   8(، المن د JBAESالأعمال والدراسات الاقتذادرة )
دراسة آراء عينة من مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي حول سيارة    –أثر التسويق الفيوسي على سلوك الزبون الجزائري  "عقوقة، فاطمة ق رة،   2

الجزائرية سامبول  النقائر،  " رونو  هردارة،  جامعة  تسويا  بداعي(،  )تلذ   التسيير  وع وت  والتنارية  الاقتذادرة  الع وت  في  دتتورا   أطروثة   ،
 .76-75، س 2021/ 2020
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ن را لوون اتدرا  عم ية ذ  ية متس س ة تتدرج من استللال  .مراحل الإدراك في العملية التسويقية:  1.3.1
المثيرات  لل تفسير ا وععتائها مع ل، فإني رمر بعدة مراثل أساسية تو ت تياية تعامل الفرد مع المع ومات  

 : 1المحيتة بي، ويمكن بيان  ذ  المراثل  يما ي ي 

• ( المرتلتة Sensationاتثساا  اللارجية  المؤيرات  الحواا  فيها  تستق ل  التي  الأولل  المرث ة  (:  و 
 بالم تق أو ال شاط الترويني، وتشكل بدارة اتدرا ؛ 

(: ترتيق القبون ع ل المثيرات المتوافقة مع ا تماماتي وقيمي مع تنا ل هير ا  من  Attentionالانتلا  ) •
 اتدرا  الانتقائي؛ 

(:  عتاا مع ل ل مثيرات التسويلية بالاعتماد ع ل الل رات والمعارف الملقنة  Interpretationالتفسير ) •
 ثول الم تق أو العلامة التنارية؛

المرث ة خاتمة مسار اتدرا ،  Retentionالاثتفا  ) • تعد  ذ   الذا رة  (:  المع ومات في  ثيأ تلقين 
 لتووين حورة ذ  ية تؤير في القرارات الشرائية المستق  ية.

تنا  مو وع معين، وقد توون  رمكن اعتلار الاتنا ات تع يرا عن المشاعر الداخ ية للأفراد    .الاتجاهات:4.1
 رنابية أو س  ية، وت ش  من ميول نفسية هير قاب ة ل ملاث ة الملاشرة، بل يتم است تاجها من أقوالهم وس وتهم 

 وتتوون الاتنا ات من يلاية ع احر أساسية:  .الاستهلا ي

 يتضمن أفوار ومعتقدات الفرد ثول مو وع معين؛ المكون المعرفي للاتنا ات:  •
 ؛ رع ر عن مشاعر الفرد تنا  المو وع س لا أو  رناباالمكون العاطفي للاتنا ات:  •
 .2رع ر عن الس و  الفع ي ل فرد ال اتق عن معتقداتي ومشاعر  المكون الس وتي للاتنا ات:  •

التي ت رق أبعاد ا الملت فة، ثيأ قد يدفع الاتنا  اترنابي نحو  رمكن تح يل الاتنا ات من خلال خذائذها  
م تق  لل الشراا، لون ذلل يرتلا بعوامل أخر  تالدخل، تما أن تعديل الاتنا ات حع  ومك ا، وقد ركون 

 . 3ت يير الم تق أسهل من ت يير ا 

 
، النقا  1، العدد  43، من ة اللاثأ، المن د   "معرفة سلوك الزبون والعوامل التي تؤثر في صنع قرار الشراء"ع د الوريم علاا قبالي، ثسين رثيمي،   1
 . 23-22، س 2024، النقائر، 1
تلذ  تسويا، جامعة    –، مذترة ماجستير في الع وت التنارية   "الجزائري   زيون تأثير الجماعات المرجعية على القرار الشرائي لل"مقغيش لي ل،   2

 .50، س 2008/ 2007النقائر، ت ية الع وت الاقتذادرة وع وت التسيير، قسم الع وت التنارية، النقائر، الس ة النامعية 
، من ة معارف )من ة ع مية محكمة(، الس ة الثام ة، العدد   "اتجاهات الزبون النهائي نحو بلد المنشأ المنتج وأثرها على قراره الشرائي"ثواا مولود،   3

 .295-294، س 2013، درسم ر 15
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رمكن تعريفي ب ني العم ية التي يتم من خلالها ا تساق الأفراد ل معرفة والل رات المتع قة بس وتيات  .التعلم:  5.1
، و رعد تع م القبون  الشراا والاستهلا ، والتي تستلدت لتوجيي تذرفاتهم في المواقا المستق  ية ذات الذ ة

عم ية مستمرة تتتور بفعل الل رات والمعارف المكتسلة، ثيأ تسهم  ذ  الل رات تآلية ت ذرة راجعة توجي  
ا التع م العر ي الذي رحد  دون   س وتي المستق  ي، ولا رقتذر التع م ع ل النوان  الواعية، بل رشمل أرض 

 لل ا تساق المفاهيم المنردة وثل المشكلات المعقدة. تما    قذد، ويمتد نتا  التع م من الاستنابات اللسيتة
 م وفق ا لاختلاف ال ماذج ال  رية المفسرة لي، ورهم  ذا التلاين، يتفا اللاثثون ع ل وجود تتعدد أنماط التع

 ع احر أساسية لحدو  التع م. وتتمثل  ذ  الع احر في :

 نلع من اثتياجات وأ داف القبون، وتحدد مستو  ا تمامي باللحأ عن المع ومات؛الدافعية :  •
 تمثل محفقات خارجية توجي س و  القبون مثل السعر واتعلان والتذميم؛اتشارات :  •
 الاستنابة:  ي التريقة التي يتفاعل بها الأفراد مع اتشارة، أي الس و  الذي ر هروني نتينة لذلل؛ •
 . 1رسهم في تقوية وتورار الس و  مستق لا ع د التعرم ل فى المحفقات التعقيق:  •
،  ذ تلقن الل رات تعت ر الذا رة  ثد  الرتائق الأساسية في تفسير الس و   (:La mémoire.الذاكرة )6.1

والمع ومات المرتلتة بالم تنات والعلامات التنارية، وتمكن الفرد من استرجاعها لاثقا لدعم عم ية المفا  ة  
 :2. وت قسم الذا رة  لل نوعين رئيسيين واتلاذ القرار الشرائي

تلقن المع ومات بشكل مؤقع لفترة وجيقة  (:  La mémoire à court termeالذا رة قذيرة المد  ) •
 .وتتلاشل بسرعة  ذا لم يتم تعقيق ا أو ربتها بمعارف سابقة

تحتفظ بالمع ومات لفترات طوي ة، ويعتمد (:  La mémoire à long termeالذا رة طوي ة المد  ) •
 .استرجاعها ع ل الت  يم، وقد تتعرم ل  سيان مع ق ة الاستلدات

 العمر، والمه ة، والو ع تت ير قرارات الأفراد بمنموعة من العوامل الشلذية الملت فة   .العوامل الشخصية:2
الاقتذادي، ونما الحياة،   افة  لل الموقع الن رافي ومفهوت الذات، تما تت ير الليم والعادات الاستهلا ية  
مع تتور ال يلة المحيتة، وت ع  مراثل دورة الحياة الأسرية دور ا مهم ا في تحديد س و  الشراا، مع اتساعها  

 
1 Babu, H., et al., "Consumer Behaviour, Pondicherry University, Directorate of Distance Education ", MBA – 
General and MBA – Marketing , India, pp. 126–127. 

،  2011، النقائر، 2، العدد 2، من ة دراسات العدد الاقتذادي، المن د  "أهمية إطلاق المنتجات الجديدة للتأثير على سلوك الزبون "ج ول بن قشوة،  2
 .37س 
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. تتن ل أ مية  ذ  العوامل الشلذية في تياية ت يير ا الملاشر ع ل اختيارات  1لتشمل أنماطا ثديثة ومت وعة
 القبون وس وتي الشرائي، ويمكن استعرام تفاحي ها ع ل ال حو التالي: 

يؤير العمر الرغلة في الاستهلا  والقدرة ع يي، ويعد أساسا في تقسيم السو   .العمر ومرحلة دورة الحياة:  1.2
ثيأ رميل الأفراد  لل استهلا  س ع ت اس  مرث تهم العمرية، ورهم تراجع قوة  ذا الت يير مقارنة بالسابا،  لا  

ل هاللا ما تنمعهم  أن الفلات المتقاربة عمرا ت هر أنماطا استهلا ية متشابهة، تما أن الأشلاس من نفى الني
روابا يقا ية وتنارق مشترتة، مما يؤدي  لل تقارق في ن رتهم ل عالم وطريقة تفسير ، وبالتالي رسا م العمر  

 .2في تشكيل الهوية والس و  الاستهلا ي 

يرتلا الس و  الشرائي أرضا بالمرث ة التي رعيشها الفرد  من دورة ثياتي الأسرية،  ذ تؤير  ذ  المرث ة       
ثالات  تتضمن  أساسية  مراثل  يلا   اللاثثون  ميق  وقد  الاستهلا ية،  والأولويات  الاثتياجات  ترتي   في 

الر ع ع ل س ع مثل   الأطفال  ذو  الشاق  القوج  فمثلا يرتق  الر ع اجتماعية ملت فة  الح ي  ومست قمات 
والأجهقة الم قلية، بي ما يوجي القوج في م تذا العمر الذي لدري أب اا أ  ر جقاا من  نفاقي نحو اللدمات 

 .3التع يمية والملابى بما يت اس  مع اثتياجاتهم 

رع ر مستو  الحياة عن الوياية التي ي  م بها الفرد شؤون معيشتي ويلتار أس وبي في  .مستوى الحياة:  2.2
العيش، و و ر هر من خلال نوع الأنشتة التي رمارسها، والا تمامات التي رم حها أولوية، والاتنا ات التي  

جتماعية فحس ، بل  يت  ا ا في ملت ا المواقا. ولا رقتذر  ذا المفهوت ع ل القدرة المادرة أو المكانة الا
 رشمل الذورة العامة ل ما العيش الذي رميق الفرد ويعكى م  ومة قيمي وتفضيلاتي.

ذاتها، بل وثتل  التلقة الاجتماعية  أو  لل  نفسها  الفرعية  الثقافة  انتماا بع  الأفراد  لل  الرهم من  وع ل 
تشابههم في الو ع الوييفي، فإنهم قد رلت فون اختلاف وا ت في أنماط ثياتهم نتينة تلاين الليم الشلذية  

مت ير تح ي ي في الدراسات التسويلية،  ذ والتموثات والميول الفردرة، ومن   ا ت رق أ مية مستو  الحياة ت

 
1 V. M. Dibie et al., "Determinants of Consumer Purchase Decision Making for Fast Moving Consumer Goods 

, Research on Humanities and Social Sciences, Vol. 9 (No. 11), Nigeria, 2019, p. 7. 
2 Bekimbetova Mariya, "Consumer Decision Making Process: An Analysis of Consumer Decision Making 
Process of Marketing , " Journal of Dental Practice Administration (JDPA) – Official Publication of American Academy 
of Dental Practice Administration, American Academy of Dental Practice Administration, May 2024, p20. 

، أطروثة دتتورا  في الع وت التنارية )تلذ    "تأثير القيم الثقافية على السلوك الشرائي للسلع المعمرة: دراسة حالة الزبون الجزائري "نشاد عقالدين،   3
 .102-101، س 2019/ 2018 دارة الأعمال والتسويا(، جامعة رحيل فارا بالمدرة، النقائر، 
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س وتهم   تفسير  ع ل  ويساعد   وتفضيلاتهم،  القبائن  قيم  ع ل  تترأ  التي  التحولات  فهم  التسويا  لمدير  يتيت 
 .1الشرائي بدقة أ  ر، وتويي  العروم التسويلية بما يتلاات مع أنماطهم الحياتية المتنددة 

رشير  لل المكان الذي رليم  يي القبون، سواا تان في المدن أو الم اطا الرياية أو    .الموقع الجغرافي:3.2
اللادرة، ما رست قت و ع استراتينيات تسويلية تراعي اللذائ  اللاحة بكل م تقة،  ذ تلت ا أنماط الشراا  

مستو  الوحول   وتفضيلات القبائن وفا ط يعة المحيا الذي رعيشون  يي، تما ي ع  الموقع دورا في تحديد 
 لل الم تنات واللدمات المتاثة، ويؤير ع ل س وتيات الاستهلا  اليومية والعادات الشرائية.   افة  لل ذلل، 
يؤير الموقع الن رافي ع ل طر  التسويا الملائمة، مثل اتعلانات المح ية وق وات التوقيع المستلدمة لت  ية  

 .2كل فعالاثتياجات تل منتمع بش

رمارسي وبالمرتق  :  .الوظيفة والحالة الاقتصادية4.2 الذي  العمل  ب وعية  الفرد  أنماط الاستهلا  لد   تت ير 
المه ي الذي رش  ي،  ذ تميل الفلات العمالية عادة  لل شراا ملابى تتلاات مع متت لات أعمالهم وط يعتها  

التي    العم ية، بي ما يتني المويفون واتداريون  لل اختيار ملابى ذات طابع ملت ا يت اس  مع بيلة العمل
 ي تمون  ليها. 

 ما يرتلا اختيار القبون ل س ع واللدمات ارتلاطا وييقا ب روفي الاقتذادرة،  ذ رعد مستو  الدخل المتاح     
من أ م المؤشرات التي تعكى قدرتي ع ل الشراا، ولا رقتذر الأمر ع ل ثنم الدخل فقا، بل رشمل تذلل 

 .3ل حذول ع ل  ذا الدخل  درجة استقرار ،   افة  لل المدة القم ية والنهد ال ذين ي ذلهما الفرد 

الذات5.2 الفرد عن  ويتي وحفاتي الشلذية، والذي رشمل :  .مفهوم  بي  رحتفظ  الذي  الذ  ي   و اتدرا  
تذوراتي ومعتقداتي ثول ذاتي وس وتياتي، قد ر هر فر  بين التريقة التي ير  بها الشل  نفسي ثاليا وبين  

تلذ ا الفرد لتقري  الذورة المثالية التي رسعل ل وحول  ليها، ما يثير التساةل ثول القرارات والليارات التي ي
 .4واقعي من حورتي المرجوة، ويؤير ذلل ع ل س وتي واتلاذ  ل قرارات اليومية 

 
من ة ت وير ل دراسات الادبية واتنسانية، المن د    ،  "العلامة التجارية وأثرها على سلوك الزبون بالجلفة: دراسة حالة مؤسسة كوندور "ققار نور الدين،   1
 .303، س 2017(، النقائر، درسم ر 4)العدد  1
، النقائر،  2،العدد  1، من ة م ارات الدراسات الع وت الاجتماعية، المن د   "العوامل المساهمة في إنجاح تسويق المنتوجات "ثمدادة لي ل، وب منا د خيرة،   2

 .7س 
(،  2)العدد    4، من ة اللشائر الاقتذادرة، المن د  سلوك الزبون اتجاه المنتجات الجديدة: دراسة منتجات الهاتن النقال "كوندور""بن رامين خالد،   3

 .465، س 2018النقائر، 
4 Ghosh Moumita, "Consumer Behavior and Decision-Making Process ", Journal of Emerging Technologies and 
Innovative Research (JETIR), Vol. 6, Issue 4, India, April 2019, p. 412. 
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 زيون المطلب الثالث: العوامل التسويقية المؤثرة في اتخاذ القرار الشرائي لل

تؤير العوامل التسويلية ع ل قرار الشراا من خلال الع احر التي تقدمها المؤسسة تق اع القبون باختيار      
م تناتها، رشمل ذلل الم تق نفسي من ثيأ جودتي وخذائذي، بات افة  لل أسالي  الترويق تحديد الأسعار،  

 وتوقيع الم تنات لتسهيل الوحول  ليها. ومن أبرق  ذ  العوامل: 

 زيون .أثر المنتج على القرار الشرائي لل1

الم تق قد ركون س عة أو خدمة، ويؤير نوعي بشكل ملت ا ع ل س و  القبون، ولا يؤير في قرار الشراا       
 لا  ذا ثقا ثاجاتي ورغلاتي مقارنة بال دائل في السو ، في يل الم افسة وتعدد الليارات، تما تسهم خذائذي  

 .1شراا ع د ت  ية توقعاتي الداخ ية واللارجية في تحديد ر ا القبون وتشنيعي ع ل  عادة ال

لا رقتذر  قلال القبون ع ل شراا الم تق ع ل ما يتضم ي من خذائ  مادرة فحس ، بل رشمل أرضا        
المتانة فقا، بل ر خذ بعين   ال ون أو  القوة أو  ال فسي والاجتماعي، فع د شراا سيارة لا يرتق ع ل  اتشلاع 

 مؤسسة.الاعتلار المكانة الاجتماعية، وسمعة العلامة التنارية، وشهرة الموقع أو ال

 ويمكن تح يل الم تق من خلال ع ذرين رئيسيين يتمثلان  يما ي ي: 

الفيقيائية والويياية التي يتسم بها   • المكون المادي )الأداا الوييفي ل م تق(: ويقذد بي اللذائ  
 الم تق، وما رقدمي من أداا عم ي رحقا ال رم الذي حمم من أج ي؛

محيا الم تق: رشمل الع احر المحيتة بالم تق التي تعقق قيمتي لد  القبون مثل التذميم والسعر   •
 وخدمات ما ق ل وبعد ال يع والذورة الذ  ية والالتقات بالتس يم واستللال القبائن ومعالنة الشكاو . 

 ما يتحدد ت يير الم تق في س و  القبون الشرائي من خلال الم افع التي رقدمها، والتي يتم نق ها  لل       
 القبون ع ر منموعة من اللذائ  التي تميق ، ومن أ مها ما ي ي: 

 جودة الم تق: ت ع  النودة دور مهم في تووين حورة  رنابية لد  القبون ورفع مستو  ر ا  وعشلاعي؛  •
 مميقات الم تق: تساعد ع ل تمييق الم تق عن الم افسين وتؤير في توجهات القبون وقراراتي الشرائية؛  •
الشكل والتذميم: رنذق الشكل انتلا  القبون، بي ما رحسن التذميم أداا وويائا الم تق ويؤير في  •

 قرار الشراا؛

 
التأثير على سلوكيات الزبون: دراسة حالة الجزائر" براهيم قعيد،   1 ، أطروثة دتتورا  في الع وت الاقتذادرة، جامعة   "الترويج الإلكتروني ودوره في 

 .92، س. 2017ورق ة، النقائر،  –قاحدي مرباح 
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 العلامة التنارية: تعرف بالم تق وتميق  وتعكى مستو  النودة مما رعقق يقة القبون واختيار ؛  •
 التع لة والت  ي : عد ع ذرا تسويليا رساعد في جذق الانتلا  والت يير في القرار الشرائي؛  •
 .1اللدمات المساعدة: تعقق قيمة الم تق وتحسن تنربة القبون وتقيد من اثتمال اختيار   •

 زيون .أثر التسعر على القرار الشرائي لل2

رعت ر السعر ع ذر أساسي يؤير ع ل س و  القبون ع د اختيار الس ع واللدمات،  ذ رعكى الليمة المالية  
المدفوعة ل حذول ع ل الم تق ويُستلدت لتقييم الليمة مقابل ما يدفع، تما رعد أداة لت  يم العلاقة بين العرم  

 والت   وتوجيي قرارات الشراا، وتتمثل مؤشرات السعر في ما ي ي: 

نتا  السعر: رشير  لل الليمة المالية ل م تق أو اللدمة، أو وسائل تلادل أخر  رن  دفعها ل حذول ع يها  
 في وقع وسو  معين.

التوافا بين السعر وجودة الم تق: ت ما ارتفعع جودة الم تق ووفر الليمة المرجوة، ركون القبونون أ ثر   •
 استعدادا لدفع سعر أع ل مقابل ذلل؛

تقدرم الم تنات ب سعار أقل  • اللائعين لنذق القبائن من خلال  الت افى بين  الم افسة السعرية: تمثل 
 مقارنة بالم افسين، ما يتت   تحديد سعر م اس  ل م تق؛

أبعاد السعر الأخر : تشمل القدرة ع ل تحمل السعر، واللذومات توسي ة لنذق المشترين  ون م   •
 .2الدفع التي تحدد قواعد وآليات تحويل الأموال لت  ية الالتقامات المالية ال اتنة عن الشراا

ويت ير قرار الشراا بالسعر ع د  درا ي بشكل ححيت من ق ل القبائن ع د الليات بالمعام ة أو قيارة القبائن        
المحتم ين، رقوت القبونون بمقارنة أسعار الم تنات مع ت ل الموجودة لد  المؤسسات الأخر ،  ذا ت ين لهم أن  

ه ون في  نفاقها ومع المواحفات المت وبة ل م تق  الم تق في  ذا المكان يوفر سعر يت اس  مع الأموال التي ير 
 .3فإن قرار الشراا سيتم 

 

 
، أطروثة دتتورا  التور الثالأ في الع وت   "دراسة حالة ملبنة صومام  –  زيون أثر الاتصالات التسويقية المتكاملة على القرار الشرائي لل"مراد،    وثيل1

  . 260، س 2022/ 2021جينل، النقائر،  - التنارية )تلذ   دارة التسويا(، جامعة محمد الذديا بن رحيل 
2 Wijaya, Nur Qoudri, "The Effect of Product Quality, Price and Distribution Channels on Purchasing 
Decisions ", JIMKES: Jurnal Ilmiah Manajemen Kesatuan, vol. 12, no. 4, 2024, p. 905. 
3 Surya Alya Abiyah, et al, "Factors That Influence Purchase Decisions ", Product Display, Price, and Promotion, 
International Journal of Economics, Accounting, and Management, vol. 1, no. 4, Indonesia, Nov. 2024, p. 202 
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 زيون .أثر الترويج على القرار الشرائي لل3

تقدمها      التي  واللدمات  بالس ع  القبون  تعري   ويهدف  لل  التسويقي،  ال شاط  من  رئيسي  جقا  الترويق 
المؤسسة، وعق اعي وتذتير  بها، بما رسهم في الت يير ع ل ق ولي لها واستلدامي لها، ويعد الترويق أثد أدوات 

التسويقي ل مؤسسة، ويتضمن عدة وسائل اتذال متوام ة و ي: اتعلان، ال يع الشلذي ت شيا   الاتذال 
 :ن الم يعات، وال شر. و يما ي ي تو يت دور تل من  ذ  الوسائل في الت يير ع ل قرارات الشراا لد  القبو 

اتعلان: يؤير ع ل القرار الشرائي من خلال الترويق هير الشلذي ل س ع واللدمات ع ر وسائل مثل   •
 المنلات والنرائد والراديو والت فقيون وهير ا؛ 

ال يع الشلذي: يؤير ع ر الاتذال الملاشر بين اللائع والمشتري، مما يقيد من فهم واق اع القبون ويتيت   •
 تويي  العرم ثس  اثتياجاتي؛ 

ت شيا الم يعات: يؤير ع ل القرار الشرائي الفوري من خلال ثوافق مثل الووبونات والمسابقات والعروم  •
 لتشنيع تنربة الم تق؛ 

 ؛1ال شر: يؤير ع ر تقدرم مع ومات وأخلار بدون مقابل، مما رعقق حورة المؤسسة ويقيد الثقة  •
ير ع ل القرار الشرائي من خلال توجيي القبون نحو س عة معي ة، لون فعاليتي تعتمد ع ل  يؤ اتشهار :   •

 خذائ  الم تق وقدرتي ع ل ت  ية ثاجات القبون. 
تما رن  التمييق بين الحالات التي رمكن فيها الت يير في القرار الشرائي، والحالات التي رذع  فيها ذلل     

التع يم، والل رة السابقة، والتقاليد، والعادات السائدة في المنتمع  ال اتق عن      بس   يلات الاتنا ات والميول 
 مما رنعل ت يير ا أمرا معقدا.

 ويمكن ل شهار الت يير في القرار الشرائي من خلال يلاية أسالي  رئيسية: 

بمع ومات عن   • القبون  تقويد  الشرائي ع ر  القرار  الت يير ع ل  المع ومات: رسهم اتشهار في  توفير 
( اتلوتروني  من  اتشهار  في  الم تق، خاحة  وم افع  و)B2Cخذائ    )B2B  تساعد (، ثيأ 

 المواقع اتلوترونية ع ل نقل المع ومات وتعقيق الثقة ودعم القرار الشرائي. 
ت يير رغلات القبائن: قد رقتذر لل  شلاع رغلات موجودة، لو ي قد يؤير أرضا ع ل رغلات واتنا ات  •

 القبون وي ير قرار  الشرائي ع ر  براق فوائد الفورة النديدة وتحفيق رغلات جديدة تؤدي  لل الشراا. 

 
،  2011(، النقائر، 1)العدد  1، من ة الاقتذاد الذ اعي، المن د  "الزبون والمتغيرات التسويقية المؤثرة في قرار شراءه الاستهلاكي"  رات مرعوا،  1

 . 227-226س 
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ت يير تفضيل القبائن ل علامات التنارية: لا يهدف اتشهار دائما  لل ت يير القرار جذريا، بل  لل   •
قوية  من   وب اا علامة  والرغلات  الحاجات  استثمار  ع ر  أخر   من علامة  لل  التفضيل  تحويل 

 .1استراتينية تسويلية متوام ة 
 زيون .أثر التوزيع على القرار الشرائي لل4

ي ع  التوقيع دور أساسي في س و  القبون،  ذ  ن رغلة القبون في اقت اا الم تق لا توفي ما لم ركن قادر      
ع ل الحذول ع يي في الوقع والمكان الم اس ين، لذلل تسعل المؤسسات  لل جعل م تناتها متاثة بشكل  

 ا رعرف بم افذ التوقيع.  مستمر وم ت م وسهل الوحول لنميع القبائن الحاليين والمحتم ين ع ر م

قد ركون الم تق متوفرا بسعر جذاق ومعروم بتريقة جيدة، لو ي قد لا رحقا أي ت يير  ذا لم ركن متاح      
القبائن وأوقات  تواجد  أما ن  تحديد  التسويلية  لذلل رن  ع ل اتدارة  الم اس ين،  المكان والوقع  ل قبون في 

اختيار م افذ التوقيع بع ارة وت مية علاقاتها    شرائهم بدقة لتوجيي السياسات اتنتاجية، تما ي ل ي ع ل المؤسسة
 .2مع الوستاا لضمان وحول الم تنات بانت ات، بما رعقق يقة القبون وراثتي في الحذول ع يها  

ي ع  العام ون في ال قاط التوقيعية دورا محوريا  :  .تأثير العاملين في النقاط التوزيعية على قرارات الزبائن1.4
 :3في تشنيع وعق اع الأفراد باتلاذ قرار الشراا، ويتن ل ذلل من خلال عدة جوان  

 قوة الشلذية والثقة بال فى تمكن رجل الم يعات من الت يير في الأفراد وتحفيق م ع ل اقت اا الم تق؛  •
 الدب وماسية في التعامل تساعد  ع ل التواحل الفعال مع القبائن وعق اعهم بتريقة تحقا الر ا؛ •
 معرفة الم تق تمك ي من تقدرم مع ومات دقيقة اتجابة عن الاستفسارات بما يوجي القبون نحو الشراا؛  •
 الثقة بنودة الم تق تعقق القدرة اتق اع وتنعل القبائن رشعر أن اختيار  م اس  ويمتاق عن ال دائل؛  •
 الم هر الحسن سا م في جذق انتلا  القبائن ويم حهم انتلاعا  رنابيا يقيد من تق  هم لاقتراثاتي،  •
تعمل العوامل التسويلية ع ل توجيي قرار الشراا من خلال تقدرم الم تنات بتر  جذابة، وتحديد الأسعار      

الم اسلة، واستلدات الترويق الفعال، وتوفير ق وات توقيع تسهل وحول الم تق  لل القبون مما يقيد من اثتمالية  
 اختيار  ل م تق. 

 
(،  1)العدد    1، من ة اقتذادرات ال قود والتمويل، المن د   "أثر الإشهار الإلكتروني على سلوك الزبون النهائي"بوسلامي عمر، و سحمدي عماد،   1

 . 103–101، س 2020النقائر، 
، ت ية الع وت الاقتذادرة  3، أطروثة دتتورا  في ع وت التسيير، جامعة النقائر   "تأثير إدارة الأعمال والتسويق على سلوك الزبون "عيسل  سماعيل،   2

 .216-215، س 2015/ 2014والع وت التنارية وع وت التسيير، قسم ع وت التسيير، النقائر، الس ة النامعية 
 .278، س. 2013متابع ديوان المت وعات النامعية، ش ا ، النقائر،  التلعة الأولل،   ، "سلوك الزبون المعاصر"م ير نوري،  3
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 زيون المبحث الثالث: مؤشرات التنبؤ بالقرار الشرائي لل

رعد الت  ؤ بس و  الشراا أثد الع احر الأساسية لفهم توجهات القبون واستشراف قراراتي المستق  ية ويعتمد     
ع ل تح يل ال يانات والمع ومات المتاثة بشكل م هني، مع الترتيق ع ل العوامل المؤيرة في نية الشراا وتياية  

التتورات التو ولوجية والتسويلية الحديثة توفر أدوات    است لال الأسالي  الرقمية في تحسين دقة الت  ؤ، تما أن
 وطر  متقدمة لمتابعة الت يرات في س و  القبون واستثمار ا بفعالية. 

 : رشمل  ذا الملحأ ع ل يلا  متال  رئيسية   

 الاست يان والتح يلات الرقمية  ✓
 نية الشراا التق يدرة والرقمية  ✓
 ماذج رائدة عن التحول الرقمي والتسويا الرقمين ✓

 المطلب الأول: الاستبيان والتحليلات الرقمية 

تعت ر ال يانات من الع احر الأساسية لفهم ال وا ر وتح ي ها بشكل ع مي،  ذ توفر المع ومات الضرورية     
لاستللاس است تاجات دقيقة وم  ية ع ل أسى م هنية. ومن بين الأدوات الشائعة لنمع  ذ  ال يانات، ر تي 

بعد   اد بشكل رسهل قياسها وتح ي ها،الاست يان توسي ة م  مة تسمت بالحذول ع ل مع ومات تمية من الأفر 
جمع المعتيات، ت ع  التح يلات الرقمية دورا محوريا في معالنة  ذ  ال يانات، من خلال ت  يمها  ثذائيا  
واستللاس المؤشرات الرقمية التي تو ت الأنماط والاتنا ات والعلاقات بين المت يرات، بما رسهم في تقدرم  

 . نتائق دقيقة رمكن تفسير ا بشكل ع مي ومدعم بالأدلة

 .الاستبيان 1

رعد الاست يان أثد أ م أدوات جمع ال يانات في اللحأ الع مي،  ذ رمثل وسي ة م  مة لتمكين اللاثأ من       
الوحول  لل المع ومات المت وبة من منتمع اللحأ بشكل دقيا وم هني. ومن خلال  ذا الأداة، رمكن تح يل 

 أو تحقيا أ دافي.ردود الملحويين واست تاج ال تائق التي تسا م في دعم فر يات اللحأ 

بشكل      تذميمي،  أح افي، ختوات  أنواعي،  أ ميتي،  الاست يان، خذائذي،  تعري   سيتم  السيا   في  ذا 
 يو ت دور  الأساسي في الدراسات الع مية والميدانية. 
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 .تعريف الاستبيان1.1

رعت ر الاست يان من أبرق أدوات اللحأ الع مي في جمع ال يانات، ثيأ رستلدت ع ل نتا  واسع ل حذول     
ع ل مع ومات ثول آراا الأفراد، ميولهم، اتنا اتهم أو أو اعهم الملت فة، ويتميق الاست يان ب ني وسي ة فعالة  

 .1ما قد يتعرم لي من بع  الانتقادات  من ثيأ النهد والوقع، تما رعد أداة مويوقة لنمع المع ومات رهم

المرتلتة بمس لة معي ة، والتي رت   من       العلارات  أو  الفقرات  ويعرف الاست يان ع ل أني منموعة من 
 .2الملحو  اتجابة ع ها وفا التريقة التي رحدد ا اللاثأ بما يت اس  مع أ داف اللحأ 

 : 3وتتعدد طر  توقيع الاستلانة بين اللاثثين وفا ط يعة الدراسة وخذائ  العي ة، ويمكن ت ليذها  يما ي ي 

 يتم ع ر مقاب ة الملحويين وجها لوجي لضمان دقة ومويوقية اتجابات؛الاتذال الملاشر:  •

 يتيت الوحول لعدد ت ير من المشارتين بتو فة ووقع أقل؛الاتذال بال ريد:  •

 .رنمع بين التريقتين لتحسين جودة ال يانات وقيادة المويوقيةالاتذال الملاشر وبال ريد معا:  •

تما رعرف الاست يان اتثذائي ب ني وييقة أو نموذج رشتمل ع ل منموعة من الأسل ة المرتلتة باستتلاع       
الآراا أو بدراسة خذائ  يا رة معي ة ترتلا ب شاط اقتذادي أو اجتماعي أو ف ي أو يقافي ومن خلال  

ا ع ل  الحذول  يتم  الأسل ة  عن  ذ   الأفراد  رقدمها  التي  اتجابات  اتثذائية  منموع  والمعتيات  ل يانات 
 .4المت وق جمعها

من تعاري  سابقة رمكن تعري  الاست يان ع ل أني أداة بحثية تتوون من منموعة م  مة من الأسل ة أو       
ت  لل الأفراد المستهدفين بهدف جمع مع ومات دقيقة ثول آرائهم أو   العلارات المرتلتة بمو وع محدد، تُقدَّ

 ومويوقة بشكل اقتذادي وفعال.اتنا اتهم أو خذائذهم، وتمكين اللاثأ من الوحول  لل بيانات مو وعية  

 

 
، مت وعة دروا، قسم التربية ال دنية والريا ية، ت ية ع وت وتق يات ال شاطات ال دنية والريا ية، جامعة العربي بن   "تقنيات وطرق البحث العلمي" 1

 .37، س 2023/ 2022أت ال واقي، الس ة الأولل ليسانى )جذع مشتر (، النقائر، الس ة النامعية   –مهيدي 
 .139، س 2021، النقائر، مارا 6، العدد 6، من ة الذد  ل دراسات القانونية والسياسية، المن د  "خطوات البحث العلمي"، دي مي شكيرين 2
تتوير، النامعة  ق ديل أنيسة عتية س يم، الاستلانة ت داة بحأ ع مي: دراسة تقييمية”،  من أعمال مؤتمر الدراسات الع يا بين الواقع وآفا  اتحلاح وال 3

 .9و8، س 2013هقة، ف ستين، أبريل  –اتسلامية 
،  4ت دوف،  المن د  –، من ة الع وت اتنسانية، المرتق النامعي ع ل تافي  "أدوات البحث العلمي: كيفية الاختيار وطرق التصميم"الله،   مراد بن ثرق 4

 .25، س 2020، النقائر،  1العدد 



 إلاطار النظري للقرار الشرائي                                                                   الثانيالفصل 

 
110 

 .خصائص الاستبيان 2.1

 :1رمثل الاست يان أداة بحثية فريدة تتميق بعدة مقارا مقارنة ب دوات جمع ال يانات الأخر ، ومن أبرق  ذ  المقارا 

 ؛ أفراد متواجدين في أما ن ملت فة رذع  الوحول  ليهم ملاشرةيتيت الاست يان جمع المع ومات من  •

 يتميق الاست يان بتوالي  م لفضة وجهد ووقع أقل مقارنة ب دوات جمع ال يانات الأخر .  •

 اتجابة في الوقع الم اس  لهم دون التقيد بموعد محدد؛ رسمت الاست يان للأفراد ب •

 دقة وت  يما أ  ر في جمع ال يانات بفضل حياهة الأسل ة وترتي ها؛يوفر الاست يان  •

 ؛ في جمع مع ومات ثساسة،  ذ يتيت ل مستني  التع ير بحرية وحد  دون ت يير ملاشررساعد  •

 ؛لا يتت   الاست يان عددا ت يرا من اللاثثين،  ذ رمكن ل ملحو  اتجابة بشكل مستقل •

 يوفر الاست يان ل ملحو  نوعا من اللذوحية لا تتوافر في بع  طر  اللحأ الأخر ؛ •

أبد  العديد من الع ماا التنري يين في الدراسات المتع قة بالس و  اللشري عدت ارتياثهم  .أهمية الاستبيان:  3.1
ل تر  التق يدرة المتلعة،  ذ وجدوا أنها هير تا ية ل جابة ع ل العديد من التساةلات المتع قة بالتفولة والشلاق  

  اللشري، وقد برق الاست يان ت ثد  مما دفع  لل اللحأ عن أدوات وأسالي  جديدة وأ ثر ملاامة لدراسة الس و 
دقة  يوفر  من  لما  ال يانات، واستمر استلدامي ع ل نتا  واسع في الأبحا  الاجتماعية  أدوات جمع  أبرق 

 ومرونة في جمع المع ومات.

يتيت الاست يان ل لاثثين جمع مع ومات دقيقة وم  مة تساعد ع ل التلتيا الس يم ل  رامق والمشاريع تما      
رسهم في قياا ال وا ر الاجتماعية القاب ة ل لياا بشكل م هني، ويستفاد م ي أرضا في دراسة الرأي العات في 

 ا من منالات الحياة الاجتماعية والاقتذادرة  منالات متعددة مثل السياسة، التنارة، الذ اعة، الذحة، وهير 
اللاثأ من الحذول ع ل   التربوية، ثيأ رمكن  اللحو   أداة قيمة في  رعت ر الاست يان  ذلل  بات افة  لل 
بيانات دقيقة ثول ال روف القائمة والأسالي  المتلعة، وتذلل دراسة الاتنا ات والآراا، وفي بع  الحالات  

 .2العم ية الأ ثر ملاامة لنمع ال يانات بشكل م  م ومويو  من المستني ين  رذلت الاست يان الوسي ة

 
 . 20، س  2010، التلعة الثانية، متلعة أب اا النراح، هقة، ف ستين،   "القواعد المنهجية التربوية لبناء الاستبيان"النرجوي قياد بن ع ي بن محمود،   1
، أطروثة دتتورا  التور الثالأ في الع وت الاجتماعية،   "( على البيئة الجزائريةJCQتكييف استبيان محتوى العمل لروبار كرزاك ) "ثيواني تريمة،   2

 .173، س. 2017/ 2016أت ال واقي، النقائر، الس ة النامعية  – جامعة العربي بن مهيدي 
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الاستبيان:  3.1 المفتوح  .انواع  والاست يان  الم  ا،  الاست يان  و ي  للاست يانات،  رئيسية  أنواع  أربعة  يوجد 
والاست يان المرت  )الم  ا والمفتوح(، والاست يان المذور، ويمكن ل لاثأ استلدات نوع واثد فقا أو النمع 

 ملحويين: بين أ ثر من نوع في نفى الاست يان، ويتحدد اختيار ال وع الم اس  ب اا ع ل ط يعة ال

 و است يان رعتمد ع ل أسل ة محددة بإجابات جا قة رلتار م ها الملحو   .الاستبيان المغلق )المقيد(:  1.3.1
 .1ويتميق بسهولة التح يل اتثذائي، وانلفام التو فة، وسرعة الت فيذ، مما رنع ي م اسلا ل عي ات الو يرة 

المفتوح:  2.3.1 جمع  .الاستبيان  ع ل  رساعد  مما  قيود،  دون  بحرية  التع ير  ل ملحويين  يتيت  است يان   و 
 .2مع ومات وتفسيرات أعما وا تشاف أفوار جديدة ثول مو وع الدراسة

 و است يان رنمع بين الأسل ة الم  قة والمفتوثة، ثيأ رقدت  جابات محددة .الاستبيان المغلق المفتوح:  3.3.1
 . 3مع  تاثة التع ير الحر، مما رنمع بين مقارا التريقتين رهم تشابي عيوبهما 

 و است يان بذري رعتمد ع ل الذور والرسوت بدل ال ذوس، ويستلدت مع  .الاستبيان المصور:  4.3.1
فلات خاحة تالأطفال، ثيأ رعقق التفاعل ويساعد ع ل تشا اتنا ات رذع  الوحول  ليها بالأسالي   

 .4التق يدرة 

 .خطوات إنجاز الاستبيان4.1

رمكن ل لاثأ تحديد منموعة من اللتوات الأساسية التي رن  الالتقات بها ع د تذميم وتتابة الاست يان     
 :5لضمان فعاليتي ودقتي و ي تما ي ي 

تحديد مشك ة اللحأ ونوعية ال يانات المت وبة بدقة  .تحديد الأهداف المطلوبة من إعداد الاستبيان:  1.4.1
 . لضمان فعالية الاست يان

 
، الس ة النامعية  3، مت وعة محا رات ملياا، معهد التربية ال دنية والريا ية، جامعة النقائر   "تصميم وبناء أدوات البحث العلمي"عويسي  رمان،   1

 .6، س 2020/ 2019
،  2020،  4، العدد  8، من ة الحكمة ل دراسات التربوية وال فسية، المن د   "بين المزايا والعيوب  –أدوات جمع البيانات في البحث العلمي  "ريال فايقة،   2

 .140س
عقي ة،   3 العلمي"سلري  البحث  أدوات  وتصميم  النقائر   "بناء  جامعة  والريا ية،  ال دنية  التربية  معهد  محا رات،  مت وعة  النامعية  3،  الس ة   ،

 .83، س 2023/ 2022
 .173، س 2018الأردن،   –، التلعة الأولل، دار أسامة ل  شر والتوقيع، عمان  "منهجية البحث العلمي"سعد س مان المشهداني،  4
  . 162-161، س 2019، طلعة الاولل، دار الياقوري الع مية ل  شر والتوقيع، عمّان، الأردن،   "منهجية البحث العلمي"ق دي ني عامر  براهيم، 5



 إلاطار النظري للقرار الشرائي                                                                   الثانيالفصل 

 
112 

حياهة محاور وأسل ة ت تي جميع  .ترجمة وتحويل الأهداف إلى مجموعة من المحاور والأسئلة:  2.4.1
 جوان  الدراسة.

تنريلي ع ل عي ة محدودة لتقييم  .اختبار أسئلة الاستبيان وتجربتها على مجموعة محدودة من الأفراد:  3.4.1
 .و وثي وتعدي ي ع د الحاجة 

رمكن ل لاثأ استشارة خ راا لديهم خ رة ع مية    .إحالة أسئلة الاستبيان إلى خبراء أو متخصصين:4.4.1
 وتنربة في مو وع اللحأ، ل تحقا من استومال الاست يان وت تية جميع جوان  اللحأ بشكل تامل.

