
 جامعة الموصل      
 كلية الإدارة والاقتصاد 

 

 
 

 التسويق الإلكتروني   تحديات أداة لمواجهة التسويق التفاعلي  
مجموعة مختارة من من العاملين والزبائن في عينة  لآراء  تحليلية  دراسة  

 في مدينة الموصل  التسوق  
 

 
 

 إعداد الطالبة  
 أدهم زمن عبدالله 

 

 
 

 صصي  رسالة الدبلوم العالي التخ
 إدارة الأعمال في  

  
 
 

 

 بإشراف  

 الدكتور  مدرسال

 القوطجي  صالح  ذاكربشار  



 م 2020                                                 هـ 1441



 
 لمواجهة تحديات  التسويق الإلكتروني   التسويق التفاعلي اداة

التسوق   ة من تحليله  لآراء عينة من العاملين والزبائن في مجموعة مختار دراسة 
 في مدينة الموصل

 
 
 
 

 رسالة تقدمت بها 
 زمن عبدالله أدهم 

 
 
 
 

 جزء من متطلبات   يإلى مجلس كلية الإدارة والاقتصاد في جامعة الموصل وه
 إدارة الأعمال  نيل شهادة الدبلوم العالي التخصصي في 

 
 
 
 
 

 

 بإشراف  
 الدكتور  مدرسال

 القوطجي صالح بشار ذاكر  

 م 2020                                                  ـه1441



 

 ٱ       ٻ  ٻ  ٻ

 

كَ بَعَثْناهُمْ ليَتَساءَلوْا بَيْنَهُمْ قَالَ قائلٌ منْهُمْ كَمْ لَبثْتُمْ قالوا لذكوََچ 

 چلَبثْنا يَوْماً أوْ بَعْضَ يَوْمْ 
 
   صدق الله العظيم

 سورة الكهف
 19الآية: 



 تقدير  شكر و 
أرفت  أمتمآ ا تحو ال ت   ، ته تتت  الاتحلححو توتيقه ته تتح تغ التح تحو مبنع الذيالحمد لله 

ألله   تتزو تجتت و متتهله أا العمتت  المتيا،تت ، ت ز تجتت و تأدمتتد  ألله تف نتتم هتمتتح   تتذ تالامتنتتحلله لله   تت
  تتيلله لحلاتتحج ليجلتته الوتت ي ، تألله متتيف نم لمتتح قهتته الا تت  تالاتته ، تمتتح  ح تته تي ،تتح  فتتم التتد هح 

 تالآل ة. 
أجمعت   مت د ح محمتد  اللهت     لهته تمتل و لتحت  أفضت  للتغ   تالسه   لآ  تالاهة  

 الأ بهحء تالم مل  . 
لا  سعنم تأ ح  لآ تشك الا تلحء م  متطل حو رمحلة الدبلي  فم تااص إدارة الأ محل 

لدكتير االأمتحذ ياف  ال    تالت دم  ت ظه  الامتنحلله للس د  م د كلهة اهدارة تالاقتاحد ألله أت د  ب
 . ثحئ  أدمد السموحلله

 م للس د رئهس قس  إدارة الأ محل الدكتير  هء  بدالسه  كمح أقد  لحلص ش  ي تامتنح
 ح آ الهمح م، تال    مياللهيل للسحدة أ ضحء الل ئتة التدريستهة التذم   لمتي م دت تذ مت  ذ ت  
تكلمتحو متت  درر تر تحراو متت  أجمت  تأمتتمآ ال  تحراو فتتم العلت . إلتتآ مت  اللهتتح يا  لملت  د تفتتحج 

 لنجح . تم  فو    منحرة تن   لم مس  ة العل  تا
ذاكتتت  التتتدكتير ي تتتحر لأمتتتتحذي اللح،تتت  كمتتتح  ستتت  م ألله أت تتتد  ياتتتحلص شتتت  ي تامتنتتتح م 

الدرامتة بنتير العلتت  متدة  لتآ قبيلته اهشت اذ  لتآ  تذ  ال متحلة تالتذي أ تحر   لتم ج لتة ال تيججم 
تأدحجنم بلطله، تمنحنم الوث   م  تقتته تجلتد ، تكتحلله لتيج لحتته تدرشتحداته الاهمتة الأثت  الوب ت  

ة شتتحملة، ت لتت  تف تت ، د تت  تتت    تتم ا جتتحه  تتذا العمتت ، لمتتح  تت  ذ  نتته متت  لبتت ة تامتتعة، تدرافتت
 يامحته المض ئة أمنمح د ، أدامك    ح أمتحذي اللح،   ب امحج للعل ، تم اداج لطحل  العل . 

تفحئغ الادتت ا  تالت تدم  للجنتة المنحق تة الوت ا  التذم  اقتطعتيا مت  تقتتل  الثمت   للمستح مة 
بتيج لتحتل  الاهمتة، تمهدظتحتل  الستدمدة، ممتح  عطتم  تذ  ال متحلة  همتة م ت اللهت    تذا اه جتحه ف

 كب  ة. تأدبهة  لمهة 
فتت لله تاجتت  اليفتتحء تالع فتتحلله ملزمنتتم بت تتد   ثمتت ة جلتتدي ت ملتتم تدرامتتتم إلتتآ متت   تلتحمتتحج 

ل و لأجلتم أ طتنم الحت  تالحنتحلله، إلتآ مدرمتة الألتهي التتم دملتنتم ت نتحج  لتآ ت ت ، التتم مت
تد اللهت  لآ تن ئتم، تكح ت  ير دروم، إلآ أ لآ الح حمت  أمتم الحب  تة أجتحل   فتم  م  تح، 

   أبم التحلم دلظه  . تدلآ مادر فا ي تا تزاهي، إلآ م    س بداللم د  التعلو 



تدلآ م     أ لآ م   م ي ترتدم، إلآ مت    حمتمي نم جتدرالله ب تتم، ألتيتم تألتياتم 
   . اللهت     تكب   

تدلآ أجم   د ة أ دتنم إ ح ح الحهحة، إلآ م  معدو ب ف تل  فم درتب الحهحة اللهتد  حتم 
 . أم    ج ك يتح  لم، ت  العزيزاو 

إلتتآ كتت  متت  جمعنتتم بلتتت  الم تتيار الدرامتتم متت  بدامتتته إلتتتآ ال تتي  تلامتتهمح جل تتة التتتدبلي  
 . إدارة الأ محلالعحلم فم 

  مت  متح د م يلوت ة أت قتيل أت  اتهحة، تدلآ ك  م  تقف يجح بم تك  م   لمنم تكت
 أ دمل  جمهعحج  ذا الجلد المتيا، . 



 أ 

 المستخلص
وه  عدينب  تفاعل   الدراسة،  لهذه  والميداني  النظري  الإطار  التفاعلي)  :مالتشكيل  ,  التسويق 

ا التسويق  أَنَّ  لكتروني لإتحديات  الدراسة  أشارت  إذ  التفاعلي(،  الوسيلة   التسويق  تعزز   هو  التي 
الجودة في كل هم بما يعزز  ا الثقة مع الزبائن وتقوي طبيعة الاتصال والتفاعل معهم وتسمع لشكاو 

ثناء  أن المنظمات قد تواجه  أ،  شارت الدراسةفقد ألكتروني  لإفيما يخص تحديات التسويق ا ، و شي
ا  للتسويق  التحديات لإتبنيها  من  مجموعة  العمل,،  لكتروني  هيكل  بتنظيم  يتعلق  ما  وعدم   منها 

لكافي مع الزبائن  لكتروني وعدم تحقق التفاعل اإدارة موقع  امتلاك التخصيصات المالية الكافية لإ
مان والخصوصية  لألى اإوالافتقار  لكترونية  لإوالوعي في استخدم التقنيات ا  الثقافةنتيجة لغياب  

 لكتروني.  لإوضعف خطة التسويق ا 
 في مدينة الموصل ميداناً لإجراء الجانب الميداني للدراسة،   مراكز التسوق عينة من  وكانت  

بيئتها متطورة وتستخدم مواقع   لتسويق منتجاتهالكتر إكون  إلى تضمين    ة الباحث  ت سع. وقد  ونية 
انب الميداني للدراسة ومن عدد من الأسئلة المعبرة عن مشكلة الدراسة التي كانت أساساً لبناء الج

   : ضمنها
 التسويق التفاعلي؟  متغيرات  موقف المبحوثين في المراكز التسويقية تجاه ما .1
 بفاعلية؟  لكترونيلإكز التسويقية لممارسة التسويق االتحديات التسويقية التي تواجه المرا ما .2

 لكتروني؟ لإلمواجهة تحديات التسويق ا ساسياً أ عد التسويق التفاعلي مدخلاً هل ي   .3

خلاله   من  يعكس  للدراسة  فرضي  مخطط  صياغة  تمت  الأسئلة  هذه  على  وللإجابة 
فرضيات الرئيسة والفرعية  الدراسة ، مما نتجت عنه مجموعة من البعدي  العلاقات والتأثيرات بين  

التي وزعت    تي جمعت بالاستبانةستخدام عددٍ من الوسائل الإحصائية للبيانات الاب  التي أ خت بِرَت  
( وقد 80التي بلغ عددها )  (1:10مول,دانية ماركت ,  العالمية مولوهي )  ثلاث مراكز تسوق على  

( منها  ت رِدّت  ا66أ س  من  مجموعة  إلى  الدراسة  وتوصلت  متخصصة  س لا(،  كانت  التي  تنتاجات 
 أهمها:   ةعرض الباحثتبالجانب الميداني التي  

الدراسة  ومن وجهةة نظةر المبحةوثين مةن الزبةائن نلاحة  تركةز عدي  من خلال نتائج وصف ب .1
تجاههةةةا الإيجةةةابي ونسةةةبة اسةةةتجابة جيةةةدة وبنسةةةب مختلفةةةة لمتغيةةةرات التسةةةويق االإجابةةةات فةةةي 

هةذا إلةى تفهةم الزبةائن لمتغيةرات يعةز  ع مراكةز التسةوق، و التفاعلي وعواملها  الفرعية في جمي
 .التسويق التفاعلي بشكله العام وملاحظته والعمل وفق منظوره

ظهر أَنَّ المنظمات المبحوثة تتبنى غالبية متغيرات التسويق التفاعلي كآلية عمةل لهةا وتواجةه  .2
 ختبةةةةةةةارا يمقةةةةةةةمةةةةةةةن خةةةةةةةلال تحةةةةةةةديات مختلفةةةةةةةة تعرقةةةةةةةل تبنيهةةةةةةةا للتسةةةةةةةويق الالكترونةةةةةةةي وذلةةةةةةة  

(Chi-Square.لهما الذي أظهر وجود علاقة توافقية في إجابات الأفراد المبحوثين ) 



 ب 

نتةةائج تحليةةل الارتبةةا  وجةةود علاقةةات طرديةةة غيةةر معنويةةة  بةةين بعةةد ومتغيةةرات  أظهةةرت كمةةا  .3
يظهةةر  وهةةذا مةةا , التسةةويق التفةةاعلي وبعةةد تحةةديات التسةةويق الالكترونةةي  متفاوتةةة فةةي أقيامهةةا,

ن الزيةةادة فةةي الاعتمةةاد علةةى التسةةويق التفةةاعلي ومتغيراتةةه إذ ، إخةةرلآل منهمةةا علةةى ااعتمةةاد كةة
 لكتروني.لإسيقلل من التحديات التي تواجه المراكز للتبني المتكامل للتسويق ا

دِمت  لاعتماداً علةى اا و  سةتنتاجات التةي توصةلت إليهةا الدراسةة بشةقيها النظةري والميةداني، قة 
سةةتنتاجات، فضةةلًا عةةن المقترحةةةات لدراسةةات مسةةتقبلية ذات صةةةلة لامقترحةةات منسةةجمة مةةع هةةةذه ا

 .بأبعاد الدراسة الحالية
 .، تحديات التسويق الإلكترونيالتسويق التفاعلي، : الكلمات المفتاحية



 ت 
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 المقدمة 

فرزته     معت     ئ اللتي    الت   ث تع   ت  ه     ال        ئ أه     مالع   ل ث ر       د الاقتص      هيش  
ت ث فز  ئ وال، الاتص ل عن بع د  بأن   التق    وخ ص  ف    يتعلق م ه    التت  ائ ه ه   أ تت  ائ  

ت د سس الت ث تس لأوكذلك تغتتر ا ,نج ز ال ه مإالاستز    من السرع  والزع ل   فث   ال     ئ نح 
, ونت ج     ل      ت فره     التق       الرق       م   ن إم  ن      الاتص    ل ع     ل ف   ث الت     فسلألته     م       ئ اإ

إلا أنه   ، أكث ر فع ل    وسرعته  فقد تح لت ال ظ ئف التس يق   إلى مزه م جديد وب تت تأخذ ش   ا 
 ير أو إيج    لم تستبعد أو ت كر ن ري ئ التس يق التقلتدي وإن   استت عت الاستز    م ه  ف ث تت 

فل    ل ل ش    كله  لتتلت   ق ع ل     ئ التس    يق الالكترون   ث وأخرج   ت ظ    هر  جدي   د  تس    ى التس    يق 
 التز علث.
   ء ع ق ئ مت ت   م   فث يس عد ال     ئ  مه  ا  عد التس يق التز علث الت م مدخ ا ذ ي  إ

م معه م وتلل    ف ج  تهم ل   ء الثق   ل ديهم والالت  ا عن ال ح ف   على تلك الع ق ئ   فض ا ،  زب ئ ه 
س    مه م لتحقت ق أص بحت أبع   لأكت هذه ا، هميو غب تهم والاستج ب  السريع  ل تتلب تهم وش  و 

 .التز ق عت ال   فستن
اعت     ال      أه ي  ذهل ا إل  ى ال ت   جر ال  ج      ف   لهم م  ن أج  ت اقت    ء  تنلاف الس   آ    ذ ف

الت   ث ترج     إل   ى آلاف الس    تن القدي        ت    جرالمس   تل م ئ ف     تهم، ول    س ر      ف     ق كلت   ر     تن 
لكترون  ث لإوه    التس   ق ا      ها الحديث    الاأه الأم  ر اختل  ف م    ال ومت   جر الت   م العص  ري ، إلاا 

لكترون  ث الت  ث تق   م ب  ا ال       ئ، فبق  دوم ه  ذا ال      لإال  ذي يق   م ب  ا ال ب   ئن وع ل    ئ التس   يق ا
ري ك ت م   يحت  ن م ن مس تل م ئ عل ر ال ستحدث من التس يق يصبح مت ف  ا لأي ش  أ أه يش ت

 ه ه  الإنترنت.أ لكترون   لإال س ئت ا
س    لتل ال ه      لتت    ير ج       ال  تج    ئ الت   ث تق   دمه  لأف   د األكترون   ث ه     لإف لتس    يق ا

تبق  ى بعت  د  ع  ن ال تغت  رائ الجدي  د   لك  ث لاو لكترون     لإالتج      ا ظ   هر  ه  دف م اكب    ال       ئ 
كث ر  وبس لل , ف ث ت زت ذ الاع   ل التس  يق   ال  تلز  والحديث   ال تت        ست دام التق   ئ ال ت ثل  ب

ال ت ثل     ب ش    ل  ال ص    ل ال   ى الانترن   ت وتح   دي ئ الت                  ئ التح   دي ئ الت   ث ت اج   ا ال 
ه التس  يق التز  علث أن ر  وفت    التس  يق الالكترون ث,علر ل  تج تهم  وكذلك الانسج م م  اللتي 

ه إول ي ته   أز عل  للبق ء وال   فس  فث الس ق ك نه   تض   ال ب  ه ف ث مقدم   فد الت جه ئ الأه   
ول فه    يع   ت عل  ى الافتز   ئ ب ل ب   ئن الح   لتن وكس  ل زب   ئن ج  د  ف  ث وق  ت لأل  م نق  ت ف  ث ال ق   م ا

 وافد.  
 ه ئل    تت    ائ  يش  هد  القت ع   ئ  م  ن كغت  ره ال  ص  ت ال راك    التس   يق   ف  ث مدي     وقت   

 أن   ا وي ف    ال ج    ل، ه  ذا ف   ث ق ي    م  فس     ه      هإ إذ ،  متغت   ر   تي    نه    بأ  تيت  ا تت ت     فت    
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 جدي د  وخ دم ئ  ومتت     جدي د  تق    ئ  واس ت دام والتتلت ق  الإ  دا   فت    من  سري   لتغتر  ي ض 
تض    معت    ئ  أه الش  ديد  ال   فس    هه  ذ  ف  ثال راك    التس   يق    عل  ى ل ام   ا  ك   هل  ذلك  ومت  ع   ،

وال ح ف     عل  ى زب ئ ه    م     يقدم  ا ال   فس   ه  ل ج فه    مه     وس  تل ه    ص  زالتس   يق التز   علث 
لهم, وك ذلك وع   ال ت  ائ الس ل    ل ع   ع ل   ئ التس  يق الالكترون ث عل ى ال س    الص ح ح 

 .ال   فس  ال     ئ   ب ئن  مق  ن  زب ئ ه  عد   ف  ق  تع قلكث 
 ع   ن عل   ث   ت   ن العراق     ال  تب     ف  د  مح ول    ف  ث الد اس    ت  أتث، تق  دم م    عل  ى      ءا 

 تح  دي ئ الالتس   يق التز   علث و  بع     أ    تنر  ر لأاس  تهدفت تحدي  د ةل ع    الع ق    وا افتراع     ع ق   
لكترونث فث عت    م ن ال راك   التس  يق   ال بح ر   ف ث التس يق الإ التث ت اجهه  ال     ئ لتل ته 

 علته     التأكت   د  م      ق    ئ الع ه   ذه مض     ه  ل   تني ن    ري  ة     إ ف   ث عرع   ه  بع   د مدي      ال  ص   ت 
 وق د اته  الت افق    الع ق  ئ علر  وأ بع   الأ  تن الع ق ئ   ق   علر    ال تدانث  الج نل   فث  ق  سه ب

 عل   ى   ت   ت  ال   ذي الد اس     فد ت   ا ال   ذي الزرع   ث ال  ت     ع    ء ف   ث ال   بع   لبعض   ه  التزس   تري 
 فص  ل وج  ءئ  .معت    فص  ئ  إ س  لتل أ اس ت دام، عل ر م ه   والزرع    الرئ س   فرع  ته  س ساأ

  ملتدئ  م هجه  فسل  الد اس 
  الإطار المنهجي فصل الاول:
 التسويق التفاعلي  فصل الثاني:
تحديات التسويق الالكتروني فصل الثالث: 
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 الفصل الأول 
 للدراسة  المنهجي طارلإا

 ص  غت  الت ث الك ف    ت ع  حل  خ   من  للد اس   ال  هج    الع  صر  ال بح    هذا  ستت  ول
وأه    دافه ،  الد اس      ه        أ يض     ا أ يتض     ن ك      ، والزرع       الرئ س      لد اس     ئ امش       ته ة   س    

  وائ أو  والعت      الد اس      ل جت     ت ع    ح وتق   ديم، الزرع     ئ  س س   اأ عل   ى   ت   ت  ال   ذي وال  ت    
 فص ئ  .لإا وال ع لج  التحلتت س لتل أو ، وال عل م ئ  الل  ن ئ  ج  
 مشكلة البحثأولًا. 

 وف  ق م  س  ب  ل    آ تل   ث عل  ى ق  د ته  م  د  ه    ال       ئ  ي اج  ا ال  ذي كل  رالأ التح  دي هإ
 ال  ذي الس   ق  ف  ث وج  ه    رب   ئ إ م  ن ت   ه    الت  ث الت    فس عل  ى ق  د ته  لت       عل      ون   م ة  رأ

 س  اقالأ عل ى فت ى   ت، الع ل     س  اقالأ عل ى فق   ل  س تس  تر ص بحت أ ف ل   فس  ، ف  ا  تع ت
 .كلتر  وبد ج  ال حل  

، فجم ال   فس  الق ئ   ف     تن ال     ئ الت ممن خ ل   س مش ل  البح  ي  ن تللذا  
وك   ذلك ص   ع ب  تتل قه     لل ز    ة م التس    يق   الحديث     وال    رتب  ب لج ن   ل التق    ث م ه     عل   ى وج   ا 

ه ه     أ لكترون   ث لإال ص    ت وتحدي   د ال    داخت الس   ل    للتغل   ل عل   ى تح   دي ئ تتل قه     للتس    يق ا
رر التس يق أع ق   و  على تحديد    صل فث ج هرهالد اس  توعل ا فإه ،  مدخت التس يق التز علث

 ئ  لتس  للابالد اس    ئ لكترون ث. وي   ن ص   م  مش   لإالتز علث ف ث م اجه   تح دي ئ التس  يق ا
 :  ت الآ
 التس يق التز علث؟ متغترائ  م قف ال بح رتن فث ال راك  التس يق   تج ه م  .1
 لكترونث بز عل  ؟لإ اجا ال راك  التس يق   ل    س  التس يق االتحدي ئ التس يق   التث ت م  .2
التس  يق التز  علث وتح دي ئ  لأبع      ا  زب  ئن ال راك   التس  يق   إمع  ي   ف ث  ق  من ف رو هت   .3

 لكترونث؟لإالتس يق ا
 لكترونث؟لإل  اجه  تحدي ئ التس يق ا س س  ا أ عد التس يق التز علث مدخ ا هت ي   .4

 همية البحثثانياً. أ
 ت   مإذ عل   ى ت س      الس    ق،  ي       الق   د    س   هم انت    ق التس    يق الإلكترون   ث ف   ث الع    لم أ

وأص    بح ه        ال  ي    تن م    ن ، ال ت صص      ف    ث التس     يق الإلكترون    ث          ئ تأس     س آلاف ال
والت ث أ ئ إل ى ت س    الأس  اق وزي     الحص    تتج  ل ي م   ا ف ث الش ب   الرس ئت الإلكترون   التث

 نترنت.لإبسلل الانتش   الع ل ث لشب   ا متز وت   ئ الس ق   لل   
ف  د  ال ز ص  ت ال ه     ف  ث ع ل    ئ      ء الثق    إلتس   يق التز   علث لص  بح أوك  ذلك الح   ل 

ل ى إ ي ؤ     ي ، مم د لأع ن ال ح ف    عل ى ع ق   جت د  وة يل   ا فض ا ،  م  تن ال ب ئن وال     ئ 



 4 

ال ى تحق ق ا م     ئ الاع    ل الت  م, م ن ه      وه ذا م   تس  عى، الافتز  ئ ب  ل ب ه وزي     مش  تري تا
 على ال ح  الآتث: ه    الد اس  تلرز أ ه إف

ب لتس   يق التز  علث وس  لت تل    ا وتتل ق  ا       ئ التس   يق مت   ث ا أت  وله   ل  ع     ف  دي  ف  ث  .1
الت جه ئ الزع ل  للبق  ء ف ث الس  ق ك نه   تض   ال ب  ه أفد عد من قلت ا ا   التس يق والذي ي  

 .شثءولى قلت كت لأ رتب  افث ال
خ ص    تكتسل الد اس  أه تته   العل     م ن فت   ك نه   ت  س ع د اا م ن ال ج  لائ الج هري   .2

ل   دخ ل  لكترون   ث ف   ث عص   ر ال عل م ت      ال   ذي ألغ   ى الح   دو  والقت      لإف       يتعل   ق ب لتس    ق ا
ل   ر ع  ن ا بغ      ب  ه ع  لم إل  ى س  ق مزت  م أم   م الالأس  اق التج  ي   الت  ث بزض له  تح   ل ال

 م ق  الب ئ  أو ال شتري.
خ    ر  ول  اق      التس     يق لأئ ا ن     نترن   ت والتقالاع      ل عل    ر الإ لإ ا  تق   ديم معل م     ئ مه        .3

 لكترونث لتع ي  ق    هذه ال  اق  وتحقتق ال ت   الت  فس  .لإا
 مزت ف      تي     ف   ث ه   دافه أ  تحقت   ق ل   ىإ تس   عى الت   ث ال        ئ  إ ش       ف   ث الد اس     مس    ه   .4

ل  اجه     تح   دي ئ التس    يق   ا مه     م   دخ ا   ص   زا ه تعت    د التس    يق التز    علث أب   ، وت  فس     
ل ي        فص    ته   وتس    عى  ائ      ا  ال   فس    تن ع    ن ب ع     ل لا تع     ت ال         ئ  هلأ لكترون    ثلإا

 .الس ق  
 هداف البحثأثالثاً.  

تس  يق بع   التس يق التز  علث وت      الأه ال راك  التس يق   تتل ى مز ة م و   كعلى  التعرف   .1
 كز ء وفع ل.على نح  لكترونث لإا

 . لكترونث ب لش ت السل ملإل  وه قد   ال      على تل ث التس يق ا  تحديد التحدي ئ التث تح .2
ج  ت أ لكترون  ث والق   ئ تن ب   لل   الش ص  ث م  نلإولتن ع  ن م اق    التس   ق اؤ ت ج   ا أن      ال س   .3

الحديث      ءم م     ةل ع     التق      تت    ير أس    لتلهم التس    يق   والتركت     عل   ى م    يا تس    يقث ي   ت 
 .ورق ف  ال جت  

إ   راز  و  وفع ل     التس   يق التز   علث ف  ث الع ل     التس   يق   وانع      نت ئج  ا عل  ى التس   يق  .4
 لكترونث.لإا

بع       التس     يق التز     علث ف    ث م اجه      تح    دي ئ التس     يق أم    ن  ت    أرتراا  الع ام    ت أكث    ر تحدي    د  .5
 .لكترونثلإا

م  س   ب   مقترف    ئ ف   ث تق   ديم  ولاا أال ه      الت   ث تزت   دن    ت ج ئ الاس   تل   ى العدي   د م   ن إال ص    ل  .6
ة     إع   م ف  ث عل ى نح    خ  ر  والب   فثتن لأخ  ت وال       ئ اعل  ى نح    لل راك   التس   يق   

 الحت ي  فث وقت   الح عر.  ئ ع  م ع   الد اس  وزي    الد اس ئ التث تهتم  هذه ال  ع
 أنموذج البحث   .رابعاً 
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الت  ث ق  د تك   ه ف  ث ص      ك      أو ال  تق     مج  ع    الع ق   ئ ن    ذن الد اس    أي ع  ح  
تتض ح ف  ا الع ق  ئ فرع ث  وصف  ، ف ل ع لج  ال  هج   ل ش ل  الد اس  تتتلل تص   م أن   ذن

ال ؤش ر  ف ث مش  ل  ال  تق     تن متغت رائ الد اس   وأبع  ه  ، وللتعلت ر ع ن نت  ئا الأس يل  البحث    
ذن اس ت د إل  ى إم  ن     ق      ك  ت ب ع د م  ن أبع     الد اس   ، فض   ا البح  ، إذ إه تص    م ه  ذا الأن     

ع   ن ش     لتتا، إذ ي ث   ت التس    يق التز    علث ال تغت   ر ال س   تقت، ف   ث ف   تن ك ن   ت تح   دي ئ التس    يق 
 (. 1الإلكترونث معلر  عن ل تغتر ال عت د، وعلى ال ح  ال  عح فث الش ت )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 (1الشكل )

 أنموذج البحث
 الشكل من إعداد الباحثة.

 البحث فرضياتخامساً. 
ت  ش   م  اهداف الد اس  واختب  ا ل  تته ، فق د أعت  دئ الد اس   عل ى مج  ع   م ن الزرع   ئ 

 الرئ س  والزرع   وعلى ال ح  الآتث:
لكترون  ث م  ن لإيق اتتب   ين متغت  رائ التس   يق التز   علث وتح  دي ئ التس     :الفرضييية الرسيسيية الأوليي 

وس   ا الحس       والانحراف   ئ ال     ي    ف  ث مراك    فت    التك  را ائ والأ
 .التس ق الث ر 

 لا تتل ى ال     ئ ال بح ر  التس يق التز علث فث ع له . :الفرضية الرسيسة الثانية

 التسويق التفاعلي

 الجودة        الاستماع لشكاوى  التفاعل مع     تصال      الا      الثقة   
 الزبون             الزبون                    بالزبون                    

 تحديات تتعلق          الأمان   عوائق اللغة      ارتفاع تكاليف   التحديات  
 والخصوصية   باستخدام التقنيات   قافة  والث       ع اقامة المواق    التنظيمية 

                                        الالكترونية                                    
                                                           

 تحديات التسويق الالكتروني 
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لكترون ث لإلا ت اجا ال     ئ ال بح ر  تحدي ئ تعرقت تل ته  للتس  يق ا :الفرضية الرسيسة الثالثة
 .في عملها

وتح دي ئ بأبع   ه  مع  ي     تن التس  يق التز  علث ا تب  الا ت ج د ع ق    :الرابعة الفرضية الرسيسة
 .لكترونثلإالتس يق ا

تحدي ئ بأبع  ه و التس يق التز علث  تن : لا ي جد ارر ذو  لال  مع  ي  الفرضية الرسيسة الخامسة
  ر . التس يق الإلكترونث فث ال     ئ ال بح

 والمعلومات البيانات جمع أساليب.  ساً ساد
 إل   ى وال ص    ل الد اس     ه   ذه لإت     م ال زم     وال عل م    ئ  الل  ن    ئ  عل   ى الحص    ل بغ     

 :الآت   الأس لتل  على  الب فثئ عت د ا  فقد ، الد اس  أهداف وتحقتق ال ت ئا
 النظري  الإطار . 1

 ت  م الت  ث الب  فثتن إس  ه م ئ  عل ى  الب فث   عت   دئ ا  للد اس   ال    ري  الج ن ل  تغت      ه دف
 والأة    يح والد اس   ئ  وال ج   ئ  الكت  ل  م  ن العل      ب   ل راج  ت ثل  ت  والت  ث ال ص      م  ن ج عه   

 من علته  الحص ل تم التث ال ص   ، فض ا عن  الد اس  ب  ع   الصل  ذائ  العل     والبح ث 
 .  نترنت()الإ الدول   الاتص لائ  شب  
 الميداني الإطار. 2

 ج    ف ث الض رو ي  ال س  ئت م ن ع د     عل ى  ال تدان     الد اس    إك   ل  ف ث   الب فث   دئ اعت
 :هث، و الد اس  من الج نل   هذا ال  ص  الل  ن ئ 

 الشخصية المقابلات  .أ
ه م ب ص  ت ئ اآخذ أو  فتر  التد يل فث عن ال راك  التس يق    لتنال سؤو مق  ل  تم كذلك  

 أبع    و  مزه  م ع ن ع م   ن  ر  أخ ذ  الد اس    ه دف عت    را  أف   م    ال ق  ل   ت ت م ع   الد اس , و 
 الح ج   ف ل   ف ث ل ديهم س تب ن لاا ف ث الغ مض   الزق رائ  ت ع  ح وش رم  تق ديم  ف ث  وك ذلك  الد اس ،

 . الد اس  هذه تدعم التث الصح ح  الإج ب  لض  ه  ذلك إلى
 ستبانةلاا استمارة .ب

 عل ى ال ع م ص  مته  فث  وعث إذ  ,ل  ن ئ ال لج    ئ س ا  مصد اا  ستب ن لاا است     عد ت  
 ف  إه   الد اس   ، أبع      لق      الج   ه  ال ق      ت   افر لع  دم ا ون   را، الد اس    أبع      وق      تش    أ 

 وذل  ك ،ي ال  ى البح   ث والد اس   ئ الت  ث ت  ول  ت بع  دي الد اس    ن  ل ال    ر الجف  ث  اس  ت دئ   الب فث  
 .الد اس  لهذه ال ق       ء فث م ه  الإف     لغرض 
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 ( 1الجدول)
 الاستبانة  لمصادر العربية والأجنبية المستخدمة في بناء الاستمارة

 المصادر متغيرات الدراسة  البعد ت     
1 

علي
لتفا
ق ا

سوي
الت

 

 (215، 2015)سل   ه: -(23، 2013)زعلث:  الثق 
 (Wetzel: 1998,245)-(Kao: 2011, 33) الاتص ل ب ل ب ه  2
 (Hsienchi: 2011, 7)-(Lovelock: 2008, 404) التز عت م  ال ب ه  3
 (Liu: 2012, 5)-(90، 2013)الح دانث:  الاست    لش  و  ال ب ه  4
 (Chiu et al: 2009, 261)-(5، 2017)الدل  ث:  الج    5
1 

ي 
رون
لكت
 الا
ويق

تس
ال

 

 (84، 2010)شتروف: -(7-6، 2003)علد الغ ث:  التحدي ئ الت      
 ف ال  اق         ا تز         تك        ل 2

 الالكترون  
 (84، 2010)شتروف: -(7، 2004)علد الغ ث: 

 (22، 2014)ف از: -(246، 2015)الجت لث:  ع ائق اللغ  والثق ف  3
 (272، 2006)الب ري: -(433، 2004)الصحن:  الأم ه وال ص ص   4

 من اعدا  الب فث .ر: ال صد 
 ستبانةالا استمارة صفسابعا. و 
لل ب  ئن  استب ن  است   تتن  اق وب الد اس  لإت  م ال زم  الل  ن ئ  لج    ستب ن لاا  است دام  تم

 لل عل م   ئ  الأول خص  أ  أج  اء، عل  ى اش ت لت  الت  ث ،(3)و  (2) ال حل  ق ، لع   ملتناخ ر  لو 
 الج   ء ويرك    ،الش  ه   ,( )الج   س, الع   ر, عل  ى و اش  ت لت  ال بح   رتن ب   لأفرا   ال  ص    التعريف    

)الثق  , متغت رائ  ش  ت وال ذي التس  يق التز  علث ع د  ب   ال  ص   ال ق  ي س عل ى تب ن سلاا من  الث نث
 خص أ  ذلك وب  جل  ،( ال ب ئن, الج      لش  و   م  ال ب ه, الاست    تب ل ب ه, التز ع  لالاتص 

 اش  ت لت  والت  ثلكترون  ث تح دي ئ التس   يق الإ عل  ى الث ل     الج   ء و ك   مق   ي س،  ر ر   متغت  ر لك ت
ع ائ ق اللغ    لكترون   ,لإق م   ال  اق   اإا تز    تك  ل ف  )التح دي ئ الت       ,تغترائ  م  على  أيض ا 

 ف ث ال   س ث(Likert)  مق     س ت داما ت م وق د  ،خ ر (أم  ه وال ص ص   , تح دي ئ لأا والثق ف  ,
 عب     إل ى وص  لاا  ، (1)ال  زه  أخ ذئ  الت ث بش د  أتز ق لا عب    ، م ن ب لت د يا وال رتل  الاست    ،

 .(3) ي  ه  الاستج ب  مد  أَه   أي ، (5)ال زه  أخذئ  التث بشد  قأتز
 
 
 

 ( 2الجدول)
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 ابعاد الدراسة ومتغيراتها الواردة في الاستبانة  
الفقيييرات فيييي  ارقيييا  المتغيرات الرسيسية الابعاد

 استمارة الاستبانة
الرموز فييي مييت  

 الدراسة
  3-1 معل م ئ تعريف   ت أ افرا  ال بح رتن معلومات عامة

 
التسيييويق ابعييياد 

 التفاعلي

 X1-X3 3-1 الثق 
 X4-X6 6-4 الاتص ل ب ل ب ه 

 X7-X9 9-7 التز عت م  ال ب ه 
 X10-X12 12-10 الاست    لش  وي ال ب ه 

 X13-X15 15-13 الج   
 

تحيييييييييييييييييييديات 
 التسويقية

 X16-X18 18-16 التحدي ئ الت      
 X19-X21 21-19   ا تز   تك ل ف اق م  ال  اق  الالكترون

 X22-X24 24-22 ع ائق اللغ  والثق ف 
 X25-X27 27-25 الام ه وال ص ص  

 X28-X30 30-28 تحدي ئ تتعلق ب  ست دام التق   ئ 
 ال صد : من اعدا  الب فث .