 .ت ليت وحياهة الاست يان في شك ي ال هائي النا ق ل توقيع.تصميم وكتابة الاستبيان بالشكل النهائي:  5.4.1

رلتار اللاثأ التريقة الأنس  لتوقيع وعرسال الاست يان، بعد تنهيق قائمة ب سماا   .توزيع الاستبيان:  6.4.1
 الأشلاس أو النهات التي تم اختيار ا تعي ة، مع  مان وحول الاست يان بشكل س يم وسريع.

لت  د من استومال اتجابات واسترجاع  .متابعة الإجابة على الاستبيان وتعبئته بالبيانات المطلوبة: ا7.4.1
 .الاست يانات 

رن  ع ل اللاثأ جمع ما  .تجميع نسخ الاستبيان الموزعة والتأكد من وصول نسبة جيدة منها:  8.4.1
 % ف  ثر من  جابات العي ة المت وبة، بحس  ثنم العي ة، لضمان دقة التح يل.60نس تي 

 .التحليلات الرقمية 2

تعت ر التح يلات الرقمية أداة جو رية في اللحأ الع مي،  ذ تتيت ل لاثأ ت  يم ال يانات الومية وتح ي ها      
بدقة، واستللاس ال تائق والمؤشرات التي تدعم تفسير ال وا ر وفهم العلاقات بين المت يرات، تما تساعد  ذ  

 رارات المست دة  لل الأدلة.التح يلات في تقدرم حورة وا حة عن ال تائق وتمكين اتلاذ الق

ت ت ا التح يلات الرقمية من أساا تح يلات الوي ، التي تعرف ب نها  .التحليل الرقمي في التسويق:  1.2
عم ية قياا وجمع وتح يل ال يانات المتع قة باتنترنع، يم تقدرم تقارير ثولها بهدف فهم س و  المستلدمين  

وتروني وتحسين تنربة التذفت، ويعرفها أثد خ راا المنال ب نها تح يل ال يانات الومية وال وعية لموقعل اتل
ال تائق   تحقيا  في  رسا م  بما  والمحتم ين،  الحاليين  ل عملاا  الرقمية  التنربة  تعقيق  بهدف  الم افسين  ومواقع 

 المرجوة ع ل اتنترنع وخارجي.
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في ال دارة، تان مذت ت تح يل الوي  رشمل جميع الأنشتة المرتلتة بلياا وتح يل وتحسين ال يانات      
الرقمية لأهرام الأعمال،  لا أن  ذا المذت ت تعرم ل  قد خلال الس وات الأخيرة، ن را لارتلاطي بشكل  

لأخر  مثل تت يقات الهواتا المحمولة  أساسي بالمواقع اتلوترونية، دون الأخذ في الاعتلار الوسائا الرقمية ا 
أ ثر شمولية،  ذ  الرقمية  التح يلات  لذلل، أحلت مذت ت  اللحأ.  التواحل الاجتماعي ومحرتات  ووسائل 
ر تي جميع أنواع ال يانات الرقمية من ملت ا الم ذات، وقد انعكى ذلل في ت يير اسم اتحاد تح يلات الوي   

عات   الرقمية  التح يلات  اتحاد  النو رية  من  ذا 2012 لل  الأدوات  أثد  الوي   تح يل  ر ل  ذلل  ومع   ،
 اتطار. 

فتح يلات التسويا  و الأس وق الذي رذا نهنا مدعوما بالتو ولوجيا يهدف  لل الاستفادة من بيانات      
تح يلات   اعتلار  رمكن  التعري   ع ل  ذا  وب اا  التسويلية،  القرارات  اتلاذ  عم ية  لتحسين  والأسوا   القبائن 

ع ل التو ولوجيا وال يانات لدعم القرارات  التسويا والتح يلات الرقمية متقاربين في المع ل، ثيأ رعتمد تلا ما
التسويلية، مع اختلاف  يتمثل في أن التح يلات الرقمية ترتق بذورة أساسية ع ل ال يانات الس وتية المستمدة  
من الوسائا الرقمية، ومن الأسلاق الأخر  لاختيار مذت ت التح يلات الرقمية تمحور مهم لهذ  الدراسة  و  

وات وال رامق المستلدمة تعرف ب دوات التح يلات الرقمية، و و ما رشكل محور ترتيق  ذ  أن العديد من الأد 
 .  1الدراسة

ثيأ بدأ بالاعتماد ع ل أسالي   مر تح يل ال يانات بمراثل متعددة من التتور ع ل مد  العقود الما ية،      
ا للأختاا، خاحة    ثذائية تق يدرة وثسابات يدوية باستلدات أدوات بسيتة، مما جع ي محدود الوفااة ومعر  

 .في التعامل مع ال يانات المعقدة

مع يهور الحواسي  في الستي يات والسلعي يات، انتقل تح يل ال يانات  لل مرث ة جديدة. أحلت بإمكان      
، ومع ذلل يل التح يل SPSSمعالنة تميات أ  ر من ال يانات باستلدات برامق  ثذائية متلذذة مثل  

 رعتمد ع ل نماذج  ثذائية محددة مسلقا، وتان يتت   معرفة عميقة باتثذاا من المح  ين. 

في التسعي يات، ومع يهور ال يانات الضلمة والذتاا الاحت اعي، أحلحع خوارقميات التع م الآلي قادرة      
ع ل ا تشاف الأنماط المعقدة ت قائيا دون الحاجة ل رمنة قواعد محددة مسلقا، التع م العميا أثد  نق ة نوعية  

 
1 Jarvinen Joel, "The Use of Digital Analytics for Measuring and Optimizing Digital Marketing Performance  ", 
JYVASKYLA STUDIES IN BUSINESS AND ECONOMICS, No. 170, University of Jyvaskyla, Jyvaskyla, 2016, pp. 
19-20. 
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جديدة في التعامل مع ال يانات هير المهيك ة تالذور وال ذوس والأحوات، فاليوت نشهد عذرا رمكن  يي 
 .1تح يل تري يونات من نقاط ال يانات في يوان واستللاس رة  تانع مستحي ة باستلدات التر  التق يدرة 

 .أساليب تحليل البيانات 2.2

بهدف معالنة ال يانات التي يتم جمعها والتمكن من تفسير ا بشكل ع مي دقيا، يتم الاعتماد ع ل منموعة     
 :2من أسالي  تح يل ال يانات تتمثل في 

التح يل الومي: تعتمد الدراسة ع ل الأسالي  اتثذائية لفح  ال يانات الرقمية، بما في ذلل استلدات   •
اتثذااات الوحاية لت لي  ال تائق وعيهار الاتنا ات الأساسية، بات افة  لل التح يل الاست تاجي  

 ثية.  مثل تح يل الانحدار لدراسة العلاقات بين المت يرات واختلار الفر يات اللح 

ترميق   • ع ر  المفتوثة،  واتجابات  المقابلات  لتح يل  المو وعية  التريقة  تستلدت  ال وعي:  التح يل 
 ال يانات لتحديد الأنماط والمو وعات المتوررة، مما يتيت فهما عميقا لتذورات المشارتين وتناربهم.

دمق ال يانات: يتم النمع بين نتائق التح يل الومي وال وعي لتقدرم رةية شام ة ثول ت يير تح يل ال يانات   •
 الضلمة، مع مقارنة وتلاين ال تائق لاستللاس است تاجات متوام ة.

من أجل تح يل ال يانات الرقمية المتحذل ع يها ومعالنتها بتريقة دقيقة تم    .أدوات التحليلات الرقمية:3.2
الاعتماد ع ل منموعة من أدوات التح يل اتثذائي والرقمي التي تساعد ع ل ت  يم ال يانات واستللاس 

 ال تائق، ومن بين أ م  ذ  الأدوات ما ي ي:

لتتلع وتح يل ثرتة القوار ع ل المواقع    Google:  ي خدمة منانية من  Google Analyticsأداة   •
اتلوترونية، بما في ذلل القوار القادمين من محرتات اللحأ، الشلكات الاجتماعية، والوحول الملاشر  
توفر اللدمة بيانات ثول س و  القوار، أداا الحملات التسويلية، وعدد التحويلات، وتساعد المؤسسات 

تنربة   وتحسين  القبون  رث ة  فهم  رعتمد  ع ل  تود   Google Analyticsالمستلدت،  ذ  ع ل 
JavaScript  يو ع ع ل حفحات الموقع لنمع ال يانات وعرسالها  لل خوادتGoogle ويتيت  عداد ،

 
 . 6،س  2025، التلعة الأولل،احدار  لوتروني،  "تحليل البيانات باستخدام أدوات الذكاء الاصطناعي"عابدة الح اوي،  1

2 Al Mahmud, Md, et al. "Enhancing Customer Experience and Business Operations in E-Commerce Platforms 
through Big Data Analytics ". Journal of Business and Management Studies (JBMS), Al-Kindi Center for Research 
and Development, vol. 2021, p. 288 
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تقريرا ل مواقع التنارية، اللدمة تحمي خذوحية المستلدمين ولا    80تقارير تفذي ية تشمل أ ثر من  
 تسنل مع ومات شلذية قاب ة ل تعرف، وتعد أداة أساسية ل مسوقين لتح يل الأداا واتلاذ القرارات.

،  ي أداة تح يلات وي  ثية تمكن المؤسسات iFusion Labs, LLC: من تتوير Woopraأداة   •
ع ل الموقع في الوقع الفع ي، تقدت الأداة لوثة تحكم ت ل  أنشتة تل قيونمن متابعة تفاعل تل  

قائر وت  ي ت قائيا م ا تعري  رشمل مع ومات الموقع الن رافي الدقيا ل قائر، ن ات التش يل المتذفت  
وبيانات درموهرا ية أخر ، تما رمكن تتلع القوار ع ل خريتة العالم، التو ير ع ل م اطا محددة،  

منموعة    Woopra، بات افة لذلل توفر  IPحات التي يقورونها مع تفاحيل ع اوين  ورحد الذف
خيارا   ا يا، واجهة مستلدت    40واسعة من الويائا المتقدمة مثل تتلع ملاشر وعثذااات وي  مع  

مشرفي  بين  ل تواحل  افترا ية  وجسور  وحورة،  ثية بذوت  الاستنابة،  شعارات  وسريعة  ه ية 
أداة متقدمة ومفذ ة لتح يل س و  القوار وتحسين تنربة المستلدت    Woopraتعت ر  المواقع والقوار.  

 .1ع ل المواقع

• Webtrends Analytics  ميقة مفذ ة،  مع ومات  توفر   :heat maps   والوحول  لل ممتاقة، 
ثرتة  مراقلة  من  المؤسسات  تمكن  نس يا،  مرتفع  سعر  ذات  لو ها  الحليقي،  الوقع  في  ال يانات 

 المستلدمين وتح يل التفاعلات مع المحتو . 
• FireStats  سه ة الاستلدات، توفر بيانات :raw logs   قاب ة ل ت قيل وبيانات في الوقع الحليقي

لو ها هير موحل بها ل م تدئين بس   متت لات التث يع،  ذ تساعد في جمع ال يانات الأساسية ثول 
 قيارات الموقع وتح ي ها بسرعة.

• AWStats توشا عن مدة بقاا القوار، تعالق م فات السنل، ومفتوثة المذدر، لو ها لا توفر :
تح يل عميا ولا قياا نشاط المستلدت، مفيدة لمعرفة  ثذائيات التذفت الأولية ومتابعة الاتنا ات  

 العامة ل قوار. 
• Webalizer  رحد  م فات السنل طوال اليوت، وتقارير  سه ة الفهم، لو ي لا رستلدت الووتيق وقد :

 يلالغ في تقدير ال يانات. توفر لمحة عامة عن ثرتة المرور والمواقع الأ ثر قيارة. 

 
1 Cao Truong, Hoang Phương Nguyen Thi, and Huyen Trang, "Web Analytics Tools and Benefits for 
Entrepreneurs ", Bachelor's Thesis, Degree Programme in Business Information Technology, Lahti University of 
Applied Sciences, Autumn 2017, pp. 28–29. 
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• StatCounter الوحول  لل ال يانات في الوقع الحليقي ويوفر مستويين من التح يل، لون واجهتي :
 (. referralsقدرمة رُستلدت لمراقلة التفاعل ال ح ي ل قوار وتتلع اتثالات )

• Mint قاب ة ل تلذي  وواجهة ودرة، لو ها تحتاج  لل  عداد خادت، تساعد ع ل تتلع القوار وتح يل  :
 .1الأداا اليومي ل موقع بشكل مرن وملاشر 

 تق يات التح يل باستلدات الذتاا الاحت اعي    

رمكن استلدات الذتاا الاحت اعي في التح يل الرقمي ل  يانات، ثيأ توفر تق يات الذتاا الاحت اعي أدوات 
اليوت العديد من تق يات   قوية لفهم الأنماط والمشاعر والاتنا ات داخل المحتو  الرقمي بشكل دقيا، توجد 

ا وثنمها وأسالي  تدري ها. اعتماد منموعة  التح يل الرقمي باستلدات الذتاا الاحت اعي، والتي تلت ا في ب يته
مت وعة من نماذج الذتاا الاحت اعي رسمت بمقارنة الأداا بين ال ماذج الملت فة وتحديد ال موذج الأ ثر قدرة  

 ع ل تقدرم تح يل نقدي ل  يانات الرقمية.

ثدود   GPT-4نموذج   • لفهم  وسي ة  أدائي  وتح يل  المتقدمة،  التوليدرة  ال ماذج  وأقو   أثد   من  رعد 
 القدرات الحالية ل  ماذج الحديثة في معالنة ال يانات الرقمية. 

من    BERT (Bidirectional Encoder Representations from Transformers)نموذج   •
ال  ات الت يعية، ويستلدت ع ل نتا  واسع في مهات التذ ي  وتح يل   ال ماذج الرائدة في معالنة 
الدقيقة  ال  ة  فهم  في  المتلذذة  ال ماذج  تواجي  التي  التحدرات  توشا  أدائي  ودراسة  المشاعر، 

 واللذائ  الدلالية ل  يانات الرقمية.
ل مهات    AraBERTنموذج   • م اسلا  رنع ي  ما  واسعة،  عربية  نذوس  منموعة  ع ل  مدرق  نموذج 

تو ت ت يير تدري    BERTو  GPT-4التح ي ية المرتلتة بال  ة العربية، ومقارنة أداا  ذا ال موذج مع  
 .2ال ماذج ع ل بيانات عربية في تعقيق قدرتها ع ل تح يل ال يانات الرقمية بشكل أفضل

وفي الأخير، يتضت أن الاست يان رعد أداة أساسية لنمع ال يانات الم  مة، بي ما توفر التح يلات الرقمية      
 الوسائل لمعالنة  ذ  ال يانات وعبراق العلاقات بين المت يرات، مما رسا م في فهم ال وا ر بشكل م هني ودقيا. 

 
1 Bekavac Ivan, and Daniela Garbin Pranicevic, "Web Analytics Tools and Web Metrics Tools: An Overview and 
Comparative Analysis ", Croatian Operational Research Review, vol. 6, 2015, p. 378. 

، مؤسسة العراقة   "تحليل النصوص الرقمية باستخدام الذكاء الاصطناعي: دراسة في ضوء مناهج النقد المعاصر"علاا ع د اللالا ثسين الم دلاوي،  2
 .11، س. 2025أهستى  11، 10ل ثقافة والت مية، الأردن )الموقع اتلوتروني(، العدد 
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 المطلب الثاني: نية الشراء في البيئة التقليدية والرقمية 

تعد نية الشراا من أ م المؤشرات التي رستلدمها المسوقون لفهم س و  القبون، سواا في ال يلة التق يدرة أو     
ل م تق،  الحسية  التنربة  اللائع،  مع  الملاشر  التفاعل  مثل  بعوامل  ال ية  تت ير  التق يدرة،  ال يلة  ففي  الرقمية، 

ت ع    الرقمية،  ال يلة  في  بي ما  الشلذية،  المواقع  والعلاقات  وجودة  اتنترنع  ع ر  والتوحيات  التو ولوجيا 
اتلوترونية، ووسائل التواحل الاجتماعي دورا رئيسيا في تشكيل استعداد القبون ل شراا. دراسة نية الشراا في  

 . لا ال يلتين تساعد ع ل تذميم استراتينيات تسويلية فعالة وتوقع الس و  الشرائي المستق  ي

 .نية الشراء في البيئة التقليدية  1

 ن نية الشراا ت تق من ال واتق الس وتية وتدرا في التسويا بذفة موسعة، لأنها تع ر عن استعداد القبون     
ل ليات بالشراا مستق لا، و ي أداة تقدير ل ت   المستق  ي ول ناح ال رامق التسويلية، لذلل رستلدت  ذا المؤشر 

التسويلية  وردت العديد من  في اختلارات اتعلان واختلارات تتور الم تق النديد وف ي العديد من المواقا 
التعاري  المتع قة بال ية، و ي ترتلا أساسا ب  رية الس و  الملتا التي تؤتد أن الس و  الفع ي دائما ما  
رس ا تشكيل ال ية، والتي تحدد ا التقييمات اترنابية أو هير اترنابية ل مو وع تعرف ال ية الس وتية ع ل  

ات رقدمها الأشلاس لأنفسهم ل تذرف بتريقة معي ة"، تما تعرف أرضا ب نها "قرارات الأشلاس أنها "توجيه
ل ليات ب فعال معي ة رمكن الاستدلال بها من خلال العلارات مثل: 'أن أعتقت'، 'أختا ل ليات' أو 'س فعل'". ومن  

 .1ن" ال اثية ال فسية رُع ر عن ال ية الس وتية بو "الدوافع ل ليات بس و  معي

تعد نية الشراا ث قة س وتية تربا بين اتنا ات القبون وس وتي، وتشكل أثد المكونات المعر ية المرتلتة      
بما يره  الفرد في شرائي أو اختيار علامة تنارية معي ة دون هير ا، فهي لا تمثل س و  فع ي بحد ذاتي، بل 

بمع ل آخر نية الشراا  ي ثالة ذ  ية ت هر    تشير  لل استعداد ذ  ي وتحضير ل فرد ل ليات بس و  مستق  ين،
 .2التلتيا المس ا ل ليات بتذرف س وتي مستق  ي 

 
، من ة   "هل النقرات كافية؟ دور الثقة في تأثير التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي على خيارات السفر في الجزائر"قميي سحر، وسايان لرادي،   1

 .228، س 2024، 01، العدد 19الأبحا  الاقتذادرة، المن د 
استخدام النمذجة بالمعادلات الهيكلية لقياس أثر العلامة التجارية على قرار شراء الزبون مع وجود نية  "حي ع ع د الله، بن للضر محمد العربي،   2

 .1134، س 2019، أوت 2، من ة اللشائر الاقتذادرة، المن د اللامى، العدد " الشراء كمتغير وسيط
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نية الشراا لد  القبون ب نها تمثل مستو  الق اعة المدرتة ل فرد تنا  قرار     J. Bergeronعرف اللاثأ     
الفع ي في شراا أو  عادة شراا س عة أو خدمة معي ة، أي مد  استعداد الشل  تتمات حفقة تنارية مع 

 . 1معي ة  مؤسسة

لاختيار م تق معين، وتشمل تقييماتي ومواقفي تنا  الم تنات    قيون وتشير نية الشراا  لل الاستعداد الذاتي ل     
والعلامات التنارية،  لل جان  ت يير العوامل اللارجية المحيتة بي، فهي تعد نشاطا نفسيا رعكى رغلة القبون  

وآخرون أن نية الشراا تع ر عن الميل الشلذي    Doddsواثتمالية شرائي ل م تق المع ي، وأو حع دراسة  
نحو اقت اا م تق أو خدمة محددة، ويمكن اعتلار ا بمثابة ختة شرائية، تما تعد مؤشرا مهما للياا    قيون ل 

الفع ي   القرار  اتلاذ  ق ل  عاطاية  ال ية ختوة  تعت ر  ذ   و  بالس ع،  المرتلتة  والمشاعر  الذاتية  الاثتياجات 
بتوقع س و  القبون المستق  ي، ومن  ذا الم ت ا، فإن تح يل العوامل المؤيرة ع ل نية  بالشراا، مما رسمت  

 .2الشراا يتيت ل شرتات تذميم استراتينيات فعالة لتحفيق القبائن ع ل الشراا

رمكن است تاج تعري  شامل ل ية الشراا انتلاقا من التعاري  السابقة تالآتي: نية الشراا  ي توجيي أو      
استعداد ذ  ي وس وتي لد  القبون ل ليات بس و  شراا مستق  ي لم تق أو خدمة معي ة، رعكى تقييماتي ومواقفي  

ب وحل  ث قة  وتشكل  بي،  المحيتة  والعوامل  الم تق  تنا   وس وتي  الذاتية  والعاطاية  المعر ية  الاتنا ات  ين 
 الفع ي.

 .أنواع نية الشراء1.1

 :3  ا  عدة أنواع ل ية الشراا، و ي

نية الشراا هير المقذودة )ال رائقية أو الفورية(: رعت ر الشراا   ا مدفوعا بدافع لح ي، ثيأ يتضمن   •
أو   الم تق  تنارية ترد فعل ع ل وجود  فلة م تق أو علامة  المتنر لشراا  المتلذ في  الفوري  القرار 

 ترويني. 

 
في ميدان التجارة الاجتماعية: دراسة حالة مستخدمي    الزبائندور استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في بناء نية الشراء لدى  "ث ان بدرالدين،   1

Facebook 506، س 2022، أوت  2، العدد 8، من ة اللشائر الاقتذادرة، المن د " بالجزائر 
2 Baodeng Lin and Binqiang Shen, "Study of Consumers’ Purchase Intentions on Community E-commerce 
Platform with the SOR Model: A Case Study of China’s ‘Xiaohongshu’ App ", Behavioral Sciences, vol. 13, no. 
2, 2023, p. 3. 

تأثير الخداع التسويقي على نية الشراء: دراسة تطبيقية على المشترين عبر مواقع  "أمند ثامد ع د الراق  عمارة،  رارا محمد محمد ع د الواثد،   3
قسم  دارة الأعمال، مارا    –، جامعة مدي ة السادات  1، العدد  17، المن ة الع مية ل دراسات واللحو  المالية واتدارية، المن د  " التواصل الاجتماعي

 .522، س. 2025
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نية الشراا المقذودة جقئيا: يدر  القبونون فلة الم تق والأساا ق ل عم يات الشراا، وي ررون قرار م   •
 بالعوامل التنارية وأنواع الم تنات المتاثة في المتنر.

نية الشراا المقذودة بالوامل )المدروسة(: رشير الشراا المقذود بالوامل  لل أن القبائن يتعرفون ع ل   •
 الم تنات والعلامات التنارية المراد شراة ا ثتل ق ل دخول المتنر.

تت ير جميع  ذ  الأنواع من س و  الشراا بمستو  وعي القبون وقوة حورة العلامة التنارية، تما ترتلا       
نية الشراا بمشاعر الفرد وموقفي الاندفاعي،  ذ تشير المشاعر  لل التفضيلات الشلذية، بي ما تو ت المواقا 

 الاندفاعية ال روف التي قد تؤير ع ل ت يير نية الشراا.

   .العوامل المؤثرة على نية الشراء التقليدية2.1

تت ير ال ية الشرائية لد  القبون بعدة عوامل مت وعة، م ها عوامل سيكولوجية، اجتماعية، وس وتية، بات افة     
 لل العوامل اللارجية والمع ومات المتاثة من مذادر تنارية واجتماعية، تشمل العوامل السيكولوجية الدوافع  

رة، النماعات المرجعية، التلقة الاجتماعية، والعوامل  اتدرا ، والتع م، بي ما تشمل العوامل الاجتماعية الأس
 الدرموهرا ية. 

تؤير العوامل الملت فة ع ل تشكيل نية الشراا، مثل معرفة القبون بالم تق،  درا  القبائن للذائ  الس عة     
تذميم وت  ي  الم تق، ودعم المشا ير، وبشكل عات تت ير نية الشراا بعوامل داخ ية مرتلتة بالقبون نفسي  

 د لا ر خذ ا القبون بالاعتلار. وعوامل خارجية مرتلتة بال يلة التسويلية،   افة  لل عوامل ق

تعمل  ذ  العوامل ع ل توجيي نية القبون لاتلاذ نما س وتي محدد تنا  م تق أو خدمة معي ة،  ذ ي ع      
 درا  العواق  المترتلة ع ل  ذا الس و  دور محوري في تووين اتنا   رنابي أو س  ي نحو الم تق وبالتالي  

 .1في خ ا أو عدت خ ا نية الشراا

ثيأ أخذت نية شراا القبون ثيقا مهما من الأبحا ، فمثلا توحل بع  اللاثثين  لل أن الليمة المدرتة     
وحورة المؤسسة تؤير  رنابيا ع ل نوارا الشراا، ووجد آخرون نتائق مشابهة ثيأ بي وا أن  درا  الليمة  و  

ن  لل أن العلامة الم اسلة والمع ومات العامل الرئيسي الذي يؤير ع ل نية الشراا، ثيأ أشار بع  اللاثثي
ثول المؤسسة تؤير  رنابيا ع ل  درا  النودة والليمة والاستعداد ل شراا، تما ي ع  الر ا دور المعدل بين  

 
، أطروثة دتتورا  في الع وت التنارية، جامعة   "الرعاية وأثرها على نية شراء الزبون الجزائري: دراسة حالة العلامة الراعية كوندور" رباجي ع د ال اني،   1

 .142، س2022، ت ية الع وت الاقتذادرة، التنارية وع وت التسيير، قسم الع وت التنارية، 1فرثات علاا ستي  



 إلاطار النظري للقرار الشرائي                                                                   الثانيالفصل 

 
120 

جودة اللدمة ونية الشراا، في ثين أي ع آخرون أن الألفة مع العلامة تؤير ع ل يقة القبون تنا  العلامة والتي  
تؤير بدور ا ع ل نية شراا ت ل العلامة. أما  يما رل  تون نوارا الشراا مؤشرا ل ت  ؤ بالشراا، فقد أيهرت 

راا بال سلة ل م تنات الموجودة مقارنة بالم تنات بع  الدراسات أن نوارا الشراا توون أ ثر ارتلاطا مع الش
 .1النديدة، وتذلل توون أ ثر ارتلاطا في ثالة الم تنات المعمرة مقارنة بالم تنات هير المعمرة

 .قياس نية الشراء 3.1

قياا نية الشراا رعد أداة أساسية لفهم س و  القبون والت  ؤ بالم يعات المستق  ية،  ذ رعكى اثتمالية قيات      
القبون بشراا م تق أو خدمة خلال فترة قم ية محددة. ويستلدت ملياا ال ية الس وتية في اللحو  التسويلية  

  تق أو علامة تنارية. للياا مد  استعداد القبون لاتلاذ س و  شراا معين تنا  م

 :2التر  الشائعة للياا نية الشراا

الدراسات الاستقذائية: جمع آراا ومواقا القبائن لتقدير اثتمالية الشراا، ثيأ تتضت العلاقة بين   •
 ال ية والس و  الفع ي ع د استلدات مقاييى مثل: 

 ملياا ليكرت: رليم موافقة القبون ع ل اثتمال الشراا ع ر خيارات محددة. −
باستلدات ملياا من   − المستق  ية  الشراا  اثتمالية  لتحديد  دقيقة  أداة  نقتة، من    11ملياا جوستر: 

 "بالت  يد لن تشتري"  لل "بالت  يد ستشتري".
التح يل الس وتي: متابعة س و  القبون مثل أنماط التذفت والتفاعل مع المواد التسويلية لتقدير نية   •

 الشراا بشكل هير ملاشر، ويشمل:
 توقع قيمة القبون: تح يل ال يانات التاريلية لتحديد الأنماط والت  ؤ بالشراا. −
الت قل لتقدير   − التفاعل ع ل مواقع الوي : قياا ال قرات، الوقع ع ل الذفحات، ومسارات 

 استعداد القبون ل شراا.
تنقئة القبائن: استلدات ال يانات الدرموهرا ية والس وتية لتحديد المنموعات ذات نية الشراا الأع ل،  •

 مثل مشترتي الرسائل اتخلارية.
 

دراسة نية الشراء والولاء للعلامة والحساسية للسعر بدلالة تفاضل الشخصية ورأسمال العلامة وطبيعة العلاقة بينها لدى  "العون عتية، أ. تي قة،   1
محمد    02ع م ال فى العمل والت  يم، ت ية الع وت الاجتماعية، جامعة و ران    –، أطروثة دتتورا ، ع وت ال فى  " مستعملي الهاتن النقال بولاية الجلفة

 .117، س. 2024بن أثمد، النقائر، 
أثر قيمة العلامة التجارية على نية الشراء لدى الزبون في ظل الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية: دراسة حالة علامة  "شهرقاد بلوا، د. رمقي بودرجة،   2

، أطروثة دتتورا  في الع وت التنارية، المرتق النامعي ع د الحايظ بوالذوف، مي ة، النمهورية النقائرية الدرمقراطية الشع ية، الس ة  " تجارية بالجزائر
 .87، س. 2023-2022النامعية 
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الذتاا الاحت اعي: تح يل تميات ت يرة من ال يانات الفردرة والنماعية لتوقع نية الشراا بدقة وتوفير   •
 رة  فورية ثول استعداد القبون، مما رعقق استراتينيات التسويا ويقيد معدل التحويل.

النمع بين  ذ  الأسالي  المت وعة رم ت المؤسسات رةية شام ة ومتعددة الأبعاد ثول نوارا شراا القبون       
ما رمك ها من تحسين استراتينيات التسويا، تتوير م تنات ملائمة ل سو ، وتقدرم تنربة شراا متوافقة مع  

 توقعات القبائن. 

 .نية الشراء في البيئة الرقمية 2

ثيأ تعكى التريقة التي رعتقت بها الفرد   قيون رمكن ال  ر  لل نية الشراا ت ثد ع احر الس و  اتدرا ي ل    
شراا علامة تنارية معي ة، رشير اللع   لل أن المت يرات المتع قة بمراعاة القبائن لشراا علامة تنارية معي ة 
وتوقعهم ل ليات بالشراا رمكن أن تستلدت تمعايير للياا نية الشراا، وفي سيا  التسو  ع ر اتنترنع، تحد  

الشراا ع دم العم ية  نية  ل مشارتة في عم ية شراا  لوترونية، وتشمل  ذ   وال ية  الرغلة  لدري  القبون  ركون  ا 
 .1نشاطات متعددة مثل استرجاع المع ومات نق ها، وت فيذ عم ية شراا الم تق 

لقد أد  تتور التنارة اتلوترونية في الس وات الأخيرة  لل ت يير س و  القبائن الشرائي بل ويهور نوع      
وت دأ   ،جديد من القبائن، يتميق  ذا ال وع بالل رة الو يرة في التعامل مع اتنترنع وأ ثر ابتوارا من الما ي

ومع وماتهم   وخ راتهم  الحالية  معرفتهم  الأفراد  رستلدت  ثيأ  التقييم،  تجراا  الم تق  بتقييم  الشراا  نية  عم ية 
الت يير ع ل مواقا   الشراا من خلال  نية  اللارجية أرضا دورا في عم ية  العوامل  ت ع   اللارجية، وبالتالي 

 القبائن. 

ع ر اتنترنع تمثل المرث ة ال هائية بعد متاللات ملت فة من المتسو  ع ر اتنترنع،    قيون  ذ أن نية الشراا ل    
ثيأ  ن المرث ة الأخيرة من المعام ة ع ر اتنترنع  ي نية استلدات موقع وي  وشراا م تق لذلل ت ع  نية  

واللائع ع ر اتنترنع، الشراا ع ر اتنترنع دورا ثيويا في س و  القبون، ف ية الشراا تع ي شرط بين القبون  
وع دما ركون القبون مستعد فإن نية الشراا تؤير بشكل فعال ع ل س و  القبائن وب اا شلكة علاقات عملاا 

 
1 Choon Ling Kwek, Hoi Piew Tan, and Teck-Chai Lau, "Investigating the Shopping Orientations on Online 
Purchase Intention in the e-Commerce Environment: A Malaysian Study ", Journal of Internet Banking and 
Commerce (JIBC), vol. 15, no. 2, August 2010 p. 4 . 
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، تما  مؤسسةم  ية عم يا ع ل الذتاا الاحت اعي، مما يؤدي  لل تحسين يقة القبائن في العلامة التنارية ل 
 .1رسهم اتنترنع عم يا في تحسين تنربة القبائن من خلال تق ية الت قي  عن ال يانات 

نية الشراا تعد مؤشرا رئيسي ل شرتات رساعد ا ع ل الت  ؤ باثتمالية قيات القبون بعم ية شراا خلال فترة      
قم ية معي ة، ويعمل ت ديل ل س و  الفع ي، وتحدد الأدبيات نية الشراا من قاويتين: الأولل تتفضيل تعادة  

حاليين، والثانية تاثتمال أن رلتار القبون م تنا  شراا م تق معين، وتشير  لل س و  ما بعد الشراا ل عملاا ال
معي ا، وتشير  لل تفضيلات القبون العامة  يما يتع ا بما  ذا تان ير  أن الم تق أو العلامة التنارية تفي  
بتوقعاتي واثتياجاتي ورغلاتي، تما تمثل نية الشراا  مكانية قيات القبائن بالتلتيا أو الاستعداد لشراا م تق أو  

 ة معي ة في المستق ل، وبالتالي فهي مت ير ذو أ مية ت يرة.خدم

ين لأنها تعرم ط يعة العلامة التنارية بشكل  قيونتعد وسائل التواحل الاجتماعي أ ثر مذداقية بال سلة ل    
ملاشر دون محاولة التلاع  في حورتها،  ذا التفاعل رعقق الانتلاعات اترنابية تنا  العلامة التنارية،  

ع د اتلاذ قرارات الشراا. بات افة  لل ذلل، تؤير وسائل التواحل الاجتماعي ع ل    قيون ويقيد من التقات ال
 .2  أداا الم يعات ل علامة التنارية، مما رنعل نية الشراا مرتلتة ارتلاطا وييقا بالتسويا ع ر  ذ  الم ذات 

 العوامل المؤثرة في نية الشراء في البيئة الرقمية .1.2

تت ير نية الشراا ع ر اتنترنع بعدة عوامل أساسية، من أبرق ا: الثقة، الموقا... لهذ  العوامل دور جو ري    
في تشكيل توجهات القبائن في ال يلة الرقمية، فوما في الأسوا  التق يدرة، تت ير س وتيات الشراا اتلوتروني  

التذورات والاتنا ات من جهة، والس و  الفع ي ل شراا    ب وارا القبائن،  ذ تمثل  ذ  ال وارا الرابا الأساسي بين
 من جهة أخر  ويمكن ت ليذهم  يما ي ي: 

 .الثقة 1.1.2

تعد يقة القبون عم يات الشراا ع ر اتنترنع من أبرق العوامل المؤيرة في نية الشراا،  ذ ت ما ارتفع مستو     
الثقة قادت اثتمالية قيات القبون بالشراا، وتعرف الثقة ع ل أنها  رمان الفرد بمويوقية طرف آخر والاعتماد 

 
الوريم،   1 ع د  الرثيم  ع د  لمياا  السيد طي،  ثس ين  الشراء  "ثمد  نية  تحسين  في  ودورها  الأشياء  إنترنت  لتكنولوجيا  المصري  الزبون  قبول  عوامل 

 . 198–197، س. 2022، المن ة الع مية ل لحو  التنارية، العدد الرابع، النقا الأول،مذر، أ توبر " الإلكتروني: دراسة تطبيقية
تأثير التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على نية الشراء: تحليل الدور الوسيط للوعي بالعلامة والكلمة المنطوقة إلكترونيا  "رق  ه ريال بسيا،   2
 .441، س. 2020، المن ة الع مية للاقتذاد والتنارة، مذر، " دراسة تطبيقية على خدمات شركات الهاتن المحمول في مصر –
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ع يي في  تمات عم ية معي ة، ما رنع ها ع ذر محوري في بيلة التنارة اتلوترونية التي هاللا ما تتسم بدرجة  
 من عدت اليقين. 

ت رق أ مية الثقة تونها تحدد س و  القبائن ع د التسو  ع ر اتنترنع،  ذ تق ل الملاوف المتع قة بتر       
المواقع  في  الثقة  أن  الدراسات  وتو ت  المعرو ة،  الم تنات  وجودة  اللائع،  ومذداقية  اتلوتروني،  الدفع 

توفير عروم تروينية ملائمة وجودة عالية  اتلوترونية واللائعين تؤير بشكل ملاشر ع ل نية الشراا، تما أن 
 .1ل موقع رعقق  ذ  الثقة ويقيد من اثتمالية اختيار القبائن الشراا ع ر الم ذات الرقمية 

 .الموقف 2.1.2

رعتقد اللاثثون أن التسو  ع ر اتنترنع رمكن أن يؤير ع ل رغلة القبون في الشراا ليى فقا من خلال     
ين لذلل باستلدات قيونالاطلاع ع ل أسعار وجودة الم تنات، بل أرضا من خلال جودة اللدمات المقدمة ل 

ن رية الس و  الملتا، أيهرت الدراسات أن تنربة القبون لنودة اللدمة ع ل م ذة تاوباو تمك ي من تقييم  
الم ذة في ذ  ي، بما في ذلل مد  جاذبية الذور المعرو ة، مد  حعوبة عم ية الشراا وسرعة استلات  

 ن يم توليد المعرفة والتقييم الذ  ي.الم تنات، وهير ا من النوان  المتع قة بنودة اللدمة، وم

تشير الدراسات  لل أن الموقا اترنابي تنا  الس و  رقوي نية الفرد ل ليات بي. لذلل، ستو ت الدراسة أن  
 .2موقا القبائن لي ت يير معين ع ل مد  ره تهم في الاستمرار باستلدات الم ذة ل تسو  

 .المخاطر 3.1.2

تعد الملاطر المدرتة عاملا آخر تم دراستي في مع م الأبحا ، وتعرف الملاطر المدرتة ب نها تذورات      
القبائن ثول عدت اليقين وال تائق الس  ية المحتم ة ال اتنة عن الليات ب شاط معين، وتشير جميع الدراسات  لل  

نع، مما رع ي أني ت ما شعر القبونون ب ن  أن  ذ  الملاطر تؤير س لا ع ل نية القبائن في الشراا ع ر اتنتر 

 
، من ة آفا    "ين عبر الإنترنت في ليبيازيونالعوامل المؤثرة على النية الشرائية لل "ثسين محمد التريكي، ج ريل  براهيم القعو، محمد عتية الهدار،   1

 .174، س 2025، درسم ر 2، العدد 11اقتذادرة، المن د 
2 Qing Jiang, YuLin Li, HaiYan Wang, DingBo Xie, "Analysis the Influential Factors of Consumers' Purchase 
Intention in Online Shopping ", The International Conference on Interdisciplinary Humanities and Communication 
Studies, Vol. 6, 2023, China, p. 321. 
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التسو  الرقمي ي توي ع ل ملاطر عالية مرتلتة بالأمان أو اللذوحية، انلفضع اثتمالية قيامهم بعم يات  
 .1الشراا

و ي ثالة عدت اليقين التي رشعر بي ال اا ع د شراا م تق أو خدمة، وتعرَف ع ل أنها توقعات اللسائر      
 :2المرتلتة بالشراا، فالقبونون هاللا رشعرون بملاطر أ  ر ع د الشراا ع ر اتنترنع بس   

 ؛ نق  المع ومات المتاثة •
 ؛عدت وجود تفاعل وجها  لوجي  •
 ؛ عم يات الدفع ع ر اتنترنع ومشارتة المع ومات الشلذية •
 ؛ الملاطر المتذورة رمكن تقسيمها  لل يلاية أبعاد رئيسية: الأمان، اللذوحية، ونقا ة الأعمال •
 ؛ الأمان واللذوحية مرتلتان بالم ذة نفسها •
 نقا ة الأعمال مرتلتة باللائعين أ ثر من الم ذة.  •

 .جودة المنتجات 4.1.2

تعد جودة الم تق عاملا ت افسيا يؤير ع ل قرار الشراا وربحية المؤسسة، ب   ال  ر عن تذور النمهور      
رن  ع ل أي مؤسسة أن ترتق ع ل تقدرم م تنات وخدمات عالية النودة  لأن الم تنات م لفضة النودة 

ين لضمان ت  ية اثتياجات  تضر بسمعة المؤسسة وتعيا نمو ا، رن  أن توون جودة الم تق عم ية مستمرة ل تحس 
القبائن ورغلاتهم، من خلال الترتيق ع ل مقيق من ت فيذ الم تنات بشكل جيد وت  ية رغلات القبائن، رمكن  

  مان التميق في السو  وجذق المقيد من القبائن.  مؤسسةل 

رعد ر ا القبائن أثد أ م العوامل في الت  ؤ ب يات الشراا. رُقاا ر ا القبائن بمد  ر ا م عن م تنات      
وخدمات المؤسسة، ر ا القبائن يؤير ع ل استمرار العلاقة بين القبون والمؤسسة، ثيأ أن القبائن الرا ين  

ويُق ل من توالي  اللدمة. بات افة  لل    رمي ون ل شراا المتورر وتحفيق الآخرين ع ل التعامل مع المؤسسة،
ذلل، رُعت ر الاستمتاع بالتسو  ع ر اتنترنع عامل مهم، ثيأ يقيد من رغلة القبائن في الشراا ع د توفر 

 
1 Ezgi Akar and V. Aslihan Nasir, "A review of literature on consumers’ online purchase intentions ", JCB 
Journal of Customer Behaviour, Vol. 14, No. 3, 2015, Turkey, p. 221. 
2 Sang Soo Kim, "Purchase Intention in the Online Open Market: Do Concerns for E-Commerce Really 
Matter?, Sustainability, Vol. 12, 2020, Korea, p. 773. 
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تنربة ممتعة وسه ة الاستلدات ع ل الموقع اتلوتروني، لنعل تنربة التسو  أ ثر  متاع رمكن ل مؤسسات  
 . 1جمع آراا القبائن وتح يل مشا  هم لتحسين اللدمة وقيادة اثتمالية  عادة الشراا 

 .الذكاء الاصطناعي5.1.2

لقد أثد  يهور المحتو  الذي يتم  نشاة  باستلدات تق يات الذتاا الاحت اعي تحولا ت يرا في طريقة تفاعل     
القبائن مع الم ذات الرقمية، تشير الأدبيات والدراسات  لل أن التوحيات الملذذة ل م تنات، واتعلانات 

لات الآلية مع القبائن، تعمل ع ل تعقيق  التي يتم توليد ا بواستة الذتاا الاحت اعي، بات افة  لل التفاع
مستو  الثقة لد  القبائن وقيادة شعور م بالراثة أي اا عم ية التسو ، و و ما رسهم في رفع مستو  نية الشراا  
لديهم، تما تسهم الدردشات الآلية والمساعدون الافترا يون في تق يل ثالة عدت اليقين التي قد يواجهها القبونون  

  ع ر اتنترنع، وتعالق الملاوف الشائعة المتع قة باختيار الم تنات وعم يات ما بعد ال يع وخدمات أي اا التسو 
 الدعم المرتلتة بها. 

 .سمعة العلامة التجارية وقرارات الزبائن عبر الإنترنت 6.1.2

الشراا ع ر اتنترنع، ثيأ رعتمد      تؤير ع ل قرار  التي  العوامل  التنارية من أ م  العلامة  تعت ر سمعة 
التنارية   العلامات  وتعد  الشرائية،  خياراتهم  اتلاذ  وسمعتها ع د  العلامة  ت ير ع ل مذداقية  بشكل  القبائن 

بالمعاملا المرتلتة  الملاطر  تق يل  أ ثر قدرة ع ل  الدراسات أن المويوقة والمعروفة  الرقمية، وقد أيهرت  ت 
المراجعات اترنابية ع ر اتنترنع، ودعم المؤيرين ل علامة التنارية، وشفا ية تقدرم الم تنات واللدمات، تسا م  

 .2بشكل ت ير في تعقيق يقة القبائن وتشنيعهم ع ل  تمات عم ية الشراا 

في الأخير، رمكن القول  ن دراسة نية الشراا في ال يلتين التق يدرة والرقمية تمكن المؤسسات من التعرف ع ل   
العوامل ال فسية والس وتية التي تؤير في استعداد القبون ل شراا، مما رساعد ع ل تحسين استراتينيات التسويا،  

 رائي، والت  ؤ بالت   المستق  ي بدقة أ  ر.تعقيق تنربة القبون، قيادة اثتمالية اتلاذ القرار الش

 
1 Anushia Chelvarayan, Lim Fu Hao, Yeo Sook Fern, Hazlaili Hashim, "Online Purchase Intention: A Study Among 
Gen X in Malaysia ", International Journal of Entrepreneurship, Business and Creative (IJEBCE), Vol. 2, No. 1, 
Malaysia, 2022, p. 40. 
2 Anita Kumari, Pooja Thakur, "Examining the Factors Influencing Online Purchase Intention: A Digital 
Marketing Perspective ", International Journal of Scientific Research in Science and Technology, Vol. 12, No. 2, 
India, 2025, pp. 1293–1295. 
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 المطلب الثالث: نماذج تجارب عن التحول الرقمي والتسويق الرقمي 

رشكل التحول الرقمي اليوت عامل أساسي في تعقيق القدرة الت افسية واستمرارية المؤسسات الاقتذادرة فقد     
دراسة   شم ع    The Economist Intelligence Unitأيهرت  أن    621التي  عالميا  من  68مديرا   ٪

المؤسسات شهدت قيادة في الربحية الس وية خلال الس وات الثلا  الما ية بفضل استراتينياتها الرقمية بي ما  
٪ استمرار  ذا ال مو خلال الس وات الثلا  المق  ة، لذا تلتا ال ال ية الع مل من المؤسسات لقيادة  74يتوقع  

٪  لل أن الذتاا  36٪ أو أ ثر،  يما رشير 11٪ قيادة قدر ا 41تق يات الرقمية، ثيأ يتوقع استثماراتها في ال
٪ الاعتماد ع يها في الس وات 45دورا مهما في استراتينياتهم الرقمية، ويتوقع  الاحت اعي والتع م الآلي لعلا  

أقل لأدوات مثل  نترنع الأشياا والوسائا الاجتماعية  المؤسسات أ مية  تولي  المقابل  القادمة، وفي     الثلا  
التي تم دمنها بالفعل في استراتينيات أعمالها، تما أ دت الدراسة أن فر  الليادة تعيد ترتي  أولوياتها بحيأ  
يرتق مديرو تق ية المع ومات ع ل القبائن اللارجيين بقدر ترتيق م ع ل الأعضاا الداخ يين، مما يتيت لهم  

 تائق تو ت أن التحول الرقمي أحلت محرتا رئيسيا  تنربة أدوات جديدة والمسا مة في الريادة الرقمية،  ذ  ال
 ، و و ما يدفع العديد من المؤسسات والدول لت  ي استراتينيات رقمية فعالة: 1للابتوار وال مو في المؤسسات 

 .شركات أعلنت إفلاسها لعدم تبنيها استراتيجية التحول الرقمي 1

في تت يا التحول الرقمي من ثيأ ابتوار م تناتها، ولم تون    Kodak  مؤسسةتودا : فش ع    مؤسسة •
المشك ة في فشل تت يا التحول الرقمي فحس ، بل تانع المشك ة الأساسية في عدت قدرتها ع ل التوي   
من   أفضل  بشكل  الاستفادة  من  تتمكن  ف م  ل عملاا،  المتنددة  الاثتياجات  وت  ية  الرقمي  العذر  مع 

تناتها متقادمة، بي ما بدأت شرتات مثل "سوني" و" انون" بالتحول  لل الواميرات التو ولوجيا وأحلحع م  
 الرقمية.

 شركات استفادت من الثورة التقنية وأخلت موقع الصدارة  .2

تعمل في منال نشر الموسوعات الع مية، لون  ذا لم رم عها من تحقيا    مؤسسةبريتانيكا:  ي    مؤسسة •
الريادة في ح اعة التع م اتلوتروني، ثيأ لم ركتا القائمون ع ل المؤسسة بالتحول الرقمي فحس ، بل  
قاموا بتذميم وت فيذ ختا ملت فة ل تع م وابتوار أدوات جديدة ل تدريى، وع ل الرهم من أن المشروع لم  

تحقيا قيادة مت قة في منالي، ثيأ    رن ي بعد من  أني تمكن  يما  ال دارة،  لا  الأرباح في  العديد من 
 

التكنولوجي للمنظمات على المستوى الرقمي وأثره على مستقبل الكفاءات والوظائن: دراسة استقصائية لمجموعة    لتغييرا سايان شريفي وعامر بشير،   1
 .378، س 2022، 4، العدد 33، من ة الع وت اتنسانية، المن د " من البحوث والدراسات
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استتاعع المؤسسة من خلال الانتقال  لل الم ذة الرقمية الوحول  لل ملايين القبائن ثول العالم، مقارنة  
 بالآلاف الذين تانع تع يم ال سخ المت وعة. 

ما رقارق   2021في الربع الثالأ من عات    Netflix  مؤسسة : ب غ عدد مستلدمي  NETFLIX  مؤسسة •
م يون مستلدت ثيأ استفادت المؤسسة بشكل ت ير من تداعيات وباا تورونا، وتعد مثالا بارقا ع ل    213

تحول نموذج الأعمال لموا لة متت لات القبائن المت امية والمتنددة، ثيأ تلحأ المؤسسة دائما عن طر   
بدأت تقدت    2007، وبح ول عات  2002في عات    DVDأط قع خدمة  جديدة لتحسين تنربة القبائن، فقد  

المادرة، مما مهد التريا للدمات ال أ بما في ذلل   DVDخدمات ال أ بات افة  لل ت جير أقراس  
"Amazon Prime  وهير ا، وقذد توسيع مشارتة القبائن والتميق، تستثمر المؤسسة أرضا بشكل ت ير "

شهدت المؤسسة نموا ت يرا   2020في  نشاا محتو  جديد وأح ي لقاعدة مشترتيها المت وعة، وخلال عات  
ع دما أط قع خدمة الت لات ع ر    Blockbusterفي اتيرادات، بي ما بقي متنر واثد فقا م افسها الأول  

  2001م يون دولار في عات   1,528، وقد ثققع المؤسسة  يرادات قدر ا 2002ال ريد لأول مرة في عات 
، فقدت ما رقارق م يون مشتر ، ويرجع ذلل أساسا  لل ارتفاع  2022ومع ذلل، في الربع الثاني من عات  

تحديد   Netflix  مؤسسةالأخر ، ونتينة لذلل تواحل    أسعار الاشترا  وقيادة الم افسة من خدمات ال أ 
 . 1طر  تحويل نموذج أعمالها، بما في ذلل  طلا  فلة اشترا  م لفضة التو فة ومدعومة باتعلانات 

:  ي من أ  ر شرتات السفر والسياثة في العالم، نموذجا آخر ل تحول الرقمي، فقد تمت ل  TUI  مؤسسة •
المؤسسة شلكة واسعة تشمل وتالات سفر وف اد  وشرتات طيران وسفن سياثية ومتاجر بيع بالتنقئة،  

 مروخلال جائحة تورونا واجهع المؤسسة تحدرات ت يرة بس    ل اا الرثلات وت ير أنماط السفر، الأ
الذي دفعها  لل تتوير نماذج أعمال رقمية جديدة ساعدتها ع ل  دارة الأقمات وععادة ت  يم خدماتها  

   افة  لل تق يل توالي  تش يل أن مة تو ولوجيا المع ومات بشكل م حو .

التي بدأت في الأحل تم ذة ل تواحل    Facebook  مؤسسة: ومن الأمث ة تذلل  Facebook  مؤسسة •
نشاطها من خلال  طلا  خدمة   نتا   لو ها وسعع  تتيت    Facebook Watchالاجتماعي،  التي 

ل مستلدمين مشا دة محتو  الفيديو والأفلات الويائلية وال رامق الملت فة، بهدف الم افسة مع م ذات 

 
، من ة الع وت الاقتذادرة لتحقيا الت مية المستدامة،   "نماذج عن قصص فشل ونجاح لشركات عالمية: تقنيات التحول الرقمي واستراتيجياته"قرن ربيع،   1

 . 60-57، س 2023، 02، العدد 02المن د 
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في   ل دخول  الرقمي  التحول  است لال  ع ل  المؤسسة  قدرة  التوسع  ويعكى  ذا  الأخر   الرقمي  ال أ 
 منالات جديدة تتناوق نشاطها الأساسي.  

مثالا بارقا ع ل التحول الرقمي،  ذ بدأت في ال دارة   Amazon مؤسسة ما تعد : Amazon مؤسسة •
 م ذة ل تنارة اتلوترونية ل يع الم تنات ع ر اتنترنع، يم قامع بتوسيع خدماتها بإطلا  م ذة  

، ولم رقتذر الأمر ع ل ذلل، بل دخ ع المؤسسة أرضا بقوة في Amazon Prime Videoال أ  
التي أحلحع اليوت من أ  ر    Amazon Web Servicesمنال الحوسلة السحابية من خلال خدمة  

مقودي خدمات ال  ية التحتية السحابية في العالم، و و ما رعكى نناح المؤسسة في تويي  التحول 
 .1الرقمي لتتوير نموذج أعمالها والدخول في منالات جديدة بالوامل

 .التحول الرقمي في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية 3

وط ية ل محروقات في النقائر، وتعت ر أ  ر مؤسسة اقتذادرة    مؤسسةمنمع سوناطرا : سوناطرا   ي   •
في قتاع ال فا وال اق، متلذذة في الت قي  واتنتاج والتوقيع، ق ل التحول الرقمي تانع  دارة ال يانات  
في سوناطرا  يدوية وتعتمد ع ل م فات ورقية ملعثرة، تما تانع المراقلة الميدانية في الحقول والم شآت 

ة تق يدرة، واتلاذ القرار بتيا وهير دقيا، بي ما تان الاتذال بين الفر  رعتمد ع ل ال ريد التق يدي الذ اعي
والاجتماعات، وتان التدري  مقتذرا ع ل التدريلات الميدانية التق يدرة فقا. بعد التحول الرقمي، تم  نشاا  

ومة بالذتاا الذ اعي لمعالنة ال يانات، وأحلحع العم يات الميدانية في  قاعدة بيانات مرتقية رقمية مدع
( ترسل ال يانات لح يا  لل المرتق الرئيسي، وأحلت  IoTالحقول والم شآت تعتمد ع ل أجهقة استشعار )

اتلاذ القرار لح يا ومست دا  لل بيانات دقيقة، وتم است دال التعاون التق يدي ب  ات رقمي داخ ي ولوثات  
، تما تم  دخال التدري  الافترا ي والمحا ات التفاع ية لتتوير مهارات المويفين، وقد نتق  KPIمتابعة  

عن  ذا التحول الرقمي مراقلة فورية لحالة المعدات وختوط اتنتاج، تق يل الأعتال والتوالي  المرتلتة  
العم يات، وتعقيق السلامة الوفااة اتنتاجية وجودة  الملكرة    بالذيانة، تحسين  الذ اعية ع ر اتنذارات 

 والتدري  الافترا ي. 

جقائرية متلذذة في    مؤسسة ي    IRISل لوترونيات والأجهقة الوهرو م قلية: مؤسسة    IRISمؤسسة   •
تذ يع وتوقيع الأجهقة اتلوترونية والوهر وم قلية وتلدت السو  المح ية واتق يمية. ق ل التحول الرقمي 

 
،  2024، أ توبر  7، العدد  1، من ة اللحأ في الع وت اتنسانية والمعر ية، المن د   "الإطار المفاهيمي لمصطلح التحول الرقمي"م روتة تريم محمد،   1

 . 259-234س 
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 انع  دارة الت لات والملقون يدوية، مع ت خير في ت  ية ط لات السو ، تما تان جرد الملقون يتم بلاا،  
وتان اتلاذ القرار رعتمد ع ل توقعات تق يدرة وتانع جودة الم تنات أقل بس   نق  تح يل ال يانات،  

 ERPن ات    IRIS، اعتمدت  وتان القبون يواجي انت ار طويل للدمات ما بعد ال يع. بعد التحول الرقمي
متوامل تدارة العم يات المالية واتنتاج والت لات والملقون، مع تتلع آني لحرتة الم تنات من المذ ع  
 لل التوقيع وتح يل بيانات السو  لح يا لتعديل اتنتاج وفا الت   الفع ي، وأحلت اتلاذ القرار قائم ع ل  

ضل تح يل بيانات الذيانة واتنتاج، تما أحلحع خدمة ما  بيانات ثليلية، وتحس ع جودة الم تنات بف
بعد ال يع سريعة ودقيقة ع ر ن ات متابعة الت لات الرقمية، وقد أيهر التحول الرقمي ت يير  في رفع سرعة  

%، تعقيق مرونة المؤسسة  40%، تحسين جودة الم تنات وخف  نس  اترجاع ب سلة  30اتنتاج ب سلة  
الموسمية وتق لات السو ، وب اا علاقة يقة قوية مع القبائن بفضل التتلع ال ح ي  في استيعاق الت لات  

 . 1والدعم السريع 
التحول الرقمي في المؤسسات النامعية النقائرية: ر هر التحول الرقمي في النامعات النقائرية من خلال   •

اعتماد وقارة التع يم العالي واللحأ الع مي منموعة من الم ذات والأن مة الرقمية التي تهدف  لل تحسين  
 PROGRESS  الأمث ة م ذة  تسيير النامعات وتسهيل اللدمات ال يداهوجية واتدارية، ومن أبرق  ذ 

التي تسمت بتسيير ملت ا شؤون الت لة مثل التسنيل، متابعة المسار الدراسي،  دراج العلامات، وت  يم  
المداولات،   افة  لل تمكين الت لة من الاطلاع ع ل نتائنهم والتسنيل في برامق الماستر والدتتورا  بكل  

( التي توفر فضاا  لوترونيا ل شر اللحو   ASJPمنلات الع مية )شفا ية، تما تم  نشاا الم ذة النقائرية ل 
الع مية النامعية وتسهيل عم ية ال شر وعتاثة المقالات ل لاثثين، ومن م ا ر التحول الرقمي أرضا اعتماد  

الذي يوفر بيلة تع يمية رقمية متوام ة تسمت للأساتذة بإعداد المقررات   MOODLEن ات التع يم اتلوتروني  
مثل   تفاع ية  أدوات  توفير  اتنترنع،   افة  لل  ع ر  الاختلارات  وت  يم  الت لة،  ومتابعة  اتلوترونية، 

 .2الم تدرات والمحاديات 
 .أمثلة عن التسويق الرقمي في بعض المؤسسات4
• Sephora الرقمية بابتواراتها  تشتهر  التنميل  ومستحضرات  ل عتور  عالمية  تنارية  علامة  :  ي 

أط قع  ثيأ  الرقمي،  التحول  في  رائدة  وتعت ر  القبائن،  اثتياجات  لت  ية  الق وات  متعددة  واستراتينياتها 
 

، م تقل وط ي عن بعد/ثضوري   "تحديات التحول الرقمي في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية بين الطموح والواقع"العربي قلاع الدت، وجع ي آم ة،   1
تنارية وع وت  بع وان "خماطر اله دسة الاجتماعية ومتت لات تحقيا الأمن المنتمعي ل مؤسسات الاقتذادرة"، جامعة هردارة، ت ية الع وت الاقتذادرة وال 

 .11–8، س 2025مايو  04التسيير، مل ر الدراسات التت يلية في الع وت المالية والمحاسلة، 
، أبحا  الم تقل الوط ي ثول: جودة   "واقع تطبيق التحول الرقمي في المؤسسات الجامعية: التجربة الجزائرية أنموذجا"خداوج ربيت، شوقي قلتان،   2

 .7-5، س 2025اللدمات في يل التحول الرقمي واتدارة الالوترونية في المؤسسات النقائرية، ر انات وتحدرات، تقييم الواقع واستشراف المستق ل، 
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)في أي وقع، في أي مكان، ع ل    ATAWAD، وت  ع استراتينيات  1999موقعها اتلوتروني م ذ عات 
" ل هاتا المحمول لدعم  My Sephoraتت يا "  2012أي جهاق( ل تنارة اتلوترونية، تما أط قع في  

مويفي الم يعات ومستشاري التنميل بالمع ومات اللاقمة عن القبائن، مما مهد لعذر التلذي  المفرط،  
في الولارات المتحدة، أ  ر أسواقها، رتقت ع ل الهاتا المحمول تنقا من استراتينياتها، من خلال تت يا  

ود  جديدة  م تنات  خذومات،  رقدت  المتنر  داخل  المواقع مرافا  تحديد  ن ات  باستلدات  تنمي ية  روا 
وجيي ثرتة المرور لموقعها بشكل ت ير ع ل شلكات التواحل الاجتماعي لت  Sephoraالن را ية، وتعتمد  

مستلدمو   رشكل  ثيأ  )  YouTubeاتلوتروني،  الأ  ر  ي يهم  68.53ال سلة   )%Facebook  
بين  Pinterest  (4.17%( و14.72) تتراوح أعمار م  القوار شلاق  س ة ب سلة    34و   18%(. هال ية 

% ومن  52.65%، بال سلة لق وات التسويا الرقمي، ت تي ثرتة المرور الرئيسية من اللحأ ب سلة  57
تحتل المرتلة   Sephora%، بي ما تعت ر ق وات اتثالات أقل استلداما، 27.64الوحول الملاشر ب سلة  

، بمتوسا ثوالي  Googleالأولل بين شرتات مستحضرات التنميل من ثيأ عدد عم يات اللحأ ع ل  
 .1م يون بحأ شهريا  1.5

رائدة في دمق العالم الرقمي والمادي، وترتق ع ل   مؤسسة:  ي  Uber Technologies Inc  مؤسسة •
في سان فرانسيسكو بعد أن ولدت فورتها في    2009تلسيا ال قل ع ر تت يا  اتا محمول ت سسع في  

لتشمل  2008باريى عات   توسعع  يم  السيارات  استدعاا  بلدمة  بدأت   ،Uber Eats    التعات لتوحيل 
لتتوير التا سي النوي، تعمل في أ ثر    Advanced Mobility Venturesل ت قل القذير و  Jumpو

م يار دولار. رعتمد نموذج عمل المؤسسة ع ل م ذة رقمية    85مدي ة بليمة سوقية تذل  لل    900من  
ة اللدمة،  تربا الرتاق والسائقين والشرتاا التناريين، مع الترتيق ع ل الراثة، الأمان، الشفا ية، وتفاا

وتعتمد ع ل ال يانات ال ح ية اللوارقميات الذتية، وتق يات تحديد الموقع، تما تويا التسويا الرقمي  
وعدارة العلاقات لتوسيع قاعدة القبائن والشرتاا، وتوليد اتيرادات من رسوت الرثلات وخدمات التوحيل، 

الرقمية للأداا التسويقي والتش ي ي ع ل    رمثل نموذج أوبر مثالا وا حا ع ل تياية تعقيق الاستراتينية
 .2نتا  عالمي 

 
1 F. Sayah, and K. Musari, "Digital Transformation in Multinational Companies: A Case Study of Sephora ", in 
Proceedings of the International Virtual Conference: Management Accounting in the Context of Digitalization, 
University of Relizane, Algeria and Kiai Haji Achmad Siddiq State Islamic University, Indonesia, pp. 319-320. 
2 Ahmed Sameer N. Al-Thabit, "Digital Strategy and Its Role in Enhancing Digital Marketing: A Case Study of 
the Uber Technology Company ", Khazayin of Economic and Administrative Sciences, vol. 2 (Conference), 2025, 
pp. 27-28. 
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:  ي علامة حي ية رائدة في الملابى الريا ية وات سسوارات، تقدت م تنات مت وعة  Li-Ning  مؤسسة •
متنر وق وات  لوترونية ت تي السو  الذي ية، ترتق ع ل    7137مثل ترة الس ة والنري، وت تشر ع ر  

ذي ية  تعقيق علامتها ب س وق المو ة الريا ية الفريد والتعاون مع الريا يين المحترفين ودمق الثقافة ال
م يار يوان بقيادة   4.01م يار يوان وحافي الربت    22.57، ب غ اتيراد  2021في التذميم. وفقا لتقرير  

٪، وتقييم المتنر  64.9٪ وارتفاع نمو قتاع الملابى  60- %50٪، مع نمو تدفا التنقئة  136س وية  
ارة اتلوترونية وال أ الملاشر، مع تحسين  ٪. تعتمد ع ل التسويا الرقمي والتن95الرسمي اتلوتروني فو   

التسويا   لو ها تواجي م افسة مح ية وعالمية وبع  أوجي القذور في  العلامة،  القبائن ويقافة  علاقات 
 . 1الرقمي والعلاقات العامة

• Google – BERT  أط قع  :Google    نموذجBERT (Bidirectionnel Encoder 
Représentations from Transformers)    بهدف تحسين محرتات اللحأ ع ر فهم ال  ة الت يعية

والسيا  الوامل ل و مات في الاستفسارات التوي ة أو الحوارية، يتيت ال موذج تفسير العلاقات الدقيقة بين  
عن    BERTالو مات، مما رحسن دقة نتائق اللحأ وينع ها أ ثر ملاامة ل ية المستلدت، أسفر تت يا  

ترتي  أفضل ل مواقع التي تقدت محتو  عالي النودة مكتوبا ب  ة ط يعية، بي ما تراجع أداا المواقع التي 
تعتمد ع ل ثشو الو مات المفتاثية دون تقدرم قيمة ثليلية، ولتحقيا أفضل استفادة من  ذا التحديأ،  

ع  الترتيق  ط يعية،  ل ة  استلدات  ل مستلدت،  موجي  محتو   بكتابة  واستهداف ي ذت  المستلدت،  نية  ل 
تحديثات   مع  المستمر  التوي   والمعقدة، مع  رورة  التوي ة  استمرارية    Googleالاستفسارات  لضمان 

 .2الفعالية 
• Jumia   تنارة  لوترونية: تعد منموعة    مؤسسةJumia   م ذة رائدة ل تنارة اتلوترونية في  فريليا، ت سسع

وتربا بين اللائعين والمشترين ع ر سو   لوتروني شامل رقدت م تنات مت وعة مثل اتلوترونيات    2012في  
والرثلات   الف اد   التعات وثنوقات  توحيل  بات افة  لل خدمات  الم قلية،  والنمال والأجهقة  والأقياا 

في است لال ق وات التسويا الرقمي لتعقيق ثضور ا وقيادة    Jumiaالمالية، ننحع  وث ول التو ولوجيا  
التعرم ل علامة التنارية، من خلال ثملات تت يا الهواتا المحمولة التي شنعع القبائن ع ل استلدات  

افة  لل التسويا ع ر المؤيرين ومحتو  رقمي ه ي  التت يا لنذق الانتلا   لل العروم واللذومات،   

 
1 Qingyuan Dai, "The Application of Digital Marketing Strategy: A Case Study of Li-Ning ",  Journal of Education, 
Humanities and Social Sciences EAIS, vol. 16, 2023, pp. 103–104. 

، المن د   "التطورات التقنية في مجال التسويق الرقمي: عرض تجارب بعض المؤسسات العالمية، مجلة التنظيم والعمل"يوسا،    وفيلالي للاد لمياا   2
 330–327، س 2025، 4، العدد 14
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، ما ساعد ع ل الوحول  لل جمهور أوسع YouTubeع ل المدونة ووسائل التواحل الاجتماعي وق اة  
وتعقيق ولاا القبائن، لقد أسهمع  ذ  النهود في نمو التنارة اتلوترونية في  فريليا، وتمكين المؤسسات  
الذ يرة والمتوستة من الوحول  لل أسوا  أ  ر، وخ ا فرس عمل، والمسا مة في الت مية الاقتذادرة  

 الرقمية.
• ASDA UK    س س ة سوبر مارتع في المم وة المتحدة: تعدASDA UK   واثدة من أبرق سلاسل السوبر

، و ي تعتمد 1999واستحوذت ع يها وول مارت عات    1949مارتع في المم وة المتحدة، ت سسع عات  
تحدرات مثل    ASDAع ل التسويا الرقمي لتحسين تنربة القبائن وقيادة الم يعات ع ر اتنترنع، واجهع  

التفاعل ع ل   والتق يدرة، وعدارة  الرقمية  الق وات  القبائن وحعوبة دمق  توقعات  الشديدة، وارتفاع  الم افسة 
وسائل التواحل الاجتماعي، لمواجهة  ذ  التحدرات، رتقت المؤسسة ع ل تلذي  التنارق باستلدات  

ع ر موقع س ى وخدمات   لمستلدتتح يلات ال يانات لتقدرم عروم وتوحيات ملذذة، وتحسين تنربة ا
استفادت  تما  الق وات،  ع ر جميع  والعروم  الرسائل  توامل  مع  مان  ملاشر،  ودعم  توحيل سريعة 

ASDA    من وسائل التواحل الاجتماعي واتعلانات المستهدفة وثملات ال ريد اتلوتروني لتعقيق و وح
العلامة التنارية وقيادة الم يعات، مما يو ت تي  رسهم التسويا الرقمي في تعقيق تفاعل القبائن، وخ ا  

 .1، وتحقيا ال ناح في بيلات السو  الت افسية قيون قيمة ل 
يوفر     بدقة، ثيأ  الم  مة وتح ي ها  ال يانات  رقوت ع ل جمع  الشراا  الت  ؤ بس و   يتضت في الأخير أن 

الاست يان وسي ة فعالة ل حذول ع ل مع ومات قاب ة ل لياا، وتسهل التح يلات الرقمية تفسير  ذ  ال يانات  
تق يدرة والرقمية تياية ت يير العوامل الملت فة  وفهم العلاقات بين المت يرات، تما ي رق الترتيق ع ل نية الشراا ال

ع مية   أسى  ع ل  م  ية  تسويلية  قرارات  واتلاذ  المستق  ي  س وتي  استشراف  يتيت  مما  القبون،  قرارات  ع ل 
 مويوقة.

 

 

 

 

 
1 Ologunebi John, and Ebenezer Obafemi Taiwo, "Digital Marketing Strategies ", Plan and Implementations: A 
Case Study of Jumia Group and ASDA UK. Munich Personal RePEc Archive, 6 October 2023, pp. 25–29 
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 خلاصة 

ل  يتضت    الشرائي  القرار  السابقة أن  الملاثأ  بعوامل متعددة، وتشمل   قيون من خلال  تت ير  عم ية معقدة 
مراثل متس س ة من التعرف ع ل الحاجة، تقييم ال دائل، اختيار الم تق، وحولا  لل الس و  الشرائي الفع ي. 

 وقد تم ت اول مفهوت القرار الشرائي وأنواعي ومراث ي، مو حا تي  رشكل نية القبون وس وتي المستق  ي. 

بيلية ملاشرة وهير      بين عوامل  تتوقع  الشرائي، والتي  القرار  المؤيرة في  العوامل  الدراسة ع ل   ما رتقت 
ملاشرة، وعوامل داخ ية تشمل الدوافع والتذورات، بات افة  لل العوامل التسويلية المرتلتة بالم تق والترويق  

 رار الشراا. والأسعار، م ي ة الدور المتلادل بين  ذ  العوامل في تووين ق

ويعكى الت  ؤ بالقرار الشرائي قدرة المؤسسات ع ل فهم توجهات القبون واستشراف س وتي المستق  ي، وذلل    
من خلال استلدات أدوات جمع ال يانات مثل الاست يانات، وعم يات التح يل الرقمي التي تساعد ع ل تحديد  

والرقمي التق يدرة  ال يلات  في  الشراا  نوارا  وتقدير  الاستهلا   تذميم  أنماط  في  المؤشرات  تسا م  ذ   تما  ة. 
استراتينيات تسويلية فعالة، بما رعقق القدرة ع ل اتلاذ قرارات تسويلية مست دة  لل ال يانات والتح يلات الع مية،  

وس وتي الفع ي، مما يدعم قدرة المؤسسات ع ل   قيون ويتيت فهم العلاقة بين الاتنا ات المعر ية والعاطاية ل 
مستو  الرقمي تحسين  التحول  سا م  تي   رائدة  وتنارق  نماذج  تو ت  تما  السو ،  لمتت لات  استنابتها    

 والتسويا الرقمي في تحسين استراتينيات المؤسسات.
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 تمهيد 
بعد التتر  في اتطار ال  ري ل دراسووة  لل المفاهيم الأسوواسووية المرتلتة بالتحول الرقمي والتسووويا الرقمي     

  ووافة  لل عرم اسوواسوويات خول القرار الشوورائي، ر تي  ذا الفذوول لتنسوويد النان  التت يقي من اللحأ من 
 وتالة تلسة. –خلال دراسة ميدانية أجريع ع ل مستو  مؤسسة موبي يى 

يهدف  ذا الفذوووول  لل  سووووقاط النوان  ال  رية ع ل الواقع العم ي، وذلل ع ر التعري  بالمؤسووووسووووة محل    
الدراسوووة من ثيأ نشووواطها وخدماتها وعرو وووها، يم عرم م هنية الدراسوووة الميدانية من خلال تحديد منتمع  

في التح يل، بالاعتماد ع ل وعي ة اللحأ،   وووووافة  لل أدوات جمع ال يانات والأسوووووالي  اتثذوووووائية المعتمدة 
 .SPSSبرنامق 

تما يتضوووومن  ذا الفذوووول عرم تح ي ي ل  تائق المتحذوووول ع يها من الدراسووووة الميدانية، من خلال اختلار     
الفر ويات وتفسوير الملرجات اتثذوائية، بهدف الوقوف ع ل ط يعة العلاقة بين التحول الرقمي في التسوويا  

 .قيون والقرار الشرائي ل 
 وفي  ذا السيا ، تم تقسيم  ذا الفذل  لل ملحثين رئيسيين تما ي ي:

 التعري  بمؤسسة موبي يى وخدماتها  ✓
 الم هنية التت يلية وتح يل ال تائق ✓
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 خدماتهاو التعريف بمؤسسة موبيليس  الى   خلدمالمبحث الأول:  
ت ع  المؤسووسووات الاقتذووادرة واللدمية دور أسوواسووي في تتوير قتاع الاتذووالات في النقائر، بما رسووهم     

ين، من بين  ذ  المؤسووووووووسووووووووات، ت رق قيونفي تعقيق ال  ية التحتية الرقمية وتحسووووووووين جودة اللدمات المقدمة ل 
مؤسووووووووووسووووووووووة موبي يى باعتلار ا واثدة من أ م الشوووووووووورتات الوط ية العام ة في منال الهاتا ال قال، ثيأ تقدت  
خدمات مت وعة تسوتني  لاثتياجات الأفراد والمؤسوسوات ع ل ثد سوواا، خاحوة في يل الاسوتعدادات النارية 

 تذال وتوسيع نتا  اللدمات الرقمية.تدخال تق ية النيل اللامى لتحسين جودة الا
 في  ذا اتطار تم تقسيم  ذا الملحأ  لل يلا  متال  رئيسية:

 اتطار الت  يمي والمو وعي لمؤسسة موبي يى ✓
 عروم وخدمات مؤسسة موبي يى ✓
 تق ية النيل الرابع واللامى في الاتذالات ل هاتا ال قال ✓

 التعريف بمؤسسة موبيليسالمطلب الأول:  
ت شا مؤسسة موبي يى  من سو  الاتذالات اتلوترونية الذي رعرف تتور تو ولوجي متسارع وت افى       

متقايد، سوووووواا في القتاع العات أو اللاس، ثيأ تسوووووعل تل جهة  لل تحسوووووين جودة خدماتها وتوسووووويع نتا   
ا وتتوير ب يتها  ت تيتها، وفي  ذا السوووووووووووووويا  عم ع موبي يى ع ل تعقيق موقعها من خلال تحديأ شوووووووووووووولكاته

التحتية بشوكل مسوتمر،   وافة  لل ت ويع عرو وها وخدماتها بما يتلاات مع اثتياجات القبائن ومتت لات ال يلة  
الرقمية، وقد مك ها ذلل من تقدرم خدمات متتورة ومتنددة تعكى قدرتها ع ل التوي  مع التحولات الحاحوووو ة 

 بما يدعم انتقالها نحو آفا  تو ولوجية أ ثر تقدما. في قتاع الاتذالات، والاستنابة لمتت لات السو ،
 .التعريف بمؤسسة موبيليس1

أول متعوامول ل هواتا ال قوال في النقائر، برأا موال اجتمواعي رقودر بو   ATM Mobilisتعود مؤسووووووووووووووسووووووووووووووة       
دج، ويقع مقر ا الرئيسووووووووووي بحي الأعمال باق القوار بالنقائر العاحوووووووووومة، وقد جاات   25.000.000.000

نشووووو ة  ذ  المؤسوووووسوووووة في  طار اتحووووولاثات التي عرفها قتاع ال ريد والمواحووووولات، والتي  دفع  لل تحديثي  
 1لتحولات الاقتذادرة القائمة ع ل م دأ تحرير السو  وتعقيق الم افسة.وعدماجي  من ا

، المتع ا بوووال ريووود 2000أوت    05المؤرخ في    2000-03وفي  وووذا اتطوووار، حووووووووووووووووودر القوووانون رقم       
والمواحولات السو وية واللاسو وية، والذي ترا فتت  ذا القتاع أمات الم افسوة، مما أد   لل  عادة ت  يمي وفا  

 
 ع ل الساعة   2026أفريل    5اط ع ع يي يوت:  ،   https://www.mptic.dzالموقع:  ع ل متوفر والاتذال  اتعلات ت وتو ولوجيا ال ريد وقارة  موقع   -1

.20:10 
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أسوووووووووووى جديدة، وقد ترت  عن ذلل  عادة هيك ة وقارة ال ريد والمواحووووووووووولات وتويي  مهامها بما يتماشووووووووووول مع 
متت لات قتاع تو ولوجيات اتعلات والاتذووال،  لل جان   نشوواا سوو تة  وولا ال ريد والاتذووالات اتلوترونية  

 .1شفا ية ال شاط  هيلة مستق ة تع ل بت  يم السو  والسهر ع ل اثترات قواعد الم افسة و مان
وت درج مؤسوسوة موبي يى  ومن  ذا اتطار الت  يمي النديد، ثيأ تسوا م في تقدرم خدمات الاتذوالات       

الهاتاية وتتوير ا بما رسووووووووتني  لحاجيات القبائن، في يل بيلة ت افسووووووووية تسووووووووعل  لل تحسووووووووين جودة اللدمة  
 وتوسيع نتا  الت تية ع ل المستو  الوط ي.

، ثيأ تانع 2002نفسووها ت ول متعامل ل هاتا ال قال في النقائر م ذ ت سوويسووها سوو ة   Mobilisفر ووع      
ا تسوووووو ع موبي يى اسووووووتقلاليتها، مما مك ها من   2003، وفي شووووووهر أوت Algérie Télécomتابعة لمنمع  

الترتيق ع ل أ دافها الأسووووووواسوووووووية المتمث ة في تحقيا ر وووووووا القبائن وتعقيق ولائهم،   وووووووافة  لل ت  ي الابتوار  
وموا لة التتور التو ولوجي. وقد سوووووا مع  ذ  الاسوووووتراتينية في تحقيا نمو م حو ، توج با تسووووواق ما رقارق 

 .2م يون مشتر  خلال فترة وجيقة نس يا 23
المسوتلرجة من تقرير سوو  الاتذوالات الذوادر عن سو تة  ولا ال ريد    2024ثسو  أثد  بيانات سو ة     

ترسويخ مكانتها ت ول متعامل ل هاتا ال قال في   Mobilis، تواحول مؤسوسوة ARPCEوالاتذوالات اتلوترونية  
% من  جمالي مشوترتي الهاتا ال قال، مع تسونيل أ ثر من 43النقائر، ثيأ ب  ع ثذوتها السووقية ثوالي 

م يون اشوووترا  ع ل المسوووتو  الوط ي. ويُ هر التقرير   54م يون مشوووتر ،  ووومن سوووو   جمالي رفو     23.1
تة الاتذوالات الوط ية، مع اسوتمرار هيم تها ع ل سوو  الدفع المسو ا أن موبي يى تسوا م بشوكل ت ير في ثر 

ال  ية التحتية فتشوووووووووير تقارير نشووووووووواط  % من  جمالي المشوووووووووترتين، أما ع ل مسوووووووووتو   95الذي رمثل أ ثر من  
 لل اسوتمرار توسوع شولكتها ع ر آلاف المحتات القاعدرة التي ت تي ملت ا ولارات الوطن،   وافة  المؤسوسوة

 لل تتوير خدمات النيل الرابع والتحضوووير تطلا  خدمات النيل اللامى، في  طار اسوووتراتينية تهدف  لل 
 . 3تحسين جودة اللدمة وتعقيق الت تية الرقمية ع ل المستو  الوط ي

 لل تعقيق   Mobilisوباختيار ا وت  يها لسووووووياسووووووة التحول الرقمي والتحديأ المسووووووتمر، تسووووووعل مؤسووووووسووووووة      
حوورتها لد  القبائن من خلال  ومان شولكة اتذوالات ذات جودة عالية وتوسويع الت تية ع ر ملت ا ولارات  

 
ع ل    2026أفريل    5اط ع ع يي يوت:    ، http://www.joradp.dz/HAR/Index.htm.16-3، س س  48العدد    /الجريدة الرسمية الجزائرية   1

 20:20. الساعة
 .07:00ع ل الساعة:  2026أفريل  6اط ع ع يي يوت: ⁠، https://www.mobilis.dz، متوفر ع ل الموقع: Mobilisموقع  2
أفريل   6، اط ع ع يي يوت: https://www.arpce.dz/fr/doc/raa، متوفر ع ل الموقع: ARPCEموقع س تة  لا ال ريد والاتذالات اتلوترونية  3

 08:30ع ل الساعة:  2026

http://www.joradp.dz/HAR/Index.htm
https://www.mobilis.dz/
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الوطن، مع العمل ع ل تحسين تنربة المستلدت ع ر تتوير العروم واللدمات الرقمية وت ويعها بما يتماشل  
 مع ثاجيات السو .

تما تواحووول المؤسوووسوووة ترسووويخ موقعها تمتعامل قري  من قبائ ي وشووورتائي، مع اعتماد شوووعار ا المؤسوووسوووي     
"مع ا نذووووو ع المسوووووتق ل"، الذي رعكى توجهها نحو الابتوار المسوووووتمر والمسوووووا مة في دعم التحول الرقمي في 

 .1النقائر،   افة  لل تعقيق دور ا في الت مية الاقتذادرة والاجتماعية
وفي  طار اسووووووووووووتراتينيتها التق ية الحديثة، تعتمد موبي يى ع ل شوووووووووووورا ات مع مقودين عالميين في منال     

 ريكسوووووووون،   وووووووافة  لل اسوووووووتلدات تنهيقات من شووووووورتات مثل   مؤسوووووووسوووووووةتنهيقات الاتذوووووووالات، ع ل هرار  
HUAWEI وZTE وذلل في  طار تحديأ وتوسووووووويع ب يتها التحتية الشووووووولكية. ويهدف  ذا التوجي  لل تعقيق ،

قدرة الشووووولكة ع ل اسوووووتيعاق الضووووو ا المتقايد وتحسوووووين الأداا وجودة اللدمة، خاحوووووة في أوقات الذروة،  لل 
وت درج  ذ  الاسووووووووووووتراتينية   ،جان  دعم التتور التو ولوجي وموا لة التحولات الرقمية في قتاع الاتذووووووووووووالات 

 وومن رةية المؤسووسووة الرامية  لل موا لة الت   المتقايد ع ل خدمات الهاتا ال قال، وتحسووين مرونة الشوولكة، 
 2ورفع تفااتها التش ي ية، مع الاستمرار في تتوير ث ول م تورة تستني  لت يرات السو  واثتياجات القبائن.