 
 

 الدراسة ستبانةلا والثبات الصدق .اً ثامن
 : تثب لآ ت ثلت  ت زيعه  قلت ختب  ائ ا إلى ستب ن لاا إخض   تم

 ستبانةلاا استمارة توزيع قبل ختبارلاا. 1
 الظاهري  الصدق قياس •

 إع   دا   وبع   د  أجل   ا، م   ن ص     ت  م     ق       عل   ى الد اس     س   تب ن ا ق   د   ب لص   دق يقص   د 
 ب  د  آ ائه م ل عرف   (1) ال لح ق ال ت صص تن، ال ل راء م ن مج  ع  على عرعه  تم ستب ن الا

 أبع      وش    ل   الد اس   ، متغت  رائ  ق      عل  ى ءمته   م  ومق  دا  س  تب ن لاا فق  رائ  وت  راب  ووع   م
 فق  رائ  بع     ص    م  إع      وت  م وج   هراا  ش    ا   ت جته   تهم إج    لاا  الأخ  ذ  وت  م س  تب ن الا وع ام  ت

 . ال ح  تن من الأكثري   أي على ستب ن الا وفصلت ، الق    فث  قته  يض ن ب   ستب ن الا
 ستبانةالا استمارة توزيع بعد ختباراتلاا. 2
 الحيادية •
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 الأف   را   إج ب    ئ  ف   ث الت   أرتر بع   دم ت ثل   ت  الاس   ت    ، ت زي     ع    د  مس   أل   الب فث    اعت    دئ 
 ك ف    ا  وقت   ا  ف  ر   ك  ت م   ح ذل  ك وب  ج  ل  العل      والح   ي    ال  ع   ع   تحقت  ق أج  ت م  ن ال بح   رتن

     . ستب ن الا عن للإج ب 
 الداخلي تساقالا  •

 الد اس   مق  ي س   تن ال داخلث الاتس  ق  ختب    ب   الب فث   ت ق م   س تب ن ،لاا  محت      ختب  لا
  تن الا تب ا لق    (Spearman) لرتلثا  تب الاا مع مت عت     ب  ت ه   تب الاا ع ق ئ  إيج   ب

 قت  د  ال    هر  ع  ن الزق  رائ  ه  ذه تعلت  ر ع  عف أو ق      تب   الاا مع   م ئ  ق   م تع   س إذ  متغت  رين،
وس  لب   م جب   مع  ي    تب  اا ع ق  ئ  وج     إل ى (ن-4 -ب -4  -ا-4)  ال لحق  شتريو   الد اس ،
 ع  ن ول عل  ر  ت ه    ال  داخلث الاتس   ق ق     عل  ى ي  دل م     الاس  ت     ع  ص  ر    تن ق ته    ف  ث متز وت   
 . سري نا ورب ئ  محت ي تا    ء صدق
 الإحصاسي التحليل أساليب .اً تاسع

 م ن ع د ا   دامس ت ب الإفص  ئث التحلت ت   الب فث ئ  أجر   ستب ن الا  ست   ائ ا  ج عت   أَها   بعد 
 ع   ن فض    ا  وال تغت   رائ، الأبع           تن الع ق    ئ  نت    ئا إل   ى ال ص    ل لغ   رض  الإفص    ئ   الأ وائ 
 ال س  ئت ت ثل ت  وق د  ، (SPSS)الإفص  ئث اللرن  ما اس ت دام وت م الزرع   ئ، ص ح  م ن التحق ق

 : ب لآتث الإفص ئ  
 متغت رائ  وص ف أ وائ  ك نه  ، الاس تج ب  ونس ل  ال     ي   نحراف ئ لاوا الحس      ال ت ست ئ  •

 . الأول   ال ت ئا م  قش   وعرض  الد اس ،
 متغت   رين،     تن الع ق     ق      لق       س   ت داماات   م و  ،(Spearman) لرتل   ثا  تب    الاا مع م   ت •

 ال  داخلث تس   قالا تحدي  د  ف  ث س  ت داماا ع  ن فض   ا  وأبع     ال تغت  ر الأول م    ال تغت  ر الث   نث،
 . الد اس  متغترائ  فقرائ   تن

 .ال تغترائ   تن الت افق   الع ق  على للتعرف وأ ست دم،  (Chi-Square)ك ي ب مر  ختب  ا •
 .ال عت د  ال تغتر فث ال ستقت ال تغتر تأرتر لق    البس   ال تث نحدا الا ست داما •
 

 الدراسة حدود.  اً عاشر 
 : يأتث ب   وت ثلت    اس ، لأي    بحث   عرو   ال ت   هذه وت ثت

 المكانية الحدود. 1
 وع   ن للد اس  عت      ص زه   خت   ه  ا ت م الت  ثال راك   التس  يق    ف ث الد اس   ص رت ح

 .1:10, وم ل م ل الع ل   ،  ان   م  كت  وهث، ال  صت ل دي   الجغراف    الحدو  
 البشرية حدودل. ا2
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، ال راك   تل ك ع  ن الع  ملتن الأف را  عت   م ن  الد اس  هذه فث  البشري   الحدو    انحصرئ 
   من زب ئن تلك ال راك .عن عد  فض   
 الزمانية الحدود. 3

   اع د إب  الب فث  ئ أ  د  إذ  الد اس  ، ه ذه إنج  ز ف ث مت دئ ا الت ثال  د   ال م ن     الحدو    ت ثت
-15 ف ث الد اس  كت ب  من الانته ء إلى  وص لاا   2019  -7-1من    ءاا والع لث  د   ال  ري   الإة  

10- 2019. 
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري للتسويق التفاعلي

 المبحث الأول 
 التسويق التفاعلي: مفاهيم وأساسيات

 مفهوم التسويق التفاعليأولًا. 
تمثللم ألللتحو تاللظا فحظاللفاه مفحمتللفقية فح لللظت يو الل  فحظاللخ فحلللفقن االلظ ف لل   ف  فح   يللف       

حكبيل ا  عصل فلاا لاخ مفلاا صفد فحلامل  فدل  فحا يثو، مفح اظا ااظ فحمتهظ  فلآح  ا يجو حل طظر ف
فح ظجهلللف  فحا يثلللو اللل  أجلللفا فح للللظتع مفح للل  اللل  دثلللخ عللللا معلللفد  فح  لللل اللل  فح  يللل  ألللن فحمتلللفقية 
مفح  لتللف  مفشاةللطو مفحممفر للف  فح لللظت يو مءصلل د ل للف  متاليللم تلللر فحمتللفقية مفح  لتللف  فح لللظت يو 

جفتللج جللف  فح لللظتع فح تللفعل   تدلل  تلللر فحمتللفقية فحمهمللو فح لل  تل للى علللا فحىءللظ  أللن تلل ا اهللة فد يف
فلإعل   عبلل فلاا لالخ مم أال لف  أثلم أن ت ا دمل   فحبلتل  فلاحك لمال ، أهمف    دمرف  ؤدي  فح   ت

فحباث مم مي م  لفتيجيو تلظت يو ت  أهف فحم  مو له ف ت بل  فشدف  متاللين مدف  فح  لظف  فح ظيت يلو 
 ألللل ظدي،م  مب كلللل  أللل  فشاةلللطو فح  لي  لللو ح ا يلللع أيلللى  ت فالللليو  ألللل ظديمدألللي أيلللىف  فح   يلللف  فح

2018 ،203.) 
فح لظتع فح تفعل  مفد  أن مقلة فح ظجهلف  فح للظت يو فش ثلل ا فحيلو حلم  ملو فح ل  تاتل        ت  م      

كللظ  أللن ت حهللف فح  اللو ألل  يءفا هللف، مف  فشدف  مفشرءللف  فح فتجللو عللن فح لللظتع فح تللفعل  عللفد  أللف ت
  فحاتلف  عللا ع الو لظتللو فلآجلم مجيل   مماضم بكثيل أن تللر فح فتجلو علن فح للظتع فح  ليل ي، م  

أللل  فحىءلللفان حيللللخ ا للل  م للليلو جيللل   حلاصلللظا عللللا نيملللو أللل ي فحايلللف  أللل هة، م املللف علللفأ  م ف للليف 
تع تغيل حلاصظا علا فحمىت  أن فحتلص فح لظت يو حلبي  متا يع فحمىت  أن فشرءف  حلم  مو عن لل 

 (.Kao et al, 2011, 33م قف  فحىءفان تجفه ش ظر ف جفل  حلم  ي  
ا لاخ، علا فحلغة أن لإحل لظتع عبل ف   فح لظتع فح تفعل  حيس ألفداف  إااتلج،  ما  فحليفق  

م  عمليللف  فح لللظتع فح تللفعل  تلللهم عللن للتللع تك ظحظجيللف فلاا لاللخ، م  يللظال فح لل ر  علللا تلل  ل أللف 
 للف أللن مك   مت  ،  أف تكللظ  ق للفك مأكفايللو ح جميلل  أ لظأللف  عللن فحىءللظ  عبللل فلاا لاللخ   ظحللج فحىءللظ  ع لل

 (. 14، 2017 ا لاخ  افصل،لإفح ظفصم أ  يءفا  ف بلهظحو م بل بف    ف   لعو ف
مابللللم فحلللل تظا محللللا   للللل أتهللللظ  فح لللللظتع فح تللللفعل  دللللل  مرف  فحبللللفدثين م لللل   للللظتلل م       

فحم  ي فحم       م  بةكم  بيل علا جظد  فح تفعم أف لين   جظد  م   فح لظتع فح تفعل    ظ  علا اكل 
 ,Hus-Hsienchi, 2011) فحىءظ  مأ    فحم  ي مف  افعليو ق ف فح تفعم تلفع  ا   ل  ر ف فحىءظ  
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الل  ل للف  صللت و أل لليو حلطلللاين،  همللف  أ أالل دف    لل   م  فح تفعللم فحجيلل  لللين فحطلللاين فحلللفب ين    م  ، (7
 للم ألن تل ا جلظد  ت ل  مهمف م ضلف  ، كة علا جظد  فحم  ي أن ديث فحجفا  فحت   ا ل افحىءظ  لا  ا

 (.14، 2017  افصل،
 حيج فحبفدثين دظا أتهظ  فح لظتع فح تفعل :م( أف مشفر 1-1متظ   فحج ما  

 (3الجدول )
 الباحثين حول مفهوم التسويق التفاعلي آراء عدد من 

 المفهوم  الباحث 

File&prince,1993,

3 

أافمحلللو ألللن فحم  ملللو حلظصلللظا حلىءلللفان عبلللل ا لللظف  فلاتصلللفا تتفعليلللو 
تللللللم  بفحمةلللللفر و مفح تفعلللللم فح ةللللل  للللللين فحطللللللاين اللللل   لللللبيم أ لالللللو 

 مرغبف  فحىءظ  ح    ة فحم  ي فح ي ي اة فديفجفتج.    فد يفجف
Gronroos,1994,15  فح تفعم لين فحىءظ  مفحم  مو مدفر قظ. 

Bezjian &  

lacobucci,1998, 24 
هووع لية ووا ة الووا امع اووا لووب امكلوولذي للميوواج اموو    ة وو   ل وول    

 ورغ ل   .

Kendrick & 

Fletcher, 2002, 

207-218 

أىتي أن أبفدئ فح لظتع فح  لي  و أل  م لفحي        م  فح لظتع فح تفعل     
 مدفر  ع اف  فحىءفان مفح ك ظحظجيف حب ف  ع اف  مف  لفب فحىءفان فحج د.

Virvilaite, 2005, 

165 

م  فح للللظتع فح تلللفعل  قلللظ الللللتو تللللظت يو ج يللل   تكةللله علللن فح تفعلللم 
لظتم فشجم للين فحىءلفان مفحم  ملو فحملل     عللا تك ظحظجيلف فحم لظألف  
فح   تمكن أن ت ىتى ملا  فحىءفان م لمر  ماةلف  متطلظتل فح  الف  أل  

  فاو فشللفف  ف  فح تثيل علا اةفط فحم  مو.

،  2008  يا،للنب، نع 

10 

ماللللج م لللللظب    ملللل  علللللا ت لللل  ة فحم  مللللو شاضللللم أللللىتي أللللن فلإشللللبف  
 أ  جلف  أ  صصللو( ح الل ت  بتاضللم ألىتي أللن فحىءللفان مقللؤلا  فحىءللفان 

 .ف  قة فح ين  ا  ظ  حلم  مو معلا رءا

 4،  2013هج رة،  

قظ ق ف فح ظ  أن فح تفعم فحمبفشل لين فحم  مو ميءفا هلف  لظف   لف   حلر 
ش صيف، مم أن ت ا فحبلت  فلاحك لما ، مم أن ت ا فحهفته، فح تفعم  

مي م   كللظ  حللللمفب  فلاج مفويلللو مفحث للو بلللفحخ فشقميللو اللل  تلللع فح يملللو 
 حطلا  فحمبفدحو.

م  فح لللظتع فح تللفعل  قللظ فتجللفه أ طللظر الل  تلللظتع اللفاة بةللكم م ف لل   18،  2017نلصر، 
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 المفهوم  الباحث 
 ملو ميءفا هلف ديلث يل ة علا فحاظفر فحم كلر مفح تفعلم فحملل مل للين فحم 

أةلفر و فحم لظألف  لللين فحطللاين فحل ي  ضللمن فحتهلة فشأثلم لاد يفجللف  
 فحىءفان م حر ف   فدف علا تك ظحظجيف فحم لظأف .

 3،  2017امدم ي ، 

م  فح لظتع فح تفعل  قظ فد  فش فحي  فح لظت يو فح   ت  م  علا فح  ة 
ن مفح لل  تهلل ف ح ا يللع ر للف فلاحك لمايللو مفلاا لاللخ ماظفعلل  ليفاللف  فحىءللفا

فحىءللفان عللن فح لل أف  فح لل  ت لل أهف فحم  مللو مفلاد تللف  لهللف شلللظا ا للل  
 أمك و.

، 2013خرون، آ سي و

4 

قللظ فتجللفه أ طللظر الل  فح لللظتع اللفاة بةللكم م للفت علللا فحاللظفر فحم كلللر 
ا مأةللللفر و مفح تفعللللم فحمللللل مل لللللين فحىءللللظ  مفحم  مللللو ديللللث يلللل ة تبللللفد 

 للل حر اهلللة فحىءلللفان مفد يفجلللفتهة  فحللل ي م حلللر ، فحم لظألللف  للللين فحطللللاين
ن أللن مكلل  فح لل  ت  ، علللا تك ظحظجيللف فحم لظأللف  مف لل   ف  فلاا لاللخ  ف لل  فدف  

 ت ىتى ملا  منيمو فحىءظ .
 : أن مع فد فحبفدثو بفلاع مفد علا فحمصفدر فحظفرد  فيج.المصدر

 لللظتع فحلل ي  لللم  حلىءللفان قللظ  حللر فح للظ  أللن فح: لي مللف تلللي فحبفدثللو بللت  فح لللظتع فح تللفعل    
علللا م  ت مللم تلللر فحم  مللف  بفلا لل جفبو حهللة فلإحك لمايللو ل لللجيم تتضللي تهة الل  أظفالل  فحم  مللف  

 مفحب   ل لظتع تلر فحم  جف  دل  رغبفتهة بصظر   لت و.
فحمظ او ال   مح م ماضم م يلو ح ظ ي  ق ف فح ظ  أن فح لظتع قظ دل و فح لظتع فح تفعل 

 . (Alard, 2000, 87)فه ( مدا2فحةكم  
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 (2الشكل )

 حلقة التسويق التفاعلي 

Source: Pierre Alard; Damien Dirringe, (2000), La Strategie de Relation 

Cliend, Dunod, Paris, P. 87. 
 

، م   م ألللن مما أكفحملللو الللو ا دللل  م  فح تفعلللم للللين فحىءلللظ  مفحم  ملللو يبللل ألللن تللل ا قللل ه فح     
   للفر فحىءللظ  فحكيايللو فح لل  أللن ت حهللف ي صللم بفحم  مللو  للظف   فاللخ عللن للتللع فحل للفام مم متلل  مم 

 ل  أكفحمف  فشأل فح ي ي طل  أن فحم  مو تج يل   فالو فحظ لفام مفلإأكفايلف   ف  فحكتلف   فح فحيلو مفح
   حلر  مكللن إملف   للم عمليلو فحةللف  الفح يملو فحمضلفاو حلطللاين ب ل  أللف ي  ل  فحىءلظ  فح للفر في طبل ت

فحم  ملللو ألللن جمللل  فحم لظألللف  دلللظا فحىءلللفان فيملللف   لللم م للليلو فلاتصلللفا، الللظ  فحم للل ي مم فح  ألللو، 
قلل ه فح مليللو جظقلتللو الل  ، مت  لل   فح  أللو، فحللل ل، مت للىتن مت  للية قلل ه فحم لظأللف  الل  اظفعلل  فحبيفاللف  

 تلظت   ي  ف   أ  دفجف  مرغبف  فحىءفان.فح لظتع فح تفعل  شاهف تمكن فحم  مو أن م   أىتي 
 
 
 
 

 

 

تصال الزبون  ا

 بالمنظمة

 

اختيار  الزبون  

لوسيلة الاتصال  

 بالمنظمة 

 

القرار المتخذ  

فيما يخص  

 الشراء 

 

 

وضع قاعدة  

 البيانات 

 

 

 تجزئة السوق 

 

المزيج  

التسويقي من  

وجهة نظر  

 الزبون 

 

اختيار المنظمة  

لوسيلة الاتصال  

لاءمة  الأكثر م

 بالزبون 

 

التسويق  

 التفاعلي
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 أهمية وخصائص التسويق التفاعليثانياً. 
م  رمت فحمفا حلم  مف  ا  فحظاخ فحاف ل قظ فحاتلف  عللا ع الو اظتلو أل  يءفا هلف مللظا      

ا لللل  أمك لللو متفصلللو اللل  فحبي لللو فح للل  ت ملللم ايهلللف، افح الللفمر فحملللل مل مفلا للل مف  حلىءلللفان علللن للتلللع 
 :ماع بفحجفابين قمف فلا  فحة صيو قظ  م مقميو بفحغوفلاتص

قظ فحاتف  علا فح  او أ  فحىءفان لظتلو فشأ  فح   ته ف محا تا ي هف فحم  مو مفح   تؤدي الأول:  
 محا ت ىتى أظا هف فح  فال .

اللل  أ لالللو فحم  ملللف    للللفع  رجلللفا فح للللظتع اللل  فحاصلللظا عللللا فحم لظألللف  فح للل  تللللفع  الثااااني: 
فحىءللفان فحاللفحيين مفحم للظا ين أللن جهللو مت لل  ة أ  جللف  أ  ظعللو مءت لل فر أ  ظعللو ألل  دفجللف  

 تلك حلىءظ  دلتو فلات يفر.
 ت :فلآبمحا م  مقميو فح لظتع فح تفعل  تبلي ( 3، 2018 أام ،  شفراتلج، مما  فحليفق      

مظفعيللل  أ ي لللو  لللمف  ف للل ملفرتو فحبيللل  اللل   فالللو فشمالللف ، مي  جللل  م  لا تللللتب  عمليلللو فحبيللل  ب .1
هم ا ر  فحظصظا محا فحىءفان ل   فعو أف     24فيمكن فح لظتع حلم  جف  ا  مي ماخ معلا أ فر  
 فحمل ه اين ا  مماف  الفغهة مم مماف  معمفحهة. 

فحظصللظا محللا افعلل   أللن فحىءللفان الل  مأللف ن ب يلل   جغلففيللف ديللث م  فح لللظتع فح تللفعل  لا  مكللن  .2
 دصله ا  أ ط و أ ي و.

يللو فح لللظتع فح تللفعل  أللن تلل ا الللو فح كلتللو فح لللظت يو فلليمكن فح  طللي  لإاةللف  أ جللل تبلللي مقم .3
 ح لض فحم  جف  بتبل  فح كفحيف عبل فحمظا  فلاحك لما  فح لظت   حلم  مو.

معمم فحىءفان أن ت ا فح  لف علا مامفط  لظك  ىءظ  لهة ا  علض فحم  جف  بةكم أ اة ح    .4
 عو أن فحىءفان ميتفد  أ  لا  فحةلف  ا  مي ماخ.أله أا د أن فحم  جف  حكم أجمظ 

( مقميللو فح لللظتع فح تللفعل  أللن تلل ا فح تللفع   فحمبفشللل  Lovelocke,2008,404مدلل د      
للللين فحم  ملللو ميءفا هلللف  لللظف   لللف   حلللر فح تفعلللم ش صللليف مم ألللن تللل ا قلللفته مم ألللن تللل ا فحبلتللل  

 حخ فشقميو ا  تلع نيمو حطلا  فحمبفدحو.  كظ  حللمفب  فلاج مفويو مفحث و بفم  فلاحك لما ، 
  فح للللظتع فح تلللفعل  يبللللي ألللن تللل ا عمللللج عللللا ت ألللو فحىءلللظ  ابلللم لي لللج إماللل  فحا ي لللو اللل    

 & Alard)فحم  جف  مت ل  ة فح ل أف ، اهلظ يهل ف محلا معل   فحىءلظ  مفحللمف  محلا دفجفتلج مرغبفتلج

Pirriner,2000, 86) . 
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 فحجظفا  فلآتيو:ب( مقميو فح لظتع فح تفعل  206, 2017ن،يممللي  فحمبيض    
ف لل ث فايو حل ظفصللم ألل  ف بللل   فحاضللظر فحتفعللم حلم  مللف  علللا شللبكف  فح ظفصللم  ةللكم افالل   .1

فحم  جللف  حهللل ف فحمج ملل  الل  الللمف ألتاللو مغيللل أكلتلللو  أج ملل   ضللة  فاللو فحت للف  متلللظتع
 فل  أ هف.م من معلا أل ظتف  فح تفعم مفلا  جفبو حل فام فحم  مف  مفح  

ف  فح ظفصلللم م  فحةلللل ف  مفحم  ملللف  ألللن فح طفعلللف  فح  أيلللو قللل  فش ثلللل تتلللفع  عبلللل شلللبك .2
مم أ  ملللو عفألللو عللللا فحةلللبكو متظفصللللهة أللل  فحملللل   أين ، أصللللف فلاج ملللفع ، مم  تظفجللل  

  ي  له بفح ت ي  عن تظفج  مم للت و ت فأم أط ة مم أام محبلو أ  فحىءفان.
م  فحم  مللف  أللن تلل ا تلللر فحمظفالل  تلل رت ب  ف للو للت للو تظفجلل قف  فح  ف للو مفلاق مللف  بللفحىءظ   .3

علا ق ه فحةبكف  م يايلو فح تفعلم أل  فحىءلفان، م   جل  عللا فحم  ملو م  ت ظال  للث فحةلكفمي 
، ح ف  ج  فح  فأم بطلت و دكيمو أ  ق ه فحافلا  حكل  حم  موفمفلآرف  فحللبيو مفح  لي ف  عن  
 ب  علا ف ة فحةل و مع أ هف فح جفرتو.لا ت كس فحتفا   تتثيلقف فحلل

  لللظي ألللن أظاللل  مالللظ  فح  ألللو فحم  ملللف  شلللبكف  فح ظفصلللم فلاج ملللفع  فحاضلللظر فح لللظي عللللا  .4
فح جفرتللو مفحلل حيم علللا  حللر م  ماللظي فحصللتاف  علللا شللبكف  فح ظفصللم فلاج مللفع    للفت ب لل د 

ه فحمظفالل  تةلله  ت فالللف فح جفرتللو متجلل  فلإشللفر  م  قلل  بفحم  مللف  فحم جبللين مفحم للفب ين مت مثللم 
 دفدف أن ابم فحةل ف  فح فحميو. 

ما لف اللي مأكفايلو م لفاو جظفال  متللي حتقميلو ت مثلم  غلل  فحبلفدثين ملا  م مق ف أف فتتلع عليلج 
 ت :بفلآ
معلل فد م دفر  تظا للف  فحىءللفان أثللم فشتلل  ب للين فلاع بللفر م  فحىءللفان    ملل م  علللا ع أللو تجفرتللو  •

 أظثظاو.
ألل  فحىءللفان م حللر أللن تلل ا فح  لللف بفحم  مللف  بةللكم مف لل  مت ف لل  عفأللو تلللهيم فح ظفصللم  •

 فحىءفان مت فا  عن جظد  فحم  جف  فح   ت  أهف فحم  مف .
 م  فحىءفان ي م  ظ  ب  ر  مصظا غيل ألبظاو محا فحم لظأف  دظا فحم  مف . •

فام بمجمظعو أن فح صلف  فح لظتع فح تفعل   مل   (2,2018يلي  أام ,مأن جفا  آتل  
 :  تتمقمهف أف  

 أكفايو ت فأم فحىءفان أ  فحمظا  فح لظت   ا  مي ماخ.م .1
 مأكفايو ف    ف  ع فصل فحج ب مفلاا بفه ا  فحل فام فلاحك لمايو. .2
 ع   مجظد ايظد علا فح كلتو ا   ميو فحم لظأف  فحم لم و علا فلاا لاخ مم فحظت . .3
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 صفدق  فحغش مفح  ف  فح لظت  (.غيل تج   فح لظتع  .4
فلاتصفلا  فلاحك لمايو تبفدحيو محل حر تللفع  ال  يتلفد  فد ملفلا  ل لف  ع الف  اظتلو بفحىءلفان ال   .5

 جمي  مااف  فح فحة.
 أكفايو تا يث أظفا  فح تفعم لإب ف  أ لظأفتهف ج ي  .م .6
 تظال فحث و فحكففيو مث ف  عمليو فحةلف  متكلفر عمليو فحةلف . .7
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 المبحث الثاني 
 ليأبعاد التسويق التفاع

ب للفد فح لللظتع فح تللفعل  حك هللف م  ق للفك مجهللف  ا للل ع يلل   الل  ت للفما مفحبللفدثظ  مجلل مف مجلل  
ب لللفد مالللج  مكلللن تظ لللي  ب للل  م لا  ماللل  اهف لللو ت بلللل علللن أضلللمظ  مفدللل  محكلللن بمللللميف  أ  لتلللو، 
 تت : فح لظتع فح تفعل  فح   تة ت فمحهف أن ابم أ  له فحبفدثظ   مف  

 (4الجدول )
 التسويق التفاعلي أبعادحثين حول الباآراء عدد من 

 الأبعاد الباحث 

 2، 2013 رون،آخ سي و

 امثقا  .1

 الامتكام  .2

 امتفللج .3

 الا صللات ثنلذ ا الا جله .4

  ع ة امخدلا .5

 امفلذدة امحركا .6

 س عما الاستخدام اميدركا .7

 16، 2016امييد، 

 امثقا  .1

 الا صلل للمكلعن .2

 امتفللج لب امكلعن .3

 الاستجللا ميالو  امكلعن .4

 امخدلا  ع ة  .5

 18،  2017افصل، 

 اميصداا ا .1

 الامتكام  .2

 امتفللج .3

 الا صلل ثنلذ ا الا جله .4

  ع ة امخدلا .5

 امفلذدة امحركا .6

 س عما الاستخدام اميدركا .7
 : أن مع فد فحبفدثو بفلاع مفد علا فحمصفدر فحظفرد  فيج.المصدر

  تتمفيمللف  للعل للج الل  فحجلل ما فعلل ه اللف  فحبفدثللو ت تللع ألل  درف للو فحمةلل   ةمء للف  ع للا أللف تلل
 ب فد: ش   أن ق ه فشل  حكم ب  

تةلج  لظصلتهف دمف  فحمهمو فح   تلل     ال  أجلفا فح للظتع فح تلفعل  شد  فم   فحث و  ت    الثقة: .1
للفف علا فحاتف  علا فح  او أ  يءفا هلف ألن تل ا فح  لفم  متغليل  فحمصللاو فحملل  بليو شف

(. م  علللف 23، 2013ىعبلل ، فحجللم  ش  فايللو اصلليل لآالل  فلا لل ملفر بفح  اللو علللا فحمصلللاو ف
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 Wilson, 1995, 123 فحث و بتاهف فلاع  فد م   م شللتر ال  فح  الو  لظف   ملم حمصللاو )
فحث للو شلللط رالليس أللن شلللمط فح  اللو ألل  فحىءللظ  مالل  اتللس فحظاللخ أطلبللف      للفحةلللتر فلآتللل ا   

بللللم فحىءللللظ  ل ظويللللو م ف لللليف حب للللف  تظفصللللم افعللللم أ للللج ي لللللة بفلا لللل ملفرتو مفحمصلللل فنيو أللللن ا
تب    لظ يف  ف جفليو فتجفه فحم  ملو أملف يلؤدي  محافحم لظأف  فحم  أو مم  فحث و ت ا  بفحىءظ  

محيكلللظ  فحىءلللظ  مفصلللتف حصتللللتن مافصلللاف حهلللة  ،محلللا ت للل د عمليلللف  فحةللللف  حم  جلللف  فحم  ملللو
 (.215، 2015بفح  فأم أ هف مت فا  عن  فاو فحةفا ف  فحللبيو فح   ي  لض حهف   ليمف ، 

بفحةلل ف  مفحلغبلو  ( بلت  فلاح لىف  قلظ ع الو  ف  مقميلوWilson, 1995, 123 ةليل  الالتزام:  .2
فلاح لللىف  قلللظ أ غيلللل دف لللة اللل  نيلللفت  م اللل  أظفصللللو فح  الللو اللل  فحملللل  بم محللليس ق لللفك شلللر 

  فلاح لىف  قلظ شل ظر اتلل  حل  لم فحل ي م( Wetzels, 1998, 245متظ ل    أل  بم فح  الو.
حللج يلل ة تةللكيم فتجللفه بف لل ملفرتو فح  اللو لللين فحةللل ف  حل بللفدا، اللفح ىف   ةلليل محللا ت هلل  أللن ت 

  م   مم صلت  بف  ملفرتو فح  او لين فحةل ف .
م  فح تفعلم قلظ أصلطل     ل  م  ت صللف عللا م لفت ( Varey, 2008, 88يللي  التفاعال:  .3

ةللللفر و الللل  فحت للللم مفح ظفصللللم بتحتللللو فحم فألللللو بفحمثللللم مفح بللللفرف  فحم ةللللفلهو حهللللف قلللل  فح  للللفم  مفحم
 & Dagge)متظ    مفلإشلفك متل     حل  بيل عن فحت م فحم بفدا مم أ فألو بفحمثم مم فح  او.

Schou, 2011, 136)  أن فحملج  م  ي تفعم فحىءفان ع  أف تكلظ  فح  ألو فحم  ألو حهلف مقمي هلف
صفا تلهم أن عمليلو فح تفعلم  ملف ح ي فحىءفان  مف  صب  فح تفعم أتي ف ع  أف تكظ  م يلو فلات

 ماهف  هلو فلا    ف  أن ابم فحىءفان.
( بلت  فلاتصلفلا  ث فايلو فلاتجلفه وبلفر  علن Liu, 2012, 5 ةليل  الاتصاالات ثنائياة الاتجاا :  .4

( م  Wilson, 1995, 310فتصفلا  أ بفدحو لين فحمل   أين علا شبكو فلاا لاخ. ما  مشفر  
عمليلو يل ة ألن ت حهلف أةلفر و فشاكلفر للين ش صلين مم م ثلل، مالفدر    فلاتصفلا  ث فايلو فلاتجلفه

علللا فح ظفصللم ألل  ب ضللهف فحللب   بطلت للو أ بفدحللو ديللث ت طلل  حلم لل   اكللل  محم ل يهللف حل ظفصللم 
 ماهة ب ضهة فحب  .

ت   فحجظد  أن مقة مماضم فحم فييس حلاكة علا فحم  ملف  بصلظر  عفألو مألف لى   جودة الخدمة: .5
تفصو، مءمف م  فحجظد  ت  بل     ت فال  لين فحم  مف  م ل حر مدف  حلاصلظا   فح لظق بصظر 

(. ا للل  ت للل د  مجهلللف  ا لللل 5، 2017 فحللل حيم ،فحىءظ  عللللا م بلللل دصلللو  لللظنيو م لللل  ر لللف 
، 2006فحبللفدثين مفحك لللفب اللل  تا يللل  أتهلللظ  فحجلللظد  حلللللل  مفح للل أف  ماللل  أ للل أ هة  فح فحللل ي، 

ظ  لللين تظا للف  فحىءللفان حل  أللو م درف هللة حللتدف  فحت للل  حهللف ( م  علللف جللظد  فح  أللو قلل  فحتجلل20
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مقلظ أتهلظ    كلس ت لية فحىءللظ  ح رجلو فلاأ يلفي مم فح تلظق فحكللل  ال  مدف  فح  ألو مت ضلمن ث ثللو 
 ع فصل م ف يو مق   فحجظد  فحت يو، فحجظد  فحظايايو، فحجظد  فحملمجو(.

فج  ل و مم ت ألو بملل ظي جيل  ألن ( ماهف وبفر  عن ما 17، 2001م  حر  صتهف  ع يل ، 
فحجظد  فحم ميى  تكلظ  الفدر  ت حهلف عللا فلإ تلف  بفد يفجلف  فحىءلفان مرغبلفتهة بفحةلكم فحل ي ي تلع أل  

( بتاهللف ت أللو Chiu et al., 2009, 761تظا للفتهة مح ا يللع فحل للف مفحللل فد  حلىءللفان، معلاهللف  
اللل   ن مفحملللظاتين مماهلللف ع صلللل م لللفتىءلللفافحك لمايلللو تل لللى بةلللكم م لللفت عللللا فح تلللفع   للللين فح

 م  لفتيجيو فلإعمفا فحمل ى  علا فحىءفان.
( بللت  فحتفالل   فحم ر للو ت لليس  يللف Osman & Osman, 2012,13يلللي  دركااة: الفائاادة الم   .6

ي  للل متصللظر فحىءللظ  فحمللل     قلل ه فحم لظأللف  مفحما ظتللف  فح لل  يظالقللف فح  للف  مألل ي أ لا للج 
 لا.  م ف  مما  م هف حلمهف  م ف  ف  أل     فح  ف  يظال أفلا  حتفا   ق ه فحما ظتف  مأ ا

( بت  فحتفا   فحم ر و وبفر  عن فح رجو فح         Bagge & Schou, 2011, 5 مف يلي  
 امخلصا ل  .فحىءفان ع  قف م  فح  ف  فش فت حل لظتع فح تفعل   لهم عمليو فحباث عن فحم لظأف  

   فح رجو فح         ع  قف فحىءظ  م  ف    ف  ا ف  أ ين  ظف ت   سهولة الاستخدام المدركة: .7
 كظ  تفحيلف ألن فحجهل  متلؤثل  لهظحو فلا ل   ف  فحم ر لو عللا  لم ألن فلاتجلفه االظ فح للظق مايلو 

 (.559، 2015،عل  فح لظق عبل فلاا لاخ  عب  فح ىتى
  حلتلد ااظ ف    ف  ت تثل بةكم أبفشل بكم فلاتجفقففح   يو  علا فحلغة أن م  ايو ف    ف   

أن فحتفا   فحم ر لو   ظتف  أ  جى ف       متا يع فحتفا   أ هف ملا م   هظحو فلا    ف  فحم ر و ت    ح   يوق ه ف
 (.5، 2015  ىتى، عب  فح

م  شلكفمي فلاتصلفلا  فحل لميو تل لم محلا أ  ملو ألن ابلم فحىءلظ ، الزباائن:    ى الاستجابة لشكاو  .8
 :(Arantola,2002,101كظفه محا فحم  مو محا  مته ف فحىءظ  أن ت ا ت   ة ش

 لل  فح  ظت  مم فح  ليم أن دجة فح لفر  فح   ت لض حهف. •
 حج فحاع بمطفحبو فلا  ب فا مم ف   فد  فحمبلخ. •
  ط  حلم  مو الصلو حم لالو  للبيفتهف مأ اهلف الصلو حل اللن مفح طلظتل حل ف  جل  فح لديل  بلتي  •

 ق مف  لهف مفت ف  الفر بةتاهف. شكظي أ  أو أن فحىءظ  مدرف  هف مفلا
 ( م  مدفر  شكظي فحىءظ  ي ضمن جفابين م ف ين قمف:94، 2006مح   مشفر  فحةيخ، 