 لل يماني مديريات جهوية، ت تي ملت ا م اطا الوطن، و ي:   ATM Mobilisتما تتفرع مؤسوووووووووووسوووووووووووة     
المديرية النهوية ل وسووووووووا، المديرية النهوية بع ابة، المديرية النهوية بسووووووووتي ، المديرية النهوية بقسوووووووو تي ة  

 المديرية النهوية بالش ا، المديرية النهوية بو ران، المديرية النهوية بلشار، والمديرية النهوية بورق ة.
وتتولل  ذ  المديريات النهوية مهات الت  يم والمتابعة واتشووووووووووراف الملاشوووووووووور ع ل الوتالات الولائية التابعة     

لها، ثيأ تعمل ع ل  وووووومان الت سوووووويا بين ملت ا المذووووووالت المح ية وتت يا السووووووياسووووووات التنارية والتق ية  
 دة اللدمات المقدمة ل قبائن.ل مؤسسة ع ل المستو  الميداني،   افة  لل مراقلة الأداا وتحسين جو 

وفي  ذا اتطار، تلضووووووع وتالة تلسووووووة  لل  شووووووراف المديرية النهوية بع ابة، و ي محل دراسووووووت ا الميدانية     
ثيأ تعد ث قة وحوووووووووووول بين اتدارة المرتقية ل متعامل وبين القبائن ع ل المسووووووووووووتو  المح ي، من خلال تقدرم  

 .3ملت ا خدمات الهاتا ال قال ومتابعة العم يات التنارية والتق ية
التي  والملادئ والا داف الالتقامات  أ م نسووتعرم  ي ي  يما.مبادئ وأهداف مؤسـسـة موبيليس وتلتزاماتها: 2

 :4تسعل المؤسسة الل تحليقها

 
 .09:10ع ل الساعة:  2026أفريل  6اط ع ع يي يوت: ⁠ ،   https://www.mobilis.dz.، متوفر ع ل الموقع: Mobilisموقع  1

2 -Document de l’analyse stratégique de Mobilis, P :02- 03. 
 12:20، ع ل الساعة: 2026أفريل  06، اط ع ع يي يوت:   https://www.mobilis.dzموقع:  3
 .2026مؤسسة موبي يى، الويائا الداخ ية ل مؤسسة،  4

https://www.mobilis.dz/
https://www.mobilis.dz/
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 .الالتزامات1.2
ع ل تنسوووووويد منموعة من الالتقامات التي تعكى توجهها الاسووووووتراتيني في   ATM Mobilisتعمل مؤسووووووسووووووة 

 تحسين جودة اللدمات وتقوية علاقتها مع القبائن، ويمكن تو يت  ذ  الالتقامات  يما ي ي:
تقوت المؤسوسوة بت تية شوام ة لوامل التراق الوط ي، بما رسومت بضومان وحوول خدمات الاتذوال  لل  •

 ملت ا الم اطا دون استث اا، مع العمل ع ل تق ي  الفنوة الرقمية بين الم اطا الحضرية والرياية.
تسوووووووووووووعل  لل توفير أفضووووووووووووول ال روف التق ية والتق ية الحديثة لضووووووووووووومان نقل المكالمات بنودة عالية   •

 واستمرارية اللدمة، بما رق ل من الانقتاعات ويحسن تنربة المستلدت.
تعتمد المؤسووسووة ع ل تقدرم عروم اتذووالات وا ووحة وشووفافة وسووه ة الفهم، بما رسوواعد القبون ع ل  •

 اختيار اللدمة الم اسلة دون تعقيد أو هموم.
تعمل ع ل التحسوووين المسوووتمر لم تناتها من خلال  دخال تق يات ثديثة وتتوير الشووولكة بشوووكل دوري  •

 لموا لة التتور التو ولوجي.
تعتمد ع ل م دأ التنديد المسوووووووتمر ع ر اليق ة الاسوووووووتراتينية ومتابعة التحولات التو ولوجية في قتاع  •

 الاتذالات.
 ت تقت بالوفاا بالتعهدات المقدمة ل قبائن من ثيأ النودة واللدمة واثترات الآجال المحددة. •
 . الاهداف2.2
ع ل تحقيا    ATM Mobilisفي  طار سوووووووعيها لتعقيق مكانتها في سوووووووو  الاتذوووووووالات، تعمل مؤسوووووووسوووووووة      

منموعة من الأ داف الاسووووووووووووتراتينية التي تعكى رةيتها المسووووووووووووتق  ية وتوجهاتها الت موية، ويمكن عرم  ذ  
 الأ داف تما ي ي:

تسوعل المؤسوسوة  لل الارتقاا المسوتمر بمسوتو  جودة الشولكة وتوسويع قدراتها التق ية، بما رسومت بتعقيق   •
 مكانتها الت افسية داخل سو  الاتذالات الوط ية ومواجهة ملت ا الم افسين بفعالية أ  ر.

تهدف  لل ترسووووويخ موقعها تمؤسوووووسوووووة رائدة في منال خدمات اتعلات والاتذوووووال المتعدد، من خلال  •
 تتوير عرو ها الرقمية وتحسين خدماتها بما يتماشل مع التحولات التو ولوجية الحديثة.

تعمل ع ل تتوير شوولكتها التنارية من خلال توسوويع نقاط ال يع وتحسووين توقيع اللدمات، بما رضومن   •
 وحولا أسهل وأسرع ل قبائن في ملت ا الم اطا.

تعتمد سووياسووة تسووويلية ثديثة قائمة ع ل تويي  التو ولوجيا الرقمية وأدوات الاتذووال الحديثة، بهدف  •
 تحسين استهداف القبائن وتقدرم عروم أ ثر دقة وفعالية.
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ترتق ع ل تت يا أثد  الاسوتراتينيات في تسويير الموارد اللشورية من خلال تحسوين التووين والتحفيق  •
 ورفع تفااة العام ين.

تسووووا م في دعم الت مية الاقتذووووادرة الوط ية باعتلار ا مؤسووووسووووة عمومية اسووووتراتينية، من خلال خ ا  •
 الليمة المضافة وتوفير خدمات ذات جودة عالية.

تهدف  لل قيادة عدد المشوترتين بشوكل مسوتمر مع  ومان رفع مسوتو  ر وا القبائن وتحسوين تنربتهم   •
 مع خدمات المؤسسة.

 .المبادئ والقيم3.2
أ مية ت يرة لترسوووووووووووويخ م  ومة قيم وملادئ ت  يمية توجي عم ها الداخ ي    ATM Mobilisتولي مؤسووووووووووووسووووووووووووة 

 وعلاقاتها مع محيتها اللارجي، ويمكن تو يت ذلل  يما ي ي:
تعمل المؤسوسوة ع ل توفير بيلة عمل محفقة تتسوم بال  افة والأمان، بما رسواعد المويفين ع ل أداا  •

 مهامهم في يروف مه ية ملائمة تعقق اتنتاجية والاستقرار الوييفي.
تعتمد م دأ الشووووووفا ية في التسوووووويير اتداري والمالي، من خلال و وووووووح اتجرااات واعتماد أسووووووالي    •

 ثوتمة رشيدة تعقق الثقة داخل المؤسسة ومع شرتائها.
تسوعل  لل تسو  ولاا القبائن ع ر تحسوين جودة اللدمات وتتوير العلاقة معهم بشوكل مسوتمر بما   •

 رضمن استمرارية الثقة في خدماتها.
تعمل ع ل خ ا بيلة ت  يمية قائمة ع ل الثقة المتلادلة بين ملت ا الأطراف داخل المؤسووسووة، مما   •

 رعقق روح التعاون والعمل النماعي.
تشوووووووووووووونع ع ل اتبوداع والابتووار لمواجهوة التحودروات المح يوة والودوليوة، من خلال ت  ي ث ول ثوديثوة   •

 تتماشل مع التتور التو ولوجي في قتاع الاتذالات.
ترتوق ع ل منموعة من الليم المه ية والأخلاقية مثل: التضوووووووووووامن، روح الفريا، اتتقان في العمل  •

 الأمانة، الاستحقا ، الوفاا، واثترات الالتقامات، باعتلار ا أساا نناح واستمرارية المؤسسة.
 البنية التنظيمية للمؤسسة موبيليس.3

رمكن عرم ال  ية الت  يمية لمؤسووسووة موبي يى من خلال هيك ها الهرمي الذي يو ووت توقيع المسووتويات      
اتدارية والويياية وتوامل ملت ا المديريات داخل المؤسوسوة بما رضومن فعالية الت  يم والتسويير، ويقدت الشوكل 

  1الآتي ت ليذا لهذا الهيكل بشكل وا ت ومرتق:

 
1 - Docuements interne de l'entreprise. 
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 (: الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس 06الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ل مؤسسة الداخ ية الويائا ع ل التاللة اعتمادا  عداد  من  المصدر:

 خلية المستشارين مساعدة الرئيس المدير العام

مديرية جودة الشبكة 

 وانطباع الزبون

خلية تصميم 

وإعادة تصميم 

مديرية حماية 

الممتلكات 

قسم الشؤون 

 القانونية والضبط

المديرية 

الجهوية 

قسم المالية  

 والأداء

قسم الحوكمة  

 وتقييم الخدمات

القسم الرئيسي  

 للعمليات

القسم الرئيسي  

 للتطوير والهندسة

مديرية التسويق 

 واقتراح القيمة

مديرية المشاريع  

والخدمات الرقمية 

 والشراكات

مديرية تطوير  

 الشبكة والخدمات

مديرية الهندسة 

 وتطوير الشبكة

مديرية النقل  

 والافتراضية

مديرية النشر  

 والتنفيذ

مديرية نظم  

المعلومات 

مديرية الحوكمة 

 والرقمنة

قسم تطوير أمن نظم 

 المعلومات والسحابة

مديرية تطوير  

 وخدمات السحابة

 مديرية التدقيق

مديرية تطوير 

 الرقمنة

مديرية عمليات 

 الفوترة

قسم العمليات  

 التجارية

مديرية السوق  

 المؤسسات

مديرية العلاقة  

مع الجمهور 

مديرية الربط 

البيئي و 

قسم عمليات  

تكنولوجيا الإعلام 

 والاتصال

مديرية تحسين  

 الشبكة

مديرية عمليات 

 وصيانة الشبكة

مديرية عمليات 

الانظمة 

المعلوماتية 

مديرية عمليات 

 دعم

مديرية الجودة 

والإجراءات 

 الداخلية

مديرية تقديم  

 الخدمات

مديرية  

الاستراتيجية 

 واليقظة

مديرية  

 الاتصال

مديرية مراقبة  

التسيير مديرية 

 مراقبة التسيير

مديرية المالية 

 والمحاسبة

مديرية 

المحاسبة 

مديرية ضمان 

الإيرادات 

 ومكافحة الغش

المديرية  

 الجهوية سطيف

المديرية  

 الجهوية ورقلة

المديرية 

 الجهوية بشار

المديرية  

 الجهوية وهران

المديرية  

الجهوية 

المديرية  

 الجهوية عنابة

المديرية  

 الجهوية الشلف

قسم الموارد  

 البشرية

مديرية الشؤون 

القانونية 

 والمنازعات

مديرية  

العلاقات 

قسم المشتريات  

واللوجستية 

 والممتلكات

مديرية  

المشتريات 

الإدارية 

مديرية 

 الممتلكات

مديرية 

المشتريات 

مديرية 

الصفقات 

 مديرية إلادارة

العلاقات 

مديرية تطوير  

 الموارد البشرية

مديرية أمن نظم 

 المعلومات

مديرية 

المبيعات و 
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 .التعريف بالوكالة التجارية موبيليس تبسة4
، تما تشورف ع ل شولكة توقيع واسوعة  2005درسوم ر    11ت سوسوع الوتالة التنارية موبي يى تلسوة بتاريخ       
نقتة بيع معتمدة، تع ل بتسويا ملت ا م تنات وخدمات الهاتا ال قال ع ل مستو  الولارة، وقد   227تضم  

(،  596  43الثاني )  قبون، موقعين ثسوو  تق يات النيل  617  555ثوالي    2025ب غ عدد قبائ ها  لل هارة  
 (.323 427(، والنيل الرابع )374 112والنيل الثالأ )

( 5Gفي  دراج تق يات النيل اللامى )  ATM Mobilisوفي سيا  التتور التو ولوجي، شرعع مؤسسة      
بشووووووكل تدريني ع ل المسووووووتو  الوط ي، من خلال  طلاقها في بع  المدن الو ر  ذات الوثافة العالية، هير  
أن  ذ  التق ية لا تقال هير متوفرة بشووووووووووووووكل فع ي في ولارة تلسووووووووووووووة  لل هارة الفترة الحالية، ن را لوون عم ية 

 .ة وال  ية التحتية المتاثةالتعميم تتم بشكل مرث ي ثس  الأولويات التق ية والتنهيقات الشلكي
 .أهداف الوكالة وتوجهاتها 1.4

تسوووووعل الوتالة  لل تحقيا منموعة من الأ داف المسوووووترة التي تهدف  لل الارتقاا بمسوووووتو  الأداا وتحسوووووين  
 جودة اللدمات المقدمة ل قبائن، ويمكن ت لي  أبرق  ذ  الأ داف  يما ي ي:

الرفع من جودة الاسوووووووووتللال واللدمة من خلال تحسوووووووووين  جرااات التعامل وتسوووووووووهيل الحذوووووووووول ع ل  •
 المع ومات في نقاط الاتذال الملاشرة مع القبائن.

  مان ت فيذ العم يات اتدارية والتنارية بدقة عالية وفا معايير النودة والفعالية. •
 اعتماد ن ات فعال لمتابعة وتقييم الأداا بشكل دوري بما رسمت بتذحيت الانحرافات وتحسين ال تائق. •
 تعقيق سرعة معالنة ط لات القبائن وتق ي  آجال الاستنابة بما يرفع من مستو  الر ا. •
 .1دعم الرقم ة في تسيير اللدمات بهدف رفع الوفااة وتحديأ أسالي  العمل •

وفي  ذا السيا ، تعكى  ذ  الأ داف توجي الوتالة نحو تتوير أدائها بشكل مستمر بما يتماشل مع متت لات  
 السو  وتوقعات القبائن.

 
 
 
 
 

 
 .2026، الويائا الداخ ية ل مؤسسة، وتالة تلسة  مؤسسة موبي يى  1
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  التنظيمي للوكالة .الهيكل2.4
 (: الهيكل التنظيمي لوكالة موبيليس 07الشكل رقم )

 . 2026مؤسسة موبي يى، الويائا الداخ ية ل مؤسسة،المصدر: 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مديور الوتالوة

 

 هير الملاشرة م دوبي الم يعات

 التحذيل والم اقعات خ ية

 الل في مشرف الذا مشرف الذا الأمامي

 1مستشار قبائن 

 2مستشار قبائن 

 3مستشار قبائن 

 1عون ثنق 

 2عون ثنق 

 3عون ثنق 

 عون أمن واستللال
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 المطلب الثاني: التحول الرقمي لخدمات الاتصالات في مؤسسة موبيليس
عرف قتواع الهواتا ال قوال في النقائر تتور تودريني مهم من ثيوأ ال  يوة التو ولوجيوة، ثيوأ انتقول من     

( الذي أحووولت رشوووكل اليوت الأسووواا 4G( يم  لل النيل الرابع )3G(  لل النيل الثالأ )GSMالنيل الثاني )
في اسووتلدات الشوولكات، ووفا بيانات مرحوود سووو  الهاتا ال قال في النقائر الذووادر عن سوو تة  وولا ال ريد  

 ، فإن  ذا التحول رعكى اعتماد متقايدا 2025( ل ثلايي الثاني من سوووووو ة  ARPCEوالاتذووووووالات اتلوترونية )
 ع ل خدمات اتنترنع عالي السرعة مقارنة بالاتذالات التق يدرة.

وفي  ذا السووويا ، تعد مؤسوووسوووة موبي يى الفاعل الرئيسوووي في السوووو  النقائري ل هاتا ال قال، ثيأ ب غ       
م يون مشوووووتر  خلال نفى الفترة، وي هر توقيع مشوووووترتيها ثسووووو  التو ولوجيا    23.07عدد مشوووووترتيها ثوالي 

م يون مشووووووووووووووتر ، مقوابل    19.53%، أي ما رعوادل ثوالي 83.90( ب سوووووووووووووولوة تقوارق  4Gهيم وة النيول الرابع )
% ل نيوول الثوواني  4.75م يون مشووووووووووووووتر ، ونحو    2.64( بمووا رقووارق  3G% ل نيوول الثووالووأ )11.35ثوالي  

(GSM بحوالي )ويعكى  ذا التوقيع داخل شلكة موبي يى نناح عم ية التحول الرقمي   ،م يون مشتر   1.10
نتينة توسووووووووع الت تية وتحسووووووووين   في ب يتها التحتية، ثيأ أحوووووووولت النيل الرابع رمثل العمود الفقري للدماتها،

جودة اتنترنوع وقيوادة الت و  ع ل ال يوانوات من طرف المشووووووووووووووترتين، خواحووووووووووووووة مع انتشووووووووووووووار الهواتا الوذتيوة 
والتت يقات الرقمية، تما ي رق التراجع التدريني ل ني ين الثاني والثالأ توجي المؤسوسوة نحو تحديأ شولكتها بما 

 يتماشل مع المعايير الحديثة للاتذالات.
وب واا ع ل  وذا التتور، تتنوي موبي يى  لل تعقيق قودراتهوا التق يوة وتوسوووووووووووووويع خودمواتهوا الرقميوة، في  طوار      

 .1(، الذي رعد المرث ة القادمة في تتور شلكات الاتذال5Gموا لة التحول العالمي نحو النيل اللامى )
 . خدمة الجيل الرابع1

(، ويهدف أسوووواسووووا  لل توفير  نترنع نقال  G3(  و النيل الذي جاا بعد النيل الثالأ )G4النيل الرابع )    
( بشوووكل تامل، مما رسووومت ب قل ال يانات والذووووت والفيديو IPعالي السووورعة رعتمد ع ل بروتوتول اتنترنع )

بنودة أع ل واسوووتنابة أسووورع مقارنة بالأجيال السوووابقة، وقد سوووا م  ذا النيل في تتوير الاسوووتلدامات الرقمية  
 الحديثة مثل التت يقات الذتية، التنارة اتلوترونية، التع يم عن بعد، وخدمات ال أ الملاشر.

ع ل المسووووووووووتو  العالمي، يهر النيل الرابع في  طار معايير الاتذووووووووووالات التي و ووووووووووعها الاتحاد الدولي     
 .2Advanced-IMT(، والذي ثدد خذائذي التق ية  من مفهوت ITUللاتذالات )

 
 21:30، ع ل الساعة:  2026أفريل  07، اط ع ع يي يوت: ⁠  https://www.arpce.dz/ar/file/d5i6r: الموقع 1
 19:05، ع ل الساعة:  2026أفريل  09، اط ع ع يي يوت:  ⁠https://www.itu.intالموقع:  2
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خودموة النيول   ATM Mobilisفي النقائر، انتقول قتواع الاتذووووووووووووووالات تودرينيوا نحو  وذ  التق يوة، ثيوأ أط قوع 
بعد الحذوووول ع ل رخذوووة الاسوووت لال من السووو تات الت  يمية في نفى    2016أ توبر    01الرابع رسوووميا يوت  

السووو ة، وقد تم  ذا اتطلا  تحع  شوووراف وقارة ال ريد والمواحووولات السووو وية واللاسووو وية، في  طار اسوووتراتينية  
 اتنترنع ع ل المستو  الوط ي. وط ية تهدف  لل تحديأ ال  ية التحتية الرقمية وتحسين جودة

 G4في ال وداروة، توان النيول الرابع محودود الت تيوة ويترتق في م واطا معي وة، ومع مرور الوقوع أحوووووووووووووولت      
في العوديد من   G3اليوت  و اللودمة الأسوووووووووووووواسوووووووووووووويوة المعتمودة في النقائر، خاحووووووووووووووة مع تراجع الاعتمواد ع ل 

 الم اطا.
اللدمة الرئيسوووووية المتوفرة ثاليا لد  وتالة موبي يى، ثيأ تم   G4وع ل مسوووووتو  ولارة تلسوووووة، تعد شووووولكة      

 دراج الولارة  وووووووووووومن الولارات التي اسووووووووووووتفادت من التعميم التدريني لهذ  التق ية بعد  طلاقها الوط ي سوووووووووووو ة 
2016. 

 وقد سا م  ذا التعميم في تحسين جودة الاتذال باتنترنع داخل الولارة، من خلال:
 توفير  نترنع أسرع مقارنة بالنيل الثالأ  •
 دعم الاستلدات اليومي ل تت يقات الرقمية •
 تسهيل المعاملات اتلوترونية واللدمات عن بعد  •
 1تعقيق نشاط المؤسسات المح ية في المنال الرقمي •

وبذلل، رمكن القول  ن ولارة تلسووووووة تعتمد بشووووووكل فع ي وثالي ع ل النيل الرابع تلدمة أسوووووواسووووووية للاتذووووووال 
 الرقمي، في يل عدت توفر النيل اللامى بعد.

 . خدمة الجيل الخامس2
رعد النيل اللامى أثد أثد  التق يات في منال تو ولوجيا المع ومات والاتذووووووووالات اللاسوووووووو وية الم تورة      

ثتل اليوت، وقد حووووووووممع بهدف رفع سوووووووورعة الاتذووووووووال، وتق يل قمن الاسووووووووتنابة وتحسووووووووين مرونة اللدمات  
 .ويمكن استعمالها في الهواتا المحمولة، والحواسي  المحمولة، وعشارات الراديو اللاس وية وتردداتها،

( من أجل تعقيق سووووورعة الشووووولكات اللاسووووو وية بشوووووكل ت ير، ثيأ 5Gتم تتوير شووووولكات النيل اللامى )    
جينابايع في الثانية، تما تتميق  ذ  الشولكة بقدرتها ع ل رفع    20رمك ها نقل ال يانات بسورعات قد تذول  لل 

 مية ال يانات الم قولة ع ر الأن مة اللاسوووووووووووو وية من خلال توسوووووووووووويع نتا  الت تية،   ووووووووووووافة  لل تق يل قمن 
 .2شكل م حو ، ويسا م ذلل في تحسين أداا تت يقات الأعمال والتنارق الرقمية الملت فةالاستنابة ب

 
 19:35، ع ل الساعة:  2026أفريل   09، اط ع ع يي يوت:  ⁠https://www.mobilis.dzالموقع:  1
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( بشوووكل رسووومي من 5Gع ل رخذوووة تشووو يل شووولكة النيل اللامى )  Mobilisفي النقائر، ثذووو ع مؤسوووسوووة 
،  ووووووووومن قرار 2025جوي ية    03( بتاريخ  ARPCEطرف الهيلة الت  يمية ل  ريد والاتذوووووووووالات اتلوترونية )

 5Gم ت التراخي  لثلاية متعام ين في الهاتا ال قال بالنقائر، ثيأ تم اعتماد ا لتتوير واسوووووووت لال شووووووولكة  
 وفا الشروط التق ية والت  يمية المحددة من الدولة. 

ثيق   5Gأموا  يموا رل  اتطلا  الفع ي ل لودموة في النقائر، فقود تم اتعلان الرسوووووووووووووومي عن دخول تق يوة     
، خلال ثفل رسوووووووووومي ن م بحضووووووووووور وقارة ال ريد والمواحوووووووووولات السوووووووووو وية  2025درسووووووووووم ر   04اللدمة في 

واللاسوووووووووووووو ويوة، وممث ي المتعوام ين الثلايوة، من بي هم موبي يى، وذلول ت وداروة لاعتمواد  وذ  التق يوة في السووووووووووووووو   
تعمل موبي يى  ومن دفتر شوروط رفرم ع يها نشور الشولكة وفا معايير محددة تشومل سورعة  ثيأ   ،1الوط ية

التدفا، تق يل قمن الاسوووووتنابة، ودعم التت يقات الرقمية الحديثة،   وووووافة  لل اسوووووتلدات تنهيقات متتورة ترفع 
لمسوووووتلدمين في من جودة اللدمة مقارنة بالنيل الرابع، خاحوووووة  يما يتع ا بالاتذوووووال عالي السووووورعة وتعدد ا

 نفى الوقع.
في  طار التوجي نحو تتوير شووووولكة الاتذوووووالات في النقائر، تم اعتماد اسوووووتراتينية ت تية تدرينية لتق ية      

والندول التالي يو وووت المراثل  ( ع ر ملت ا الولارات وفا ملتتات ت  يمية رسووومية،5Gالنيل اللامى )
 التدرينية لت تية النيل اللامى ع ر الولارات:

 لتغطية الجيل الخامس عبر ولايات  ة(: المراحل التدريجي05الجدول رقم)
 الولابات  التاريخ

 ( ولارات اتلقامية8يلا  ولارات من بي ها ولارة النقائر  من الثماني ) +سنة0
بنارة، برج بوعريريق، ت دوف، تيميمون،  ن حوووووالت، توقرت، مسوووووت انم، عين الدف ل، بات ة،   + سنتان0

 تيقي وقو
 عين الدف ل، بسكرة، ال ويرة، بومرداا، الش ا، الن فة، المدرة، مي ة، المسي ة، أت ال واقي سنوات 0+3
 بشار، الوادي، قالمة، جينل، الأهواط، ه يقان، تم راسع، ال عامة، تلسة، تيارت، تيلاقة سنوات 0+4
 أدرار، التارف، هردارة، خ ش ة، معسكر، أولاد جلال، سعيدة، سيدي ب علاا، سو  أ راا سنوات 0+5
عين تموشووو ع، ب ي علاا، برج باجي ملتار، جانع، ال ي ، الم يعة، الم ير،  ي يقي،  ن   سنوات 0+6

 ققات، تيسمسي ع 
 من اعداد التاللة بالاعتماد ع ل معتيات وتالة موبي يى تلسة المصدر: 
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من خلال الندول اعلا  ، ومعايير سوووو تة الضوووولا المتع قة بتدرج التعميم ثسوووو  نسوووولة الت تية الوط ية      
وعدد السوكان في تل ولارة، يتم نشور اللدمة وفا مراثل قم ية محددة وليى بشوكل شوامل وفوري، مع  مكانية  

  دراج تعديلات ت  يمية ثس  المذ حة العامة.
وب اا ع ل  ذا التذوووووو ي ، فإن ولارة تلسووووووة لا تدخل  وووووومن الولارات الأولل المع ية باتطلا ، بل تدرج     

 ومن المراثل المتقدمة من التوسوع، أي في الفترة التقري ية ما بين السو ة الثالثة والرابعة من برنامق ال شور  لل 
يى شووووووووورعع في ت فيذ التقاماتها اللاحوووووووووة جان  ولارات ذات نفى الترتي  في اللتة الوط ية، وبما أن موبي 

، مع 2029و  2028برخذووووووة النيل اللامى، فإن  دخال اللدمة  لل ولارة تلسووووووة يتوقع أن ركون تقريلا بين  
اثتمال اختلاف التوقيع ثسوووووووووووو  وتيرة  نناق ال  ية التحتية، ع ل أن يتم التوسووووووووووووع داخل الولارة تدرينيا وفا  

  نس  ت تية سكانية متقايدة.
وع يي، تذوووووو ا تلسووووووة  وووووومن الولارات هير المشوووووومولة باتطلا  الأولي، وتلضووووووع لعم ية  دماج مرث ية     

  من الشلكة الوط ية وفا أولويات تق ية واقتذادرة محددة.
  77اسوووووووت ادا  لل النريدة الرسووووووومية رقم   .التحديات المرتبطة بتغطية شـــــبكة الجيل الخامس في الجزائر:1.2

( ودفاتر الشووروط اللاحووة برخ  النيل اللامى وما نذووع ع يي سوو تة الضوولا، تتمثل  2025نوفم ر    20)
 ( في النقائر  يما ي ي:5Gأبرق التحدرات التي تواجي عم ية ت تية شلكة النيل اللامى )

 ؛ عا وتفاوت ال  ية التحتية بين الولارات رفرم اعتماد الت تية التدرينية بدل التعميم الفوري  •
 ؛ارتفاع توالي   نشاا وتوسيع شلكة النيل اللامى يؤدي  لل توقيع الاستثمار ع ل مراثل قم ية محددة •
التابع الن رافي والتضووووووووووواريى الواسوووووووووووعة يتت لان نشووووووووووور مكثا لمحتات القاعدة، مما يلتئ الت تية في  •

 ؛الم اطا الداخ ية
 لقامية اثترات نسوووو  الت تية السوووو وية رفرم ع ل المتعام ين )مثل موبي يى( ت فيذ التوسووووع بشووووكل مرث ي  •

 ؛ومراق  
تفاوت الوثافة السوووووووووووووكانية رنعل الأولوية ل مدن الو ر ، بي ما ت تل ولارات مثل تلسوووووووووووووة في مراثل لاثقة   •

 .1 من ال رنامق الوط ي
 
 

 
، تم الاطلاع  http://www.joradp.dz/HAR/Index.htm. 61-48، س س 77النريدة الرسمية ل نمهورية النقائرية الدرمقراطية الشع ية/ العدد  1
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 المطلب الثالث: العروض والخدمات الرقمية لمؤسسة موبيليس 

من أ م متعام ي الهاتا ال قال في النقائر، ثيأ تواحل تتوير خدماتها وعرو ها    Mobilisتعد مؤسسة      
واللدمات  واتنترنع  الاتذال  منالات  في  القبائن  اثتياجات  وت  ية  الرقمي  التحول  لموا لة  مستمر  بشكل 

ستعمال وجودة الرقمية. وتتميق  ذ  المؤسسة بت وع ت ير في باقاتها وخدماتها، التي تنمع بين المرونة في الا
 الأداا، مما رعقق مكانتها داخل سو  الاتذالات الوط ي.

بين عروم موجهة لملت ا فلات القبائن، وخدمات رقمية واتذالية    Mobilisوفي  ذا السيا ، تت وع م تنات  
  .متوام ة تهدف  لل تسهيل الاستلدات وتحسين تنربة المشتر 

 موبيليسالعروض الجديدة ل .1

 عروض الدفع المسبق الجديدة1.1. 

من أ م عروم الدفع المس ا الحديثة، و ي س س ة مرنة تضم   PixX تعد س س ة:  PixX س س ة 2.1.1. 
 :عدة حيغ تلت ا ثس  المدة وثنم الاستهلا 

• PixX50  ساعة، يوفر مكالمات داخل الشلكة وعنترنع محدود  24قذير المد  حالت لمدة : عرم. 
• PixX 100 ؛رم يومي يتيت مكالمات وعنترنع أ  ر مقارنة بالعرم الساق : ع. 
• PixX 500 ؛يوما( رنمع بين المكالمات واتنترنع  15رم متوسا المدة ): ع 
• PixX 1000 ؛ رم شهري يوفر ثنم  نترنع معت ر مع مكالمات موسعة: ع 
• PixX 2000 متقدت يتضمن  نترنع مرتفع وخدمات مكالمات نحو ملت ا الشلكات  رم شهري : ع . 

المكالمات       بين  التق يدي  الفذل  بدل  موثدة  باقات  داخل  الرقمية  اللدمات  بدمق  الس س ة  وتتميق  ذ  
 واتنترنع. 

 عروض الدفع البعدي الجديدة2.1. 

في   Win Max Control:  س س ة1.2.1.  التحكم  مع  يابع  شهري  اشترا   ع ل  العروم  تقوت  ذ  
 الاستهلا ، وتشمل: 

• Win Max Control 1300؛:  نترنع شهري مع مكالمات محددة ومكالمات هير محدودة داخل الشلكة 
• Win Max Control 2000؛ : ثنم  نترنع أ  ر مع ساعات مكالمات   ا ية 
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• Win Max Control 3500 عرم متقدت رحتوي ع ل  نترنع مرتفع ومكالمات موسعة :. 

 وتتميق  ذ  العروم ب  ات الفوترة الشهرية الثابتة مع  مكانية التحكم في الاستهلا  وتفادي التناوقات.   

تمثل  ذ  الذي ة المستو  الأ ثر مرونة  من عروم الدفع اللعدي،  Win Max Libre :  س س ة  2.2.1.
 ثيأ توفر:

 ؛ نترنع شهري بسعات مرتفعة •
 ؛مكالمات موسعة نحو ملت ا الشلكات  •
 .Controlثرية أ  ر في استهلا  اللدمات دون قيود حارمة مقارنة بعروم  •

 Revolutionالعرض الجديد  3.1.

، ويعت ر تحولا جذريا في ن ات العروم Mobilisأثد  ابتوار تقدمي مؤسسة    Revolutionرعد عرم     
 Mobilis Unitsالتق يدرة، ثيأ رعتمد ع ل مفهوت جديد رقوت ع ل توثيد الرحيد في شكل وثدات استهلا  )

– MU وقد تم تذميم  ذا العرم ليم ت المستلدت ثرية   ،( بدل التقسيم التق يدي بين اتنترنع والمكالمات
  ام ة في  دارة استهلا ي، ثيأ تُستعمل الوثدات في جميع اللدمات: المكالمات، الرسائل، واتنترنع. 

 : Revolutionخذائ  عرم 

 ؛(MUتوثيد الرحيد في ن ات واثد ) •
 ؛استعمال الوثدات في المكالمات واتنترنع والرسائل •
 ؛ة لفترة محددةقيون مكانية تنميع الوثدات هير ال •
 مرونة عالية في توقيع الاستهلا  ثس  ثاجة المستلدت. •

ويُعت ر  ذا العرم تحول استراتيني في سياسة المؤسسة، ثيأ رم ت القبون ثرية أ  ر في التحكم في      
 استهلا ي الرقمي ويق ل من القيود التق يدرة ل عروم السابقة. 

 ( Pass Internetعروض الإنترنت ) 4.1.

العروم   Mobilisتقدت مؤسسة      جواقات  نترنع   ا ية رمكن استلدامها بشكل مستقل أو مع ملت ا 
 وتتمثل في: 

 دج:  نترنع يومي بحنم ح ير.  30 •
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 دج:  نترنع يومي بسعة أ  ر. 100 •
 دج:  نترنع أس وعي متوسا السعة. 500 •
 دج:  نترنع شهري بسعة معت رة.  1000 •
 دج:  نترنع شهري بسعة مرتفعة.  2000 •

 وتستعمل  ذ  النواقات تحل مرن ت افة اتنترنع ثس  الحاجة دون ت يير العرم الأساسي. 

 موبيليسالخدمات الجديدة ل .2

 الترفيه والوسائط المتعددة 1.2. 

ن متي: خدمة تسمت باست دال الرنين العادي ب  مة رلتار ا المستلدت، ويتم الاشترا  فيها ع ر الرمق  •
 ؛أو ع ر التت يا 680*

• Mobilistore  م ذة رقمية لتحميل وتفعيل التت يقات واللدمات، ويتم الوحول  ليها ع ر التت يا :
 ؛ د  ل مؤسسة.أو الموقع الرسمي 

• Mobinfo  خدمة مع وماتية تقدت محتو  وخدمات ع ر الرسائل القذيرة، وتُفعل ع ر أ واد :USSD  
 اللاحة بها. 

• Mobmic  أو الاشترا   رمق  ع ر  تفعي ها  ويتم  المكالمات،  أي اا  ملذذة  رسائل  لعرم  خدمة   :
 . الرسائل ال ذية

 الصوت والاتصال  .2.2

 ؛ #222رحيدي: خدمة لمعرفة الرحيد واتنترنع وحلاثية العرم، ويتم استعمالها ع ر الرمق * •
 ؛ 62أو  61أو   21تحويل المكالمات: خدمة تحويل المكالمات  لل رقم آخر، وتُفعل ب  واد مثل  •
الرسائل الذوتية: خدمة استللال رسائل حوتية ع د عدت الرد، ويتم تفعي ها من  عدادات الهاتا أو  •

 ؛اللدمة
 ؛اتشعارات: خدمة ت  يي بالمكالمات والعروم، وتوون مفعّ ة ت قائي ا ع د استعمال الشريحة •
 #. 606  م ي: خدمة  رسال ط   اتذال مناني ع د نفاد الرحيد، وتُستعمل ع ر الرمق * •

 الخدمات المالية والتحويل .3.2

• Cridilis خدمة تم ت رحيد س فة رُلذم لاثق ا، ويتم ط  ها ع ر أ واد :USSD ؛ اللاحة بها 
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• Sellekni ؛ رقم*م  غ#610: خدمة تحويل رحيد أو  نترنع بين المشترتين، وتُستلدت ع ر الوود 
• E-rselli؛ : خدمة تع لة ودفع  لوتروني ع ر اتنترنع أو التت يا باستعمال اللتاقة الذ  ية أو ال  وية 
• WIMPAY-BNA  محف ة رقمية مرتلتة بحساق ب وي تسمت بالدفع ع ر الهاتا بعد ربا الحساق :

 ؛ بالتت يا
• BaridiMob؛: خدمة تع لة ع ر تت يا بريد النقائر باستعمال الحساق ال ريدي 
 : تع لة الرحيد ملاشرة من الذراف الآلي بإدخال رقم الهاتا. GABأرس ي ع ر  •

 الحماية الرقمية  .4.2

• MobiliS@fe أو التت يا  تفعي ها ع ر  ويتم  الم اس   المحتو  هير  من  الأطفال  لحمارة  : خدمة 
  عدادات الحساق. 

 الإنترنت والتجوال  .5.2

• Pass Internet جواقات  نترنع يومية أو شهرية يتم تفعي ها ع ر أ واد :USSD ؛ أو التت يا 
• Roaming؛: خدمة استعمال الهاتا خارج النقائر ويتم تفعي ها ت قائي ا أو ع ر  عدادات الهاتا 
 جواقات التنوال: باقات  نترنع ومكالمات خارجية يتم شراة ا ع ر التت يا أو الأ واد. •

 خدمات الدعم والمؤسسات .6.2

 ؛(: خدمة مساعدة القبائن ع ر الهاتا أو الموقع أو التت ياSupport Centerالدعم ) •
• FAQ أسل ة متوررة يتم الاطلاع ع يها ملاشرة من موقع :Mobilis؛ 
• Business Services .خدمات موجهة ل مؤسسات يتم الاشترا  فيها ع ر الوتالات التنارية : 

 الخدمات التقنية  .7.2

• Interconnection ؛ : خدمات ربا الشلكات وتُت   ع ر عقود بين المؤسسات 
• Glossary .مسرد تق ي متاح ملاشرة في الموقع لفهم مذت حات الاتذالات : 

تعتمد ع ل استراتينية شام ة تقوت ع ل ت ويع العروم واللدمات    Mobilisوفي الأخير، يت ين أن مؤسسة      
الت وع رعكى   التو ولوجية ومتت لات السو ، تما أن  ذا  يتماشل مع التتورات  وتحديثها بشكل مستمر بما 
ت  ي   مرنة  ث ول  وتوفير  الرقمية،  اللدمات  نتا   وتوسيع  الاتذال،  جودة  تحسين  ع ل  المؤسسة  ثرس 

 لات المستلدمين، سواا في الاتذال أو اتنترنع أو اللدمات المالية والدعم التق ي. اثتياجات ملت ا ف



 الدراسة التطبيقية                                                                              لثالث    االفصل 

 
151 

 المبحث الثاني: المنهجية التطبيقية وتحليل النتائج  
يت اول  ذا الملحأ اتطار التت يقي ل دراسووووووووة من خلال عرم ملت ا اتجرااات الم هنية المعتمدة في     

معالنة ال يانات وتح ي ها، بهدف الوحووووووووووول  لل نتائق دقيقة تعكى واقع ال ا رة المدروسووووووووووة، تما يهدف  لل 
 ة الم اسلة.تقدرم قرااة تح ي ية ل تائق الدراسة الميدانية وفا الأسالي  اتثذائي

 وقد تم تقسيم  ذا الملحأ  لل يلاية متال  رئيسية ع ل ال حو الآتي:
 اتطار الم هني ل دراسة والتوحي  العات لعي ة الدراسة ✓
 تح يل  جابات أفراد العي ة وتفسير ال تائق ✓
 اختلار الفر يات وتفسير العلاقات بين مت يرات الدراسة ✓

 المطلب الأول: الإطار المنهجي للدراسة والتوصيف العام لعينة الدراسة
 منهجية الدراسة .1

بهدف اتجابة عن تسووواةلات الدراسوووة، تم اعتماد منموعة من اللتوات الم هنية المتسووو سووو ة لمعالنة ملت ا 
 جوان  المو وع، وذلل وفا ما ي ي:

 . نموذج الدراسة1.1
تم ب اا نموذج افترا ووووي يو ووووت العلاقة بين مت يرات الدراسووووة، انتلاقا من الفر وووويات اللحثية المعتمدة، تما 

 :  و مو ت في الشكل الموالي
 (: نموذج الدراسة المقترح 08الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من اعداد التاللة ب ااا ع ل المراجع السابقة  المصدر :

 المتغير المستقل المتغير التابع

القرار الشرائي 

 زيونلل

التحول الرقمي في 

 التسويق

 مرحلة الوعي.1

 مرحلة الجاذبية.2

 مرحلة الاستفسار.3

 مرحلة الفعل.4

 مرحلة التوصية.5

 النذق.1

 التعلم.2

 التواصل.3

 المشاركة.4

 الاحتفاظ.5
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 . أسلوب جمع البيانات2.1
، تم الاعتماد ع ل أسوو وق الاسووتقذوواا ت داة قيون ب رم قياا أير التحول الرقمي في التسووويا ع ل سوو و  ال

رئيسووية لنمع ال يانات، من خلال تذووميم اسووتمارة اسووت يان  لوترونية وُجهع  لل قبائن مؤسووسووة موبي يى ع ل 
مسوووووتو  وتالة تلسوووووة، وذلل بهدف الحذوووووول ع ل معتيات ميدانية دقيقة تعكى آراا وتذوووووورات أفراد العي ة  

 ثول مو وع الدراسة.
 تصميم الاستبيان  .3.1

تم تذميم أداة الدراسة في شكل است يان  لوتروني يتوون من جقئين رئيسيين، بهدف قياا مت يرات الدراسة   
بشوكل دقيا وم  م، رضوم النقا الأول ال يانات الشولذوية لأفراد العي ة، والتي تشومل الن ى، العمر، المسوتو   

 ة ل مستنوبين.الدراسي، المه ة، ومستو  الدخل، وذلل ب رم تحديد اللذائ  العام
أما النقا الثاني فيتضوووومن محاور الدراسووووة الأسوووواسووووية، ثيأ رشوووومل المت ير المسووووتقل المتمثل في "التحول    

علارة موقعة ع ل أبعاد  الملت فة، بهدف تقييم مسوتو  اعتماد   15الرقمي في التسوويا" والذي قيى من خلال 
" قيون لمت ير التابع "القرار الشوورائي ل موبي يى ع ل الأدوات الرقمية في نشوواطها التسووويقي، في ثين تم قياا ا

 4علوارة موقعوة ع ل خمى مراثول ) ول مرث وة    20(، ثيوأ تضوووووووووووووومن  A’s5)  قيون وفا نموذج مسوووووووووووووووار ال
بشكل تدريني   قيون علارات(، و ي الوعي، الناذبية، الاستفسار، الفعل، والتوحية، بما رسمت بتح يل س و  ال

 من مرث ة التعرف  لل مرث ة التوحية.
ولضووووومان جودة الأداة وو ووووووثها، تم عرم الاسوووووت يان ع ل منموعة من الأسووووواتذة الملتذوووووين لتحكيمي     

ع ميوا وعبوداا الملاث وات اللاقموة، مع  دخوال التعوديلات المقترثوة، تموا تم تت يقوي ع ل عي وة تنري يوة محودودة  
عي ال هائي ع ل العي ة الأسووواسوووية  من القبائن ع ر اتنترنع ل ت  د من و ووووح العلارات وسوووهولة الفهم ق ل توقي

 ل دراسة.
 تحديد مجتمع الدراسة والعينة .2
تسووت د الدراسووة الميدانية  لل منموعة من اتجرااات الم هنية التي تهدف  لل ت  يم عم ية اللحأ و وولا    

ختواتي بشوكل رسومت بفهم ال ا رة المدروسوة واتجابة عن تسواةلاتها بدقة، ويعد تحديد منتمع الدراسوة اللتوة  
تسوتمد م ي العي ة وي  ل ع يي تح يل ال يانات  الأولل والأسواسوية في  ذا اتطار، توني رمثل اتطار العات الذي  

في المراثل اللاثقة، تما رسوووا م  ذا التحديد في توجيي عم ية جمع المع ومات وتح ي ها بما رضووومن الوحوووول  
  لل نتائق ع مية قاب ة ل تفسير وتلدت أ داف الدراسة.

 . تحديد عينة الدراسة1.2



 الدراسة التطبيقية                                                                              لثالث    االفصل 

 
153 

رشوووومل منتمع الدراسووووة قبائن مؤسووووسووووة موبي يى ع ل مسووووتو  وتالة تلسووووة، ثيأ تقدت المؤسووووسووووة خدماتها    
لملت ا الفلات من أفراد ومه يين ومؤسوووسوووات، ون را لاتسووواع منتمع الدراسوووة وحوووعوبة ثذووور ،   وووافة  لل 

نسوووووووو  لمثل  ذ  الدراسووووووووات القيود المتع قة بالوقع واتمكانات، تم الاعتماد ع ل أسوووووووو وق المعاي ة باعتلار  الأ
 الميدانية.

اسوووووووت يان  لوتروني ع ل   115وفي  ذا اتطار، تم اختيار عي ة ميسووووووورة بتريقة عشووووووووائية، ثيأ تم توقيع     
 استمارة حالحة ل تح يل اتثذائي. 114أفراد العي ة المستهدفة، وبعد جمع الاستنابات تم اعتماد 

 معامل الثبات وصدق أداة الدراسة .3
لضومان دقة ال تائق وعمكانية الاعتماد ع يها في تح يل ال يانات، تم التحقا من جودة أداة اللياا من خلال    

 اختلار الذد  والثلات باستلدات أسالي   ثذائية م اسلة، وذلل وفا ما ي ي:
 الاتساق البنائي. صدق 1.3

مد  قدرة أداة الدراسوووة ع ل قياا ما حوووممع من أج ي، من خلال التحقا الاتسوووا  ال  ائي  رقذووود بذووود      
من درجة ارتلاط محاور الاسوت يان بالدرجة الو ية لي، وتم ذلل بالاعتماد ع ل معامل ارتلاط بيرسوون، ثيأ تم  

وفا  ثسواق العلاقة بين تل محور من محاور الاسوت يان )التحول الرقمي في التسوويا، ومراثل القرار الشورائي  
( والودرجوة الو يوة للاسووووووووووووووت يوان، وي ين النودول التوالي مسووووووووووووووتويوات دلالوة وقوة معواملات الارتلواط  A’s5نموذج  

 المحسوبة:
 (: المجالات التي تنتمي إليها قيم الارتباط06الجدول رقم )

  ارتباط طردي  ارتباط عكسي  

 تام قوي جدا قوي  متوسط ضعيف  ضعيف جدا ضعيف  متوسط قو ي  قوي جدا تام

-1 -0.9 -0.7 -0.5 -0.3 0 +0.3 +0.5 +0.7 +0.9 +1 

Source: Akoglu Haldun, "User’s Guide to Correlation Coefficients", Turkish 
Journal of Emergency Medicine, Vol. 18, No. 3, Turkey, 2018 ,p. 92. 

 و يما ي ي نتائق الاختلار:
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 الاتساق البنائي لمحاور الاستبيان (:07الجدول رقم)

 المحاور الدرجة الكلية
  النذق ** 0.754

 
أبعاد التحول 

في   الرقمي
 التسويق

 التع م  ** 0.845
 التواحل ** 0.815
 المشارتة ** 0.753
 الاثتفا   ** 0.827
  مرث ة الوعي ** 0.868

القرار الشرائي 
 )مسار زيون لل

 (زيون ال

 مرث ة الناذبية  ** 0.813
 مرث ة الاستفسار  ** 0.898
 مرث ة الفعل ** 0.840
 مرث ة الت ييد  ** 0.785

 ( 0.01** دالة عند مستوى )                   
 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات  المصدر:

ب ااا ع ل ال تائق اتثذووووووائية الواردة في الندول أعلا ، رمكن تقييم مد  تحقا حوووووود  الاتسووووووا  ال  ائي      
 لأداة الدراسة من خلال تح يل معاملات الارتلاط بين أبعاد تل مت ير والدرجة الو ية اللاحة بي.

ت هر نتوووائق محور التحول الرقمي وجود ارتلووواطوووات طردروووة قويوووة بين ملت ا الأبعووواد )النوووذق، التع م،     
التواحووووول، المشوووووارتة، الاثتفا ( والدرجة الو ية، ثيأ تراوثع قيم معامل ارتلاط معامل ارتلاط بيرسوووووون بين  

ل ع ل وجود انسنات وتوامل (، و و ما يد 0.01(، وجميعها دالة  ثذائيا ع د مستو  )0.845( و)0.753)
بين الأبعواد المكونوة لهوذا المحور، ويعكى قودرة فقرات الاسووووووووووووووت يوان ع ل قيواا مفهوت التحول الرقمي بشووووووووووووووكول 

 مترابا ودقيا.
وجود ارتلاطات قوية بين مراث ي الملت فة )الوعي،    5Asتما ت ين نتائق محور القرار الشوووورائي وفا نموذج     

(  0.785النواذبيوة، الاسووووووووووووووتفسوووووووووووووووار، الفعول، التو ييود( والودرجوة الو يوة، ثيوأ تراوثوع معواملات الارتلواط بين )
(، مما رشوير  لل تماسول ب ائي مرتفع بين مكونات 0.01(، و ي أرضوا  دالة  ثذوائيا ع د مسوتو  )0.898و)

 بشكل متوامل. قيون داة ع ل تمثيل ملت ا مراثل س و  ال ذا المت ير، وقدرة الأ
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وتعكى  وذ  الليم المرتفعوة، والتي تقترق من الواثود الذووووووووووووووحيت، درجوة عواليوة من الاتسووووووووووووووا  بين الأبعواد     
والدرجة الو ية، مما يؤتد أن تل بعد رسوووووووا م بفعالية في قياا المت ير الذي ي تمي  ليي دون تشوووووووتع، و و ما 

 داف اللحأ، تما أن دلالة  ذ  رعقق من مذووووووداقية أداة الدراسووووووة ويؤتد حوووووولاثيتها للاسووووووتلدات في تحقيا أ 
 ( تدعم مويوقية ال تائق وقاب يتها ل تعميم  من ثدود عي ة الدراسة.0.01العلاقات  ثذائيا ع د مستو  )

 . اختبار الثبات2.3
رقذود بثلات أداة الدراسوة مد  اسوتقرار نتائنها وعمكانية الحذوول ع ل نتائق متقاربة ع د  عادة تت يقها في    

يروف مشووووووووووووابهة، بما رعكى مويوقية اللياا، ول تحقا من يلات أداة الدراسووووووووووووة تم الاعتماد ع ل معامل ألفا 
(، الذي رستلدت للياا درجة الاتسا  الداخ ي بين علارات الاست يان ومد  Alpha Cronbach’s رونلاخ )

تنانى  جابات أفراد العي ة، ويعد  ذا المعامل من المؤشوووووووووووووورات اتثذووووووووووووووائية المعتمدة ل حكم ع ل دقة الأداة  
لواحووووووووووووووة (، ويعرم النودول الموالي نتوائق اختلوار ألفوا ترونلواخ ال0.70ثيوأ رعت ر مق ولا  ذا تنواوق الليموة )

 بمحاور الدراسة.
 Alpha Cronbachألفا كرونباخ (: قيمة معامل الثبات العام 08الجدول رقم )

 معامل الثبات  عدد العبارات  محاور الدراسة

 0.805 15 التحول الرقمي في التسويق محور 
 0.814 20 (زيون )مسار ال زيون القرار الشرائي للمحور 

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات  المصدر:
ب اا ع ل الندول أعلا ، رمكن قرااة نتائق اختلار الثلات باسوووتلدات معامل ألفا ترونلاخ لمحاور الدراسوووة ع ل 

 ال حو التالي:
ر هر  ذا المحور مسوتو  مرتفعا من الثلات، ثيأ ب غ معامل  : .محور التحول الرقمي في التسـويق1.2.3

(، مما يدل ع ل وجود تنانى  0.70(، و ي قيمة تفو  الحد الأدنل المق ول  ثذوائيا )0.805ألفا ترونلاخ )
واتسووووووووووا  جيد بين علارات  ذا المحور و ذا رع ي أن العلارات المكونة لي تليى المفهوت ذاتي بدرجة مسووووووووووتقرة  

علوارة، و و عودد تواف لضووووووووووووووموان   15نتوائق مويوقوة ع ود  عوادة التت يا، ويتوون  وذا المحور من  وتؤدي  لل  
 ت تية ملت ا أبعاد التحول الرقمي في التسويا بشكل دقيا ومتوامل.

 ما رسووونل  ذا المحور بدور  مسوووتو  يلات مرتفع، ثيأ :  As5.محور القرار الشــرائي وفق نموذج  2.2.3
(، و ي قيمة تتناوق أرضوووووا المسوووووتو  المعياري المعتمد، مما رعكى اتسووووواقا  0.814ب غ معامل ألفا ترونلاخ )

)الوعي الناذبية،   قيون جيدا بين علارات  ذا المحور، ويشوووير ذلل  لل أن العلارات اللاحوووة بمراثل مسوووار ال
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  20الاسووتفسووار، الفعل، الت ييد( تعمل بشووكل مترابا في قياا سوو و  القرار الشوورائي، ويتوون  ذا المحور من  
 علارة، و و عدد م اس  رسمت بلياا ملت ا مراثل ال موذج بشكل شامل ودقيا.

تؤتد نتائق معامل ألفا ترونلاخ أن محوري الدراسووووووووة )التحول الرقمي في التسووووووووويا والقرار الشوووووووورائي وفا      
( يتمتعان بمسووووووووتو  يلات جيد ومق ول ع ميا، ثيأ تعكى الليم المحذوووووووول ع يها اتسوووووووواقا داخ يا As5نموذج 

مرتفعووا بين فقرات توول محور، ممووا يوودل ع ل اسووووووووووووووتقرار أداة الليوواا وقوودرتهووا ع ل تقوودرم نتووائق مويوقووة رمكن  
 الاعتماد ع يها في التح يل اتثذائي، وبالتالي حلاثيتها للاستلدات في الدراسة.

 تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة .4
سووويتم  يما ي ي عرم ال يانات الشووولذوووية لعي ة الدراسوووة، من خلال جدول ي ين التورارات وال سووو  الملوية    

 ل لذائ  الدرموهرا ية الملحويين، بهدف وحا عي ة اللحأ بشكل دقيا:
 (: توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية09الجدول رقم )

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 

 %النسبة المئوية التكرار 
 50,0 57 ذكر الجنس

 50,0 57 أنثى
 
 السن 

 57,9 66 سنة (30-19) من
 36,8 42 سنة (40-31) من
 4,4 5 سنة (50-41) من

 90, 1 سنة 51 من أكثر
 51,8 59 موظن 
 

 المهنة 
 19,3 22 طالب
 8,8 10 أخرى  مهنة
 11,4 13 عمل دون 
 7,9 9 حرة مهنة

 90, 1 متقاعد
 

 المستوى التعليمي 
 4,4 5 متوسط
 22,8 26 ثانوي 

 62,3 71 جامعي
 8,8 10 عليا دراسات
 1,8 2 أخرى  شهادات

 
 الدخل

 36,0 41 دج 30.000 من أقل
 36,8 42 دج 70.000 إلى دج 30.000 من

 27,2 31 دج 70.000 من أكثر
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية09الشكل رقم )

 
 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 

 من خلال الندول والتمثيل ال ياني السابقين، رمكن استللاس ال تائق التالية : 
أنثل(    57ذترا و  57%( لول م هما )50ت هر ال تائق تواقنا تاما بين الذتور واتنا  ب سووووووولة ) .الجنس:1.4

مما يدل ع ل أن العي ة تتميق بتمثيل متوافئ بين الن سوين، و و ما رعقق من مو ووعية ال تائق وعدت تحيق ا  
ذي رسوووومت بتح يل أ ثر دقة  لفلة دون أخر ، تما رعكى شوووومولية الدراسووووة لملت ا الآراا والتوجهات، الأمر ال

 لس و  الأفراد تنا  مو وع الدراسة دون ت يير عامل الن ى.
ــن:2.4 %(، ت يها فلة 57,9سووووو ة( ب سووووولة مرتفعة )  30–19ت هر ال تائق هيم ة الفلة العمرية الشوووووابة ) .السـ

سوووووو ة(  لل   50–41%(، في ثين ت لف  ال سوووووولة بشووووووكل م حو  لد  فلة )36,8سوووووو ة( ب سوووووولة )  40–31)
%(، مما يدل ع ل أن العي ة ر    ع يها  0,9سوووووو ة( ب سوووووولة )  51%( مع  ووووووعا تمثيل فلة )أ ثر من  4,4)
لتابع الشوووووووووووولابي، و و ما رعكى ارتفاع مسووووووووووووتو  تفاعل  ذ  الفلة مع ال يلات الرقمية واعتماد ا الو ير ع ل ا

اللدمات اتلوترونية، الأمر الذي ي رق ت يير التحولات الرقمية في توجيي سوو وتهم وتعقيق اسووتنابتهم ل عروم  
 قارنة بالفلات العمرية الأ  ر.التسويلية، بما ي عكى ملاشرة ع ل قراراتهم الشرائية م

50%

50%

0

0

0

57,90%

36,80%

4,40%

9%

51,80%

19,30%

8,80%

11,40%

7,90%

0,90%

4,40%

22,80%

62,30%

8,80%

1,80%

36%

36,80%

27,20%

س ن ج ل ا

ر ك ذ

ى ث ن ا

ن س ل ا

ن  1)م 9-3 ة( 0 ن س

ن  3)م 1-4 ة( 0 ن س

ن  4)م 1-5 ة( 0 ن س

ن  م ر  ث ك 5أ ة1 ن س

ة ن ه م ل ا

ف ظ و م

ب ل ا ط

ى ر خ أ ة  ن ه م

ل م ع ن  و د

ة ر ح ة  ن ه م

د ع ا ق ت م

ي م ل ي ع ت ل ا ى  و ت س م ل ا

ط س و ت م

ي و ن ا ث

ي ع م ا ج

ا ي ل ع ت  ا س ا ر د

ى ر خ أ ت  ا د ا ه ش

ل خ د ل ا

ن  م ل  ق 3أ 0 . 0 0 ج0 د

ن  3م 0 . 0 0 ى 0 ل إ ج  7د 0 . 0 0 ج0 د

ن  م ر  ث ك 7أ 0 . 0 0 ج0 د

الجنس السن المهنة المستوى التعليمي الدخل
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%(  19,3%(، ت يها فلة الت لة ب سوووولة )51,8تشووووير ال تائق  لل تذوووودر فلة المويفين ب سوووولة )  .المهنة:3.4
%( نسوووووولا  7,9%( والمهن الحرة )8,8%(، في ثين تسوووووونل المهن الأخر  )11,4يم فلة دون عمل ب سوووووولة )

تة مه يا  %(، و و ما رعكى ترتق العي ة  ومن الفلات ال شو0,9متقاربة، مع تمثيل  وعي  لفلة المتقاعدين )
أو المرتلتة بالتووين، الأمر الذي يدل ع ل ارتفاع مسوووووووووتو  اسوووووووووتلدات  ذ  الشووووووووورائت للدمات الهاتا ال قال 
وتفاع ها مع الأنشوتة التسوويلية الرقمية، بما رعقق ت ير قراراتها الشورائية بالمضوامين والعروم المقدمة مقارنة  

 بالفلات الأقل نشاطا.
ــتوى التعليمي:4.4 %(، ت يها فلة المسووووتو   62,3ت هر ال تائق هيم ة فلة المسووووتو  النامعي ب سوووولة )  .المسـ

%(، في ثين تسوووونل فلة المسووووتو  المتوسووووا 8,8%(، يم فلة الدراسووووات الع يا ب سوووولة )22,8الثانوي ب سوووولة )
%(، و و ما رعكى أن هال ية أفراد العي ة يتمتعون  1,8%( ونسوووووووولة  ووووووووعيفة لفلة الشووووووووهادات الأخر  )4,4)

بمسوووووووووتو  تع يمي مرتفع نسووووووووو يا، الأمر الذي يو وووووووووت قدرة  ذ  الفلة ع ل التفاعل مع اللدمات الرقمية وفهم 
العروم التسوووويلية الحديثة، تما رشوووير  لل أن السووو و  الشووورائي لد   ذ  الشوووريحة ركون أ ثر وعيا وارتلاطا 

 دمها المؤسسات في  طار خدماتها الهاتاية.بالمع ومات الرقمية والمعتيات التق ية التي تق
%(، ت يها فلة 36,8دج( ال سووووولة الأع ل )  70.000دج  لل   30.000تسووووونل فلة الدخل )من  .الدخل:5.4

%(، مما يو ووووت أن 27,2دج ب سوووولة )  70.000%(، يم فلة أ ثر من  36,0دج ب سوووولة )  30.000أقل من 
دخل  توقيع أفراد العي ة رميل نحو الدخل المتوسوا والمحدود بشوكل متقارق، مع ثضوور أقل نسو يا ل فلة ذات ال

المرتفع، و و ما رعكى أن اسوووتلدات خدمات الهاتا ال قال يرتلا بكل الشووورائت ذات القدرة الشووورائية رهم تلاين  
مسووووووووووتو  دخ ها، الأمر الذي قد رعكى مد  ملاامة العروم التسووووووووووويلية وأسووووووووووعار اللدمات مع اتمكانيات  

 ستنابتهم ل عروم المقدمة.المالية لد  القبائن، بما يؤير في توجهاتهم الشرائية وا
من خلال النودول أعلا ، فوإن ال توائق العواموة ل  يوانوات الودرموهرا يوة تشووووووووووووووير  لل تواقن في توقيع الن ى مع    

سووويترة الفلة الشووولابية،   وووافة  لل هيم ة فلة المويفين وارتفاع المسوووتو  التع يمي النامعي، مع ترتق الدخل  
لعي ة الدراسوووة اعتمادا وا وووحا ع ل شوووريحة   في الفلات المتوسوووتة والمحدودة نسووو يا، رعكى  ذا الترتي  العات

نشووتة وذات وعي رقمي مرتفع، رفترم ت ير ا بالعوامل الرقمية والتسووويلية الحديثة، ثيأ رقتضووي ذلل توجيي  
الاسوووووووووووووتراتينيات التسوووووووووووووويلية نحو محتو  رقمي أ ثر تفاع ية وملاامة لاثتياجات  ذ  الفلة، مع مراعاة ت وع  

 وم مرنة تحفق اتلاذ القرار الشرائي وتعقق الارتلاط باللدمة.القدرة الشرائية وتقدرم عر 
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 المطلب الثاني: تحليل وتفسير إجابات أفراد عينة الدراسة
، تم الاعتماد ع ل المتوسوووتات SPSSبعد جمع ال يانات ومعالنتها باسوووتلدات برنامق التح يل اتثذوووائي    

الحسووووووووووووووابيوة والانحرافات المعيوارية المسووووووووووووووتلرجة لتح يول اتنوا ات آراا أفراد العي وة، وذلل بهودف عرم نتائق  
 .الدراسة وتفسير ا ب س وق ع مي دقيا وم هني

ــي: .1 ــلم ليكرت الخماســـ ــتويات ســـ من أجل تحديد طول خلارا ملياا ليكرت اللماسووووووووي  تحديد مســـ
 المستلدت في أداة الدراسة، تم ثساق المد  بين أع ل وأدنل قيمة في الملياا تما ي ي:

 4=  1 – 5أدنل درجة =  –المد  = أع ل درجة 
 وبالتالي يتم ثساق طول الل ية بقسمة المد  ع ل عدد الفلات تما ي ي:

 0.80=  5÷  4طول الل ية = 
تودرينيوا  لل الحود الأدنل ل مليواا لتحوديود ثودود تول فلوة من فلوات   0.80وب واا ع ل ذلول، يتم   ووووووووووووووافوة قيموة 

 اتجابة، و و ما رسمت بتحديد مستو  الموافقة العات لد  أفراد العي ة بدقة.
 (Likert Scale)(: توزيع درجات القياس وفق مقياس الدراسة المعتمد ليكرت 10الجدول رقم )

 
 
 

 ( Likert Scale عداد التاللة اعتمادا ع ل ملياا ليكرت )المصدر: 
 تم اعتماد ثدود تفسير المتوسا الحسابي المرجت تما ي ي:.تفسير المتوسطات الحسابية: 1.1
 [ فهذا يدل ع ل درجة موافقة  عيفة جدا.1.80 – 1.00 ذا تراوح المتوسا الحسابي بين ] •
 [ فهذا رشير  لل درجة موافقة  عيفة.2.60 – 1.81 ذا تراوح بين ] •
 [ فهذا رعكى درجة موافقة متوستة.3.40 – 2.61 ذا تراوح بين ] •
 [ فهذا يدل ع ل درجة موافقة مرتفعة.4.20 – 3.41 ذا تراوح بين ] •
 [ فهذا رشير  لل درجة موافقة مرتفعة جدا.5.00 – 4.21 ذا تراوح بين ] •
يتم ترتي  العلارات داخل تل محور اعتمادا ع ل قيمة المتوسووا الحسووابي، وفي ثالة تسوواوي المتوسووتات     

بين علوارتين أو أ ثر، يتم الاعتمواد ع ل معيوار الانحراف المعيواري، بحيوأ تفضووووووووووووووول العلوارة ذات الانحراف  
 المعياري الأقل باعتلار ا الأ ثر تنانسا في  جابات أفراد العي ة.

 بدائل القياس موافق تماما موافق  محايد غير موفق  غير موافق تماما
 الدرجة 05 04 03 02 01
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سووويتم عرم وتح يل آراا أفراد عي ة الدراسوووة    .وصــن وتحليل أراء أفراد العينة حول متغير التحول الرقمي:2
 المتع قة بعلارات مت ير التحول الرقمي ثس  الأبعاد.

رعرم النودول الموالي ال توائق المتع قوة بلعود النوذق، من خلال المتوسووووووووووووووتوات الحسووووووووووووووابية  .بعـد الجـذب: 1.2
 والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها.

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات بعد الجذب11الجدول )

 SPSS: من  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر
( مع انحراف 3.64اسوووووت ادا  لل تح يل ال يانات المعرو وووووة في الندول أعلا ، ب غ متوسوووووا بعد النذق )    

(، وبودرجوة موافقوة مرتفعوة، مموا رعكى تفوااة اسووووووووووووووتراتينيوات النوذق الرقمي  0.65معيواري م لف  نسوووووووووووووو يوا )
يلاثظ أن  ذا اللعد  المعتمدة من طرف المؤسوووووووسوووووووة وقدرتها ع ل اسوووووووتقتاق ا تمات القبائن بشوووووووكل  رنابي، و 

رسوووووووتفيد من فعالية أدوات التواحووووووول الرقمي وت وع الوسوووووووائل التروينية، و و ما رعقق من قوة الت يير في الفلة 
المسووووووتهدفة، هير أن وجود تلاين ولو محدود في الآراا رشووووووير  لل  وووووورورة تحسووووووين بع  ع احوووووور النذق  

 يير ا ع ر ملت ا الق وات، بما رضووووووومن رفع  خاحوووووووة المتع قة بو ووووووووح اتعلانات الرقمية وتوثيد مسوووووووتو  ت
 مستو  التنانى في  درا  الملحويين وتعقيق فعالية النذق بشكل أ  ر.

سون ع علارة "تعتمد موبي يى ع ل تت يقات ومواقع سوه ة لاسوتقتاق القبائن" متوسوتا ثسوابيا قدر    :1العبارة  
(، وبووودرجوووة تقووودير مرتفعوووة، مموووا يووودل ع ل أن أفراد العي وووة يرون أن 1.058( مع انحراف معيووواري )3.50)

ر مسوووووتو   موبي يى تعتمد بشوووووكل وا وووووت ع ل م ذوووووات رقمية سوووووه ة الاسوووووتلدات في جذق القبائن، تما رشوووووي
الانحراف المعياري  لل وجود تلاين نسو ي في آراا الملحويين، و و ما قد رعكى اختلاف تنارق المسوتلدمين  

المتوسط   العبارات 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 مرتفعة   0.653 3.64 الجذب
ومـواقـع   .1 تـطـبـيـقـــــات  عـلـى  مـوبـيـلـيـس  تـعـتـمـــــد 

 سهلة لاستقطاب الزبائن
 مرتفعة  03 1,058 3,50

ــة لموبيليس تطور  .2 ــات الرقمي تعكس الإعلان
 خدماتها التكنولوجية باستمرار

 مرتفعة  02 1,012 3,57

ــال في زيادة  .3 ــائل الاتصـــ ــاهم تطور وســـ يســـ
 جاذبية عروض موبيليس

3,86 ,6170 
 مرتفعة  01
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مع  وذ  التت يقوات والمواقع من ثيوأ سووووووووووووووهولوة الاسووووووووووووووتلودات أو جودة اللودموات الرقميوة المقودموة، الأمر الوذي  
 رستدعي الاستمرار في تحسين تنربة المستلدت وتعقيق فعالية الق وات الرقمية.

سوووووون ع علارة "تعكى اتعلانات الرقمية لموبي يى تتور خدماتها التو ولوجية باسووووووتمرار" متوسووووووا  :2العبارة  
(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، مموا يودل ع ل أن أه و  أفراد  1.012( مع انحراف معيواري )3.57ثسووووووووووووووابي قودر  )

في خودمواتهوا    العي وة يتفقون ع ل أن اتعلانوات الرقميوة لموبي يى تعكى بشووووووووووووووكول  رنوابي التتور المسووووووووووووووتمر
التو ولوجية، تما رشوووير مسوووتو  الانحراف المعياري  لل وجود تلاين محدود نسووو يا في آراا الملحويين، و و ما 

 قد رعكى اختلاف درجة  درا هم لهذا التتور أو ت وع تناربهم مع المحتو  اتعلاني الرقمي.
ب غ المتوسوووا الحسوووابي لعلارة "رسوووا م تتور وسوووائل الاتذوووال في قيادة جاذبية عروم موبي يى"   :3العبارة  

(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، مموا رعكى اتفواقوا وا ووووووووووووووحوا بين أفراد العي وة  0.617( مع انحراف معيواري )3.86)
مهما في تعقيق جاذبية عروم موبي يى، تما يدل انلفام قيمة ع ل أن تتور وسوووائل الاتذوووال ي ع  دورا  

الانحراف المعياري ع ل تقارق آراا الملحويين وانسوووونامها، و و ما رعكى  درا ا شوووولي موثد لأ مية الوسووووائل 
 الحديثة في تحسين فعالية العروم التسويلية وقيادة جاذبيتها لد  القبائن.

رعرم النودول الموالي ال توائق المتع قوة بلعود التع م، من خلال المتوسووووووووووووووتوات الحسوووووووووووووووابيوة  .بعـد التعلم:  2.2
 والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها.

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات بعد التعلم 12الجدول )
المتوسط   العبارات 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 مرتفعة   0.791 3.65 التعلم 
توفر موبيليس معلومـات رقميـة محـدثـة حول  .4

 تطور خدماتها من جيل إلى آخر
3,50 1,058 

 مرتفعة  03

تســاعدني الإعلانات الرقمية لموبيليس على   .5
 فهم العروض الجديدة بسرعة

3,83 ,9580 
 مرتفعة  01

تشـرح المحتويات الرقمية لموبيليس تفاصـيل  .6
 العروض بشكل مبسط

3,64 ,9960 
 مرتفعة  02

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
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(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما 0.79( مع انحراف معياري )3.65ثقا بعد التع م متوسوووا ثسوووابي قدر  )     
يدل ع ل أن المؤسوووسوووة تولي ا تمات م حو  بتقدرم محتو  رقمي رسوووهم في رفع مسوووتو  معرفة القبائن وتعقيق 

يمي ل تسوويا الرقمي، ثيأ تسوهم  فهمهم ل عروم واللدمات، وتعكى  ذ  ال تينة فعالية نسو ية في اللعد التع 
المحتويوات المقودموة في دعم  درا  القبوائن لليموة اللودموات وتحسووووووووووووووين قودرتهم ع ل اتلواذ القرار، تموا رشووووووووووووووير  
الانحراف المعياري  لل وجود تلاين في آراا أفراد العي ة، قد رعود  لل اختلاف درجات الاسووووتفادة من المحتو   

وماتية، مما رسووووووووتدعي تعقيق دقة التوجيي وتتوير محتو  أ ثر تلذووووووويذوووووووا  الرقمي أو تلاين اثتياجاتهم المع 
 لضمان استنابة أفضل لملت ا الفلات المستهدفة.

ب غ المتوسوووا الحسوووابي لعلارة "توفر موبي يى مع ومات رقمية محدية ثول تتور خدماتها من جيل : 4العبارة  
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما رشير  لل أن أفراد العي ة يرون 1.058( مع انحراف معياري )3.50 لل آخر" )

مسوووووووووووتو  الانحراف  أن موبي يى تحرس ع ل تقدرم مع ومات رقمية محدية تعكى تتور خدماتها، تما رعكى 
 المعياري وجود تلاين نس ي في آراا الملحويين.

ب غ المتوسوووووا الحسوووووابي لعلارة "تسووووواعدني اتعلانات الرقمية لموبي يى ع ل فهم العروم النديدة   :5العبارة  
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما يدل ع ل أن أفراد العي ة يرون 0.958( مع انحراف معياري )3.83بسوووووووووورعة" )

ير الانحراف المعياري  أن اتعلانات الرقمية تسوهم بفعالية في تو ويت العروم النديدة بشوكل سوريع، تما رشو
 لل وجود تلاين متوسوووا في آراا الملحويين، و و ما قد رعكى اختلاف مسوووتو  و ووووح الرسوووائل اتعلانية أو 

 ت وع طر  عر ها، مما رستدعي العمل ع ل تلسيا المحتو  بما يت اس  مع ملت ا فلات القبائن.
ثققع علارة "تشوورح المحتويات الرقمية لموبي يى تفاحوويل العروم بشووكل ملسووا" متوسووا ثسووابي   :6العبارة  
(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، مموا رعكى اتفوا  أفراد العي وة ع ل أن 0.996( مع انحراف معيواري )3.64قودر  )

الانحراف    المحتو  الرقمي لموبي يى يتميق بالو ووووووح ويسووووواعد في تلسووووويا فهم العروم، تما رشوووووير مسوووووتو  
المعياري  لل وجود تلاين بسوووووووووووويا، و و ما قد يرتلا باختلاف تناربهم مع نوعية المحتو  أو طر  عر وووووووووووي  

 الأمر الذي رستدعي تحسين تقدرم مع ومات أ ثر و وثا وسهولة في الفهم.
رعرم الندول الموالي ال تائق المتع قة بلعد التواحوووول، من خلال المتوسووووتات الحسووووابية  .بعد التواصـــل: 3.2

 والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها.
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 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات بعد التواصل13الجدول )
المتوسط   العبارات

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 مرتفعة   0.647 3.80 التواصل
ــل الرقمي الحصـــــــول على   .7 يســـــــهل التواصـــــ

 معلومات من موبيليس حول خدماتها .
3,73 ,9500 

 مرتفعة  03

تمكن الوسائل الرقمية من إرسال استفسارات  .8
 الزبائن في أي وقت.

3,90 ,7970 
 مرتفعة  01

ــات الزبـــائن عبر القنوات  .9 يتم الرد على طلبـ
 الرقمية بطريقة منظمة

3,78 ,9160 
 مرتفعة  02

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
(، وبدرجة تقدير مرتفعة مما 0.64( مع انحراف معياري )3.80ثقا بعد التواحول متوسوا ثسوابي قدر  )    

رعكى قوة الأداا في  ذا اللعد من ثيأ فعالية الق وات الرقمية في دعم التفاعل بين موبي يى وقبائ ها  وتشير 
ل تلادل المع ومات ومعالنة الت لات ال تائق  لل أن المؤسووووووسووووووة تعتمد آليات تواحوووووول رقمية قادرة ع ل تسووووووهي

والاسوتفسوارات بشوكل م  م وفي الوقع الم اسو ، و و ما رسوا م في تحسوين جودة العلاقة مع القبائن تما يدل 
الانحراف المعياري الم لف  نسووووووو يا ع ل تقارق وا وووووووت في آراا أفراد العي ة، مما رعكى اسوووووووتقرارا في تقييم  

ة الاسوووتمرار في تتوير الت سووويا بين الق وات لضووومان تنربة تواحووول أ ثر فعالية التواحووول الرقمي، مع  ووورور 
 تواملا وفعالية.

ب غ المتوسووا الحسووابي العلارة "رسووهل التواحوول الرقمي الحذووول ع ل مع ومات من موبي يى ثول   :7العبارة  
(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، مموا يودل ع ل أن أفراد العي وة يرون 0.95( مع انحراف معيواري )3.73خودمواتهوا" )

بلدمات موبي يى    أن ق وات التواحووول الرقمي تسوووهم بشوووكل فعال في تسوووهيل الوحوووول  لل المع ومات المتع قة
وتعكى  ذ  ال تينة أ مية الوسووائا الرقمية في تحسووين تدفا المع ومات بين المؤسووسووة وقبائ ها، بما رعقق من 
سووووورعة الاسوووووتنابة وو ووووووح اللدمة المقدمة، تما رشوووووير الانحراف المعياري  لل وجود تلاين متوسوووووا في آراا 

 الرقمي بشكل مستمر لتعقيق فعالية التواحل.الملحويين، رستدعي تحسين وتحديأ المحتو  
سوون ع علارة "تمكن الوسووائل الرقمية من  رسووال اسووتفسووارات القبائن في أي وقع" متوسووا ثسووابي   :8العبارة  
(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، مموا يودل ع ل اتفوا  أفراد العي وة ع ل أن 0.79( مع انحراف معيواري )3.90قودر  )
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الوسوائل الرقمية توفر مرونة عالية في تمكين القبائن من  رسوال اسوتفسواراتهم في أي وقع دون قيود قم ية تما 
رشووووووووووووووير الانحراف المعيووواري  لل تلووواين محووودود في آراا الملحويين، و و موووا قووود رعود  لل اختلاف تنوووارق 

 مان تواحل أ ثر سلاسة وفعالية.الاستلدات أو جودة الاستنابة، رستدعي تعقيق تفااة الق وات الرقمية لض
ثققع علارة "يتم الرد ع ل ط لات القبائن ع ر الق وات الرقمية بتريقة م  مة" متوسوووووووووا ثسوووووووووابي   :9العبارة  
(، وبووودرجوووة تقووودير مرتفعوووة، مموووا رعكى أن أفراد العي وووة يرون أن 0.91( مع انحراف معيووواري )3.78قووودر  )

ير  ذ  ال تينة  لل المؤسووووووسووووووة تعتمد أسوووووو وبا م  ما في التعامل مع ط لات القبائن ع ر ق واتها الرقمية، وتشوووووو
فعالية نسووووووووو ية في ت  يم عم ية التواحووووووووول الرقمي، بما رضووووووووومن تحسوووووووووين تنربة القبون وتعقيق جودة اللدمة  
المقدمة، تما يدل الانحراف المعياري ع ل وجود تلاين متوسوووا في آراا الملحويين، قد يرتلا باختلاف سووورعة  

 الت لات الرقمية لضمان تنانى أ  ر في التفاعل. الاستنابة، مما رستدعي تعقيق آليات  دارة
رعرم الندول الموالي ال تائق المتع قة بلعد المشووارتة، من خلال المتوسووتات الحسووابية  .بعد المشــاركة: 4.2

 والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها.
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات بعد المشاركة 14الجدول )

المتوسط   العبارات 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 مرتفعة   0.813 3.55 المشاركة 
أســتعمل تطبيق موبيليس للقيام بالإجراءات  .10

ــيـد أو متـابعـة   ــيـة مثـل تعبئـة الرصـــــــ ــاســـــــ الأســـــــ
 .الاستهلاك

3,51 1,066 
 مرتفعة  02

أشـــارك في الاســـتفادة من العروض الرقمية   .11
 التي تقدمها موبيليس

3,30 1,106 
 متوسطة  03

أســـتفيد من الخدمات الرقمية لموبيليس في   .12
 .تخصيص الباقات حسب احتياجاتي الشخصية

3,84 ,9170 
 مرتفعة  01

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما 0.81( مع انحراف معياري )3.55ثقا بعد المشوارتة متوسوتا ثسوابيا قدر  )  

رشووووووووووووووير  لل وجود مسووووووووووووووتو  مق ول من تفواعول القبوائن مع اللودموات الرقميوة لموبي يى، خواحووووووووووووووة  يموا يتع ا  
توفر بيلة رقمية تسومت   بالاسوتلدات والمشوارتة في العروم واللدمات الشولذوية، وتعكى ال تائق أن المؤسوسوة
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بدرجة من المشوووووووووارتة، هير أن  ذا التفاعل يلقل متفاوتا بين أفراد العي ة من ثيأ العما والانت ات، تما يدل 
الانحراف المعياري ع ل تلاين في الآراا، مما رسوووووووتدعي العمل ع ل تعقيق جاذبية اللدمات الرقمية وتوسووووووويع 

 قرارا وفعالية.نتا  الاستفادة م ها بما يرفع من مستو  المشارتة بشكل أ ثر است
أسوتعمل تت يا موبي يى ل ليات باتجرااات الأسواسوية مثل تع لة الرحويد أو متابعة  "سون ع علارة    :10العبارة  

(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما يدل ع ل 1.06( مع انحراف معياري )3.51متوسوا ثسوابي قدر  ) "الاسوتهلا 
أن أفراد العي ة رعتمدون بدرجة مق ولة ع ل التت يا في ت فيذ العم يات الأسوووووواسووووووية المتع قة بلدمات موبي يى  

و و ما قد رعكى اختلاف  ما رشوووووووووير ارتفاع الانحراف المعياري نسووووووووو يا  لل وجود تلاين في آراا الملحويين،  
مسووووتو  اسووووتلدات التت يا أو تفاوت الل رة الرقمية بين المسووووتلدمين، مما رسووووتدعي تعقيق سووووهولة الاسووووتلدات 
وتلسيتها لضمان مشارتة رقمية أوسع، تما تعكى  ذ  ال تينة أ مية التت يقات الرقمية في تسهيل التعاملات 

 .اليومية ل قبائن وتحسين تنربتهم مع المؤسسة
متوسووووا ثسووووابي  "أشووووار  في الاسووووتفادة من العروم الرقمية التي تقدمها موبي يى"ثققع علارة    :11العبارة  
(، وبدرجة تقدير متوسوووووتة، مما رشوووووير  لل أن مسوووووتو  التفاعل مع 1.10( مع انحراف معياري )3.30قدر  )

العروم الرقمية لا يقال في ثدود متوسوتة مقارنة بالاسوتلدامات الأخر ، وتعكى  ذ  ال تينة تفاوتا وا وحا 
ل بمود  جواذبيوة العروم أو ملاامتهوا في درجوة اتقلوال ع ل الاسووووووووووووووتفوادة من العروم، ثيوأ قود يرتلا ذلو

لاثتياجات ملت ا المسوووتلدمين، تما قد يدل ذلل ع ل ثاجة المؤسوووسوووة  لل تحسوووين أسوووالي  الترويق الرقمي  
 .ل عروم وقيادة و وح مقارا ا ل مستلدمين

أسوووووتفيد من اللدمات الرقمية لموبي يى في تلذوووووي  اللاقات ثسووووو  اثتياجاتي  "سووووون ع علارة    :12العبارة  
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما يدل ع ل 0.91( مع انحراف معياري )3.84متوسوت ا ثسوابي ا قدر  ) "الشولذوية

أن أفراد العي وة يرون أن اللودموات الرقميوة تتيت لهم درجوة جيودة من المرونوة في اختيوار وتويي  اللواقوات بموا 
ا في الآراا، قد رعود لاختلاف  يت اسو  مع اثتياجاتهم الفردرة، تما رشوير الانحراف المعياري  لل تلاين متوسو

مسوووتو  معرفة المسوووتلدمين بآليات التلذوووي  أو درجة اسوووتفادتهم الفع ية م ها، تما تو وووت  ذ  ال تينة أن 
 .اترنابية التي تعقق ر ا القبائن عن اللدمات الرقمية لموبي يى  خاحية تلذي  اللاقات تعد من النوان  

رعرم الندول الموالي ال تائق المتع قة بلعد الاثتفا ، من خلال المتوسووووووتات الحسووووووابية  .بعد الاحتفاظ: 5.2
 والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها.
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 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات بعد الاحتفاظ15الجدول )
المتوسط   العبارات 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 مرتفعة   0.830 3.65 الاحتفاظ
ــب  .13 ــب ــاري الأول بســـــــ تبقى موبيليس خي

 1,013 3,55 العروض والخدمات التي تقدمها.
 مرتفعة  03

أفضـل التعامل مع هذه المؤسـسـة بشـكل  .14
 متكرر بسبب تجربتي السابقة الإيجابية.

3,75 ,9640 
 مرتفعة  01

أفكر في الاســتمرار مع موبيليس بســبب   .15
 سهولة استخدام خدماتها الرقمية.

3,66 1,110 
 مرتفعة  02

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
(، وبوودرجووة تقوودير مرتفعووة، ممووا رعكى 0.83( مع انحراف معيوواري )3.65ب غ متوسووووووووووووووا بعوود الاثتفووا  )   

مسوووووووووتو  جيدا من اسوووووووووتمرارية تعامل القبائن مع موبي يى، خاحوووووووووة في يل ت يير التنربة السوووووووووابقة اترنابية  
ة ت نت بدرجة معت رة في وسوهولة اسوتلدات اللدمات الرقمية في تعقيق  ذا التوجي، وتو وت ال تائق أن المؤسوسو

الحفا  ع ل ولاا القبائن،  لا أن  ذا الولاا يلقل مرتلتا بعوامل وير ية تلت ا من مستلدت لآخر، تما رشير  
الانحراف المعياري  لل وجود تلاين متوسووووا في الآراا، مما رعكى اختلاف مسووووتو  الارتلاط بالمؤسووووسووووة بين  

التنربة الرقمية بشوووكل مسوووتمر لضووومان رفع مسوووتو  الاسوووتقرار في أفراد العي ة، و و ما رسوووتدعي تعقيق جودة 
 الاثتفا  بالقبائن.