 ي يل ى عللا مأكفايلو أ فرالو ألل ظتف  عل   فحل لف ألن تل ا تىفيل  عل د فحةلكفم الجانب الشكلي:   .1
 حم ر و.فحم  أو مم تل ى علا أ  جف  أ ي و مق ف يؤدي محا فا تفض أل ظي فحجظد  ف
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أللن ابللم فحىءللظ  الل   للبيم فلا لل جفبو  ي ت للظ  فحم  مللو ل رف للو متاليللم فحةللكفم  الجانااب التحليلااي: .2
 ف ف ل طفعخ مألن مقلة فح ال  ف  فح ل  تظفجلج فحم  ملو   ل   مت رك دفلا  ع   ر ف فحىءظ  مفح   ت  

 أ  مو م  ت  لم أ هف  كظ  أن فحلهم عليهف أ فحج هف.
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (3الشكل )

 معالجة شكوى الزبون مخطط
،  فع ج رضل امكلعن كيدخج ةسترا  ج  م نلء ولاذه:  راسا  لما اميصوونب امجكاذوور  2006: امي خ، امداو ،  المصدر

 ، امجكاذر.جامعة الجزائر امجد د مةيص رات، رسلما لل ست ر، كة ا امعةعم الااتصل  ا ولةعم امتس  ر،
 

يل ة أ فحجلو شلكظفه  كلظ  رفض،  صلب  فحىءلظ  م  فحىءلظ  فحل ي  (3ا د  أن ت ا فحةكم  
رف للل  مألللل    حل للللمتي عللللا االللظ م جلللفل  علللن فحم  ملللو بف للل   ف   لملللو فحتلللة، مءفح لللفح   للليلغ  
بفح  فألللم ألللل  متللللي أللل  فحم  ملللو مت طللل  حلم  ملللو الصلللو متللللي حل اللللين مفح طلللظتل  فحامللل فا ، 

2013 ،90 .) 
الللللتو لإدفألللو فح  الللف  فحجيللل   أللل  فحىءلللفان مت فألللف   مكلللن فح لللظا، م  فح للللظتع فح تلللفعل  قلللظ 

مأكفايلو فحبيل  ال  قميلو م ت ا أ   يأ يو لظتللو ألن تل ا تلبيلو فد يفجلفتهة مرغبلفتهة مفلا ل تفد  ألن 
لإدفألو تللر فح  الف  مفحم مثللو أ  ظعو ت    م فت أهلة فشماف   فاو،  مف م  حل لظتع فح تفعل  مب فد 

فا أل  فحىءلفان مفلا ل مف  فحملل مل حةلكفمفقةمفلاح ىف  بلفحظعظد متا بفحث و   ، اضل   علن يلع فح تفعلم فحت ل 
 م  فح لظتع فح تفعل  غفحبف  أف يلتب  ل    ة فحم  جف  بفحجظد  فحم ف بو. 

 عدم الرضا 

 سلوك الشكوى 

 تعويض 

 ( ا بالإنصاف )رضشعور 

 تعهد بالجودة

 تسهيل إجراءات تقديم الشكوى

 تعهد بالجودة

 تسهيل إجراءات تقديم الشكوى

 كلمة الفم المنطوقة  احتفاظ



 

22 

 

 الفصل الثالث 
 تحديات التسويق الإلكتروني

 
 المبحث الأول 

 مفهوم التسويق الإلكتروني 
 يلوفح طلظرف  فح   يلو فحم  د لو ال  أجلفا فحم لظأفت شه   فحلل ظف  فح ليللو فحللفب و فحكثيلل ألن 

شدف  ماةلط ف فح للظت يو، م لف  تلل يل قل ه فح   يلف  مفلاتصفلا ، مال  دفمحلخ فحكثيلل ألن فحم  ملف  
فشثلل فش بلل عللا فح ةلفط فح للظت  ، ا ل   مفحىتفد  فحمل مل  ب ل د ألل   أيجح هظر فلإا لاخ متطظره،  

الل  مااللف  فح للفحة  فاللو فحىءللفان ا الل   فحمجللفا مأللف  لللاللو بفلإا لاللخ ععملللخ شللبكو فلاتصللفلا  فحم لم 
حل  لف علا فحم  مف  مفحم  جف  فح   ت  أهف بغ  فح  لل علن فحمظال  فحجغلفال  حكليهملف، أملف مدي 

 (. 2، 2013محا  هظحو أمفر و شكم آتل أن مشكفا فح لظتع  أامظد، 
و عفحيلو ألن فح تفعلم مأ لفأيلو فشلللفف أل  م  ت    شبكو فلإا لالخ مدف  تللظت يو ت صله ل رجل 

ألل  أجمظعلو أ  ظعلو أللن  ظالف  أمفح فحميلو للل م  ايلظد مم فحظصلظا حت للظفق فحماليلو كفايلو م للعو أم
يو. مأل  ا  فحاصظا علا فحم  جف  لإشبف  دفجفتهة مرغبفتهة فحيظأ  ىءفانحففح صفام فح   تلفع   

ع لل  نيللفأهة بةلللف  فحلللل  مفح لل أف  عللن للتللع  أ ظاللف  متالل  ف  أ  لتللو ىءللفان حللر يظفجللج ب لل  فح
 (. 301، 2018أظفا  فلإا لاخ فحم  لتو  فحجفف مآتلم ، 

فحظديلل  قللظ   فحمؤ لل  فحظديلل  قللظ علل   فح ت لل ، مفحمبلل م فحثفلللخ  إاللاتلل  لي للو فشعمللفا فحافحيللو،  
هف مألللل فتلهف فح فعلللل   فحظديلللل   الللل  فح مللللظ مفح طللللظر قلللل  فحم فالللللو مت للللظ  ف لللل لفتيجيفتم  م  فح غييللللل، 

أثيلم، فش لظفق ت الظا  علا االظ حلة  للبع حلج م  مف  ا  ق ه فحبي و تىدفد ايهف فحمم فحيبهف، مءمف ماج  
 ت طظر فحم  جف  ت  فد ، فح مليف  بللعو.    يوفح 

ما   ف  ألن متطلل آثلفر فح صلل  ((Knowledge Ageافح فحة فحيظ    يش عصل فحم لاو  
 ا ي لو م ف ليو تال د اجلف  مم اةلم أ  ملف  فشعملفا ل رجلو   ((Competitivenessفحج ي  لللمي  

 (. 1، 2009غيل ألبظاو  فحكلدي، 
لظايتلللو فح للللظتع تطلللظرف  ألاظالللف  تللل ا ا يجلللو حملللف  لللبع، ا للل  تطلللظر  فح رف لللف  فح فصلللو  
لهللف فشأللل فحلل ي م للتل عللن مجللظد أللف مللللع عليللج فح لللظتع فشتيللل ، مي فحممفر للف  فح فصللو فحللل ظف  
 (. 12، 2008ا   غ ية، فلإحك لم 
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ممصلللللب  أتهلللللظ  فح للللللظتع فلإحك لماللللل  ألللللن مدللللل ت فحظ لللللفام ح للللللمتي فحللللللل  مفح للللل أف  ماللللل   
ف لل طفعخ فح  يلل  أللن فحلل ما فحكبلللي م  ت جللج  حل لللظتع عبللل فلإا لاللخ ح للظايل فحظاللخ مفحجهلل  مفحمللفا، 

عللا االظ علف ، للم مأمف لا شر فيج م  مقميو فح لظتع فلإحك لما  مصباخ  بيلل  ح للظتع فحم  جلف  
مصللللب   لللللبع مديفالللللف  م للللفام فح للللللظتع فح  لي  للللو اللللل  تا يللللع ألللللل ظي عللللفا ألللللن فحمبي للللف  مجميللللل  

م  فح لظتع فلإحك لما  حة     رافقيو لم ماج مصب  أكظاف  رايلف  دم  شر فلإدصفايف  فحا يثو تثبخ  
 (. 6، 2015شي م  لفتيجيو تلظتع دفتم فحم  مو  جي ح ، 

متلفقية مفح  لفرتف فح فصلو بفح للظتع فلإحك لمال  دلل  آرف  فحبلفدثين  ل   أللن مح ل  ت ل د  فح 
فح لللظتع فلإحك لمالل   ف  مجهللو ا للله مم فحىفمتللو مم فشقميللو فح لل  يلفقللف، مفحجلل ما فلآتلل  يظ لل  ت لتتلل

 دل  آرف  فحبفدثين. 
 ( 5الجدول )

 مفهوم التسويق الإلكتروني  حول نظر عدد من الكتاب والباحثين  اتوجه

 المفهوم  لباحث والسنةا

 73، 2002فلرة،  ألع

عبللللل فلإا لاللللخ حلباللللث عللللن  فحىءللللظ  أجمظعللللو أللللن فحجهللللظد فح لللل  يبلللل حهف 
أ  جف  أا د  حلمتف لو لين ق ه فحم  جف  فحم لمالو حلبيل  ال  فحم لفجل 

 فلإحك لمايو فحم  لتو فحم  ةل  ا  اضف  فلإا لاخ. 

سع دان وآخرون،  

2003 ،373 

فلاتصلللللفا فحاف لللللظب متك ظحظجيلللللف ا ف للللل   ف   طبلللللع عللللللأصلللللطل  علللللف  
حللللللء  فحتفعللللم لللللين فحم لظأللللف  مف لللل   ف  تك ظحظجيللللف فحم  جللللف  ح لللللظتع 
متلللل     فح للللظتع فلإحك لماللل   ه فح للل  يظالقلللف فحبلللفا ظ  مفحىءلللفانفحظالللفا

الف  أثلم تبلفدا فحم لظألف  فلإحك لمايلو مفحبلتل  فلإحك لمال  ففح  ي  أن فح  
 يف  علا اطفق مف  . متاظتم فشأظفا محك لما

 325، 2004نج ،  

ه أ لل ر  جظقلتللو لللمفحكفا ماللع رةتللو راميللو مف للاو عمليللو فلا لل   ف  مفح طللظتل فحت لل  
حلمللظفرد فح لللظت يو فحلاميللو  فح بلللف ، فحم للفرف، فشالللفد، فح ظفعلل ، فحبيفاللف ( مفشدمف  

 . ايو ا يع أيى  ت فاليو ا   ظق فشعمفا فلإحك لم حفحم فدو علا فلإا لاخ 
 تطبيع تك ظحظجيف فحم لظأف  علا فح لظتع فح  لي ي. 30، 2005نص ر،  

Kotler, 2006, 493 
مصله فحجهللظد فح لل  تبل حهف فحم  مللو لإللل   فحمةل لتن مفح ظفصللم متلللمتي 

 أ  جفتهف مءي هف علا فلإا لاخ. 
،  2007امصحي، أ يد، 

490 

فح لل  ت  ملل  علللا فحظ للفا  فلإحك لمايللو فح لللظت يو أجمظعللو أللن فشاةللطو 
 مشبكف  فحاف بف  فلآحيو مفلإا لاخ.
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 المفهوم  لباحث والسنةا

 13، 2008امص رف ، 

ف للل   ف  مأكفايلللو شلللبكو فلإا لالللخ مشلللبكف  فلاتصلللفا فحم  لتلللو مفحظ لللفا  
فحم   د  ا  تا يع فشق فف فح لظت يو أ  أف ي لت  علا  حلر ألن أىف لف 

 ج ي   م أكفايف  ع ي  . 

 132، 2009أ يد، 
ف    ف  شبكو فلاتصفا فحمبفشل مفتصفلا  فحاف ظب مفحظ فام فح تفعليلو 

 فحلاميو ح ا يع فشق فف فح لظت يو. 

 3، 2013لحيع ، 

 ف لل   ف  ت فاللف  فحم لظأللف  مفلاتصللفلا  علللا االلظ عللف  مفلإا لاللخ علللا
فحم  مللللو االلللظ تللللفص شدف  فشاةللللطو فح لللللظت يو بةللللكم  ضللللمن أ ت للللو 

 ا  فحظاخ اتلجمفحىءظ  

 15، 2018 عف ق، 

فح لظتع فلإحك لما  قلظ تطبيلع حلللللو مف ل و ألن تك ظحظجيلف فحم لظألف  
حم لللفا  فح للل   اصلللم فم حلللر حىتلللفد  لهللل ف تةلللكيم م للل لفتيجيف  فح للللظتع 

أللللن تلللل ا فح جىاللللو فحت فحللللو حللللللظق لا لللل ه فف فح مييللللى عليهللللف فحىءللللظ  
فشاكلفر مفح ظيتل  ا  طي  ش ثل ا فحيو ح  تي   فحمظا   مف  لفتيجيف  تا ي   

مفح لللللمتي متللللل يل فحبضللللفا  مفح لللل أف  مفل كللللفر تبللللفدلا  تتلللل  بافجللللف  
 فحمل هلكو.  ل هلكين فحتلد و مءتق فف فحم  مف  فحم

 : أن مع فد فحبفدثو بفلاع مفد علا فحمصفدر فحظفرد  فيج.  المصدر
  قلظ أجمظعلو م  فح للظتع فلإحك لمالتلي فحبفدثلو ( 5مأن ت ا فح لض فحظفرد ا  فحج ما   

مقلظ أجمظعلو ألن فش لبفب مفحظ لفام  فحىءلظ   دفجلف  فحملل  ملو ح رف لو أن فش بفب مفحظ فام فح   يو  
اللو فحمللل  ملو  إ صللفا فحلللل  مفح لل أف  محلليهة بف لل   ف  شللبكو راميللو متم لللر أيللىف  تصظصلليو ففح  

 أ فراو  بفح لظتع فح فدي. 
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 ع فح  لي ي مفح لظتع فلإحك لما  ا  فحج ما فلآت .  مكن تا ي  ممجج فلات  ف لين فح لظت 
 ( 6الجدول )

 أوجه الاختلاف بين التسويق التقليدي والتسويق الإلكتروني 

 التسويق التقليدي التسويق الإلكتروني  عنصر المقارنة 
 عفحيو  أ  تضو   فحكلتو 

 أا مد   غيل أا مد   عفحيو(  فحللعو  
 أا مد   عفد   أال ( حم (أت ظدو، مف  و  ا   كظ  عف  فحلظق 

      شلتاو أ  يو أن فح فت       شلتاو  بيل  أن فح فت  دجة فحةلتاو فحم  مأو  
 فحلظق  فحىءظ   مقة مللفف عمليو فح بفدا
 أا مد   مف    تكفأم فحظافاه فح لظت يو 

سووووو ج ف عك وووووا  انعمع  ووووول  للف فح ظفصم أ  فحىءفان  

 اميعةعللت والا صلل(

فلحد  للمكللن صعب نعللً لل 

 أو اميالن( 

 ص بو  غيل  ف (   لت   عفح  فحكتف  ، فحملماو( تطظتل فحم  ي  
 ص بو ج ف    هلو ج ف   جم  فحبيفاف  

 ص بو ج ف    هلو ج ف   أ فب و ردمد فشا فا
يؤسسا  ،  أث ر امتسع ق لةى اميك ج امترو ج  ف  اميؤسسا الااتصل  ا،  راسا  لما ام2014فكاز، خلمد، : المصدر

، كة ا امعةعم الااتصل  ا وامتجلر ا ولةعم امتس  ر، اس  امعةعم امتجلر ا، .E.P.Sامي نلذ ا معلا ا سا ادة  

 .5، لسارة، امجكاذر، ص جامعة محمد خيضر

 

أتهلظ  فح للظتع فلإحك لمال  قللظ أتهلظ  شلفأم حل  يل  أللن ممتيللف ، مأملف  لبع،  مكلن فح للظا م   
ق لف قل  فح   يلو أ هلف، افح للظتع عبلل ا أ  فحىءفان، مت ص  بفحظ فا  فحظ فا  فحمل   أو أن فلاتصف

فلإا لاخ قظ مد  م فام فح لظتع فلإحك لما  م فا  متلي أثم فح لتىتظ  فح تفعل ، فحل ظ  فحم ال و، 
محلللا فح لللظا م  فح للللظتع عبلللل فشتللللي مقلللظ ألللف  تضللل  الللف  ففلا لللطظفاف  فحم أجلللو مغيلقلللف ألللن فح  

أمفر للو أللن م للفحي  فح لللظتع فلإحك لمالل  بفحم فراللو ألل  فحظ للفا  فشتلللي فحلل ي  فلإا لاللخ قللظ فش ثللل
 ج م ق فك ت فرب لين فح لظتع فلإحك لما  مفح لظتع عبل فلإا لاخ. 
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 المبحث الثاني 
 خصائص التسويق الإلكتروني ومراحله 

 أولًا. خصائص التسويق الإلكتروني  
فح طلظر فح ل   ممدل  م لفام  ملف  فحا يثلو مصب  فح لظتع مد  مقة  لمرتف  اجف  عمم فحم 

فحيظ  تضلمين قل ف فحل م  فح للظت    لمن ماةلطو فحم  ملو  اكة عليهف فحىءفان، مصفر أن فحضلمري 
 مفح لظت يو أ هف علا مجج فح صظص. فحلايلو علا ااظ عف  

حل لللللظتع حللللة تللللت  أللللن الللللف ، م امللللف فيدفد  فشقميللللو فلإ لللل لفتيجيو مالللللي م  قلللل ه فشقميللللو  
اللص  بيلل  حىتلفد  ة فح لظتع ممتلف  حلم  ملف  فححك لما  ب   م  ا   ق ف فح ةفط آافاف  ج ي   ا  عفلإ

فلا ل   فأف  فح لللظت يو فح لمتجيللو فحكبيلل  م حللر حللببين أهمللين قملف يتللفد  فحىءلفان فحمللل ه اين مفح ل ر  
 حلإا لاخ، م  حر فح صفام فحمهمو فح   ي م   لهف فح لظتع فلإحك لما .