سوووووووووون ع علارة "تلقل موبي يى خياري الأول بسوووووووووو   العروم واللدمات التي تقدمها" متوسووووووووووا   :13العبارة  
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما يدل ع ل أن جقاا معت را من 1.01( مع انحراف معياري )3.55ثسوووابي قدر  )

ذ  ال تينة  أفراد العي ة رحتفظ بولاا نسووووووووووو ي لموبي يى نتينة ما تقدمي من عروم وخدمات مت وعة، وتعكى  
وجود ارتلاط  رنابي بين جودة العروم الرقمية واسووووتمرار تفضوووويل المؤسووووسووووة مقارنة بالم افسووووين، تما رشووووير  
الانحراف المعياري  لل تلاين م حو  في الآراا، و و ما قد رعكى اختلاف مسوووووووووتو  الر وووووووووا أو تعدد ال دائل 

 المتاثة لد  القبائن.
سوون ع علارة "أفضوول التعامل مع  ذ  المؤسووسووة بشووكل متورر بسوو   تنربتي السووابقة اترنابية"    :14العبارة  

(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما يدل ع ل أن التنربة 0.96( مع انحراف معياري )3.75متوسوووا ثسوووابي قدر  )
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السووووووووابقة مع موبي يى تشووووووووكل عامل مؤير في اسووووووووتمرار تعامل القبائن معها، وتعكى  ذ  ال تينة دور الل رة 
الشووولذوووية اترنابية في تعقيق الاسوووتمرارية في اسوووتلدات خدمات المؤسوووسوووة وب اا علاقة تفضوووي ية معها، تما 

عمل ع ل توثيد مسووتو  اللدمة  رشووير الانحراف المعياري  لل وجود تلاين متوسووا في الآراا، مما رسووتدعي ال
 لضمان تعقيق استمرارية الاثتفا  بالقبائن.

ثققع علارة "أفور في الاسوووتمرار مع موبي يى بسووو   سوووهولة اسوووتلدات خدماتها الرقمية" متوسوووا   :15العبارة  
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما يدل ع ل أن سووهولة اسووتلدات 1.11( مع انحراف معياري )3.66ثسووابي قدر  )

راد العي ة، تما رشير  اللدمات الرقمية تمثل عامل مؤيرا في نية الاسوتمرار مع المؤسوسوة لد  جقا معت ر من أف
الانحراف المعياري المرتفع نسو يا  لل تلاين وا وت في الآراا، و و ما قد رعود لاختلاف مسوتويات التمكن من 

 استلدات التت يقات الرقمية أو تفاوت جودة التنربة بين المستلدمين.
رعرم النودول الموالي ال توائق المتع قوة بمت ير التحول الرقمي تكول، من خلال .متغير التحول الرقمي:  6.2

 المتوستات الحسابية والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها.
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير التحول الرقمي 16الجدول )

المتوســــــط   العبارات 
 الحسابي

ــراف   الانـــحـ
 المعياري 

ــة  الترتيب درجـــــــــ
 الموافقة

 مرتفعة  0.597 3.66 متغير التحول الرقمي 
 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 

(  0.597( مع انحراف معياري )3.66سوونل مت ير التحول الرقمي في التسووويا تكل متوسووا عات قدر  )     
وبدرجة تقدير مرتفعة، ما يدل ع ل أن موبي يى تعتمد بشوووووووووكل فعال ع ل أدوات التحول الرقمي في نشووووووووواطها 

ل في المرتلة الأولل بمتوسوا  التسوويقي، وي هر توقيع ال تائق تفاوت نسو ي بين الأبعاد، ثيأ جاا بعد التواحو
(، بي ما سوووووووووووووونل بعد 3.65(، وبعد  بعد الاثتفا  )3.64(، يم بعد النذق )3.65(، ي يي بعد التع م )3.80)

 (.3.55المشارتة أدنل متوسا )
وتشوير  ذ  ال تائق  لل أن المؤسوسوة ننحع أسواسوا في تعقيق التفاعل الأولي مع القبائن من خلال تحسين      

التواحل وتقدرم محتو  رقمي وا ت وجذاق، و و ما سا م في رفع مستو  اتدرا  باللدمات والعروم، في 
لأبعاد، مما رعكى أن التفاعل الرقمي  المقابل ر هر أن مسوتويات المشوارتة والاثتفا  أقل نسو يا مقارنة بللية ا

لا يتحول دائما  لل مشوارتة فعالة أو ولاا مسوتمر، وبالتالي فإن التحدي ركمن في تعقيق اسوتمرارية العلاقة مع 
 القبائن ع ر تتوير تنربة رقمية أ ثر توامل تضمن الانتقال من التفاعل  لل الالتقات والاثتفا .
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اسوووت ادا  لل الملرجات، سووويتم عرم وتح يل   .وصــن وتحليل أراء أفراد العينة حول متغير القرار الشــرائي:3
 . 05As قيون آراا أفراد عي ة الدراسة المتع قة بعلارات مت ير القرار الشرائي ثس  مراثل نموذج مسار ال

رعرم النوودول الموالي ال تووائق المتع قووة بلعوود مرث ووة الوعي، من خلال المتوسووووووووووووووتووات مرحلـة الوعي:    1.3
 الحسابية والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها.

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد مرحلة الوعي 17الجدول رقم )
المتوسط   العبارات 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 مرتفعة   0.687 3.67 مرحلة الوعي 
ــات موبيليس من   .16 خـــدمـ أتعرف على 

 .خلال الوسائط الرقمية
3,47 ,9880 

 مرتفعة  03

ــكل متكرر   .17 ألاحظ وجود موبيليس بشـــ
 .على المنصات الرقمية

3,71 1,060 
 مرتفعة  02

لــدي معرفــة بخــدمــات موبيليس عبر   .18
 .الإنترنت

 مرتفعة  01 8060, 3,78

أتابع تحديثات موبيليس عبر القنوات  .19
 .الرقمية

 مرتفعة  02 8770, 3,71
 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 

(  3.67ب غ متوسوا ثسوابي في مرث ة الوعي  )اسوت ادا  لل تح يل ال يانات المعرو وة في الندول أعلا ،      
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، ما رعكى أن ال شووووووووواط الرقمي لموبي يى أسوووووووووهم في رفع  0.68مع انحراف معياري )

ين للدماتها بشوووووكل م حو  في بدارة مسوووووار القرار الشووووورائي، وتو وووووت ال تائق أن الق وات  قيونمسوووووتو   درا  ال
الرقمية ت ع  دور أسووواسوووي في تووين المعرفة الأولية ثول العلامة واللدمات، من خلال تورار ال هور وت وع  

رشوووير  لل تنانى   مذوووادر المع ومات، تما يدل الانحراف المعياري ع ل تقارق في تقييمات أفراد العي ة، مما
 نس ي في مستو  الوعي المكتس  ع ر الوسائا الرقمية.

متوسوووووا ثسوووووابي قدر    "أتعرف ع ل خدمات موبي يى من خلال الوسوووووائا الرقمية"سووووون ع علارة    :16العبارة  
(، وبدرجة تقدير مرتفعة مما رشوير  لل أن الوسوائا الرقمية تمثل مذودر  0.98( مع انحراف معياري )3.47)

مهم لتعري  القبوووائن بلووودموووات موبي يى في مرث وووة اتدرا ، وتعكى  وووذ  ال تينوووة دور الق وات الرقميوووة في 
ع ل تووين حووووورة أولية عن العروم    قيون التسووووهيل وحووووول المع ومات الأولية ثول اللدمات، بما رسوووواعد  

المتوواثووة، تمووا يوودل الانحراف المعيوواري ع ل وجود تلوواين متوسووووووووووووووا في آراا أفراد العي ووة، و و مووا قوود يرتلا  
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   باختلاف مذوووووووووووادر التعرم ل مع ومات أو درجة الاعتماد ع ل الوسوووووووووووائا الرقمية في التعرف ع ل اللدمات 
 .باللدمات المقدمة قيون  ما تؤتد  ذ  ال تينة أ مية الاستثمار في المحتو  الرقمي التعريفي لتعقيق وعي ال

متوسوووا ثسوووابي قدر    "ألاثظ وجود موبي يى بشوووكل متورر ع ل الم ذوووات الرقمية"ثققع علارة  :  17العبارة  
(، وبدرجة تقودير مرتفعوة، مموا يدل ع ل أن أفراد العي وة يدرتون بشووووووووووووووكول 1.06( مع انحراف معيواري )3.71)

وا وووووت ثضوووووور موبي يى المتورر ع ر الم ذوووووات الرقمية في مرث ة التعرم واتدرا ، وتعكى  ذ  ال تينة  
ين، تما رشووووووير الانحراف  قيونماتها لد  الفعالية الحضووووووور الرقمي ل مؤسووووووسووووووة في تعقيق الوعي بعلامتها وخد 

رعكى و  المعياري المرتفع نسووووو يا  لل تلاين في الآراا، و و ما قد رعود لاختلاف الق وات التي يتابعها الأفراد، 
 .قيون ساعد ع ل ترسيخ حورتها في ذ ن الذلل نناح المؤسسة في تحقيا انتشار رقمي ر

( مع 3.78متوسوووتا ثسوووابي قدر  ) "لدي معرفة بلدمات موبي يى ع ر اتنترنع "ثذووو ع علارة    :18العبارة  
(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، مموا يودل ع ل أن أفراد العي وة رمت وون مسووووووووووووووتو  جيود من 0.80انحراف معيواري )

المعرفة بلدمات موبي يى ع ر الانترنع في مرث ة اتدرا ، وتعكى  ذ  ال تينة فعالية الوسووووووووووائا الرقمية في 
وتووين حورة أولية  قيون الفضاا، بما رسهم في تعقيق وعي ال توفير مع ومات وا حة ثول اللدمات في  ذا

 رنوابيوة ع هوا، تموا رشووووووووووووووير الانحراف المعيواري  لل تقوارق نسوووووووووووووو ي في آراا الملحويين، موا رعكى نوعوا من 
نع. تما تو وووووت  ذ  ال تينة أن ال يلة الرقمية أحووووولحع الاسوووووتقرار في مسوووووتو  المعرفة المكتسووووولة ع ر اتنتر 

 وسي ة رئيسية لا تساق المع ومات المتع قة بلدمات الاتذالات 
( مع 3.71متوسوووووا ثسوووووابي قدر  ) "أتابع تحديثات موبي يى ع ر الق وات الرقمية"سووووون ع علارة    :19العبارة  

(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، مموا رعكى وجود ا تموات وا ووووووووووووووت لود  أفراد العي وة بمتوابعوة  0.87انحراف معيواري )
المسوتندات التي ت شور ا موبي يى ع ر الوسوائا الرقمية خلال مرث ة التعرف، وت رق  ذ  ال تينة دور الق وات  

بشوووكل مسوووتمر، تما يدل  قيون ثة ثول اللدمات والعروم  لل الالرقمية في  ووومان وحوووول المع ومات الحدي
الانحراف المعيواري ع ل وجود اختلاف نسوووووووووووووو ي في مسووووووووووووووتو  المتوابعوة بين الأفراد، و و موا قود يرتلا بتفواوت  

تما رشووووير ذلل  لل أن التحديأ المسووووتمر ل محتو   اسووووتلدات الق وات الرقمية أو اختلاف درجة التفاعل معها.  
 .الرقمي رسهم في الحفا  ع ل ا تمات القبائن وتعقيق ارتلاطهم بالمؤسسة

رعرم الندول الموالي ال تائق المتع قة بلعد مرث ة الناذبية، من خلال المتوستات مرحلة الجاذبية:   .2.3
 الحسابية والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها. 
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 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد مرحلة الجاذبية 18الجدول رقم )

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما 0.76( مع انحراف معياري )3.54ب غ متوسووووا ثسووووابي لمرث ة الناذبية  )    

ين وتعقيق اننوذابهم نحو  قيونيودل ع ل أن العروم والمحتويوات الرقميوة لموبي يى تسووووووووووووووهم في  يوارة ا تموات ال
خودمواتهوا بشووووووووووووووكول مق ول، وت هر ال توائق أن التو يير الرقمي ي نت في لفوع الانتلوا  وب واا انتلواع أولي  رنوابي  
ثول اللوودمووات، من خلال اتعلانووات والعروم والمحتو  الترويني، تمووا رعكى الانحراف المعيوواري وجود  

رتلا بواختلاف درجوة التفواعول مع المحتو  الرقمي وتفواوت تلواين متوسووووووووووووووا في آراا أفراد العي وة، و و موا قود ي
 مستو  الت ير بي، مما رستدعي تعقيق دقة الاستهداف وتحسين جودة الرسائل الرقمية لرفع فعالية  ذا النان . 

سوووووووووون ع علارة "المحتو  الرقمي لموبي يى يثير فضووووووووووولي لمعرفة المقيد عن خدماتها" متوسووووووووووا   :20العبارة  
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما رشير  لل أن المحتو  الرقمي  0.98( مع انحراف معياري )3.56ثسابي قدر  )

ين ودفعهم ل لحأ عن مع ومات   ووووووووا ية ثول خدماتها في مرث ة قيونل مؤسووووووووسووووووووة رسووووووووا م في  يارة ا تمات ال
، وتعكى  ووذ  ال تينووة دور الرسوووووووووووووووائوول الرقميووة في تحفيق الانتلووا  الأولي وب وواا ميول  رنووابيووة نحو  اذبيووةالنوو

اسووووووووووووووتوشوووووووووووووواف العروم، تموا يودل الانحراف المعيواري ع ل وجود تلواين في آراا أفراد العي وة، و و موا يرتلا  
 دعي تحسين أسالي  العرم لقيادة فاع ية النذق.باختلاف درجة التفاعل مع المحتو  الرقمي، مما رست

المتوسط   العبارات 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 مرتفعة   0.762 3.54 مرحلة الجاذبية
يـثـيـر  .20 لـمـوبـيـلـيـس  الـرقـمـي  الـمـحـتـوى 

 فضولي لمعرفة المزيد عن خدماتها
3,56 ,9860 

 مرتفعة  02

ألاحـظ   .21 الـرقـمـيـــــة  الإعـلانـــــات  تـجـعـلـنـي 
 خدمات موبيليس

3,42 1,047 
 مرتفعة  04

انجــــذابي  .22 في  الرقميــــة  العروض  تؤثر 
 نحو موبيليس

3,48 ,9970 
 مرتفعة  04

يعكس المحتوى الرقمي صــورة إيجابية  .23
 عن خدمات موبيليس

3,71 ,9660 
 مرتفعة  01
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(  3.42متوسوا ثسوابي قدر  ) "تنع  ي اتعلانات الرقمية ألاثظ خدمات موبي يى"سون ع علارة  :  21العبارة  
(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، مموا يودل ع ل أن اتعلانوات الرقميوة تسووووووووووووووهم في تعقيق 1.04مع انحراف معيواري )

ين نحو خدمات موبي يى وعبراق وجود ا، وتعكى  ذ  ال تينة قدرة اتعلانات ع ل تحسوين مسوتو   قيونانتلا  ال
اتدرا  الأولي باللدمات من خلال جذق الانتلا  بشووكل فعال، تما رشووير الانحراف المعياري  لل وجود تلاين  

ممووا   جووة الا تمووات بهووافي آراا أفراد العي ووة، و و مووا قوود رعود لاختلاف مسووووووووووووووتو  التعرم ل علانووات أو در 
 ذ  ال تينة  لل أ مية الاسوتمرار في   وتعكىرسوتدعي تحسوين دقة الاسوتهداف ورفع فعالية الرسوائل اتعلانية،  

 .ينقيونتتوير الحملات الرقمية بما يتماشل مع ا تمامات وتوقعات ال
(  3.48ثققع علارة "تؤير العروم الرقمية في اننذابي نحو موبي يى" متوسوووووووا ثسوووووووابي قدر  )  :22العبارة  

(، وبدرجة تقودير مرتفعوة، مموا رشووووووووووووووير  لل أن العروم الرقميوة تمثول عامل مؤير 0.99مع انحراف معيواري )
ل عروم في   في تعقيق الميوول نحو خوودمووات موبي يى لوود  أفراد العي ووة، وتعكى  ووذ  ال تينووة الوودور التحفيقي 

تشووكيل الا تمات الأولي باللدمة ع ر خ ا قيمة  درا ية مرتلتة بالم افع المقدمة، تما يدل الانحراف المعياري  
ع ل وجود تلاين في الاسووتنابات، و و ما قد رعكى اختلاف درجة ثسوواسووية الأفراد تنا  العروم الرقمية أو 

ذووميم العروم بما رضوومن رفع جاذبيتها وتحقيا ت يير  تفاوت  درا هم لليمتها، مما رسووتدعي تتوير أسووالي  ت
 أ ثر اتساقا بين ملت ا المستلدمين.

ت هر ال تائق أن "رعكى المحتو  الرقمي حووووووورة  رنابية عن خدمات موبي يى" سوووووونل متوسووووووا   :23العبارة  
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما يدل ع ل أن المحتو  الرقمي  0.96( مع انحراف معياري )3.71ثسووابي قدر  )

ين ثول خدمات المؤسووسووة، ويعكى ذلل الدور الاتذووالي ل محتو   قيونرسووهم في تووين انتلاع  رنابي لد  ال
في ب اا حووووووووورة ذ  ية داعمة ل علامة التنارية من خلال  براق مقارا اللدمات وتقدرمها بشووووووووكل م  م وجذاق،  
 ما رشير الانحراف المعياري  لل وجود تفاوت في آراا أفراد العي ة، و و ما قد يرتلا باختلاف درجة التعرم  

سووووووووائل المعرو ووووووووة، مما رسووووووووتدعي تعقيق الانسوووووووونات في المحتو   و  الرقمي أو اختلاف تقييم جودة الر ل محت
 الرقمي المقدت.

ــار:  .3.2 ــتفســـ رعرم الندول الموالي ال تائق المتع قة بلعد مرث ة الاسووووووووتفسووووووووار، من خلال مرحلة الاســـ
المتوسووووووتات الحسووووووابية والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا  

 لمستوياتها.
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 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد مرحلة الاستفسار19الجدول رقم )
المتوسط   العبارات 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 مرتفعة   0.652 3.66 مرحلة الاستفسار 
أبحــث عن معلومــات حول خــدمــات   .24

 .موبيليس عبر الإنترنت
 مرتفعة  02 9320, 3,69

ــتخـدمين قبـل   .25 أتطلع على آراء المســـــــ
 .اختيار الخدمة

 مرتفعة  01 9020, 3,73

أسـتخدم وسـائل التواصـل للاسـتفسـار  .26
 .عن عروض موبيليس

3,60 ,9270 
 مرتفعة  04

مــع   .27 ــيــس  ــل ــي مــوب خـــــدمـــــات  أقـــــارن 
 .المنافسين رقميا

 مرتفعة  03 1,025 3,62

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
(، وبدرجة تقدير 0.65( مع انحراف معياري )3.66سوووووووون ع مرث ة الاسووووووووتفسووووووووار متوسووووووووا عاما قدر  )     

ين ع ل الوسووائا الرقمية ل حذووول ع ل المع ومات المتع قة قيونمرتفعة، مما رعكى اعتمادا وا ووحا من ق ل ال
بلدمات موبي يى ومقارنتها والاسوووووووووتفسوووووووووار ثول العروم المتاثة، وت هر ال تائق أن الق وات الرقمية تسووووووووهم  

من خلال توفير مع ومات وتفاعلات تسواعد ع ل تق يل ثالة عدت  قيون بشوكل فعال في دعم السو و  اللحثي ل 
اليقين ق ل اتلاذ القرار، تما يدل الانحراف المعياري الم لف  نسووووووووووووو يا ع ل تقارق في آراا أفراد العي ة، مما 

 رشير  لل تنانى نس ي في  ذا الس و  الرقمي.
سووووون ع علارة "أبحأ عن مع ومات ثول خدمات موبي يى ع ر اتنترنع" متوسوووووا ثسوووووابي قدر     :24العبارة  

(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما يدل ع ل أن الق وات الرقمية تمثل مذووودر  0.93( مع انحراف معياري )3.69)
ين عن تفاحووووويل اللدمات المقدمة من طرف موبي يى، وتعكى  ذ  ال تينة اعتمادا وا وووووحا قيونمهم للحأ ال

ع ل الوسوووووائا الرقمية في جمع المع ومات اللاقمة ق ل اتلاذ القرار، من خلال تسوووووهيل الوحوووووول  لل محتو   
ين أفراد  مت وع ثول العروم واللدمات، تما رشوووووير الانحراف المعياري  لل وجود تلاين في مسوووووتو  اللحأ ب

 ترنع أو ت وع مذادر المع ومات المعتمدة لديهم.العي ة، و و ما قد يرتلا باختلاف درجة استلدات اتن
ثققع متوسوووووووا  "أتت ع ع ل آراا المسوووووووتلدمين ق ل اختيار اللدمة"تشوووووووير ال تائق  لل أن علارة    :25العبارة  

(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، مموا رعكى اعتمواد أفراد العي وة 0.90( مع انحراف معيواري )3.73ثسووووووووووووووابي قودر  )
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ع ل تقييمات وتنارق الآخرين تع ذووور مسووواعد في تووين القرار الشووورائي، وت رق  ذ  ال تينة أ مية المحتو   
التفواع ي القوائم ع ل آراا المسووووووووووووووتلودمين في تق يول ثوالوة عودت التو  ود وتعقيق الثقوة في اختيوار اللودموة، تموا يودل  

قد رعود لاختلاف درجة الاعتماد ع ل الانحراف المعياري ع ل وجود تلاين نسووووووو ي في الاسوووووووتنابات، و و ما 
التقييمووات الرقميووة بين الأفراد أو ت وع مذوووووووووووووووادر المع ومووات لووديهم، تمووا ي رق ذلوول دور المنتمع الرقمي في 

 .الت يير ع ل س و  الاختيار
متوسوووا ثسوووابي قدر    "أسوووتلدت وسوووائل التواحووول للاسوووتفسوووار عن عروم موبي يى"ثققع علارة    :26العبارة  

(، وبوودرجووة تقوودير مرتفعووة، ممووا يوودل ع ل اعتموواد معت ر من أفراد العي وة  0.92( مع انحراف معيوواري )3.60)
ع ل م ذوات التواحول الاجتماعي توسوي ة للاسوتفسوار عن العروم واللدمات، وتعكى  ذ  ال تينة دور  ذ  

ل مع ومات آنية ثول العروم المتاثة، تما الق وات في تسووهيل التفاعل الملاشوور مع المؤسووسووة والحذووول ع 
رشوووير الانحراف المعياري  لل وجود تلاين في الاسوووتنابات، و و ما قد يرتلا باختلاف درجة اسوووتلدات وسوووائل 

. تما يو ت ذلل تتور دور التواحل الرقمي تق اة  التواحل أو تفضيل ق وات بدي ة ل حذول ع ل المع ومات 
 .خدمة واستعلات

( مع 3.62متوسوووووا ثسوووووابي قدر  ) "أقارن خدمات موبي يى مع الم افسوووووين رقميا"سووووون ع علارة  :  27العبارة  
ين رعتمدون ع ل الوسووووووووووووووائا الرقمية  قيون(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما يدل ع ل أن ال1.02انحراف معياري )

في  جراا مقوارنوة بين عروم موبي يى وت ول المقودموة من الم وافسووووووووووووووين ق ول اتلواذ القرار، وتعكى  وذ  ال تينوة  
ارتفاع مسووووووووتو  الوعي التقييمي لد  أفراد العي ة، ثيأ لم رعد الا تفاا بالمع ومات الأولية، بل أحوووووووولت   ا   

متاثة، تما رشوووووووووووووير الانحراف المعياري  لل تلاين وا وووووووووووووت نسووووووووووووو يا في سووووووووووووو و  بحأ ومقارنة بين ال دائل ال
الاسوووووووووتنابات، و و ما قد يرتلا باختلاف درجة الا تمات بالمقارنة أو تفاوت الل رة في اسوووووووووتلدات الم ذوووووووووات 

 . لل س و  أ ثر عقلانية في تقييم الليارات المتاثة قيون يعكى ذلل تحول الو  الرقمية،
رعرم النوودول الموالي ال تووائق المتع قووة بلعوود مرث ووة الفعوول، من خلال المتوسووووووووووووووتووات . مرحلـة الفعـل:  4.3

 الحسابية والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها.
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 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد مرحلة الفعل 20الجدول رقم )
المتوسط   العبارات 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 مرتفعة   0.712 3.60 مرحلة الفعل
أقرر الاشـــتراك في خدمات موبيليس بناء على   .28

 .المعلومات الرقمية
3,61 ,9910 

 مرتفعة  02

 مرتفعة  01 9410, 3,69 .تؤثر العروض الرقمية على قراري بالشراء .29

أســــتخدم القنوات الرقمية لموبيليس في شــــراء  .30
 .الخدمات

 مرتفعة  04 1,129 3,54

قرار  .31 ــاذ  ــة في اتخـ تجربتي الرقميـ أعتمـــد على 
 .الاشتراك

3,57 1,012 
 مرتفعة  03

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، ما 0.71( مع انحراف معياري )3.60سون ع مرث ة الفعل متوسوا عاما قدر  )     

 لل سو و  فع ي،   قيون يدل ع ل أن الق وات والمحتويات الرقمية لموبي يى تؤير بشوكل وا وت في تحويل نية ال
وت رق ال توائق أن توفر المع وموات الرقميوة،  لل جوانو  العروم وتنربوة الاسووووووووووووووتلودات، رسووووووووووووووهم في دعم قرار 
الاشوترا  وت فيذ  ع ر الوسوائا الرقمية، تما رشوير الانحراف المعياري  لل وجود تلاين متوسوا في الآراا، و و 

ن الأفراد، مما رسوووووووووووتدعي تحسوووووووووووين تنربة الاسوووووووووووتلدات  ما رعكى اختلاف درجة الاعتماد ع ل  ذ  الق وات بي
 تلاذ القرار الفع ي.وتعقيق الثقة لضمان انتقال أ ثر سلاسة نحو ا

ت هر ال تائق أن علارة "أقرر الاشوترا  في خدمات موبي يى ب اا ع ل المع ومات الرقمية" ثققع   :28العبارة  
(، وبوودرجووة تقوودير مرتفعووة، مووا يوودل ع ل أن 0.99( مع انحراف معيوواري )3.61متوسووووووووووووووا ثسوووووووووووووووابي قوودر  )

، وي رق ذلل أ مية  قيون المع ومات المتاثة ع ر الق وات الرقمية تؤير بشوووكل ملاشووور في قرار الاشوووترا  لد  ال
المحتو  الرقمي في توجيي الاختيار ال هائي من خلال توفير معتيات تا ية تسووووواعد ع ل الحسوووووم، تما رعكى 
الانحراف المعيواري وجود تلواين في الآراا، و و موا قود يرتلا بواختلاف درجوة الثقوة في المع وموات الرقميوة أو 

 ت وع مذادر ا لد  الأفراد.
ت ين ال تائق أن علارة "تؤير العروم الرقمية ع ل قراري بالشووووووراا" ثققع متوسووووووا ثسووووووابي قدر     :29العبارة  

(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، موا رعكى أن العروم الرقميوة تعود ع ذوووووووووووووور  0.94( مع انحراف معيواري )3.69)
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ين، ويؤتد ذلل أن التابع التحفيقي ل عروم، من ثيأ الليمة والمقارا قيونثاسوم في توجيي قرار الشوراا لد  ال
المقووودموووة، رسووووووووووووووهم في ترجيت اختيوووار اللووودموووة، تموووا ر هر الانحراف المعيووواري وجود اختلاف نسوووووووووووووو ي في 

 الاستنابات، و و ما قد يرتلا بتلاين  درا  الأفراد لأ مية العروم أو مد  توافقها مع اثتياجاتهم.
ت هر ال تائق أن علارة "أسوووووووتلدت الق وات الرقمية لموبي يى في شوووووووراا اللدمات" ثققع متوسوووووووا   :30العبارة  

(، وبدرجة تقدير مرتفعة، ما رشووووووير  لل توجي م حو  نحو  1.12( مع انحراف معياري )3.54ثسووووووابي قدر  )
تسووهيل الوحووول  لل الاعتماد ع ل الق وات الرقمية في  تمات عم ية الشووراا، ويعكى ذلل دور  ذ  الق وات في 

اللدمة وت فيذ العم يات بشووكل ملاشوور، و في المقابل ي رق التلاين المرتفع نسوو يا في الآراا اختلافا في مسووتو   
الاعتماد ع ل  ذ  الق وات، و و ما قد يرتلا بعوامل مثل سووووووووهولة الاسووووووووتلدات أو الثقة في المعاملات الرقمية  

 اا اتلوتروني وتعقيق مويوقيتها.مما رستدعي تحسين تنربة الشر 
ت هر ال تائق أن علارة "أعتمد ع ل تنربتي الرقمية في اتلاذ قرار الاشوووووووووووووترا " ثققع متوسووووووووووووا    :31العبارة  

(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، موا يودل ع ل أن الل رة الرقميوة  1.01( مع انحراف معيواري )3.57ثسووووووووووووووابي قودر  )
ين، وي رق ذلل أ مية جودة التنربة الرقمية في قيونالسوووووووابقة ت ع  دور مؤير في توجيي قرار الاشوووووووترا  لد  ال

تشووووووووووووووكيول الق واعوات وتعقيق الثقوة بواللودموات المقودموة، تموا رعكى الانحراف المعيواري وجود تلواين في تقييموات  
الأفراد، و و ما قد يرتلا باختلاف مسووووووتو  الر ووووووا عن التنارق السووووووابقة أو ت وعها، مما رسووووووتدعي تحسووووووين  

 رقمية.استمرارية جودة اللدمات ال
رعرم الندول الموالي ال تائق المتع قة بلعد مرث ة التوحووية، من خلال المتوسووتات  . مرحلة التوصــية:  5.3

 الحسابية والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها.
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد مرحلة التوصية 21الجدول رقم )

المتوسط   العبارات 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 مرتفعة   0.747 3.67 مرحلة التوصية 
عبر  .32 موبيليس  ــات  ــدمــ بخــ الآخرين  أوصـــــــــي 

 .الإنترنت
 مرتفعة  04 1,058 3,50

 مرتفعة  01 9580, 3,83 .أشارك تجربتي مع موبيليس رقميا .33
 مرتفعة  03 9960, 3,64 .أقدم آراء أو تقييمات حول خدمات موبيليس .34

 مرتفعة  02 9500, 3,73 .أشجع الآخرين على استخدام موبيليس .35

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
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(، وبدرجة تقدير مرتفعة، 0.74( مع انحراف معياري )3.67ت هر مرث ة التوحوووووية متوسوووووا عاما قدر  )    
مما يدل ع ل وجود اتنا   رنابي لد  أفراد العي ة نحو التفاعل التواحوو ي بعد اسووتلدات خدمات موبي يى، من 

أن مسووووتو  الر ووووا ال سوووو ي   خلال التع ير عن آرائهم ومشووووارتة تناربهم والتوحووووية بها للآخرين، ويعكى ذلل
عن اللدمات الرقمية رسووووووا م في تعقيق السوووووو و  الترويني هير الملاشوووووور ل مؤسووووووسووووووة. تما رشووووووير الانحراف  
المعياري  لل تلاين متوسا في الاستنابات، و و ما قد يرتلا باختلاف التنارق الفردرة مع اللدمات الرقمية،  

 التوحية بشكل أ ثر استقرارا. مما رستدعي تعقيق جودة الأداا لضمان رفع مستو  
ت هر ال تائق أن علارة "أوحي الآخرين بلدمات موبي يى ع ر اتنترنع" سن ع متوسا ثسابي    :32العبارة 
(، وبدرجة تقدير مرتفعة، مما يدل ع ل وجود ميل  رنابي لد  أفراد  1.05( مع انحراف معياري )3.50قدر  )

 وووووووا ال سووووووو ي عن  العي ة نحو نقل تنربتهم الرقمية مع المؤسوووووووسوووووووة  لل الآخرين، ويعكى ذلل أن مسوووووووتو  الر 
اللدمات الرقمية يترجم  لل سوووووووووو و  توحووووووووووية، باعتلار  أثد مؤشوووووووووورات الق ول والاقت اع باللدمة، تما رشووووووووووير 
الانحراف المعياري المرتفع نسووو يا  لل تلاين وا وووت في الاسوووتنابات، و و ما قد يرتلا باختلاف درجة الر وووا  

 مما يؤير ع ل استعداد بع  الأفراد ل توحية بها.الفردي أو قوة التنربة الشلذية مع اللدمات، 
(  3.83ت ين ال تائق أن علارة "أشوووار  تنربتي مع موبي يى رقميا" سووون ع متوسوووا ثسوووابي قدر  )  :33العبارة  

(، وبوودرجووة تقوودير مرتفعووة، ممووا يوودل ع ل أن أفراد العي ووة رمي ون  لل التع ير عن  0.95مع انحراف معيوواري )
و  جيد من التفاعل  تناربهم مع خدمات موبي يى ع ر الوسائا الرقمية بشكل  رنابي، ويعكى ذلل وجود مست

والمشوووووووووارتة بعد الاسوووووووووتفادة من اللدمات، ثيأ تتحول التنربة الفردرة  لل محتو  يتداول رقميا، تما رشوووووووووير 
الانحراف المعيوواري  لل تلوواين نسوووووووووووووو ي في آراا الملحويين، و و مووا قوود يرتلا بوواختلاف درجووة الانلراط في 

التنربة، مما رسوووووتدعي تعقيق بيلة رقمية تشووووونع ع ل التفاعل   الم ذوووووات الرقمية أو مد  الرغلة في مشوووووارتة
 والمشارتة بشكل أ  ر.

( مع 3.64متوسووووووووووا ثسووووووووووابي قدر  ) "أقدت آراا أو تقييمات ثول خدمات موبي يى"ثققع علارة    :34العبارة  
(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، موا يودل ع ل أن أفراد العي وة رسووووووووووووووا مون بودرجوة معت رة في 0.99انحراف معيواري )

 بوداا آرائهم وتقييمواتهم ثول خودموات موبي يى ع ر الق وات الرقميوة، ويعكى ذلول وجود مسووووووووووووووتو  من التفواعل  
ع ع ل انتلاعات القبائن وتحسوين خدماتها ب اا ع يها، تما رشوير  ال قدي اترنابي الذي يتيت ل مؤسوسوة الاطلا

الانحراف المعياري  لل تلاين في الاسووتنابات، و و ما قد رعود لاختلاف درجة المشووارتة أو مسووتو  الا تمات  
رعقق ذلل دور الت ذرة  والمسووووتلدمين ع ل التع ير عن آرائهم ا ثر، بإبداا التقييمات، مما رسووووتدعي تشوووونيع  

 .الراجعة الرقمية في تحسين جودة اللدمات 
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ثققع متوسووووووووا ثسووووووووابي قدر    "أشوووووووونع الآخرين ع ل اسووووووووتلدات موبي يى"ت ين ال تائق أن علارة    :35العبارة  
(، وبودرجوة تقودير مرتفعوة، موا رعكى وجود توجوي  رنوابي لود  أفراد العي وة  0.95( مع انحراف معيواري )3.73)

نحو الترويق هير الملاشوور للدمات المؤسووسووة من خلال التوحووية الشوولذووية، ويشووير ذلل  لل أن التنربة مع 
تلدمين  لل الت يير في محيتهم الاجتماعي، تما يدل موبي يى تولد نوعا من الق اعة التي تدفع بع  المسوووووووووووووو

الانحراف المعياري ع ل تلاين في الآراا، و و ما قد يرتلا باختلاف مستو  الر ا أو قوة التنربة الفردرة مما 
يو ووووت ذلل أن التوحووووية تمثل امتدادا ط يعيا ل ر ووووا عن  و    و ،رسووووتدعي تعقيق جودة اللدمة لدعم  ذا السوووو

 .اللدمة
رعرم الندول الموالي ال تائق المتع قة بمت ير القرار الشووووورائي تكل، من خلال . متغير القرار الشـــرائي: 6.3

 المتوستات الحسابية والانحرافات المعيارية،  لل جان  درجات الموافقة، مع ترتي  العلارات وفقا لمستوياتها.
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير القرار الشرائي 22الجدول رقم )

 درجة الموافقة  الترتيب  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العبارات 

 مرتفعة   0.597 3.63 زيون القرار الشرائي لل

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
( في محور التحول الرقمي أن الأداا العات جاا بمسوتو  مرتفع، مع تدرج As5ت هر نتائق نموذج مراثل )   

( تمسووتويات  3.66( والاسووتفسووار )3.54(، الناذبية )3.67وا ووت بين المراثل، ثيأ برقت مرث تا الوعي )
جيدة تعكى نناح الق وات الرقمية في لفع الانتلا  وتوفير المع ومات ودعم اللحأ والمقارنة، في ثين سوون ع  

( مسوووووووتويات مرتفعة أرضوووووووا، لو ها تعكى تحول أقل قوة نسووووووو يا من 3.67( والتوحوووووووية )3.60رث تا الفعل )م
 الوعي  لل الالتقات الفع ي والمشارتة اترنابية المستمرة.

ومما سووووووو ا رمكن القول أن  ذ  ال تائق تشوووووووير  لل أن التحول الرقمي في التسوووووووويا لد  موبي يى ي نت       
بشووكل وا ووت في ب اا الوعي وجذق الا تمات وتسووهيل الوحووول  لل المع ومات،  لا أن الانتقال نحو مشووارتة 

التلاين في استنابات أفراد    أعما وس و  توحية أ ثر استقرار ما يقال رحتاج  لل تعقيق، تما ر هر أن بع  
العي ة يرتلا باختلاف التنربة الرقمية وجودة التفاعل، مما رسووووتدعي العمل ع ل تحسووووين التوامل بين المراثل 

 اللمى، وتتوير تنربة رقمية أ ثر سلاسة واستمرارية تضمن تحويل الا تمات الأولي  لل ولاا وتوحية.
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 المطلب الثالث: إختبار الفرضيات ومناقشة النتائج
من خلال  ذا المت   يتم عرم نتائق اختلار الفر وويات وم اقشووتها في  وووا أ داف الدراسووة، وذلل بعد    

تحديد الأسوووووووووالي  اتثذوووووووووائية الم اسووووووووولة لمعالنة ال يانات، ثيأ يتم الاعتماد ع ل الاختلارات اتثذوووووووووائية  
لا تتلعي، بما رسمت باختيار الأدوات  الملائمة وفا ط يعة توقيع ال يانات، سواا تانع تتلع التوقيع الت يعي أو  

اتثذووووائية الأ ثر دقة وملائمة ل تح يل، وبالتالي الوحووووول  لل نتائق ع مية رمكن الاعتماد ع يها في تفسووووير  
 علاقات مت يرات الدراسة.

 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات .1
ق وول الشووووووووووووووروع في اختلووار الفر وووووووووووووويووات، تم فح  ط يعووة توقيع ال يووانووات وذلوول بووالاعتموواد ع ل اختلووار     

Kolmogorov-Smirnov   واختلوارShapiro-Wilk ويسووووووووووووووتلودت  وذان الاختلواران لمقوارنوة التوقيع الفع ي ،
(،  فإذا تانع قيمة الدلالة أ  ر من Sigل  يانات بالتوقيع الت يعي، وذلل من خلال قيمة الدلالة اتثذوووائية )

فهذا رشوووير  لل أن ال يانات تتلع التوقيع الت يعي، مما رسووومت باسوووتلدات الاختلارات المع مية في تح يل   0.05
فوإن ال يوانوات لا تتلع التوقيع الت يعي، وبوالتوالي يتم    0.05الفر وووووووووووووويوات، أموا  ذا توانوع أقول من أو تسوووووووووووووواوي  

 رم الندول التالي نتائق اختلار التوقيع الت يعي لعي ة الدراسة:لامع مية، ويعالاعتماد ع ل الاختلارات ال
 : نتائج اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات(23)الجدول رقم

 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 

محاور 
 الاستبيان

  -Kolmogorovاختبار 
Smirnov 

 نوع التوزيع Shapiro-Wilkاختبار 

القيمة   
الإحصائية  

 للاختبار

درجة 
 الحرية

القيمة  
 الاحتمالية 

القيمة  
الإحصائية  

 للاختبار

درجة 
 الحرية

القيمة  
 الاحتمالية 

 

التحول 
الرقمي في  

 التسويق

تتبع التوزيع   0.207 30 0.973 * 0.200 30 0.99
 الطبيعي 

القرار 
الشرائي 
 للمسنهلك

تتبع التوزيع   0.152 30 0.733 * 0.200 30 0.188
 الطبيعي 



 الدراسة التطبيقية                                                                              لثالث    االفصل 

 
179 

اختلوووووواري      ع ل  الاعتموووووواد  تم  أين  النوووووودول،  في  الواردة  الت يعي  التوقيع  اختلووووووار  نتووووووائق  ع ل  اعتمووووووادا 
Kolmogorov-Smirnov  وShapiro-Wilk .ل تحقا من ط يعة توقيع بيانات محوري الدراسة 

في التسووووووووووووووويا" ين ال تووووائق أن المت ير الأول  ت     الرقمي  اختلووووار "التحول  قيمووووة مع ويووووة في   سوووووووووووووونوووول 
Kolmogorov-Smirnov ( تمووا ب  ووع الليمووة الاثتموواليووة في اختلووار0.200ب  ووع ،) Shapiro-Wilk 

(، مموا يودل ع ل أن بيوانوات  وذا المت ير تتلع  0.05، و ي قيم أ  ر من مسووووووووووووووتو  الودلالوة المعتمود )(0.207)
التوقيع الت يعي. تما رعكى ذلل تنانسوووووووووا نسووووووووو يا في اسوووووووووتنابات أفراد العي ة ثول أبعاد التحول الرقمي في 

 .التسويا
 Kolmogorov-Smirnov فقد سنل قيمة مع وية في اختلار "قيون القرار الشرائي ل "أما المت ير الثاني      

، و ي توذلول قيم  Shapiro-Wilk (0.152) (، في ثين ب  وع الليموة الاثتمواليوة في اختلوار0.200ب  وع )
(، مما يؤتد أن بيانات  ذا المت ير تتلع التوقيع الت يعي أرضووووا. تما رشووووير ذلل  0.05تفو  مسووووتو  الدلالة )

 . لل  مكانية الاعتماد ع ل ال يانات في تح يل العلاقات اتثذائية بدرجة مق ولة من الدقة والثلات 
وب اا ع ل  ذ  ال تائق، رمكن اسووووت تاج أن بيانات الدراسووووة لولا المت يرين تتوقع توقيعا ط يعيا، مما رسوووومت     

باسوووووتلدات الاختلارات المع مية في اختلار الفر ووووويات وتح يل العلاقة بين التحول الرقمي في التسوووووويا والقرار 
 .، بما رضمن الوحول  لل نتائق  ثذائية أ ثر دقة ومو وعيةقيون الشرائي ل 

 اختبار فرضيات الدراسة .2
يتم في  ذا النقا التحقا من حووحة فر وويات الدراسووة، سووواا الرئيسووية أو الفرعية، وذلل بالاعتماد ع ل نتائق  

، مع تقدرم تح يل يو ووووت ط يعة العلاقات بين مت يرات  SPSSالمعالنة اتثذووووائية المسووووتلرجة من برنامق  
 الدراسة.

 . اختبار الفرضية الرئيسية1.2
ت   الفر ووووووية الرئيسووووووية ع ل وجود أير ذو دلالة  ثذووووووائية ل تحول الرقمي في التسووووووويا ع ل القرار       

 (.α 0.05ع د مستو  مع وية )(As5)وفا نموذج  قيون الشرائي ل 
ل تحقا من حوووحة  ذ  الفر وووية، تم اسوووتلدات أسووو وق الانحدار اللتي اللسووويا، والذي رعد من الأسوووالي      

اتثذائية المعتمدة في قياا ط يعة العلاقة بين مت يرين، ثيأ رسمت بتقدير ت يير المت ير المستقل )التحول  
(، تما يتيت  ذا الأسووووووو وق اشوووووووتقا  معادلة قيون الرقمي في التسوووووووويا( ع ل المت ير التابع )القرار الشووووووورائي ل 

ختية تسوووووووووووتلدت في تفسوووووووووووير العلاقة بين المت يرين وتحديد اتنا ها وقوتها،   وووووووووووافة  لل  مكانية الت  ؤ بليم  
 المت ير التابع ب ااا ع ل قيم المت ير المستقل.
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 (: يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط  للفرضية الرئيسية 24الجدول  رقم )
مجموع   النموذ ج 

 المربعات
درجة الحرية 

DF 
متوسط 
 المربعات

 F قيمة
 المحسوبة 

مستوى  
 Sig الدلالة

 0.000 376,562 12431,774 1 12431,774 الانحدار 
   33,014 112 3697,559 الخطأ 

    113 16129,333 الإجمالي
 t قيمة β معامل الخطأ المعياري  β المتغير 

 المحسوبة 
مستوى  

 Sig الدلالة
 0.015 2,478  3,359 8,324 الثابت

التحول الرقمي  
 زيون لل

1,170 ,0600 ,8780 19,405 0.000 

 قيون القرار الشرائي ل  المتغير التابع: 0,771 معامل التحديد: 0.878معامل الارتباط: 
 SPSS من  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر : 

أيهرت نتووائق تح يوول الانحوودار اللتي اللسوووووووووووووويا أن ال موذج اتثذوووووووووووووووائي المعتموود يتمتع بوودرجووة عوواليووة من 
(، و ي أقل من 0.000( ع د مسووتو  دلالة أقل من )376.562( المحسوووبة )Fالمع وية، ثيأ ب  ع قيمة )

(، مما يدل ع ل أن العلاقة بين التحول الرقمي في التسووووووووويا  0.05مسووووووووتو  المع وية المعتمد في الدراسووووووووة )
علاقة ذات دلالة  ثذووووائية وليسووووع علاقة عشوووووائية، و و ما يؤتد حوووولاثية ال موذج  قيون والقرار الشوووورائي ل 

 المستلدت في تفسير  ذ  العلاقة.
تما بي ع ال تائق وجود علاقة ارتلاط طردرة قوية بين المت ير المسووووووووتقل والمت ير التابع، ثيأ ب غ معامل     

(، مما رشوووووووير  لل أن تتور ممارسوووووووات التسوووووووويا في  طار التحول الرقمي رسوووووووا م في R=0.878الارتلاط )
% من 77.1( أن ما نسوووووو تي  R²=0.771، في ثين أو ووووووت معامل التحديد )قيون تحسووووووين القرار الشوووووورائي ل 

رمكن تفسووير ا من خلال التحول الرقمي في التسووويا، بي ما تعود  قيون الت يرات الحاحوو ة في القرار الشوورائي ل 
 %(  لل عوامل أخر  خارج ال موذج.22.9ال سلة المتللية )

أيهرت معاملات الانحدار أن ت يير التسوووووويا الرقمي تان موج  ودال  ثذوووووائيا، ثيأ ب غ معامل الانحدار 
( ع د مسووتو   8.324(، في ثين ب غ الثابع )Sig=0.000( ع د مسووتو  دلالة )B=1.170هير المعياري )



 الدراسة التطبيقية                                                                              لثالث    االفصل 

 
181 

 . قيون (، مما يدعم فر ووووووية وجود ت يير ملاشوووووور ل تسووووووويا الرقمي ع ل القرار الشوووووورائي ل Sig=0.015دلالة )
 ويمكن التع ير عن العلاقة بين المت يرين من خلال معادلة الانحدار التالية:

y=8.324 + 1.170x 
( مسوووووتو  التحول الرقمي في التسوووووويا، بمع ل أن تل ارتفاع  x، و)قيون ( القرار الشووووورائي ل yثيأ تمثل )    

( في القرار الشووورائي مما ي رق 1.170بوثدة واثدة في مسوووتو  التحول الرقمي يؤدي  لل قيادة متوقعة قدر ا )
 .قيون الدور المحوري ل تحول الرقمي في تتوير الممارسات التسويلية المؤيرة في س و  ال

ــيةوب اا ع ل  ذ  ال تائق، يتم       ــية الرئيســـ التي ت   ع ل وجود ت يير ذي دلالة  ثذووووووووائية    قبول الفرضـــ
(، ثيأ تؤتد الليم  0.05ع د مسووووووووووووتو  مع وية ) قيون ل تحول الرقمي في التسووووووووووووويا ع ل القرار الشوووووووووووورائي ل 

( ومسوتو  الدلالة حوحة  ذا الاسوت تاج، وت رق أ مية التحول الرقمي في التسوويا تمدخل  t( و)Fالاثذوائية )
 ين.قيونثديأ تعادة تشكيل الس و  الشرائي ل 

 . اختبار الفرضية الفرعية الأولى2.2
ت   الفر ووووووووية ع ل أني يوجد ت يير ذو دلالة  ثذووووووووائية ل تحول الرقمي في التسووووووووويا ع ل مرث ة الوعي    

 (.α ≤ 0.05ع د مستو  مع وية ) قيون ل 
 (: يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الأولى25الجدول رقم )

مجموع   النموذ ج 
 المربعات

درجة الحرية 
DF 

متوسط 
 المربعات

 F قيمة
 المحسوبة 

مستوى  
 Sig الدلالة

 0.000 172,895 518,424 1 518,424 الانحدار 
   2,998 112 335,830 الخطأ 

    113 854,254 الإجمالي
الخطأ   β المتغير 

 المعيار ي
 t قيمة β معامل

 المحسوبة 
مستوى  

 Sig الدلالة
 0.128 1,535  1,012 1,554 الثابت

في  التحول الرقمي 
 التسويق

0.239 ,0180 ,7790 13,149 0.000 

 مرث ة الوعي  المتغير التابع: 0,607 معامل التحديد: 0,779 معامل الارتباط:   
 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
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أيهرت نتائق تح يل الانحدار اللتي اللسوووويا لدراسووووة أير التحول الرقمي في التسووووويا ع ل مرث ة الوعي    
( ع د 172.895المحسوووووووووبة ) (F) أن ال موذج اتثذووووووووائي تكل يتمتع بدلالة  ثذووووووووائية، ثيأ ب  ع قيمة

(، و و ما رشوووووير  لل مع وية ال موذج وقدرتي ع ل تفسوووووير العلاقة بين المت يرين، تما 0.000مسوووووتو  دلالة )
تعكى  ذ  ال تينة حوووووووووووولاثية ال موذج المسووووووووووووتلدت في تفسووووووووووووير أير التحول الرقمي ع ل مرث ة الوعي لد  

 .ينقيونال
(، مما يدل ع ل وجود علاقة ارتلاط قوية نسووووووو يا بين التحول R=0.779تما سووووووونل معامل الارتلاط قيمة )  

%  60.7( أن ما نسوووووو تي  R²=0.607الرقمي في التسووووووويا ومرث ة الوعي، في ثين أو ووووووت معامل التحديد )
من الت يرات في مرث ة الوعي رمكن تفسوووووووووير ا من خلال المت ير المسوووووووووتقل، بي ما تعود ال سووووووووولة المتللية  لل 

 عوامل أخر  خارج ال موذج.
أيهرت معاملات الانحدار أن ت يير التحول الرقمي في التسووووووووووويا تان موج  ودال  ثذووووووووووائيا، ثيأ ب غ    

، في ثين ب غ الثابع (Sig=0.000<0.05)ع د مستو  دلالة   (B=0.239) معامل الانحدار هير المعياري 
 :(، ويمكن التع ير عن العلاقة بين المت يرين من خلال معادلة الانحدار التالية1.554)

y = 1.554 + 0.239x 
مسوووووتو  التحول الرقمي في التسوووووويا، و ذا رع ي أن تل قيادة بوثدة  (x)مرث ة الوعي، و (y) ثيأ تمثل   

. تما قيون ( في مستو  الوعي لد  ال0.239واثدة في مستو  التحول الرقمي تؤدي  لل قيادة متوقعة قدر ا )
 .ين ل لدمات الرقمية المقدمةقيونتو ت  ذ  ال تينة أن التحول الرقمي رسهم بشكل ملاشر في تعقيق  درا  ال

ــيــة الفرعيــة الأولىوب وواا ع ل  ووذ  ال تووائق،       التي ت   ع ل وجود توو يير ذي دلالووة   يتم قبول الفرضـــــــ
 (F) (، ثيأ تؤتد قيم0.05 ثذوووائية ل تحول الرقمي في التسوووويا ع ل مرث ة الوعي ع د مسوووتو  مع وية )

ين وتوجيي  قيونومسووووووووتو  الدلالة حووووووووحة  ذا الاسووووووووت تاج، وت رق أ مية التحول الرقمي في تعقيق وعي ال (t)و
 .س وتهم الشرائي بشكل أ ثر فاع ية

 . اختبار الفرضية الفرعية الثانية3.2
ت   الفر ووووووية ع ل أني يوجد ت يير ذو دلالة  ثذووووووائية ل تحول الرقمي في التسووووووويا ع ل مرث ة  ننذاق     

 (.α ≤ 0.05ع د مستو  مع وية ) قيون ال
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 (: يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الثانية 26الجدول رقم )
مجموع   النموذ ج 

 المربعات
درجة الحرية 

DF 
متوسط 
 المربعات

 F قيمة
 المحسوبة 

مستوى  
 Sig الدلالة

 0.000 82,151 444,765 1 444,765 الانحدار 

   5,414 112 606,367 الخطأ 
    113 1051,132 الإجمالي

الخطأ   β المتغير 
 المعياري 

 t قيمة β معامل
 المحسوبة 

مستوى  
 Sig الدلالة

 0,142 1,481  1,360 2,014 الثابت

في  التحول الرقمي 
 التسويق

0.221 0.0.24 0.650 9,064 0.000 

 مرث ة الناذبية المتغير التابع: 0,423 معامل التحديد: 0,650 معامل الارتباط:     
 SPSSمن  عداد التاللة ب اا ع ل ملرجات المصدر: 

أيهرت نتائق تح يل الانحدار اللتي اللسوويا لدراسووة أير التحول الرقمي في التسووويا ع ل مرث ة الناذبية     
( ع د 82.151( المحسووبة )Fأن ال موذج اتثذوائي تكل يتمتع بدلالة  ثذوائية، ثيأ ب  ع قيمة ) قيون ل 

 (، مما يدل ع ل مع وية ال موذج وقدرتي ع ل تفسير العلاقة بين المت يرين.0.000مستو  دلالة أقل من )
(، و و ما رشووووووير  لل وجود علاقة ارتلاط متوسووووووتة موجلة R=0.650تما سوووووونل معامل الارتلاط قيمة )    

( أن R²=0.423، في ثين أو وووووت معامل التحديد )قيون بين التحول الرقمي في التسوووووويا ومرث ة اننذاق ال
% من الت يرات في مرث ة الناذبية رمكن تفسير ا من خلال التحول الرقمي في التسويا بي ما  42.3ما نس تي  

 تعق  ال سلة المتللية  لل عوامل أخر  خارج ال موذج.
تما أيهرت معاملات الانحدار أن ت يير التحول الرقمي في التسوووووووويا تان موج  ودال  ثذوووووووائيا، ثيأ     

، في ثين ب غ (Sig=0.000<0.05)ع د مسوووووووووتو  دلالة  (B=0.221) ب غ معامل الانحدار هير المعياري 
 :(. ويمكن التع ير عن العلاقة بين المت يرين من خلال معادلة الانحدار التالية2.014الثابع )
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y = 2.014 + 0.221x 
مسوووتو  التحول الرقمي في التسوووويا، و ذا رع ي أن تل قيادة بوثدة   (x)مرث ة الاننذاق، و (y) ثيأ تمثل

 .قيون ( في اننذاق ال0.221واثدة في مستو  التحول الرقمي تؤدي  لل قيادة متوقعة قدر ا )
ــيـة الفرعيـة الثـانيـةوب وواا ع ل  ووذ  ال تووائق، يتم        التي ت   ع ل وجود توو يير ذي دلالووة    قبول الفرضـــــــ

(، ثيأ تؤتد الليم  0.05 ثذوووووووائية ل تحول الرقمي في التسوووووووويا ع ل مرث ة الناذبية ع د مسوووووووتو  مع وية )
ومسوووتو  الدلالة حوووحة  ذا الاسوووت تاج، وت رق أ مية التحول الرقمي في تعقيق  ننذاق    (t)، (F) الاثذوووائية

 .ينقيونال
 . اختبار الفرضية الفرعية الثالثة4.2

ت   الفر ووووية ع ل أني يوجد ت يير ذو دلالة  ثذووووائية ل تحول الرقمي في التسووووويا ع ل مرث ة الاسووووتفسووووار  
 (.α ≤ 0.05ع د مستو  مع وية ) قيون ل 

 (: يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الثالثة 27الجدول رقم )
مجموع   النموذج 

 المربعات
درجة الحرية 

DF 
متوسط 
 المربعات

 F قيمة
 المحسوبة 

مستوى  
 Sig الدلالة

 0.000 126,013 407,486 1 407,486 الانحدار 

   3,234 112 362,172 الخطأ 
    113 769,658 الإجمالي
الخطأ   β المتغير 

 المعياري 
 t قيمة β معامل

 المحسوبة 
مستوى  

 Sig  الدلالة

 0.005 2,862  1,051 3,009 الثابت

في  التحول الرقمي 
 التسويق

0.212 0.019 0.728 11,226 0.000 

 مرث ة الاستفسار المتغير التابع: 0,529 معامل التحديد: 0,728: معامل الارتباط     
 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 
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أيهرت نتائق تح يل الانحدار اللتي اللسوويا ل فر ووية الفرعية الثالثة أن ال موذج اتثذووائي يتمتع بدلالة    
(، و ي 0.000( ع د مسووتو  دلالة أقل من )126.013( المحسوووبة )F ثذووائية مرتفعة، ثيأ ب  ع قيمة )

(، مما يدل ع ل مع وية ال موذج وقدرتي ع ل تفسوووووووير  0.05أقل من مسووووووووتو  المع وية المعتمد في الدراسووووووووة )
 .قيون العلاقة بين التحول الرقمي في التسويا ومرث ة الاستفسار ل 

تما بي ع ال تائق وجود علاقة ارتلاط موجلة متوسووووووووووووتة  لل قوية بين المت يرين، ثيأ ب غ معامل الارتلاط     
(R=0.728 مما رشوووووووير  لل أن ارتفاع مسوووووووتو  التحول الرقمي في التسوووووووويا يرتلا بقيادة مسوووووووتو  مرث ة ،)

% من الت يرات 52.9( أن ما نسووو تي  R²=0.529، في ثين أو وووت معامل التحديد )قيون الاسوووتفسوووار لد  ال
في مرث ة الاسووووتفسووووار رمكن تفسووووير ا من خلال التحول الرقمي في التسووووويا، بي ما تعود ال سوووولة المتللية  لل 

ين السابقين، أو الت ييرات الاجتماعية، أو مستو   قيونعوامل أخر  خارج ال موذج مثل الاعتماد ع ل تنارق ال
 الثقة في المؤسسة.

معاملات الانحدار أن ت يير التحول الرقمي في التسووووووووويا تان موجلا ودالا  ثذووووووووائيا،  أيهرت في ثين       
، في ثين  (Sig=0.000<0.05)ع د مسوووتو  دلالة  (B=0.212) ثيأ ب غ معامل الانحدار هير المعياري 

 :(. ويمكن التع ير عن العلاقة بين المت يرين من خلال معادلة الانحدار التالية3.009ب غ الثابع )
y=3.009 + 0.212x 

مسووتو  التحول الرقمي في التسووويا، و ذا رع ي أن   (x)، وقيون مرث ة الاسووتفسووار لد  ال (y) ثيأ تمثل   
( في مرث ووة  0.212 وول قيووادة بوثوودة واثوودة في مسووووووووووووووتو  التحول الرقمي تؤدي  لل قيووادة متوقعووة قوودر ووا )

 .قيون الاستفسار لد  ال
التي ت   ع ل وجود ت يير ذي دلالة  ثذوووائية   قبول الفرضــية الفرعية الثالثةوب اا ع ل  ذ  ال تائق، يتم    

(، ثيأ تؤتد الليم  0.05ل تحول الرقمي في التسوووووووووووووويا ع ل مرث ة الاسوووووووووووووتفسوووووووووووووار ع د مسوووووووووووووتو  مع وية )
ومسووووتو  الدلالة حووووحة  ذا الاسووووت تاج، وت رق أ مية التحول الرقمي في تعقيق تفاعل    (t)و(F)  الاثذووووائية

 .ورفع مستو  بحثي عن المع ومات ق ل اتلاذ القرار الشرائي قيون ال
 .اختبار الفرضية الفرعية الرابعة5.2 

ت   الفر وووووووية ع ل أني يوجد ت يير ذو دلالة  ثذوووووووائية ل تحول الرقمي في التسوووووووويا ع ل مرث ة الفعل      
 (.α ≤ 0.05ع د مستو  مع وية ) قيون الشرائي ل 
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 (: يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الرابعة. 28الجدول رقم )
مجموع   النموذ ج 

 المربعات
درجة الحرية 

DF 
متوسط 
 المربعات

 F قيمة
 المحسوبة 

مستوى  
 Sig الدلالة

 0.000 84,972 395,928 1 395,928 الانحدار 
   4,659 112 521,862 الخطأ 

    113 917,789 الإجمالي
الخطأ   β المتغير 

 المعياري 
 t قيمة β معامل

 المحسوبة 
مستوى  

 Sig الدلالة
 0.022 2,329  1,262 2,939 الثابت

التحول الرقمي  
 زيون لل

0.209 0.023 0.657 9,218 0.000 

 مرث ة الفعل المتغير التابع: 0,431 معامل التحديد: 0,657 معامل الارتباط:
 SPSSمن  عداد التاللة ب ااا ع ل ملرجات المصدر: 

أيهرت نتائق تح يل الانحدار اللتي اللسيا ل فر ية الفرعية الرابعة أن ال موذج اتثذائي يتمتع بدلالة     
(، و ي أقل من 0000.( ع د مسوووتو  دلالة أقل من )84.972( المحسووووبة )F ثذوووائية، ثيأ ب  ع قيمة )

(، مما يدل ع ل مع وية ال موذج وقدرتي ع ل تفسووير العلاقة بين  0.05مسووتو  المع وية المعتمد في الدراسووة )
،  تما بي ع ال تائق وجود علاقة ارتلاط موجلة متوسووتة بين  قيون التحول الرقمي في التسووويا ومرث ة الفعل ل 

(، مما رشووووووووووووير  لل أن ارتفاع مسووووووووووووتو  التحول الرقمي في R=0.657المت يرين، ثيأ ب غ معامل الارتلاط )
( أن R²=0.431، في ثين أو وووت معامل التحديد )قيون التسوووويا يرتلا بقيادة مسوووتو  مرث ة الشوووراا لد  ال

% من الت يرات في مرث ة الشوووووووووووووراا الفع ي رمكن تفسوووووووووووووير ا من خلال التحول الرقمي في 43.1ما نسووووووووووووو تي  
متللية  لل عوامل أخر  خارج ال موذج مثل توفر الم تق، مسوووتو  الأسوووعار، أو التسوووويا، بي ما تعود ال سووولة ال

 العروم التروينية.
أما ع ل مسوووووووووووووتو  معاملات الانحدار، فقد أيهرت ال تائق أن معامل الانحدار اللاس بالتحول الرقمي في   

(  t(، تما ب  ع قيمة )Sig<0.000( و و موج  ودال  ثذووووووووائيا ع د مسووووووووتو  )β=0.657التسووووووووويا ب غ )
(، مموا يودل ع ل وجود تو يير مع وي ل تحول الرقمي في التسووووووووووووووويا ع ل مرث وة الفعول 9.218المحسوووووووووووووووبوة )
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، ويمكن التع ير عن العلاقة بين المت يرين من خلال معادلة 2.939الشووووووووورائي، في ثين سووووووووونل الثابع قيمة 
 الانحدار التالية:

y = 2.939 + 0.209x 
( مسووووووووتو  التحول الرقمي في التسووووووووويا، وتشووووووووير x، و)قيون ( مرث ة الفعل الشوووووووورائي لد  الyثيأ تمثل )   

(  0.209المعوادلة  لل أن تل قيادة بوثدة واثدة في مسووووووووووووووتو  التحول الرقمي تؤدي  لل قيادة متوقعوة قدر ا )
 .قيون في مرث ة الشراا، مما رعكى ت يير  رنابي لهذا المت ير ع ل الس و  الشرائي الفع ي ل 

التي ت   ع ل وجود ت يير ذي دلالة  ثذوائية   قبول الفرضـية الفرعية الرابعةواعتمادا ع ل ما سو ا، يتم     
 ثيأ تؤتد الليم اتثذوووووائية  (،  0.05ل تحول الرقمي في التسوووووويا ع ل مرث ة الفعل ع د مسوووووتو  مع وية )

(F)  و (t)  نحو اتلاذ  قيون ، وت رق أ مية التحول الرقمي في دفع ال  ومسوووووتو  الدلالة حوووووحة  ذا الاسوووووت تاج
 قرار الشراا وت فيذ الس و  الفع ي.

 . اختبار الفرضية الفرعية الخامسة2.6
ت   الفر ووية ع ل أني يوجد ت يير ذو دلالة  ثذووائية ل تحول الرقمي في التسووويا ع ل مرث ة التوحووية     

 (.α ≤ 0.05ع د مستو  مع وية ) قيون ل 
 (: يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الخامسة 29الجدول رقم )

مجموع   النموذ ج 
 المربعات

درجة الحرية 
DF 

متوسط 
 المربعات

 F قيمة
 المحسوبة 

 مستوى الدلالة
Sig 

 0.000 339,953 759,293 1 759,293 الانحدار 
   2,234 112 250,154 الخطأ 

    113 1009,447 الإجمالي
الخطأ   β المتغير 

 المعياري 
 t قيمة β معامل

 المحسوبة 
 مستوى الدلالة 

Sig 
 0.176 1,363-  0.874 1,191- الثابت

التحول الرقمي  
 زيون لل

0.289 0.016 0.867 18,438 0.000 

 مرث ة التوحية  المتغير التابع: 0,752معامل التحديد:   0,867 معامل الارتباط:
 SPSSمن  عداد التاللة ب اا ع ل ملرجات المصدر: 
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أيهرت نتائق تح يل الانحدار اللتي اللسوويا لدراسووة أير التحول الرقمي في التسووويا ع ل مرث ة التوحووية   
( ع د 339.953( المحسوووبة )Fأن ال موذج اتثذووائي تكل يتمتع بدلالة  ثذووائية قوية، ثيأ ب  ع قيمة )

 (، مما يدل ع ل مع وية ال موذج وقدرتي ع ل تفسير العلاقة بين المت يرين.0.000مستو  دلالة أقل من )
(، و و ما رشووووووووير  لل وجود علاقة ارتلاط قوية وموجلة بين  R=0.867تما سوووووووونل معامل الارتلاط قيمة )   

( أن ما نسوووو تي  R²=0.752التحول الرقمي في التسووووويا ومرث ة التوحووووية، في ثين أو ووووت معامل التحديد )
% من الت يرات في مرث ة التوحووووية رمكن تفسووووير ا من خلال التحول الرقمي في التسووووويا، بي ما تعود 75.2

أما ع ل مسوووتو  المع وية النقئية، فقد أيهرت ال تائق أن   ال سووولة المتللية  لل عوامل أخر  خارج ال موذج،  
المحسووووووووووووووبة  (t) معامل الانحدار اللاس بالتحول الرقمي في التسوووووووووووووويا دال  ثذوووووووووووووائيا، ثيأ ب  ع قيمة

، مموا يودل ع ل وجود تو يير مع وي قوي لهوذا المت ير ع ل (Sig=0.000)( ع ود مسووووووووووووووتو  دلالوة  18.438)
ويمكن التع ير عن العلاقة بين المت يرين من خلال ،  (1.191-)  ، في ثين ب غ الثابع قيون رث ة التوحية ل م

 معادلة الانحدار التالية:
y = -1.191 + 0.289x 

مسووتو  التحول الرقمي في التسووويا، وتشووير المعادلة    (x)، وقيون مرث ة التوحووية لد  ال (y) ثيأ تمثل    
( في سوووو و  0.289 لل أن تل قيادة بوثدة واثدة في مسووووتو  التحول الرقمي تؤدي  لل قيادة متوقعة قدر ا )

 .التوحية
ــةوب واا ع ل  وذ  ال توائق، يتم ق ول      ــيـة الفرعيـة الخـامســـــــ التي ت   ع ل وجود تو يير ذي دلالوة   الفرضـــــــ

(، ثيأ تؤتد الليم  0.05 ثذوووووائية ل تحول الرقمي في التسوووووويا ع ل مرث ة التوحوووووية ع د مسوووووتو  مع وية )
 قيون ، وت رق أ مية التحول الرقمي وتنربة الومسووووتو  الدلالة حووووحة  ذا الاسووووت تاج  (t) و (F) اتثذووووائية  

 .تسا م بشكل فعال في دفعي  لل توحية الأخرين نحو م تنات وخدمات المؤسسة
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  لاصةخ
في  ذا الفذوووول، تم عرم النان  التت يقي ل دراسووووة من خلال التتر   لل المؤسووووسووووة محل اللحأ ممث ة    

وتالة تلسة، مع التعري  ب  م خدماتها وعرو ها الموجهة لقبائ ها، بما   –في متعامل الهاتا ال قال موبي يى  
عتماد ع ل الوسووووائل الرقمية في رعكى توجهها نحو تعقيق أدائها التسووووويقي في يل التحول الرقمي وت امي الا

 اسوووووووتمارة باسوووووووتلدات برنامق  114تقدرم اللدمات،  ذ تم اعتماد اسوووووووت يان لنمع ال يانات الميدانية، وتم تح يل  
SPSS 5، بهدف دراسووووة أير التحول الرقمي في التسووووويا ع ل القرار الشوووورائي ل قبون وفا نموذجAs  وذلل ،

 .رئيسية والفرعيةمن خلال اختلار منموعة من الفر يات ال
أفادت نتائق الدراسووووووة أن مت ير التحول الرقمي لد  موبي يى سوووووونل مسووووووتو  مرتفع بمتوسووووووا عات ب غ        

(، مما رعكى فعالية اعتماد مؤسوووسوووة موبي يى ع ل الأدوات الرقمية في التسوووويا وتعقيق التواحووول مع 3.66)
مت ير القرار الشوورائي ل قبون  القبائن، خاحووة في بعد التواحوول الذي ثقا أع ل متوسووا. تما بي ع ال تائق أن

(، ثيأ سوووا مع الق وات الرقمية في رفع الوعي باللدمات، جذق  3.63جاا أرضوووا بمسوووتو  مرتفع بمتوسوووا )
الا تمات، ودعم اللحأ والمقارنة واتلاذ القرار الشووووورائي، وتشوووووير ال تائق  جمالا  لل أن التحول الرقمي رسوووووا م  

وقرار  الشووورائي، هير أن بع  الأبعاد مثل المشوووارتة والاثتفا    يون ق بشوووكل  رنابي في الت يير ع ل سووو و  ال
 .ما تقال بحاجة  لل مقيد من التتوير لتعقيق الولاا وتحقيا تفاعل رقمي أ ثر استقرارا واستمرارية

وقود أيهرت نتوائق التح يول اتثذووووووووووووووائي أن ال موذج العوات يتمتع بودلالوة مع ويوة قويوة، ثيوأ ت ين وجود تو يير  
 رنابي وذو دلالة  ثذووووائية ل تحول الرقمي في التسووووويا ع ل القرار الشوووورائي ل قبون، مع قدرة تفسووووير مرتفعة 

 ( 77.1%ل تلاين في المت ير التابع ب  ع )
 ما بي ع نتائق اختلار الفر ووووويات الفرعية وجود ت يير مع وي ل تحول الرقمي في التسوووووويا ع ل جميع مراثل 

: الوعي، الناذبية، الاسوووووتفسوووووار، الفعل، والتوحوووووية(، ثيأ تانع جميع معاملات الانحدار دالة  5Asنموذج )
(، مما يؤتد أن  ذا الت يير شوووووووامل وممتد ع ر ملت ا مراثل مسوووووووار  0.05 ثذوووووووائيا ع د مسوووووووتو  مع وية )

 .، مع اختلاف في قوة  ذا الت يير من مرث ة  لل أخر  قيون ال
وبشووكل عات، توحوو ع الدراسووة  لل أن التحول الرقمي في التسووويا لد  موبي يى رمثل عامل ثاسووم في توجيي  
سووووو و  قبائ ها وتعقيق قراراتهم الشووووورائية، ثيأ رسوووووا م بشوووووكل فعال في ب اا الوعي، وتحفيق الا تمات، وتعقيق 

تنات واللدمات المقدمة من طرف  التفاعل، ودعم اتلاذ القرار الشووووورائي، وحوووووولا  لل تشووووونيع التوحوووووية بالم 
 .مؤسسة موبي يى
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 موا أ ودت ال توائق أن فعواليوة التحول الرقمي الوذي تشووووووووووووووهود  موبي يى لا يرتلا بمنرد وجود ، بول يتوقا ع ل 
جودة تت يقي، وفعالية المحتو  الرقمي، ومسوووتو  التفاعل مع القبائن، مما رنعل م ي أداة اسوووتراتينية أسووواسوووية 

 .في تحسين الأداا التسويقي لمؤسسة موبي يى
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ت درج  ذ  الدراسووووووة  وووووومن اتشووووووكاليات المعاحوووووورة التي تعالق التحولات العميقة التي رشووووووهد ا المنال       
التسووووويقي في يل التتور التو ولوجي المتسووووارع، ثيأ تم الترتيق ع ل أير التحول الرقمي في التسووووويا ع ل 

، من خلال مقاربة تنمع بين الت حووويل ال  ري والتح يل الميداني، وقد سووومت  ذا التوجي قيون القرار الشووورائي ل 
 .مع الممارسات التسويلية الحديثة، ومد  انعكاا ذلل ع ل س وتي الشرائي قيون بفهم أعما لوياية تفاعل ال

، تم التوحووول  لل أن التحول الرقمي في التسوووويا رمثل نق ة نوعية في أسوووالي   فمن خلال الجانب النظري     
 دارة الأنشوتة التسوويلية، ثيأ لم رعد رقتذور ع ل اسوتلدات الوسوائل الرقمية فحسو ، بل أحولت رعكى ف سوفة 

، وتعقيق التفاعل معي، وتتوير طر  الاتذال  قيون متوام ة تقوت ع ل تويي  التو ولوجيا في تحسين تنربة ال
بما يتلاات مع متت لات ال يلة الرقمية، تما أيهر التح يل أن  ذا التحول رفرم ع ل المؤسوسوات  عادة ال  ر 
في اسوووووووتراتينياتها التسوووووووويلية، من خلال الاعتماد ع ل ال يانات، وت  ي أسوووووووالي  أ ثر مرونة واسوووووووتنابة، بما 

  يي.والت يير  قيون أ  ر في الوحول  لل الرسمت بتحقيا فعالية 

و يما يتع ا بالقرار الشورائي بي ع الدراسوة اني لا يتم بشوكل فوري أو عشووائي، بل رمر ع ر منموعة من      
وتفواع وي مع المع وموات المتواثوة لوي، ويؤتود  وذا الترح أن   قيون المراثول المتتوابعوة التي تعكى تتور  درا  ال

فهم  ذ  المراثل رمثل ع ذووورا أسووواسوووي في تذوووميم السوووياسوووات التسوووويلية، ثيأ رمكن ل مؤسوووسوووة من خلالي 
 .قيون توجيي جهود ا بما يت اس  مع ط يعة تل مرث ة، وتحقيا انسنات بين الرسائل التسويلية واثتياجات ال

فقد تشوفع نتائق الدراسوة التت يلية الم نقة ع ل مؤسوسوة موبي يى، من وجهة   أما على المسـتوى التطبيقي،   
ن ر القبائن، أن التحول الرقمي رح ل بمسوووووووووووتو  مرتفع داخل المؤسوووووووووووسوووووووووووة، مما رعكى نناح موبي يى في 
تويي  الأدوات والتق يات الرقمية في تسوووويا خدمات الهاتا ال قال وتعقيق التواحووول مع قبائ ها، خاحوووة من 

تتوير ق وات الاتذووووووال الرقمية وتحسووووووين جودة التفاعل واللدمات المقدمة، تما بي ع ال تائق أن القرار  خلال
الشوووورائي ل قبون يت ير بشووووكل  رنابي باسووووتراتينيات التسووووويا الرقمي التي تعتمد ا المؤسووووسووووة، ثيأ سووووا مع 

هيل اللحأ والمقارنة واتلاذ الق وات الرقمية في رفع مسووووووووووووتو  الوعي باللدمات، وجذق ا تمات القبائن، وتسوووووووووووو
القرار الشووووورائي، وبذوووووفة عامة ي ع  التحول الرقمي في موبي يى دور فعال في توجيي سووووو و  القبائن والت يير  
ع ل قراراتهم الشورائية، هير أن بع  النوان ، خاحوة المتع قة بالمشوارتة والاثتفا  بالقبائن، ما تقال بحاجة  

ق الولاا وتحقيا تفواعول رقمي أ ثر اسووووووووووووووتقرارا واسووووووووووووووتمراريوة مع خودموات   لل مقيود من التتوير من أجول تعقي
 .المؤسسة

تما خ ذووووووووووع نتائق الدراسووووووووووة الميدانية  لل وجود ت يير  رنابي وذو دلالة  ثذووووووووووائية ل تحول الرقمي في     
، تما ت ين أن  ذا الت يير رمتد  لل جميع مراثل المسار 5Asالتسويا ع ل القرار الشرائي ل قبون وفا نموذج  
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الشوورائي )الوعي، الناذبية، الاسووتفسووار، الفعل، والتوحووية(، مع اختلاف في قوتي من مرث ة  لل أخر ، ثيأ 
ويعكى  ذا التلاين   ان أقو  في المراثل الأ ثر تفاعل مثل الاستفسار والفعل، وأقل نس يا في باقي المراثل،  

ط يعة السووووووو و  الشووووووورائي الذي يتسوووووووم بعدت الثلات، ويلضوووووووع لت يرات مسوووووووتمرة تلعا لدرجة انلراط القبون في 
 العم ية الشرائية.

ومما سووو ا رمكن القول أن اعتماد المؤسوووسوووات ع ل التحول الرقمي في التسوووويا رسوووا م في تحسوووين توجيي     
وتعقيق تفاع ي، هير أن تحقيا نتائق فعالة في  ذا المنال يتت   ت سووووووووووويا أ  ر بين ملت ا   قيون سووووووووووو و  ال

. قيون النوان  التسوووووويلية، والعمل ع ل تتوير المحتو  وأسوووووالي  التواحووووول بما يتلاات مع تتور اثتياجات ال
وع يي فإن نناح المؤسوووووووسوووووووة في  ذا السووووووويا  يرتلا بقدرتها ع ل اسوووووووتثمار اتمكانيات الرقمية بشوووووووكل م  م  

 .قيون ومدروا، بما رضمن تحقيا التوامل بين الأ داف التسويلية وس و  ال

 التوصيات:

تعقيق  نتاج محتو  رقمي ملسووووا وتفاع ي يرتق ع ل شوووورح اللدمات بشووووكل أو ووووت، بما رسووووا م في رفع   •
 مستو  فهم القبائن لملت ا العروم ع ر الم ذات الرقمية.

توسووويع اسوووتلدات الأدوات التفاع ية مثل الاسوووت يانات الرقمية، والمسوووابقات، والتقييمات الفورية، بهدف قيادة  •
 مستو  المشارتة الرقمية ل قبائن وتعقيق ارتلاطهم بالمؤسسة ع ر ملت ا مراثل مسار م الشرائي.

تتوير برامق ولاا رقمية تعتمد ع ل التفاعل المسووووووتمر مع الم ذووووووات الرقمية، مع توجيهها بشووووووكل خاس  •
ل فلات الأ ثر اسووووتلداما ل تو ولوجيا مثل الشوووولاق والت لة، باعتلار م الفلة الأ ثر ت يرا بالتحول الرقمي في 

 التسويا.

الاعتماد ع ل تق يات الذتاا الاحوووووت اعي في تح يل سووووو و  القبائن وتلذوووووي  المحتو  التسوووووويقي وفقا  •
 لا تماماتي وتفضيلاتي، بما يرفع من فعالية الت يير في مراثل القرار الشرائي الملت فة.

تحسووووووين جودة ق وات التواحوووووول الرقمي من خلال تتوير خدمات الدعم الفوري وتت يقات المحادية الذتية  •
 بما رضمن استنابة أسرع لاستفسارات القبائن وتعقيق تنربة المستلدت.

العمل ع ل التوامل بين التسوووووويا الرقمي وجودة اللدمات المقدمة، لضووووومان تنانى التنربة الو ية ل قبون  •
 وتعقيق ت يير ا ع ل قرار  الشرائي وس وتي المستق  ي.
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تتوير المحتو  اللذوووووري واتعلاني بشوووووكل دوري بما يتماشووووول مع تتور أذوا  القبائن وسووووو وتهم الرقمي   •
 بهدف قيادة مستو  النذق والتفاعل ع ر الق وات الرقمية.

( في الاسوووووتراتينيات التسوووووويلية  5Gتوسووووويع اسوووووتلدامات التو ولوجيا الحديثة مثل تق يات النيل اللامى ) •
المسوووتق  ية، باعتلار ا سوووتشوووكل بيلة أ ثر سووورعة وتفااة في نقل ال يانات، مما سووويؤير بشوووكل ملاشووور ع ل 
سووو و  القبون ونوارا  الشووورائية، خذووووحوووا في ولارات بدأت تعتمد  ذ  التق ية بشوووكل متقدت مقارنة بم اطا  

 أخر .

متابعة وقياا أير الحملات التسوووويلية الرقمية بشوووكل مسوووتمر من خلال مؤشووورات أداا دقيقة، بهدف تقييم   •
 مد  ت يير ا ع ل مراثل القرار الشرائي، وتعديل الاستراتينيات وفا ال تائق المحققة.

ــة: في  طار  ذا المو ووووووووووع، وتتوينا ل  تائق التي تم التوحووووووووول  ليها، رمكن تقدرم منموعة من   آفاق الدراســــ
 :الاقتراثات التي من ش نها فتت آفا  جديدة ل لحأ في  ذا المنال، وذلل من خلال ما ي ي

 مكانية تعميم الدراسوووووة ع ل مؤسوووووسوووووات اتذوووووالات أخر  داخل النقائر مثل أوريدو وجاقي، من أجل   •
 مقارنة أير التحول الرقمي في التسويا ع ل القرار الشرائي في بيلات ت افسية ملت فة.

توسووووووويع الدراسوووووووة لتشووووووومل ولارات أخر ، بهدف معرفة مد  اختلاف سووووووو و  القبائن ثسووووووو  الم تقة  •
 ومستو  تتور اللدمات الرقمية وال  ية التحتية للاتذالات.

 دماج مت يرات   وا ية في الدراسوات المسوتق  ية مثل ر وا القبون والثقة الرقمية، من أجل تفسوير أد    •
 ل علاقة بين التحول الرقمي في التسويا والقرار الشرائي.

دراسوووووة ت يير أدوات التسوووووويا الرقمي الحديثة مثل اتعلانات الموجهة ووسوووووائل التواحووووول الاجتماعي   •
 ع ل مراثل القرار الشرائي بشكل أ ثر تفذيل.

( في بع  الولارات، G5متابعة تتور س و  القبائن في المستق ل مع توسع خدمات النيل اللامى ) •
 ودراسة انعكاا ذلل ع ل نوارا الشراا وس و  الاستلدات.