مكن أمف  بع م  اةيل محا م  تصفام فح لظتع فلإحك لما  ع ي  ،  مكن ح لف تظ لياهف مت 
 دل  آرف  فحبفدثين فحظفرد  ا  فحج ما فلآت : 

 ( 7الجدول )

 خصائص التسويق الإلكتروني 

 الخصائص  الباحث والسنة

Kotler, 2001, 

20 

 امقدرة لةى اميخلط ا ▪

 امتفللة ا ▪

 ام اكرة ▪

 امراللا ▪

 ةلالن ا امعصعل ▪

 امراي ا ▪

 326، 2004 ،نج 

،  2006لار ، 

260 

 اللة ا الإرسلل اميع ه ▪

 امتفللة ا ▪

 ام اكرة   ▪

 امراللا ▪

 اللة ا امعصعل ▪

 نا ايرام ▪

 الاخت لر امعاسب ▪

 امتسع ق امدوم  ▪

 18، 2018 عف ق، 

 امخدلا امعاسعا ▪

 للمي ا امتسع ق الإماترون  ▪

 سرلا  طع ر اميفله   ▪

 أهي ا الإل ن ل ر امي اا امدوم ا ▪

 مخداع واميركلت امعهي ا ا ▪
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 الخصائص  الباحث والسنة

  ض  ق اميسلفا ل ي اميركلت  ▪

  ق ج وسلذج امترو ج ل ر امي اا ▪

 : أن مع فد فحبفدثو بفلاع مفد علا فحمصفدر فحظفرد  فيج. المصدر
 

 ، اللللي م  فح للللظتع ظ فتللللفاف  ألللن فح صللل يتف  فحللللفب و شقلللة فح صلللفام فح للل    لقلللف فحبلللفدث 
 لآتيو: فلإحك لما  ي بغ  م  ي صه بفح صفام ف

 فح  أو فحظف  و.   .1
 فح تفعليو.  .2
 عفحميو فح لظتع فلإحك لما .  .3
 فح ف ل .   .4

تتع عليج غفحبيو فحبفدثين، ملا ما ف الي مأكفايو م فاو تصفام متلي أن فشقميو مق ف أف م  
 تظالقف مم فتصفف فح لظتع فلإحك لما  لهف، مق : 

 فشأف .  .1
 تا يع فح  فرب فحاضفري مفحث فا .  .2
  كلتو. ت ليم فح .3
 .فلاا بفهمشفر  مج ب  .4

 مفيمف  تت  شل  حكم أن ق ه فح صفام. 
فحم  للفألين  ج   لل   ت أللو مف لل و، متمكللن فحىءللفان: ي ميللى فح لللظتع فلإحك لمالل  بتاللالخدمااة الواسااعة .1

 ت لللف فحم  مللو( دم  م  4، 2009ألل  فحمظالل  فح لللظت   فح  فأللم أ للج الل  مي ماللخ  فحكلللدي، 
 هف فلإحك لمايو ملا م ف فتصم فحىءظ  لهف،  مف لا  مكن ألفنبلو فحىفاللتن أن الم ر فحصفدبو فحمظا   

 (. 8، 2014ي، فحمظفا هف  اى 
علللن بلللفح  بيل حلىءلللفان مقللل  فح فصللليو فحم فدلللو اللل  فح للللظتع فلإحك لماللل  فحللل ي  للللم  : التفاعلياااة .2

لهلف فحم  ملو، دفجفتهة مرغبفتهة أبفشل   حلم  مو م حر ف ل جفبو  ح تصلفلا  فح للظت يو فح ل  ت لظ  
م  رجفا فح لظتع حهة الصو م   كظاظف م ثل تتفع   أ  فحىءلفان فحما مللين ال  مالخ   ا  بمم حر  

( الإ  رجلفا فحبيل  حهلة فح ل ر  عللا مدف  قل ف فحل مر بصليغ ج فح  لي  لو 34،  2002أ ين  فح ىفمي،  
  شلللبكو فلإا لالللخ، فح هفايلللو  للل كظ  م ثللل  لتلللو نيف لللف  حمللف قلللظ عليلللج الل  ف للل   فملا م  حل لللظتع، 

 (. 373، 2001اض   عن فح غطيو فشم   حللظق  دلن، 
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فح للل  تلللل     اللل  فح للللظتع فلإحك لماللل  لا : م  فحظ لللفا  مفشدمف  عالمياااة التساااويق الإلكتروناااي .3
اف للظءج ب، م   مكللن فح لللظق الل  مي أكللف  أللن فح للفحة ي ظفجلل  فيللج فحىءللظ  ت لللف فحالل مد فحجغلففيللو

ألل  تظفجلل  دلل ر أللن علل   تبلللظر فح للظفاين فح لل     فحم صللم حلم  مللوصلل  م حللر عبللل فحمظاللفحة 
 (. 8، 2014تاكة فح جفر  فلإحك لمايو، ملا يمف أف ي  لع أ هف بتأن فحصت ف  فح جفرتو  اىفي، 

ق  ا ر  فحظصظا محلا اظفعل  مألل ظدعف  فحبيفالف  فح ل  ت ضلمن فحم لظألف  علن فحىءلفان :  الذاكرة .4
أللن  متتضللي تهة أمللف  مكللن فحةللل و فحملللظاو علللا فلإا لاللخ  فحلللفب وفحمالل دين متللفرتخ أةلل لتفتهة 

 ,Mike, 2006)متللي (. 266، 2006ف    ف  تللر فحم لظألف  ال  بالظت فح للظتع  فحبكللي، 

علللا م صللفا فحبيفاللف  فحلايلللو مم فحم ىماللو فح لل  بللت  فحم صللظد بفحلل ف ل  قللظ الل ر  فحم  مللو  (30
فحة صلليو عللن دللفلا  فحةلللف  فحلللفب و فحم ىماللو محيلل ة تضللة الل  أا ظتفتهللف مجهللف  ا للل فحىءللفان 

 ف    ف  ق ه فحبيفاف  بمف ي تع أ  أف  طلبج فحىءظ  ا   حر فشدف  فح لظت  . 
غيلل آأ لو، م  ماللج  فلاحك لمال  ععبلل فح للظتشللف  فحم  جلف  تلل ي  أبلفحخ : لا تلىفا أللتحو الأماا  .5

يو بلللب  فحم للفمف فح فجمللو عللن مأكفايللو مر للفا مراللف  بطفاللف  فلاا مللف  فحمصلللفلآأللن فأللن غيللل 
فحلللل فد فرتبفللللف  قلللظ م ثلللل مشلللكفا فلاا ملللف   وت ل لللهف حللللللاو، م   م للللظب فحللل ا  لظف لللطو بطفاللل

محللا علل د فحلل ي   لل  جللى  أللن فح لللظتع فلاحك لمالل  بلللب  مصللظا فلإا لاللخ بفح لللظتع فلإحك لمالل  
غيللل فحصللفدق فحلل ي لا  امللم  تج لل  فح لللظتعمتللىدفد مقميللو ، علللا اطللفق مف لل  بيللل أللن فحىءللفان 
 أضمظاف  د ي يف . 

دمرف  أهملف  أل  فحطبي لو فحث ففيلو فحاضفرتو م : تؤدي فلات  اف  تحقيق التقارب الحضاري والثقافي .6
، م  حر  لمر  ألفعف  فح ظفاع فحث ففيو مفحاضفرتو مفح لفدف  مفح  فحيل  فلاحك لما   فح محيو حل لظتع  

 ف    ف  فحمظفا  فح جفرتو. بايث لا  كظ  ق فك عفا ف  ااظ 
الل   لللللو فح طللظف  فح لل  ت للظد محللا عمليللو شمحللا ف:    لل  فلاا بللفه فح طللظ  شااارة وجااذب الانتبااا لإا .7

قظ تل يلى فح  لم دلظا أظ لظ  أ لين، مقل ف  للفع  م  قظ ج ب فا بفه فحجمهظر فحمل ه ف،  فحةلف 
ايلللث  ةللل لم  أ للل ي مقلللظ عمليلللو ليللل  فحم  جلللف  حلم  لللفألين فحالللفحيين اللل  فحللللظق بعللللا تللللهيم 

ث  جلل  يللي  فأللم ألل  فششلل فص فحم  للفألين بفحت للم ألل  فش للظفق م ح للف  ا للل  علللا فحم  جللف  با
 . فح لتىتظايو ا لف  ح   د فحم  مف   ف    ف  ع صل فلإثفر  مفلاا بفه  مف قظ فحافا ا  فلإع اف  

فلإحك لمالل ، مي ت لل  مهف  :   صلل  لهللف ت ليللم تكلتللو فح لل أف  فحم  أللو عبللل فح لللظتعتقلياال التكلفااة .8
بللل ل ألل  ت  م حللر حجلل ب فحىءللفان، مأثللفا  حللر فا تللفض تكلتللو تظصلليم فح لل أف  فحم  أللو، م  
 جلل  فحملفنبللو مفلاا بللفه مفحلل اكة باجللة فلإاتللفق أ فلللم فح  للفاي فح لل   اصللم عليهللف فح لللظتع عبللل 
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 مءفح للفح  فش ثللل رءالللف  م للفام فح ظفصللم فلاج مللفع  ماللم تكلتللو بفح ت يلل  مفش للل  فا ةللفرف  متلمتجللف  
 حل يفت فحكم . ي جمفشقة ا  ق ه افلل

 ثانياً. مراحل التسويق الإلكتروني
 Arthur Littleفح للظا م  فح لللظتع فلإحك لمالل   مللل ب لل   ألفدللم،  مللف م للاهف  بفلإأكللف  

  (:12، 2014حل لظتع فلإحك لما  علا مرء و ألفدم م ف يو، ق   اىفي،   (Arthur)مت مثم امظ ج  
 ألدلو فلإع فد.  .1
 ألدلو فلاتصفا.  .2
 ألدلو فح بفدا.  .3
 ألدلو أف ب   فحبي .  .4

 مفيمف  تت  شل  حكم أن ق ه فحملفدم:
 . مرحلة الإعداد1

رغبللف ( مفش للظفق فحمللل ه او  –مايهللف يلل ة جملل  فحم لظأللف  دللظا فحىءللفان فحم لللءين  دفجللف   
 Arthur D. Littile)يللللللو ملبي للللللو فحم فالللللللو بجميلللللل  فحظ للللللفام فح  لي  للللللو مم فلإحك لما

at:http://www.adl.com) ح للللظايل افعلللل   فحبيفاللللف  فح يأللللو حهلللل ه فحملدلللللو م  فح ا يلللل  فحللللل ايع .
ال  للفع     حلغبف  مدفجف  فحمل هلكين فحماليلين مم فحمللت بين مم فحت ليلين مدجلة فش لظفق مفحم فاللو 

 لللع مقللل فف فحم  ملللو بكتلللف   عبلللل فلإا لالللخ حكللل  تا E-Marketللدهلللف اللل  فش لللظفق فلإحك لمايلللو 
 (. 12، 2014مافعليو  اىفي، 

 . مرحلة الاتصال2
جلي للدهف  ا  ق ه فحملدلو ي ة فلاتصفا بفحىءظ  حك  ي  لف علا فحم  جف  فحج ي   فح    

 ألفدم الويو، ق :  وا  فحلظق عبل فلإا لاخ، مت كظ  ق ه فحملدلو أن مرء 
 ألدلو ج ب فلاا بفه.  .م

 ظأف  فح يأو. ألدلو تظايل أ ل .ب 
 ألدلو مثفر  فحلغبو.  .  
 ألدلو فحت م مفح صلف.  .ت 

خ تل     م فام فلاتصفا فحم  لتو حل ظفصم أل  فحىءلظ ، مال  فحظال  الي ع ي  أن فحم  مف  
 حلىءللفانفحظ للفام فحم  لتللو بطلت للو  للهلو ممف للاو مأتهظأللو عبل اتلللج حل لللمتي عللن أ  جللف  فحم  مللو
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علل   مفح لللمتي فحظ للفام فلإحك لمايللو الل  عمليللو فلإ    فحم  مللف   للفعهة علللا فحةلللف ، تللل  مأافمحللو ما
  أن ت ا فلإا لاخ.

 . مرحلة التبادل 3
اتلل  قلل ه فحملدلللو تلل ة عمليللو فح بللفدا فح لل  ت  لل  جللظقل عمليللو فح لللظتع فلإحك لمالل ، فياصللم  

 فح ا  فلآأ و  ، لي مف تاصم فحم  مو علا فحم فلم فح   ي بف   مفا ا ةومم فح  أفحىءظ  علا فحم  ي  
 حللر ال   صللفد  فشألل بفحةلللف  مصل فر مأللل  إذا تحقااق ، والحفاا  علاال الساارية وكااذلا المصادا ية 

ا أللف   للللف بفحلل ا  م حللر بف لل   ف  فح  لللظد فحلاميللو ت عمليللف  فح بلللفدا فح  لل ي مغيللل فح  لل ي ألللن تلل 
  بفلإا لاخ فحب ر(.

 . مرحلة ما بعد البيع4
ءظ  ألن ى ب   فا هف  عمليو فح بفدا م امف  ج  فحمافا و علا فحفح لظتع فلإحك لما  لا ي  ه   

تلل ا فح ظفصللم أ للج مت أ للج عبللل فحظ للفام فحم  لل د  مأ هللف فحمج م للف  فلإا لف لليو مغلللف فحمافدثللو 
( افح مليلو 427، 2008مفحبلت  فلإحك لما  مت أف  فح عة م   فد متا يث فلإ ففيو  عىف  مآتللم ، 

ف للل  طفب يءلللفان جللل د، للللم م ضلللف  فحمافا لللو عللللا قلللؤلا  فحىءلللفان اللل  الللم فح للللظت يو لا ت ظاللله ع للل  
بملف قلظ  حىءظ  فحم فالو فحمظجظد  أن ت ا فحم فب و مفح ظفصم عن للتع فحل فام فلإحك لمايو متىمت  ف

 (.14، 2014 اىفي،   Frequency Ask Question (FAQ)ج ي  مفلإجفبو متظايل افامو فش  لو 
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 المبحث الثالث
 ايا التسويق الإلكتروني مز 

بتاضلم صلظر ،  فحم  جلف   اض   عن تصفام فح لظتع فلإحك لمال  اإالج م ضلف  ي ميلى ل  ل  ة 
مق فك ع   أىف ف ت ا ع أن ف ل   ف  فح للظتع فلإحك لمال  دلل  مجهلو ا لل  لم بفدلث، يللي  الىفي، 

 ( م  أىف ف فح لظتع فلإحك لما  ي مثم بفلآت : 23، 2014
 ظتل فح  اف  أ  فحىءفان. فح فلليو علا تط .1
 ع   مجظد فحافجو محا فحظ طف .  .2
أن ت ا ا ظف  فلاتصفا فحبليطو مفح  فأم فحمبفشل بملف  فحىءفانفلإالفايو ا  فح  او لين فحبفا  م  .3

 ع اف  اظتو لي همف.   ع ا
 ح ق ملللف  م ثلللل بافجلللف  فحىءلللظ ، أملللف   للللهة اللل  تلللظايل فشألللظفا متتللل  ت ليلللم فشعملللفا فحظرنيلللو  .4

 أيىفايو فح لظتع أن ت ا   فحظ ف  م  يبف  فح عف و فلإع أيو. 
فح تظا بلهظحو ش ظفق ج ي   متظايل مأكفايو فحظصظا محا جمي  فش ظفق فح فحميو مفح  لف علا  .5

 (. 134، 2008أ  جفتهف  فحصيلا ، 
 ( اإاج يلي م  أىف ف فح لظتع فلإحك لما  ي مثم بفلآت : 2، 2015مأف  تليف، 

 تفعم يب ا أ ظفص   مأت ظدف  ا  مي ماخ. فح  .1
 رء  ث و فحىءظ  مفحاصظا علا ع د  بيل أ هة.  .2
   ه عفاٍ.   متا يع رء     .3
 فحةلمط فح فاظايو حلهظحو عمليو فحبي  مفحةلف  ا  أظفا  فح لظتع فلإحك لما .  .4
 آحيف  مللفاع فح لظتع فلإحك لما   ف  تكلتو أ  تضو.  .5
 ح ظ  مفحض ه ا  عمليفتهة فح لظت يو.  فح  ر  علا تا ي  ا فط ف .6
 محلىءفان فحاع ا  فحظصم محا أ لظأفتهة ح   يلهف مد اهف.، دمف و فحم لظأف  مفحالفبف   .7

 لظ  قل ه فحمميللىف  فقل ة رجلفا فح لللظتع ال  ت ةلي  شللبكف  فحم لظألف  فحم   ألو    ملل  مال  
  محللا فح ل يللى علللا فح للظفد  فحت يللو عليهللف الل  فح مليللف  فح لللظت يو فحت فحللو، مءفح للفح  تاظحللخ فحم  مللف

فحملتبطو بفحةبكو    ي ة ف    فأهف تلظت يف  علا ماضم مجج أن ت ا آلاف فحةلبكف  فحم  ةلل  ال  
 فاو مااف  فح فحة فح   ت ل   فحم يلين ألن فحم  جلف  حم يلين فحللكف  دلظا فح لفحة، حل ف ا ل  تظ ل  تب ل  

اخ أثم م يلو ج ب محليس م ليلو دال  شاهلف تلل     فلإا لاخ لظصتج م يلو أهمو حلملظاين، اتصب
 (. 277، 2003فشدمف   فاو حلظصظا محا فحىءظ   فحصيلا ، 
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فحطلفاللع فح لللظت يو اللإ  عملللج   مفتلللفاف  ألل  أللف ت لل  ، اللإ  فح لللظتع فلإحك لمالل    لل  أللن ماجلل
ف  مالظف  ع يل   ألن أ  ة افلم حل يفت، ممافتج أت ظدو، فحةلتاو فحمل ه او مف  و،  ل طي  فحىءلظ  شلل 

لا أللن تلل ا فلإا لاللخ، مأكفايللو ففحلللل  الل  تكللظ  غيللل أ للظال  الل  لللل  فحمةلل لي اتلللج، مالل  لا  جلل قف 
فحبللفا ،  للل  فحىءللفان الل  ماللخ  لللت ، م حلىءللظ  فحبيلل  مفحةلللف  أللن فحم للىا، مقلل ف يللظال فحجهلل  مفحظاللخ 

طي  فح ظفصم أ هة ا  مي حا و، ال  دفامين هظحو أ في و جمي  فحم  جف ، م أكفايو ج م فحىءفان  م 
م للهظحو أ فب للو ردمد ما للفا فحىءللفان أللن تلل ا ت لي للفتهة علللا صللتاف  فح ظفصللم فلاج مللفع   فحالليس 

 لظك، مم غيله( مأ لاو آرفاهة.  
معلللا فحللللغة أللن فحمىف لللف فحم  لل د  حل للللظتع فلإحك لماللل ، ملا  ماللج لا   للللظ أللن ب للل  فح يلللظب 

( 11,2005 فشغلللللللللف,( 7 ،2017 دبيللللللللل ، م أني تلللللللللع  لللللللللدلللللللللل  مجهلللللللللو ا لللللللللل  لللللللللم بفدلللللللللث. 
 م  عيظب فح لظتع فلإحك لما  ت مثم بفلآت : ( 47,2008 فحصيلا ,

 أن فحص   فح  بؤ ل كفحيف فح لظتع فلإحك لما .  .1
 شبكو فلإا لاخ مصباخ أىددمو حلغف و.  .2
 فحجهظد فحمب محو ا  شبكف  فلإا لاخ أن فحممكن م  تكظ  غفحيو فحثمن.  .3
ل م ضف  عن فحتةم بصظر  ماظي ش  يمفر فحمظا   ب  حك لما    ط  فح جف  محك ج    م  فح لظتع فلإ .4

  مكن م    لجظف أ ج ا  مي ماخ. 
 ( م  عيظب فح لظتع فلإحك لما  ت مثم بفلآت : 11، 2005متلي  فشغف، 

 ل رجو فحجظد  مفح ةكير بفحمص فنيو حلم فرض مفح لمض. فحىءظ  ع   ث و  .1
 ةلف  مفح  ظف أن فح  ع  فح ي ا   ا ت.تطل تمظتم ممفأل فح .2
 فحمةك   فح   ا  ت جة أن فح لظتو ا  أجفح  فح ا  مفلا    .  .3
مأل ي أ ل ر  فحم  ملو  نشلبكو فحىءلفاأل ظي فح  أف  فح ل   مكلن ت ل  مهف، ال  الم تىفيل  متظ لي   .4

 ق ه فحطلبف  فح   حن  كظ  حهف يأف  مم أكف  أا د. علا تلبيو 
 فح   ت ل هف فحم  مو مم أافمحو فح بث لهف.  لاو فحم لظأف    .5
قف فح  يلل  الصللو حل لللمتي م لللل دفحللو فحجمللظد الل  ديللفتهة فحيظأيللو     للا لل ف  أ  للو فح لللظق فح لل      .6

 فحلمتي يو. 
 محا م  عيظب فح لظتع فلإحك لما  ت مثم بفلآت : ( 47، 2008متةيل درف و  فحصيلا ، 

، لا يمف فحىءفان فح ين حهلة ال رف  أال د  حل  فألم أل  فح لظتع عبل فلإا لاخ لا  صم محا فحجمي  .1
 فلإا لاخ. 
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 لكظ  تبل .   ملاا   كظ  فح تظا محا فلإا لاخ ص بف  ملا يمف فشالفد فح ين  .2
 عفحة فلإا لاخ يىت  فحضغ  علا فح لظتع؛ ش  لي و فح لظتع عبل فلإا لاخ  لت و فح طظف .  .3
ا لالللخ، م  م  نيللفت مثلللل فح ت لللف  فح لللظت يو    للل  مأللللف  صلل ظءو تبلتلللل تكلتلللو فحجهللظد فحملتبطلللو بفلإ .4

 ص بف . 
  هظحو فرتكفب فشتطف  علا فلإا لاخ أ  ع    مف  فح لظتع عبل فلإا لاخ أل  ب  .  .5
 (.  182، 2009 أا مد و فا ةفر فلإا لاخ ا  ب   فحبل ف   فحطفا  مفح فل ي، .6
 أ فمف فشأن، مق ف عفأم أ يع أهة مرايل . .7
  فح ظف( فح ك ظحظج . فحتظءيف  .8
ع   دفلا  ي ة ايهف  لاو فشاكفر فشصيلو حتلد مم أ  مو أن فلإا لاخ أن ابم فحم فالين ق فك   .9

 مف    فأهف حصفحاهة. 
فحمل  بم غيل أضمظ  ا  فح لظتع ا  عفحة فلإا لالخ، م  م  أ لالو مت ل  ة دجلة فحمجفيالو فح ل   .10

 ي و ص   حلغف و. لا ل  مم  تض هف ع   ت   ة دملو تلظت يو أ 
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 المبحث الرابع
 تحديات التسويق الإلكتروني 

ف  تاللل  ف  فح للللظتع فلاحك لماللل  تهللل د فد ملللفلا  تا يلللع فلاقللل فف فح للل  تلللل ا فحيهلللف فدفر   
فحم  مف  ديث تل ى فح لظتع فلاحك لما  علا فقميو فلادرفك فحللية حل ا  ف  فح   تظفجلج فحم  ملف  

لض فح  فأللم ألل  تلللر فح الل  ف ، مح للم مقللة تلللر فح الل  ف  فح لل  تظفجللج حغللمفح  لل يل فحصللاي  مفحللظفا   
للللللغة ف  فح لللللظتع   ففيللللو فح لللللظتع فلإحك لمالللل  الللل  فحم  مللللف  فحم فصللللل  علللل   مجللللظد أللللظفرد بةلللللتو

أللللن أىف للللف مأ للللفا   بيللللل  مأ  ظعللللو الللل  اللللم فلاتجللللفه االلللظ فح ظحمللللو مفح اللللظا فلاحك لمالللل  ح  للللج  ثيللللل 
 ل  فح ال  ف  مفحصل ظءف  فح ل  تال د ألن ف ل   فأج مفلا ل تفد  أ لج، م  فلاا صفدي، ملا  ماج يظفجج ب

م  مي اةلللفط مم م لللو مايتلللو لا لللل  مم  تظفجلللج فح اللل  ف  مفح ظفالللع، م للل حر مشألللل بفح للللبو حل لللللظتع 
 (. 6فلإحك لما ، متمكن تا ي  ق ه فح ا  ف  أن مجهو ا ل ع د أن فحبفدثين  مف ا  فحج ما  

 (8الجدول )
 سويق الإلكتروني بحسب وجهات نظر عدد من الباحثين تحديات الت

 التحديات الباحث 
،  2003العلاق، 

58 
 أةكلو فحظصظا محا فلإا لاخ  تصظصف  ا  فحبل ف  فح فأيو مفحت يل (.   ▪
 تكفحيف تك ظحظجيف متطبي ف  فلإا لاخ فح جفرتو   ▪

،  2006البكري، 
272 

 فلاالجف  أ  فحبي و.   ▪
 فشأف .   ▪
 ح بفدا فح جفري.مدفر  عمليف  ف ▪
 فلايددف  ا  ا م فحم لظأف .  ▪
 أ ظاف  ما مو فح ا .  ▪
 درجو فح  ل ة مفحث فاو.  ▪

 2،  2009كافي، 

 فح ا  ف  فح   يميو.  ▪
 فرتتف  تكفحيف ت  يف  فحمظفا  فلإحك لمايو.   ▪
 فح طظر فحللت  حل   يو.   ▪
 عظفاع فحلغو مفحث فاو.   ▪
 فح صظصيو مفشأن.  ▪
 ك لما . أةف م فح ا  مفحل فد فلإح ▪
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 التحديات الباحث 
 تا  ف  فحب يو فح ا يو.   ▪
 فح ا  ف  فح  مظتو مفحلظجل يو.  ▪

،  2010شيروف،  
84-85 

 فح ا  ف  فح   يميو. ▪
 فرتتف  تكفحيف مافأو فحمظفا  فلإحك لمايو. ▪
 تطظتل ت  يف  فحمظفا  فلإحك لمايو.  ▪
 عظفاع فحلغو مفحث فاو.   ▪
 فح صظصيو مفشأن.  ▪
 ع   فحث و ا  م فام فح ا  فلإحك لمايو.  ▪

 : مع فد فحبفدثو بفلاع مفد علا فحمصفدر فحظفرد  فيج.  المصدر
  
 ، الللللي م  فح لللللظتع شقللللة فح الللل  ف  فح لللل    لقللللف فحبللللفدثظ فتلللللفاف  ألللل  فح صلللل يتف  فحلللللفب و  

 أن فحممكن م  يظفجج فح ا  ف  فلآتيو: فلإحك لما  
 . التحديات التنظيمية1

تا لفج محلا مجللف  تغيللف  جظقلتلو مفح ل   ال   صل  لهلف ت ميلو فشعملفا عبلل فح للظتع فلإحك لم  
ا  فحب يلو فح ا يلو مال  فحهيكلم مفحمللفر مفحتلللتو فح   يميلو حلم  ملف ، اه لفك دفجلو أف لو محلا معلفد  
ت  للللللية قيكللللللم فحم  مللللللو مدأللللللي فشاةللللللطو مفحت فحيللللللف  فح لللللللظت يو فح فصللللللو بفح لللللللظتع فلإحك لمالللللل  

مللم لهللف بمللف ي مفشللا ألل  فح طللظرف  فح   يللو فحم جلل د  بف لل لفتيجيفتهف فح  لي  للو ألل  تالل يث مجلللف ف  فح 
  (84، 2010مف، ل (  شي6، 2004 عب فحغ  ، 

 . عوائق اللغة والثقافة 2
ق فح تفعم لين  ثيل أن فحىءفان مءين فح  ي  ألن  ظ  أن مقة فح ا  ف  فح   ت  فحلغو مفحث فاو        ت   

أللن شللتاهف مدلل فت ا لللو اظويللو الل  تلجمللو  فحمظفالل  فلإحك لمايوللل، اه للفك دفجللو ألاللو ح طللظتل للأجيللف  
( متا د أن فح تفعم لين فحىءلفان 160، 2009، فح بفديفح صظص محا حغف   تهمهف فح فحة  فحطفا  م 

مفحمظفال  فحم  لتللو م لللمر  ألفعللف  فلاتلل  ف الل  فحث فاللو مفح للفدف  مفح  فحيلل  لللين فشأللة بايللث لا  كللظ  
(،  لللل حر فح  فأللللم الللل  فح لللللظتع 22، 2014 اللللىفي،  يو فح لللللظتق للللفك عفا للللف  االلللظ ف لللل   ف  فحمظفالللل  

فلإحك لما  ي طلل  درجلو أ ف لبو ألن فحث فالو مفحل  لة لا ل   ف  فحاف لظب مفحلغلو فح ل  يل ة فح الفمر لهلف 
مم شلللتاو أ ي للو أللن فحمث تللين، مءفح للفح  لا  مكللن م   كللل  صللتو حلل حر الل   كللظ  ف لل   فأج أالل مدف  
 مف قظ فحافا ا  فح لظتع فح  لي ي، معلا فحلغة ألن قل ه فح ال  ف  فحةيظ  ح فأو فح فت مفحم  مف ، 



 

36 

 

مغيلقللف، اللفشأل لا ي  لل ي م   كللظ  دلل ثف  أؤا للف  الل  فحظاللخ فحاف للل ماللفل   حل جللفمي أللل  ب   بإ جللفد 
، 2015مف  ةفف أف  مكن أن للفاع مم لفحي  ج يل    تيللو بم فحجلو فحصل فب مفح ال  ف   جي حل ، 

24 .) 
 لخصوصية. الأمن وا3

فشأن مفح صظصيو م ضف  أن فح ظفاع فح   تظفجج فح فألين ا  ق ف فحمجفا، م  تؤثل ا  ت بلم  
ب   فحىءفان حتكلل  فح للظتع فلإحك لمال  بةلمظحي هف تفصلو مم  عمليلو فح بلفدا فلإحك لمال  تا لفج محلا  

 فد، مغيلقلف، اه لفك فحاصظا علا ب   فحبيفاف  أن فحىءفان أثم فلا ة، فح ظ ، فحج ليو، للت لو فحلل
 لللمر  لا لل   ف  للأجيللف  تفصللو حلاتللف  علللا فشأللن متصظصلليو فح  للفأ   فح جفرتللو فلإحك لمايللو 

(. مت لللل  أللللن مللللللي فحم للللفلل الللل  ف لللل  مفا شللللبكو فلإا لاللللخ الللل  فح ةللللفط 433، 2004 فحصللللان، 
شلبكو  عللا ديث ت  م  ب   فحم  مف   ليلففح لظت   فلإحك لما  أةكلو فشأن ا  ا م فحم لظأف ، 

، 2006 فحبكلي، فلاا لاخ ال  تللييل فعمفحهلف أملف   ل لهف فحلا فح يل  ألن فحم لفلل ال  فدفر  فعمفحهلف
272 .) 

 . ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الإلكترونية4
م  ماةللف  أظالل  علللا فلإا لاللخ مشللبج أللف  كللظ  بإاةللف  أظالل  أللفدي، اإاةللف  متطللظتل فحمظفالل    

ف  أ  صصين معلا درجو عفحيو أن فحكتف  ، م  حر فحافجو محلا درف لف  فلإحك لمايو  ا فج محا تبل 
تلظت يو ما يو بايث  كظ  تلر فحمظفا  فلإحك لمايو ج فبو مأصممو علا ااظٍ الفدر عللا جل ب فا بلفه 

،  ملللف  جللل  م   كلللظ  فحمظاللل  ألللؤق   ح  للل  ة نيملللو م لللففيو حلىءلللظ  بملللف  ا لللع فحىءلللظ  م ثلللفر  فق مفألللج
 (. 84، 2010(  شيلمف، 7، 2004فاليو عن فلآتلتن  عب فحغ  ، حلم  مو أيى  ت 

يظفجههللف فح للللظتع فلإحك لمالل ، ت مثلللم الل   للل ه تالل  ف  ت  للللع بف لل   ف  فح   يلللف  مق للفك  
أا مد لو ف لل   ف  فلإا لاللخ الل  فحم ي لو، بلللب  فرتتللف  أللل ظي فشأيللو  مفح ظجلج تاللظ أظالل  محك لمالل  

فحما ملللين، مالل  يلجلل   حللر محللا ا للم فح  لللية فح للفص حىءللفان ففح للفص بف لل   ف  فحاف للظب لظ للفلو 
فح فدرتن علا فحمةفر و فحىءفان ج ي ، مم فا تفض البو ت    بفحاف ظب مم فا تفض فحلغبو ا  ابظا 

 ا  فش ظفق. 
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 الرابعالفصل 
 الدراسة أنموذج وصف واختبار العلاقات الواردة في 

عةس يسلط هذا الفصل الضوء على طبيعة  ابععة ا اليسيسة  للسةاوة  يراتهيا إة ت ثل  ببلة      
لكايينةةة  الاةةة  فوةةةإب  خةةة   رةةة ء ر  ةةةط السةاوةةة  الاسةةةوال الافةةة عل  يدعةةةس  سةةةسي   الاسةةةوال اإ

ع لاسلهةةل ابيلةة  للبي نةة   الباعلقةة  عدععةة ا السةاوةة   ف     ةةس يخيضةةي  إ ت يلاسقهةةل للةةم  بةة  رع ل اإةة
( لاحاس ب الاكةياةا  يالرسة  SPSS Var. 19يراتهيا إ  ت يقس  م اوا سام البين رج الس وود  )

خضةة   عةةة  تالبئواةة  يابيوةة ح السسةة  ي  يالانسياخةة   البكي ةاةة  لكةةل راتهةةي رةةة راتهةةيا  السةاوةة 
 اخا  ة خيضي   السةاو . 

 خإن الفصل الس ل  ياضبة الب  حث الآ ي :  ملذل
 وصف مجتمع الدراسة.: المبحث الأول
 وصف أبعاد الدراسة وتشخيصها. :المبحث الثاني
 اختبار فرضيات الدراسة.:  المبحث الثالث
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 ول لأ المبحث ا
 وصف مجتمع  الدراسة

 نةةة  اخاةةة ة  السةاوةةة  رياسةةةف الاسةةةول خةةة  رسيرةةة  البوتةةةل رهةةةسان لإةةة   إةةةس   ت يةةة  ال 
ةايرةة  رةةة  ث حهةة ثليةة وحصةة س  ياهةةم رةة   ةةم الاوتةةل إلةةى ناةة سج الاسلهةةل اثالعبلةة و يقبةةل الا ةةيل 

 .الضييةي الاعي  ال سيط على رسهية عبل هذه البياسف 
 مول العالمية  . ولا أ

ي  بلةة  2011يقةةه هةةذا البةةون خةة  رر قةة  البإرسوةةهة خةة  رسيرةة  البوتةةل ال  دوةة  وةةر  
رةة  س  عةعة ر  يا  27طوا ةل يابلة  عةسا العة رلهة  ية    ةدعةف واقةه   2م800  رس ح  البون ر  يقة ةب 

طةةة   إ 2015وةةةر   ق  روقعةةة  الكايينيةةة   اطلةةةل هةةةذا البيسةةةف الاسةةةو فرياسةةةف الاسةةةول البإبةةة   يةةة  ي 
ج عةة   ثيدعةةس  سلهةةل  يةةام عيضةة  رةةة ررا ةة   يعييضةة  ال  تةة  رةةة البرا ةة  و زد سرةة  علةةى رةة 

وةروا   4-1% ررإم  عيخوا على البيسف الاسواق  ررةذ 37ن فرة زد سة هذا البياسف  بهة   100
 وروا .اةده وروا  سبي رة ف%  عيخوا على البيسف ررذ  63ي

  1:10مول  .  ثانياا 
ي  بلةة  2017ل  دوةة  وةةر   ت ثنةةسل  خةة  رسيرةة  البوتةةلبيقةةه هةةذا البةةون خةة  رر قةة  ا

ت يا عةس  عة ر    30لهة  ية   واقه  ط عقهة طوا ةل يابلة  عةسا العة ر  2م850رس ح  البون ر  يق ةب  
 2017وةةر   لكايينيةة   ث ق  روقعةة   اطلةةل هةةذا البيسةةف الاسةةو ف يةة  ي  حةةسيب    رةةة رياسةةف الاسةةول البإبةة 