 

 



 

 
 

                                      

 

 

 

 

 المراجع والمصادر



 قائمة المراجع و المصادر

 
194 

 

 أولا: المراجع باللغة العربية
 الكتب 
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 . 2022، النقائر، أ توبر 30التس س ي 
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 ، "الاتجاهات الحديثة للمزيج التسويقي الإلكتروني في ظل العصر الرقمي الجديد"رقيا سايان وعق الدين ع ي،   .34
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 . 2020،  4، العدد  8وال فسية، المن د 
، من ة الحقو  والع وت  "النهائي زيون أثر الجماعات المرجعية على مراحل قرار الشراء لل"القغيمي مريم القرو ،  .36
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من ة ت وير   ،"العلامة التجارية وأثرها على سلوك الزبون بالجلفة: دراسة حالة مؤسسة كوندور"ققار نور الدين،   .37

 . 2017، النقائر، 4، العدد 1ل دراسات الأدبية واتنسانية، المن د 
هل النقرات كافية؟ دور الثقة في تأثير التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي  "قميي سحر، وسايان لرادي،   .38

 . 2024،  01، العدد 19، من ة الأبحا  الاقتذادرة، المن د "على خيارات السفر في الجزائر
وف فلان عساف قتي،   .39 م ذور محمد،  في  "قيادي مشهور  الموظفين  أداء  تحسين  وأثره على  الرقمي  التحول 

 . 2024، مذر،  32، العدد 8المن ة العربية للآداق والدراسات اتنسانية، المن د  ، "المؤسسات
، من ة أبحا  تمية ونوعية في  "الأداء التسويقي ومؤشرات قياسه في المنظمة"سا ل أمي ة، وبوسعة محمد،   .40

 . 2022، النقائر، 02، العدد 04الع وت الاقتذادرة واتدارية، المن د 
المجتمع"سرتالي  نذاف،   .41 داخل  المستدامة  التنمية  أهداف  الرقمي في تحقيق  التحول  من ة شؤون    ،"أهمية 

 . 2020، يونيو 81استراتينية، العدد  
التغير التكنولوجي للمنظمات على المستوى الرقمي وأثره على مستقبل الكفاءات "سايان شريفي، عامر بشير،   .42

،  4، العدد  33، من ة الع وت اتنسانية، المن د  "والوظائن: دراسة استقصائية لمجموعة من البحوث والدراسات
2022 . 
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، من ة مي ا  "المزيج التسويقي الإلكتروني وتأثيره على المؤسسات والزبائن: دراسة بعض النماذج"سهي ة وا ت،   .43
 . 2023ي اير  31، النقائر، 1، العدد  6ل دراسات الاقتذادرة، المن د  

التسويق الإلكتروني لحل مشكلات التسويق في الصناعات التقليدية والحرفية "شاعة ع د القادر وقتاقي السعيد،   .44
 ، النقائر. 3، جامعة النقائر  01، العدد  07، من ة دراسات في الاقتذاد والتنارة والمالية، المن د "في الجزائر

الجزائر"شاوشي خيرة، وخ وف ق رة،   .45 في  الرقمي  النيلالي  "التحول  والتدقيا والمالية، جامعة  المحاسلة  ، من ة 
 . 2023،  1، العدد  5بونعامة خميى م يانة، النقائر، المن د 

تأثير التحول الرقمي على مستوى أداء الخدمة المقدمة بالتطبيق على موظفي "شديد مذتفل محمد ع ي،   .46
، مذر،  4، العدد  22، من ة أ ادرمية السادات ل ع وت اتدارية، المن د  "الإدارة العامة للمرور بمحافظة القاهرة

2021 . 
من ة الت ويل والاستثمار والت مية المستدامة،   ،"متطلبات التحول الرقمي في قطاع التأمين الجزائري "شراقة حربي ة،   .47

 . 2021، النقائر،  63، العدد  67المن د 
تحديات التحول الرقمي وأثرها في عمليات إدارة المعرفة في المؤسسات الخدمية: "ش فوح ع د الرثمن محمد،   .48

 . 2024، يوليو 24، من ة دراسات اتنسان والمنتمع، المن د  "مصرف الجمهورية بمدينة الزاوية  –دراسة حالة 
،  "أحسن الممارسات  –(  AIالتسويق الرقمي في عصر الذكاء الاصطناعي )"،  حفا فرثات وع د الحميد مهري  .49

 . 2025، النقائر، 1، العدد 9من ة نماا للاقتذاد والتنارة، المن د 
  ،"التسويق الرقمي للصادرات كخيار استراتيجي للدخول إلى الأسواق الدولية"ح يحة جعفر وسماعين جوامع،   .50

 . 2024، النقائر، 02، العدد  09من ة اقتذادرات الأعمال والتنارة، المن د  
استخدام النمذجة بالمعادلات الهيكلية لقياس أثر العلامة التجارية على  "،حي ع ع د الله، بن للضر محمد العربي .51

اللشائر الاقتذادرة، المن د  "قرار شراء الزبون مع وجود نية الشراء كمتغير وسيط ، أوت  2، العدد  5، من ة 
2019 . 

في   زيون أثر شبكة التواصل الاجتماعي على عملية اتخاذ القرار الشرائي لل"يا ر القرشي، وياسمين الويال ي،   .52
 . 2015، الأردن، 12، العدد 29، من ة جامعة ال ناح للأبحا  )الع وت اتنسانية(، المن د "مدينة عمان

الفتاح داودي،   .53 العالمية"ع د  الرقمية  المن د  "الجزائر والاتجاهات  القانونية والاقتذادرة،  الدراسات  ،  05، من ة 
 . 2023،  03العدد 

، من ة  "معرفة سلوك الزبون والعوامل التي تؤثر في صنع قرار الشراء"ع د الوريم علاا قبالة، ثسين رثيمي،   .54
 . 2024، النقائر، 1، العدد  43اللاثأ، المن د  

أثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على سلوك الزبون وفق نموذج  "ع د المالل هلال، ع د الرقا  براهيمي،   .55
AIDA  –  النقائر، 01، العدد  07، من ة اقتذادرات الأعمال والتنارة، المن د  "دراسة ميدانية ببريد الجزائر ،
2022 . 

، المن ة النقائرية  "التسويق الإلكتروني: الاستراتيجية الحديثة للتواصل مع الزبائن "عكرود سايان، قاسحي فيروق،   .56
 . 2023، النقائر،  30، العدد 21للأمن والت مية، المن د 
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النهائي: دراسة حالة اتصالات الجزائر   زيون تأثير تنشيط المبيعات السعرية على القرار الشرائي لل"ع ي دثماني،   .57
- 515، س س.  2023، النقائر،  01، العدد  15، الأ ادرمية ل دراسات الاجتماعية واتنسانية، المن د  "بالشلن

516 . 
العيداني،   .58 التكنولوجية "ع ي ع د الله وعلياا  التطورات  الجزائر وسبل تفعيله في ظل  التسويق الإلكتروني في 

 . 2011، ماي 03، من ة اقتذاد النديد، العدد  "وتحديات المنافسة العالمية
التسويق الرقمي وتأثيره في تحقيق  "ع ي م هر ع د المهدي، ثيدر جاسم محمد، وأثمد م هر ع د المهدي،   .59

من ة جامعة التق ية الشمالية ل ع وت  ،  "التأمين العراقية العامة  مؤسسة النجاح الاستراتيجي: دراسة استطلاعية في  
 . 2024اتدارية واتنسانية، العدد اللاس، العرا ، 

فراح،   .60 ورشيد  جعينع،  لل"عمار  الشرائي  السلوك  فهم  في  الرقمي  التحليل  أدوات  تحليلية زيون دور  دراسة   :
،  12، من ة الت  يم والعمل، المن د  "  Google Analyticsلمستخدمي موقع جملة بشريت باستخدام أداة  

 . 2023، النقائر،  2العدد 
أبعاد التسويق الرقمي ودوره في ترسيخ صورة العلامة التجارية: "فارا محمد فؤاد، وشڤاف ع د الرثمن منيل،  .61

، من ة "دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاملين في عدد من شركات بيع السيارات في مركز مدينة دهوك
 . 2023، العرا ، 1، العدد  26جامعة د و  ل ع وت اتنسانية والاجتماعية، المن د  

 – دور أدوات التسويق الرقمي في تحقيق التواصل الفعال مع الزبائن  "فضي ة ب لضر وث يمة السعدرة قريشي،   .62
 . 2025، النقائر،  01، العدد  12، المن ة النقائرية ل ت مية الاقتذادرة، المن د  "مؤسسة اتصالات الجزائر نموذجا

، "تصور مقترح للتحول الرقمي في الجامعات السعودية في ضوء أبعاد التحول الرقمي"القرعاوي ثياة محمد،   .63
 . 2022، أهستى  82، العدد 82من ة الف ون والأدق وع وت اتنسانيات والاجتماع، المن د 

، من ة الع وت  "نماذج عن قصص فشل ونجاح لشركات عالمية: تقنيات التحول الرقمي واستراتيجياته"قرن ربيع،   .64
 . 60-57، س 2023،  02، العدد 02الاقتذادرة لتحقيا الت مية المستدامة، المن د 

من ة    ،"دور المزيج الترويجي الإلكتروني في التأثير على سلوك الزبون الجزائري "قعيد  براهيم، وبلتي  براهيم،   .65
 . 2017، النقائر، 13، النقا 31الدراسات الاقتذادرة والمالية، العدد 

دمج مؤشرات الأداء الرئيسية للتسويق الرقمي مع القيمة الدائمة للزبون، مداخلة في الملتقى  "قوت حالت الدين،   .66
، جامعة ه يقان، النقائر، "الوطني الافتراضي: دور التسويق الرقمي في تعزيز الميزة التنافسية للشركات الجزائرية

2024 . 
من ة الدراسات الاقتذادرة ، "طرق صناعة قرار الشراء لدى الزبون وأثرها على رشادة سلوكه" رات ع د الرقا ،  .67

 . 2018، النقائر، 11، العدد  11جامعة الشهيد ثمي للضر الوادي، المن د   – والمالية 
يوسا،   .68 فيلالي  لمياا،  المؤسسات  "للاد  بعض  تجارب  عرض  الرقمي:  التسويق  مجال  في  التقنية  التطورات 

 . 2025، 4، العدد  14من ة الت  يم والعمل، المن د  ،"العالمية
، من ة معالم  "التسويق في البيئة الرقمية: قراءة في التسويق الإلكتروني وتقنياته "ل يلة لعمايرية وقتريا طاياني،   .69

 . 2020، النقائر، 1، العدد  2ل دراسات اتعلامية والاتذالية، المن د 
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، العدد  7من ة السياسة العالمية، المن د    ،"من منظور القيم الدينية  –عقلنة السلوك الاستهلاكي  "لق ر بورا ي،   .70
 . 2023، النقائر،  2

استخدام أدوات التسويق الرقمي وأثره على بناء العلاقة مع الزبون: دراسة حالة عينة من "لترا ح ري ة،   .71
، العدد  10، من ة الع وت اتنسانية لنامعة أت ال واقي، المن د  "زبائن متعامل الهاتن النقال موبيليس بسكيكدة 

 . 2023، النقائر، 01
التسويق الرقمي ودوره في تحقيق سعادة الزبائن: دراسة  "ليأ ع ي يوسا الحكيم، وقين ثمد سعيد الحمامي،   .72

من ة ال ري ل ع وت الاقتذادرة واتدارية،    ،"استطلاعية لآراء عينة من زبائن شركات الاتصالات المتنقلة في العراق
 . 2017، العرا ، 3، العدد  14المن د 

، من ة اللحأ في الع وت اتنسانية والمعر ية، "الإطار المفاهيمي لمصطلح التحول الرقمي"م روتة تريم محمد،   .73
 . 2024، أ توبر 7، العدد 1المن د 

: دراسة ميدانية لبنك البركة  AIDAدور إعلانات بنك البركة في إقناع الزبائن حسب نموذج  "محمد لمين ثساق،   .74
 . 2021، النقائر، 02، العدد  04، من ة آفا  ل لحو  والدراسات، المن د  "بالأغواط

من ة الع وت اتنسانية، المرتق النامعي   ،"أدوات البحث العلمي: كيفية الاختيار وطرق التصميم"،  مراد بن ثرقالله .75
 . 2020، النقائر،  1، العدد 4ت دوف، المن د   – ع ل تافي 

فاعلية المواقع الإلكترونية وشبكات التواصل الاجتماعي في تحقيق أبعاد التسويق "مرات ثسين محمود ثافظ،   .76
، مذر،  17، العدد  24، المن ة الع مية للحو  العلاقات العامة واتعلان، المن د  "الرقمي للمنظمات المصرية

 . 581، س  2022
لويقة،   .77 فاتت وبوشعري  الرقمي لدى منظمات  "مرقو   التسويق  الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة  مساهمة 

 . 2024، جامعة محمد بو ياف، المسي ة، النقائر،  03، العدد 10، المن د "الأعمال
،  11من ة آفا  الابتوار والأبحا ، المن د    ،"مراحل قرار الشراء في البيئة الرقمية"مذلاح بوبكر، وطال  مريم،   .78

 . 2024،  11العدد 
ممارسات التسويق الرقمي ودورها في تحسين أداء المنظمة التسويقي "مذتفل رعد حالت، نور ثسين فلري،   .79

 . 2022، العرا ، 52من ة ت ية الرافدين النامعة ل ع وت، العدد ، "بحث تطبيقي –
من ة الدراسات  ،  "الإشكالات القانونية في التسويق الرقمي: دراسة على ضوء القانون الجزائري "معالوي ث يمة،   .80

 . 2024، النقائر، 2، العدد  7القانونية والاقتذادرة، المن د 
من ة الع وت الاقتذادرة    ،"دور العلامة التجارية للهاتن النقال في توجيه سلوك الزبون في الجزائر" اجر بريتل،   .81

 . 2021، النقائر، 16، العدد  61والتسيير والع وت التنارية، جامعة المسي ة، المن د  
المنيد،   .82 الحكومية" اشم محمد ثسين ع د  الخدمية  المؤسسات  أداء  الرقمي وأثره على  ت ية   ،"التحول  من ة 

 . 2024، 4، العدد 29الشريعة والقانون بتفه ا الأشراف، جامعة الأق ر، مذر، المن د 
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دور أبعاد التحول الرقمي في التطوير الوظيفي: دراسة  " د  أثمد  براهيم ع د ال  ي، نورة ع د العقيق النربوع،   .83
،  2، العدد  14، المن ة الدولية ل ت مية، المن د  STC"الاتصالات السعودية    مؤسسةتطبيقية على العاملين في  

 . 2025السعودرة، 
باستخدام زيوندراسة أثر التسويق الترويجي للخدمات المصرفية الإسلامية على السلوك الشرائي لل"ووتال عمار،   .84

،  01، العدد  09، من ة الدراسات الاقتذادرة المعاحرة، المن د  ": حالة مصرف السلام الجزائرAIDAنموذج  
 . 2024النقائر، 

بالتطبيق   زيون أثر استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي على القرار الشرائي لل"راسمين ع د الرثيم سيد أثمد،   .85
 أمازون مصر(  مؤسسةأمازون )دراسة لتجربة التسوق المدعومة بالذكاء الاصطناعي ل  مؤسسةعلى عملاء  

 ، النقائر.2025، المن ة الع مية ل لحو  التنارية، النقا الأول، يوليو "
   أطروحات ودراسات أكاديمية 

 . 2017أطروثة دتتورا ، جامعة ورق ة،    ،"الترويج الإلكتروني ودوره في التأثير على سلوك الزبون " براهيم قعيد،   . 1
مسيكة،   . 2 للخدمات"براهيمي  الإلكتروني  التسويق  مقياس  في  الثانية   ،"محاضرات  الس ة  لت لة  موجهة  مت وعة 

 . 2024– 2023، النقائر، 2قس تي ة  –ماستر تلذ  تسويا اللدمات، جامعة ع د الحميد مهري 
 . 2022/2023، النقائر، 3مت وعة جامعية، جامعة النقائر  ،"زيون سلوك ال"بربارة دلي ة،  . 3
دور استراتيجيات التحول الرقمي في تمويل المشروعات "ال ردان محمد فوقي، وأبو عيشة عذات محمد محمود،   . 4

المصرية بالبيئة  المالي  الدولي  "الصغيرة والمتوسطة كمرتكز لتعزيز مبادرات الشمول  الع مي  ، أعمال المؤتمر 
 . 2020الثامن عشر، ت ية التنارة، جامعة اتسك درية، 

نورالدين،   . 5 مريم  بنك "بن  حالة  دراسة  الخدماتية:  المؤسسة  في  التسويقي  الأداء  على  الرقمي  التسويق  أثر 
مست انم، النقائر،   –، أطروثة دتتورا  التور الثالأ في الع وت التنارية، جامعة ع د الحميد بن بادرى  "ناتكسيس

2022 . 
أطروثة دتتورا ، ،  "استراتيجيات الاتصال التسويقي ومدى تأثيرها على سلوك الزبون الجزائري "بوشعير لويقة،   . 6

 . 2013/2014،  3جامعة النقائر 
 . 2022/2023، مت وعة جامعية، جامعة أت ال واقي، النقائر، "تقنيات وطرق البحث العلمي" . 7
على تخطيط السياسات التسويقية لشركات الصناعات الغذائية في    زيون أثر السلوك الشرائي لل"،  ثكيم خ فاوي  . 8

 . 2014، النقائر، 3، أطروثة دتتورا  في الع وت التنارية، جامعة النقائر "الجزائر
الجزائري: دراسة تطبيقية حول الأجهزة   زيون تأثير البلد المنشأ للمنتجات على القرار الشرائي لل"ثكيم نشاد،   . 9

 . 2018/2019، رسالة دتتورا  في ع وت التسيير، جامعة المدرة، النقائر، "الإلكترونية
أطروثة دتتورا    ،"( على البيئة الجزائريةJCQتكييف استبيان محتوى العمل لروبار كرزاك ) "،  ثيواني تريمة .10

 . 173، س  2016/2017أت ال واقي، النقائر،    –التور الثالأ في الع وت الاجتماعية، جامعة العربي بن مهيدي  
أثر استخدام أدوات التسويق الرقمي على سلوك الشراء لدى طالب الجامعات الخاصة "خالد  براهيم الح يتي،   .11

 . 2024، رسالة ماجستير في  دارة الأعمال، جامعة الشر  الأوسا، عمان، "في عمان
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، "واقع تطبيق التحول الرقمي في المؤسسات الجامعية: التجربة الجزائرية أنموذجا"خداوج ربيت، شوقي قلتان،   .12
أبحا  الم تقل الوط ي ثول: جودة اللدمات في يل التحول الرقمي واتدارة الالوترونية في المؤسسات النقائرية، 

 . 2025ر انات وتحدرات، تقييم الواقع واستشراف المستق ل، 
، مذترة "دراسة أثر السياسات التسويقية على قرار شراء سلعة معمرة لدى الزبون النهائي"دفرور ع د ال عيم،   .13

 . 2008/2009ماجستير، جامعة ال  يدة، 
أبحاث الملتقى الوطني حول: جودة الخدمات في ظل التحول الرقمي والإدارة  "دلال للضر، وبن دي مي  سماعيل،   .14

 . 2023، النقائر،  "الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية
لسود،   .15 التسويق"را ية  مقياس  في  النقائر  "محاضرات  جامعة  وع وت  3،  والتنارية  الاقتذادرة  الع وت  ت ية   ،

 التسيير، قسم الع وت التنارية، النقائر.
ع ي    –  02، جامعة ال  يدة  "محاضرات موجهة لطلبة سنة أولى ماستر تخصص تسويق الخدمات"قيدان تريمة،   .16

 .2023/2024لونيسي، النقائر، 
 . 2022/2023،  3، مت وعة محا رات، جامعة النقائر "بناء وتصميم أدوات البحث العلمي"سلري عقي ة،  .17
، ت ية الع وت الاقتذادرة والتنارية وع وت  3جامعة النقائر  ،"محاضرات في مقياس سلوك الزبون "س يماني نورة،  .18

 . 2017–2016التسيير، النقائر، 
: دراسة حالة  زيون أثر الترويج الإلكتروني وشبكات التواصل الاجتماعي على السلوك الشرائي لل"شلاح محمد،   .19

– 2023أطروثة دتتورا  في الع وت التنارية، جامعة رحيل فارا بالمدرة، النقائر،    ،"قطاع المواد الاستهلاكية
2024 . 

أثر قيمة العلامة التجارية على نية الشراء لدى الزبون في ظل الالتزام بالمسؤولية  "شهرقاد بلوا، رمقي بودرجة،   .20
النامعي ع د "الاجتماعية: دراسة حالة علامة تجارية بالجزائر المرتق  التنارية،  الع وت  ، أطروثة دتتورا  في 

 . 2023–2022مي ة، النقائر،  – الحايظ بوالذوف 
حالة شراء الملابس لدى الزبون    –دراسة العوامل الموقفية المؤثرة في قرار الشراء لدى الزبون  "طحتاح أثمد،   .21

 . 2015، النقائر، 3، أطروثة دتتورا  في الع وت التنارية، جامعة النقائر  "الجزائري 
، مت وعة موجهة لت لة ليسانى، جامعة محمد اللشير اتبراهيمي، برج بوعريريق، "زيون سلوك ال"ع دو عيشوا،   .22

 النقائر.
آم ة،   .23 وجع ي  الدت،  قلاع  الطموح  "العربي  بين  الجزائرية  الاقتصادية  المؤسسات  في  الرقمي  التحول  تحديات 

، م تقل وط ي عن بعد/ثضوري بع وان "خماطر اله دسة الاجتماعية ومتت لات تحقيا الأمن المنتمعي "والواقع
ل مؤسسات الاقتذادرة"، جامعة هردارة، ت ية الع وت الاقتذادرة والتنارية وع وت التسيير، مل ر الدراسات التت يلية 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية. 
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي.

 _تبسة_جامعة العربي التبسي 
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 

 
 قسم: علوم التجارية                                                                 التخصص: تسويق.

 استمارة استبيان 
 

 :دكتورتحت اشراف ال                                      من اعداد الطالبة:                        
 مشري ندى                                                                    د. مسعودي عبد الرؤوف  

                                 
 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته

 
، والتي  ستبيانفي إطار إنجاز مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر، يشرفنا أن نضع بين أيديكم هذه الا       

)دراسة  خدمات الهاتن النقال زيون للتهدف إلى دراسة أثر التحول الرقمي في التسويق على القرار الشرائي 
 وكالة موبيليس تبسة(: حالة
( في الخانة التي  ✘وذلك بوضع علامة )   نرجو منكم التفضل بالإجابة على الأسئلة بكل دقة وموضوعية،     

 تتفق مع رأيكم، مع العلم أن إجاباتكم ستحظى بالسرية التامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.
  
 

    شكرا لتعاونكم ومساهمتكم في إنجاح هذا البحث                                                        
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 الجـــــزء الأول: البيانات الشخصية 
 ( أمام الإجابة المناسبة.  xالرجاء وضع علامة ) 
 
 أنثى                                ذكر                        . الجنس:         1 
 
 ( سنة  40- 31من )               ( سنة 30-19من )                         . السن:          2 
 

 سنة    51أكثر من                ( سنة 50-41من )                                              
 
 موظن                            متقاعد                               . المهنة:         3 
 

 مهنة حرة                          دون عمل                                                    
 
    مهنة اخرى                          طالب                                                        
 
 ثانوي                  :                            متوسط                 التعليمي . المستوى 4 

          
 جامعي                             دراسات عليا                                                    

 
 شهادة اخرى                                                            

 . الدخل:5 
                       

 دج    70.000دج إلى  30.000من            دج         30.000أقل من                              
                   

 دج  70.000أكثر من                                             
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 محاور الدراسة   الجـــزء الثــــاني:
 لتحول الرقمي في التسويق المتغير الاول: ا

في الخانة المناسبة التي    (X)الرجاء قيم العبارات التالية، كما هو موضح مقابل كل عبارة بوضع العلامة
 تعتقدها أكثر ملاءمة من وجهة نظرك: 

 
فق  العبـــــــــــارة 

موا
ير 

غ
 

لاقا
إط

 

فق 
موا

ير 
غ

 

ايد
مح

فق  
موا

 
جدا

ق 
مواف

 

 الجذب
      تعتمد موبيليس على تطبيقات ومواقع سهلة لاستقطاب الزبائن.  1

2 
تعكس الإعلانات الرقمية لموبيليس تطور خدماتها التكنولوجية  

 باستمرار 
     

      .الاتصال في زيادة جاذبية عروض موبيليسوسائل  يساهم تطور 3
 التعلم 

4 
توفر موبيليس معلومات رقمية محدثة حول تطور خدماتها من جيل  

 إلى آخر
     

5 
تساعدني الإعلانات الرقمية لموبيليس على فهم العروض الجديدة 

 بسرعة.
     

      أجد صعوبة في فهم بعض خدمات موبيليس عبر الوسائل الرقمية.  6
 التواصل

7 
أستطيع التواصل مع موبيليس بسهولة عبر التطبيقات ووسائل  

 التواصل الرقمي.
     

8 
تعتمد موبيليس على أنظمة رقمية سريعة للرد على استفسارات 

 .الزبائن
     

9 
أشعر أن التواصل مع موبيليس أصبح أكثر سهولة بفضل التحول  

 .الرقمي
     

 المشاركة 
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 (زيون نموذج مسار ال ) زيون القرار الشرائي لل :تابعالمتغير ال

10 
تتيح المنصات الرقمية لموبيليس التفاعل مع خدماتها بشكل مباشر  

 كإدارة الحساب، متابعة الاستهلاك. 
     

11 
أشترك في أنشطة رقمية تقدمها موبيليس  من عروض وخدمات 

 .إلكترونية
     

      لا أشارك كثيرا في استخدام الخدمات الرقمية التي تقدمها موبيليس.  12
 الاحتفاظ

13 
تبقى موبيليس خياري الأول بسبب العروض والخدمات  التي 

 تقدمها. 
     

14 
تعتمد موبيليس على الأنظمة الرقمية لتقديم خدمات مخصصة لكل 

 .زبون 
     

15 
أفكر في الاستمرار مع موبيليس بسبب سهولة استخدام خدماتها 

 الرقمية. 
     

 
فق  العبـــــــــــارة 

موا
ير 

غ
 

لاقا
إط

 

فق 
موا

ير 
غ

 

ايد
مح

فق  
موا

 
جدا

ق 
مواف

 

 ( Awareمرحلة الوعي )
      .أتعرف على خدمات موبيليس من خلال الوسائط الرقمية 16
      .ألاحظ إعلانات موبيليس الرقمية بشكل متكرر 17
      .لدي معرفة بخدمات موبيليس عبر الإنترنت 18
      .أتابع معلومات موبيليس عبر القنوات الرقمية 19

 ( Appealمرحلة الجاذبية )
      .أشعر بالاهتمام بخدمات موبيليس من خلال محتواها الرقمي 20
      .تثير العروض الرقمية لموبيليس انتباهي 21
      .أميل إلى خدمات موبيليس بسبب حضورها الرقمي 22
      .المحتوى الرقمي لموبيليس يجعلها جذابة بالنسبة لي 23
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 ( Askمرحلة الاستفسار )
      .أبحث عن معلومات حول خدمات موبيليس عبر الإنترنت 24
      .أطلع على آراء المستخدمين قبل اختيار الخدمة 25
      .أستخدم وسائل التواصل للاستفسار عن عروض موبيليس 26
      .أقارن خدمات موبيليس مع المنافسين رقميا 27

 ( Actمرحلة الفعل )
      .أقرر الاشتراك في خدمات موبيليس بناء على المعلومات الرقمية 28
      .تؤثر العروض الرقمية على قراري بالشراء 29
      .أستخدم القنوات الرقمية لموبيليس في شراء الخدمات 30
      .أعتمد على تجربتي الرقمية في اتخاذ قرار الاشتراك 31

 (Advocateمرحلة التأييد )
      .أوصي الآخرين بخدمات موبيليس عبر الإنترنت 32
      .أشارك تجربتي مع موبيليس رقميا 33
      .أقدم آراء أو تقييمات حول خدمات موبيليس 34
      .أشجع الآخرين على استخدام موبيليس 35
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 نتائج الخصائص السيكومترية : 
Corrélations 

 الاحتفاظ المشاركة  التواصل التعلم  الجذب 
التحول الرقمي في  

 التسويق
 Corrélation de الجذب

Pearson 
1 **,760 **,586 **,328 **,422 **,754 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 114 114 114 114 114 114 

 Corrélation de التعلم 
Pearson 

**,760 1 **,634 **,441 **,561 **,845 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 114 114 114 114 114 114 

 Corrélation de التواصل
Pearson 

**,586 **,634 1 **,501 **,595 **,815 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 114 114 114 114 114 114 

 Corrélation de المشاركة 
Pearson 

**,328 **,441 **,501 1 **,659 **,753 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 114 114 114 114 114 114 

 Corrélation de الاحتفاظ
Pearson 

**,422 **,561 **,595 **,659 1 **,827 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 114 114 114 114 114 114 
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التحول الرقمي في  
 التسويق

Corrélation de 
Pearson 

**,754 **,845 **,815 **,753 **,827 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 114 114 114 114 114 114 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,805 6 
 

Corrélations 

 
مرحلة 
 الوعي

مرحلة 
 الجاذبية

مرحلة 
 الاستفسار 

مرحلة 
 الفعل

مرحلة 
 التأييد

القرار الشرائي 
 زيون لل

 Corrélation de مرحلة الوعي 
Pearson 

1 **,660 **,730 **,624 **,643 **,868 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 114 114 114 114 114 114 

 Corrélation de مرحلة الجاذبية
Pearson 

**,660 1 **,706 **,606 **,427 **,813 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 114 114 114 114 114 114 

مرحلة 
 الاستفسار 

Corrélation de 
Pearson 

**,730 **,706 1 **,720 **,636 **,898 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 114 114 114 114 114 114 
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 Corrélation de مرحلة الفعل
Pearson 

**,624 **,606 **,720 1 **,582 **,840 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 114 114 114 114 114 114 

 Corrélation de مرحلة التأييد
Pearson 

**,643 **,427 **,636 **,582 1 **,785 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 114 114 114 114 114 114 

القرار الشرائي 
 زيون لل

Corrélation de 
Pearson 

**,868 **,813 **,898 **,840 **,785 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 114 114 114 114 114 114 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,814 6 
 

 نتائج البيانات الشخصية للعينة 
 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 
Valide 50,0 50,0 50,0 57 ذكر 

 100,0 50,0 50,0 57 انثى
Total 114 100,0 100,0  
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 السن 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide  (30-19)من 

 سنة 
66 57,9 57,9 57,9 

 (40-31)من 
 سنة 

42 36,8 36,8 94,7 

 (50-41)من 
 سنة 

5 4,4 4,4 99,1 

 51أكثر من 
 سنة 

1 ,9 ,9 100,0 

Total 114 100,0 100,0  
 

 المهنة 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  51,8 51,8 51,8 59 موظن 
 71,1 19,3 19,3 22 طالب 

 79,8 8,8 8,8 10 مهنة اخرى 
 91,2 11,4 11,4 13 دون عمل 
 99,1 7,9 7,9 9 مهنة حرة

 100,0 9, 9, 1 متقاعد 
Total 114 100,0 100,0  

 
 المستوى التعليمي 
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 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 4,4 4,4 4,4 5 متوسط 

 27,2 22,8 22,8 26 ثانوي 
 89,5 62,3 62,3 71 جامعي 

 98,2 8,8 8,8 10 دراسات عليا 
شهادات 

 اخرى 
2 1,8 1,8 100,0 

Total 114 100,0 100,0  
 

  الدخل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
 

Valide  36,0 36,0 36,0 41 دج  30.000أقل من  
دج إلى  30.000من 

 دج  70.000
42 36,8 36,8 72,8 

 

 70.000أكثر من 
 دج 

31 27,2 27,2 100,0 
 

Total 114 100,0 100,0   
 

 نتائج اتجاهات العينة حول محاور الدراسة:
 

Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 

 61706, 3,8684 114 .تعتمد موبيليس على تطبيقات ومواقع سهلة لاستقطاب الزبائن
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 1,05805 3,5000 114 تعكس الإعلانات الرقمية لموبيليس تطور خدماتها التكنولوجية باستمرار 
 1,01292 3,5702 114 .يساهم تطور وسائل الاتصال في زيادة جاذبية عروض موبيليس

 1,96106 10,9386 114 الجذب
N valide (liste) 114   

 
Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 

توفر موبيليس معلومات رقمية محدثة حول تطور خدماتها من جيل إلى 
 آخر 

114 3,5000 1,05805 

 95858, 3,8333 114 .تساعدني الإعلانات الرقمية لموبيليس على فهم العروض الجديدة بسرعة
 99670, 3,6404 114 .تشرح المحتويات الرقمية لموبيليس تفاصيل العروض بشكل مبسط

 2,37412 10,9737 114 التعلم 
N valide (liste) 114   

 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 
يسهل التواصل الرقمي الحصول على معلومات من موبيليس حول  

 خدماتها 
114 3,7368 ,95057 

 79789, 3,9035 114 .تمكن الوسائل الرقميةمن ارسال استفسارات الزبائن في أي وقت
 91665, 3,7895 114 يتم الرد على طلبات الزبائن عبر القنوات الرقمية بطريقة منظمة 

 1,94149 11,4298 114 التواصل
N valide (liste) 114   

 
 

Statistiques descriptives 
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 N Moyenne 
Ecart 
type 

أستعمل تطبيق موبيليس للقيام بالإجراءات الأساسية مثل تعبئة الرصيد أو  
 .متابعة الاستهلاك

114 3,5175 1,06624 

 1,10611 3,3070 114 .أشارك في الاستفادة من العروض الرقمية التي تقدمها موبيليس
أستفيد من الخدمات الرقمية لموبيليس في تخصيص الباقات حسب 

 .احتياجاتي الشخصية
114 3,8421 ,91766 

 2,44105 10,6667 114 المشاركة 
N valide (liste) 114   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 
Ecart 
type 

 1,01399 3,5526 114 .التي تقدمها  تبقى موبيليس خياري الأول بسبب العروض والخدمات
أفضل التعامل مع هذه المؤسسة بشكل متكرر بسبب تجربتي السابقة  

 .الإيجابية
114 3,7544 ,96452 

 1,11042 3,6667 114 .أفكر في الاستمرار مع موبيليس بسبب سهولة استخدام خدماتها الرقمية
 2,49055 10,9737 114 الاحتفاظ

N valide (liste) 114   
 

Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 

 1,96106 10,9386 114 الجذب
 2,37412 10,9737 114 التعلم 

 1,94149 11,4298 114 التواصل
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 2,44105 10,6667 114 المشاركة 
 2,49055 10,9737 114 الاحتفاظ

 8,96303 54,9825 114 التحول الرقمي في التسويق 
N valide (liste) 114   

 
 

Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 

 98852, 3,4737 114 .أتعرف على خدمات موبيليس من خلال الوسائط الرقمية
 1,06021 3,7193 114 .ألاحظ وجود موبيليس بشكل متكرر على المنصات الرقمية

 80660, 3,7807 114 .لدي معرفة بخدمات موبيليس عبر الإنترنت
 87753, 3,7193 114 .أتابع تحديثات موبيليس عبر القنوات الرقمية

 2,74950 14,6930 114 مرحلة الوعي 
N valide (liste) 114   

 
 

Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 

 98695, 3,5614 114 .المحتوى الرقمي لموبيليس يثير فضولي لمعرفة المزيد عن خدماتها
 1,04728 3,4298 114 .تجعلني الإعلانات الرقمية ألاحظ خدمات موبيليس
 99763, 3,4825 114 .تؤثر العروض الرقمية في انجذابي نحو موبيليس

 96600, 3,7105 114 .يعكس المحتوى الرقمي صورة إيجابية عن خدمات موبيليس
 3,04993 14,1842 114 مرحلة الجاذبية

N valide (liste) 114   
 

Statistiques descriptives 
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 N Moyenne Ecart type 
 93247, 3,6930 114 .أبحث عن معلومات حول خدمات موبيليس عبر الإنترنت

 90282, 3,7368 114 .أتطلع على آراء المستخدمين قبل اختيار الخدمة
 92763, 3,6053 114 .أستخدم وسائل التواصل للاستفسار عن عروض موبيليس

 1,02526 3,6228 114 .أقارن خدمات موبيليس مع المنافسين رقميا
 2,60981 14,6579 114 مرحلة الاستفسار 

N valide (liste) 114   
 

Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 

 99119, 3,6140 114 .أقرر الاشتراك في خدمات موبيليس بناء على المعلومات الرقمية
 94192, 3,6930 114 .تؤثر العروض الرقمية على قراري بالشراء

 1,12996 3,5439 114 .أستخدم القنوات الرقمية لموبيليس في شراء الخدمات
 1,01292 3,5702 114 .أعتمد على تجربتي الرقمية في اتخاذ قرار الاشتراك

 2,84992 14,4211 114 مرحلة الفعل
N valide (liste) 114   

 
Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 

 1,05805 3,5000 114 .أوصي الآخرين بخدمات موبيليس عبر الإنترنت
 95858, 3,8333 114 .أشارك تجربتي مع موبيليس رقميا

 99670, 3,6404 114 .أقدم آراء أو تقييمات حول خدمات موبيليس
 95057, 3,7368 114 .أشجع الآخرين على استخدام موبيليس

 2,98884 14,7105 114 مرحلة التأييد
N valide (liste) 114   
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Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 

 2,74950 14,6930 114 مرحلة الوعي 
 3,04993 14,1842 114 مرحلة الجاذبية

 2,60981 14,6579 114 مرحلة الاستفسار 
 2,84992 14,4211 114 مرحلة الفعل
 2,98884 14,7105 114 مرحلة التأييد

 11,94728 72,6667 114 زيون القرار الشرائي لل
N valide (liste) 114   

 
 نتائج التوزيع الطبيعي للبيانات :

Tests de normalité 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 207, 114 973, 200,* 114 099, التحول الرقمي في التسويق 
 152, 114 733, 200,* 114 188, زيون القرار الشرائي لل

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 
a. Correction de signification de Lilliefors 

 نتائج الفرضية الرئيسية  
bRécapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 
1 a,878 ,771 ,769 5,74577 

a. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 
b. Variable dépendante : زيون القرار الشرائي لل 
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aANOVA 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12431,774 1 12431,774 376,562 b,000 
Résidus 3697,559 112 33,014   

Total 16129,333 113    
a. Variable dépendante : زيون القرار الشرائي لل 

b. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 
 

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisé

s 

t Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 
1 (Constante) 8,324 3,359  2,478 ,015 

التحول الرقمي في  
 التسويق

1,170 ,060 ,878 19,405 ,000 

a. Variable dépendante : زيون القرار الشرائي لل 
 نتائج الفرضية الفرعية الأولى:

bRécapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 a,779 ,607 ,603 1,73161 
a. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 

b. Variable dépendante :  مرحلة الوعي 
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aANOVA 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 518,424 1 518,424 172,895 b,000 
Résidus 335,830 112 2,998   

Total 854,254 113    
a. Variable dépendante :  مرحلة الوعي 

b. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 
 

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisé

s 

t Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 
1 (Constante) 1,554 1,012  1,535 ,128 

التحول الرقمي في  
 التسويق

,239 ,018 ,779 13,149 ,000 

a. Variable dépendante :  مرحلة الوعي 
 نتائج الفرضية الفرعية الثانية: 

bRécapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 a,650 ,423 ,418 2,32680 
a. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 

b. Variable dépendante :  مرحلة الجاذبية 
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aANOVA 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 444,765 1 444,765 82,151 b,000 
Résidus 606,367 112 5,414   

Total 1051,132 113    
a. Variable dépendante :  مرحلة الجاذبية 

b. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 
 

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisé

s 

t Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 
1 (Constante) 2,014 1,360  1,481 ,142 

التحول الرقمي في  
 التسويق

,221 ,024 ,650 9,064 ,000 

a. Variable dépendante :  مرحلة الجاذبية 
 نتائج الفرضية  الفرعية الثالثة :

bRécapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 a,728 ,529 ,525 1,79824 
a. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 

b. Variable dépendante :  مرحلة الاستفسار 
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aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
1 Régressio

n 
407,486 1 407,486 

126,01
3 

b,000 

Résidus 362,172 112 3,234   
Total 769,658 113    

a. Variable dépendante :  مرحلة الاستفسار 
b. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) 3,009 1,051  2,862 ,005 

التحول الرقمي في  
 التسويق

,212 ,019 ,728 11,226 ,000 

a. Variable dépendante :  مرحلة الاستفسار 
 نتائج الفرضية الفرعية الرابعة :

bRécapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 a,657 ,431 ,426 2,15858 
a. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 

b. Variable dépendante : مرحلة الفعل 
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aANOVA 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 395,928 1 395,928 84,972 b,000 
Résidus 521,862 112 4,659   

Total 917,789 113    
a. Variable dépendante : مرحلة الفعل 

b. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 
 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) 2,939 1,262  2,329 ,022 

التحول الرقمي في  
 التسويق

,209 ,023 ,657 9,218 ,000 

a. Variable dépendante : مرحلة الفعل 
 نتائج الفرضية الفرعية الخامسة 
bRécapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 
1 a,867 ,752 ,750 1,49450 

a. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 
b. Variable dépendante :  مرحلة التأييد 

 
 

aANOVA 



 الملاحق  

 
233 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 759,293 1 759,293 339,953 b,000 

Résidus 250,154 112 2,234   
Total 1009,447 113    

a. Variable dépendante :  مرحلة التأييد 
b. Prédicteurs : (Constante),  التحول الرقمي في التسويق 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) -1,191 ,874  -1,363 ,176 

التحول الرقمي في  
 التسويق

,289 ,016 ,867 18,438 ,000 

a. Variable dépendante :  مرحلة التأييد 
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 الملخص

، من خلال دراسة قيون تهدف  ذ  الدراسة  لل  براق أير التحول الرقمي في التسويا ع ل القرار الشرائي ل     
ثالة مؤسسة موبي يى للاتذالات بولارة تلسة. في يل التحولات الرقمية، أحلت التحول الرقمي أداة فعالة  

ع ر ملت ا مراثل مسار  الشرائي. اعتمدت الدراسة ع ل الم هق الوحفي التح ي ي،    قيون ل ت يير في س و  ال
. توح ع ال تائق  لل وجود علاقة ذات  SPSSباستلدات است يان لعي ة من قبائن موبي يى وتح ي ها ب رنامق  

، مع وجود ت ييرات مع وية  5Asدلالة  ثذائية بين التحول الرقمي في التسويا والقرار الشرائي وفا نموذج  
ال توجيي س و   دور  في  يؤتد  الت ييد(، مما  الفعل،  الاستفسار،  الناذبية،  )الوعي،  المراثل  . قيون في جميع 

 وتوحي الدراسة بت  ي استراتينيات تسويا رقمي متوام ة لتحسين التفاعل والأداا.

 موبي يى  – (5As)نموذج  –القرار الشرائي   – التسويا الرقمي  –التحول الرقمي  الكلمات المفتاحية:

Abstract 

    This study aims to highlight the impact of digital transformation in marketing on 
consumer purchasing decision through a case study of Mobilis in Tebessa. Digital 
transformation has become an effective tool to influence consumer behavior across 
all stages. The study adopts a descriptive analytical approach using a questionnaire 
analyzed by SPSS. Results show a significant relationship with effects across all 
5As stages. The study recommends adopting integrated digital marketing strategies 
to improve interaction and performance . 

Keywords: Digital Transformation – Digital Marketing – Purchasing Decision – 5As 
Model – Mobilis 

 

 

 

 