يدعةةس  لاطةة   زد سرإةة  علةةى سةةل رةة  يةةام عيضةة  رةةة ررا ةة   يعييضةة  ال  تةة  رةةة البرا ةة  و
لبيسةةف الاسةةواق  رةةرإم  عيخةةوا علةةى ا% 35ن فرةةة زدةة سة هةةذا البياسةةف  بةةهة  100ج عةة   ث سلهةةل 

عةةة رةةون  ةع ةة ة  يسةة ن وةة عق    .وةةراهة سبةةي رةةةف عيخةةوا علةةى البيسةةف ررةةذ  %65وةةروا   2-1ررةةذ 
 .12ارا ة خ  4ي بل  رس حا   2010نسل  ي دو  ور  بيقه خ  رسخل ح  اتتهي 

 دانية ماركت . ثالثاا 
 ي  بلةة  رسةة ح 2013 دوةة  وةةر  ت يقةةه هةةذا البةةون خةة  رر قةة  الرةةوة خةة  رسيرةة  البوتةةل

ت يا عةس  عة ر    35يابل  عسا العة رلهة  ية  ت طوا لث ث   واقه   2م500سبي رة  فالبون ر  يق ةب  
 2015وةةةر  لكايينيةةة   ث ق  روقعةةة   اطلةةةل هةةةذا البيسةةةف الاسةةةو في ت يضةةة   ف ِ  رةةةة رياسةةةف الاسةةةول البإبةةة 

يدعةةس  لاطةة   زد سرإةة  علةةى سةةل رةة  يةةام عيضةة  رةةة ررا ةة   يعييضةة  ال  تةة  رةةة البرا ةة  و
% رةةرإم  عيخةةوا علةةى البيسةةف الاسةةواق  28ن فرةةة زدةة سة هةةذا البياسةةف  بةةهة  100ج عةة   ث سلهةةل 

 وروا . اةده سبي رةف%  عيخوا على البيسف ررذ  72وروا  ي 4-1ررذ 
وئل  الع ر  على زد سة هذه البياسف الاسواقي  عهر  ال سث س ن  بيدعس  وجي  ععض ا

 ان ه.فج ع   روضس  خ  ال ساين اإ
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 ( 9) جدولال

 إجابات الزبائن على الأسئلة العامة في المراكز التسويقية المبحوثة  

 بشأن كيفية التعرف على المركز الخدمي 

سيف  عيخ  على البيسف 
 ال سر 

حسيث 
 ي لف ز  ثلاع  ابتسق ء

جياسس  
 الاناينه   ير    

 العالمية مول 
 65 1 2 32 الرس   

 مول 1:10
 51 2 3 44 الرس   

 ااني  ر ةس  
 50 2 2 46 الرس   

سبةي رةةة الفدة سة يخة  رياسةف الاسةول الب ثة   عيخةةوا بن الرسة   اف( 9ياضة  رةة ال ةسين )
اارة  الاواتةل رةه ثهبية  الووة سل الاقرية  خة  ف على  لم البياسةف عةة طياةل الاناينهة  الالة  علةى 

 الفد سة.
 ( 10الجدول )

 قية المبحوثة  إجابات الزبائن على الأسئلة العامة في المراكز التسوي

 المركز الخدمي المزايا والخدمات التي يقدمها بشأن 

 قسرةةة  رياسةةةف  رةةة  الفدةةة سة قةةةس ا ةةةسي ةضةةة هم علةةةى  لبيةةة  ن غف( ياضةةة  10رةةةة ال ةةةسين )
لى  ف عل الفد سة ره  لم البياسف ع لشكل الذي ييض  ثيشهي   الاسول رة رفاي  يخسر    يهذا ر 

 الفد سة. 
 

 

البيسف  الاسواق  يعلبكم   فنهل  يى 
 عب  يقسر  رة رفاي  يخسر   عشكل 

 غهي س خ   راووط  س خ 

 العالمية مول 
 9 34 57 الرس   

 مول 1:10
 8 30 62 الرس   

 دانية ماركت 
 4 44 52 الرس   
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 ( 11الجدول )

 إجابات الزبائن على الأسئلة العامة في المراكز التسويقية المبحوثة  

 الإلكتروني التقييم العام لموقع المركز بشأن 

تقيمك العام لموقع  ما 

 لكتروني المركز الإ
 ردئ متوسط  جيد ممتاز 

 العالمية مول 
 7 24 47 22 الرس   

 مول 1:10
 5 17 33 45 الرس   

 دانية ماركت 
 5 22 36 37 الرس   

( ن حةةةو  يجةةةوا  قهةةةيم ريضةةة  عشةةةكل عةةة م لبواقةةةه البياسةةةف 11رةةةة رع يةةة   ال ةةةسين )
 يدرس   سبهية  را عع  الفد سة لالم البواقه عشكل رسابيالالكاييني  الال  على 

 

 ( 12الجدول )

 إجابات الزبائن على الأسئلة العامة في المراكز التسويقية المبحوثة  

 مدة الاستجابة للطلب عبر الموقع الإلكتروني بشأن 

كيف تقيم مدة الاستجابة لطلباتك 

 الإلكتروني عبر الموقع 
 رديئة  متوسطة  جيدة ممتازة 

 العالمية مول 
 11 6 68 15 الرس   

 مول 1:10
 8 13 52 37 الرس   

 دانية ماركت 
 10 15 48 27 الرس   

لةةةى اوةةةا  ع  رياسةةةف الاسةةةول ل ل ةةة   الفدةةة سة عبةةةي البوقةةةه ثعةةة ه ف ( 12) يشةةةهي ال ةةةسين
سبةي وةكي  ررإة  لفاة اة بالالكايين  عشكل جهةس يد لةذا  الع لبية  رةون الاة  حصةل  علةى الرسة   ا

 لكايين .إاف عل ره الفد سة عبي البوقه الا
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 ( 13)الجدول 

 إجابات الزبائن على الأسئلة العامة في المراكز التسويقية المبحوثة  

 ي الرغبة في مواصلة التعامل مع الموقع الإلكترون بشأن 

هل لديك رغبة في مواصلة التعامل مع  

 الموقع الالكتروني للمركز 
 لا نعم

 العالمية مول 
 8 92   الرس 

 مول 1:10
 6 94 الرس   

 دانية ماركت 
 13 87 الرس   

 

اض  اليغ   الكبهية الباوخية لسى الفد سة خ  الاوابياة للاع رل ره   ( 13 سين )الرة 
لكايين  لبياسف الاسول الب ث يقس يكون الاع رل هو الاط   البسابي على العييض البوقه اإ

 ال سيسة الا    يحإ   لم البياسف.
 ( 14الجدول )

 إجابات الزبائن على الأسئلة العامة في المراكز التسويقية المبحوثة  

 دافع التعامل مع الموقع الإلكتروني  بشأن 

تعاملي مع الموقع  

 الإلكتروني ناتج عن

سرعة  

 التنفيذ 

  الأداءدقة 

 التسويقي 

الشفافية 

 وعدم الخداع 
 الأمان

 العالمية مول 
 22 24 21 33 الرس   

 ل مو 1:10
 25 15 19 41 الرس   

 دانية ماركت 
 39 19 25 17 الرس   

 

ج عةةة   الب سةةةوثهة عةةةة وةةةب  الاع رةةةل رةةةه رواقةةةه ثن ف(  بةةةهة 14رةةةة رع يةةة   ال ةةةسين )
 1:10ن غ لبي  زد سة الع لبية  رةون يثل  ث  ورياسف الاسول الالكاييني   وزع  عشكل راق ةب نسبي   

لكايينةة  خةة  حةةهة غ لبيةة  زدةة سة اانيةة  ر ةسةة  إقةةه ارةةون رقارعةةهة عسةةيع   رفهةةذ البإةة م عبةةي البو 
 .لكايين إر ن ناي   لاع رلإم ره البوقه ابس نوا يشعيين ع 
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 المبحث الثاني 
 وصف أبعاد الدراسة و تشخيصها

  يالباببلة  ع لاسةوال الافة عل  يار ين هذا الب سث يتف ي ش يص فععة ا السةاوة  اليسيسة
لكةل  الاسلةه   اإحصة سي  الوتة ي   اوا سامسقيق   لذلم خقس  م  ي   تي سسي   الاسوال الالكايين 

 .ةالب سوث  على حس  رياسف الاسول رة  ريسف
  وصف أبعاد الدراسة وتشخيصها من وجهة نظر الزبائن. أولا 

 لباتهةةةةيا  ابيوةةةة ح السسةةة  ي  ينسةةةة  الاوةةةةا  ع   (16يال ةةةةسين ) (15يعةةةيض ال ةةةةسين ) 
رةةة  ثج عةة   ابخةةياا الب سةةوثهةعبةةي  لكايينةة    الاسةةوال اإ سةةسي راتهةةيا  ي   الاسةةوال الافةة عل 

وئل  اوةاب ةة العة رلهة خة  فوئل  رة بخذ  افسل ععس )  اتهيا  على البؤشيا  ال  ت  عبالفد سة  
 .رة يجإ  نظي ال يخهة( للآةاءرياسف الاسول  إس   سقهل ر  عق  جفسي  
 ( 15جدول )ال

 ق التفاعلي الزبائن لبعد التسوي إجاباتوصف وتشخيص 

 عدالب  

رات
تغي

الم
 

 دانية ماركت  1:10مول   العالمية مول 

الوسط  

 الحسابي

نسبة  

 الاستجابة 

الوسط  

 الحسابي

نسبة  

 الاستجابة 

الوسط  

 الحسابي

نسبة  

 الاستجابة 

التسويق 
 التفاعلي

1X 4.340 86.8 3.760 75.2 3.200 64 

2X 4.110 82.2 4.080 81.6 3.600 72 

3X 4.210 84.2 3.870 77.4 3.340 66.8 

4X 3.980 79.6 3.660 73.2 4.420 88.4 

5X 3.750 75 3.550 71 3.980 79.6 

6X 3.80 76 4.100 82 4.000 80 

 : د  ن ال سين ياض  ر  يرة خ 
 لاةفم البرظبة   وعواهة  الاة    لقإة  لةى )ثخ  الع لبي  رةون يالةذي يشةهي  (1X( حقل الباتهي .1

(  86.8( ينسةةة   اوةةةا  ع  )4.340رقةةةساةه ) علةةةى يوةةةط حسةةة   ف  ينةةة (لكاي إعبةةةي روقعإةةة  ا
 الافام البرظب   وعواه  عشكل ييض  الفدون عبي روقعإ  اإلكايين .لى ثيهذا ر  يشهي 

شةةكل البوقةةه الالكايينةة  غهةةي جةةذاب لةةى )ثالةةذي يشةةهي  1:10خةة  رةةون ( 6Xحقةةل الباتهةةي ) .2
( 82( ينسةة   اوةةا  ع  )4.100اةه )علةةى يوةةط حسةة     رقةةس ف ( لةةوانرةةة حهةةث الاصةةبيم ياب

 ةض  الفد سة عة رض رهة البوقه اإلكايين  الباعلق  ع لاصبيم يابلوان.  ثلى ر  يشهييهذا 
 سةابه البرظبة  لشةك يي الاة    لقإة  لةى )ثالةذي يشةهي  خ  ااني  ر ةسة  ( 4Xحقل الباتهي ) .3

( يهذا 88.4اوا  ع  ) ( ينس  4.420على يوط حس     رقساةه )ف (  لكايين إعبي البوقه ا
 اهاب م البرظب  ع لشك يى الا  ي لقإ  زد سرإم عبي البوقه اإلكايين . لى ث ر  يشهي
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 ( 16جدول )ال
 لكتروني ل عد تحديات التسويق االزبائن لب   إجاباتوصف وتشخيص 

 عدالب  

رات
تغي

الم
 

 دانية ماركت  1:10مول   العالمية مول 

الوسط  

 الحسابي

نسبة  

 الاستجابة 

الوسط  

 الحسابي

نسبة  

 الاستجابة 

الوسط  

 الحسابي

نسبة  

 الاستجابة 

التسويق 
 التفاعلي

X7 2.34 46.8 3.66 73.2 3.800 76 

8X 3.11 62 2.080 41.6 2.440 48.8 

9X 4.00 80 2.370 47.4 4.340 86.8 

10X 3.48 69.6 2.500 50 2.420 48.4 

11X 2.34 46.8 3.350 67 3.220 64.4 

12X 2.45  49 3.80 76 2.000 40 

 :  د  ياض  ر  ي (16) رة خ ن ال سين
البرظبةة   سةةعى لةةى )ثيالةةذي يشةةهي  )3X(هةةو الباتهةةي  الع لبيةة  رةةون  يواجةة سبةةي  سةةسي فن ف .1

علةةةى يوةةةط ف  سلالةةة   (ااسبةةة  لفاةةة اة الاف عةةةل رعرةةة  رةةةة خةةة ن يوةةة سل ي قريةةة   ا صةةة ن ر الفةةة 
اخاقةة ة البرظبةة  الب سوثةة   لةةىثيهةةذا رةة  يشةةهي  ( 80( ينسةة   اوةةا  ع  )4.00حسةة    رقةةساةه )

 ل  ص ن ع لفد سة ي سقهل الاف عل رعإم.  لوو سل ي ق ن   راروع 
شةةكل البوقةةه لةةى )ثيشةةهي  الذذ   )6X)هةةو الباتهةةي   1:10سبةةي  سةةسي  يواجةة   رةةون فن ف .2

علةةةى يوةةةط حسةةة    رقةةةساةه ف (  سلالةةة   لةةةوانبالالكايينةةة  غهةةةي جةةةذاب رةةةة حهةةةث الاصةةةبيم يا
عةةةسم اهابةةة م البرظبةةة   اصةةةبيم روقعإةةة  لةةةى ث(  يهةةةذا رةةة  يشةةةهي 76( ينسةةة   اوةةةا  ع  )3.80)

 ع لشكل الذي يلب  ةغ    الفد سة. 
البرظب   سعى ااسب  لى )ثالذي يشهي   )3X)هو الباتهي  ااني  ر ةس  سبي  سسي يواج  فن ف .3

وةةط حسةة    علةةى ي ف (  سلالةة  نةة   ا صةة ن ر الفةة  لفاةة اة الاف عةةل رعرةة  رةةة خةة ن يوةة سل ي ق
اخاقةةة ة البرظبةةة  الب سوثةةة  لةةةى ث(  يهةةةذا رةةة  يشةةةهي 86.8( ينسةةة   اوةةةا  ع  )4.340رقةةةساةه )

 ل  ص ن ع لفد سة ي سقهل الاف عل رعإم.  لوو سل ي ق ن   راروع 
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 وصف أبعاد الدراسة وتشخيصها من وجهة نظر العاملين . ثانياا 
 آ. العالمية مول  

 . وصف أبعاد التسويق التفاعلي1
 ( 17جدول )ال

 التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد التسويق التفاعلي 

 في )العالمية مول( 

أبعاد  

التسويق  

ت  التفاعلي
را

غي
مت

ال
 

أتفق  

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

لا أتفق  

الوسط   بشدة

 الحسابي

الانحراف  

 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

 الثقة
1X 10 62 4 25 2 12 - - - - 4,50 0,73 

2X 6 37 7 43 3 18 - - - - 4,18 0,75 

3X 3 18 10 62 3 18 - - - - 4,00 0,63 

الاتصال 

 بالزبون  

4X 5 31 9 56 1 6 1 6 - - 4,12 0,80 

5X 3 18 6 37 5 31 2 12 - - 3,62 0,95 

6X 5 31 3 18 7 43 1 6 - - 3,75 1,00 

 التفاعل مع

 الزبون

7X 5 31 9 56 1 6 1 6 - - 4,12 0,80 

8X 2 12 3 18 6 37 5 31 - - 3,12 1,02 

9X 1 6 3 18 4 25 6 37 2 12 2,68 1,13 

الاستماع 

لشكاوى  

 الزبائن 

10X 13 81 1 6 1 6 1 6 - - 4,62 0,88 

11X 6 37 8 5 2 12 - - - - 4,25 0,68 

12X 2 12 9 56 5 31 - - - - 3,81 0,65 

 الجودة
13X 2 12 7 43 4 25 3 18 - - 3,50 0,96 

14X 5 31 6 37 5 31 - - - - 4,00 0,81 

15X 5 31 5 31 5 31 1 6 - - 3,87 0,95 

 0,85 3,88            المعدل

 : الجدول من إعداد الباحثة بالاستناد إلى نتائج الحاسبة الإلكترونية. المصدر
( 88و3يدلةة  رعةةسن الووةةط السسةة    لإةةذا ال عةةس ) )15X-1X(ا   لباتهي ال عةةس عةةهةةذا  قةةي 

( يهذا يؤسس اعابة ا البرظبة  حسة  ءةاء الب سةوثهة علةى راتهةيا  85و0ع نسيا  ركي ةي رقساةه )
الاسةةوال الافةة عل  خةة  رب ةوةة  رإ رةة  الاسةةواقي ت يقةةس حقةةل راتهةةيي )البقةة ت يالاوةةاب   لشةةك يى 

( يانسةةةيا  ركيةةة ةي لباتهةةةي البقةةة  رقةةةساةه 229و4ساة )الفدةةة سة( فعلةةةى رعةةةسن للووةةةط السسةةة    عبقةةة
 )10X((ت  يبةة  حقةةل الباتهةةي 74و0(ت يالاوةةاب   لشةةك يى الفدةة سة عةة نسيا  ركيةة ةي قةةسةه )70و0)

ثلى: ) عبةل ررظبارة  علةى  قلهةل ح ةم ال سة ةة الاة  فتة    الفدةون جةياء اقارة ء ررا   رة ( رشهيا   
فانةى يوةط  )9X(%(ت خ  حهة حقل الباتهي 87ل )( ينس   ا ف 62و4س    قسةه )فعلى يوط ح
لةةةى فن  كةةةون الع قةة  الاف عليةةة  رةةةه الفدةةةون ثثلةةةى: ) سةةعى البرظبةةة  رشةةةهيا  (ت 68و2حسةة     لةةة  )

 ر  شية ش صي (ت يج ء  الباتهيا  ال  قي   هة هذية الباتهياة. 
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 تحديات التسويقية وتشخيصهاال. وصف متغير 2
 ( 18الجدول )

المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد التحديات  التكرارات والنسب

 التسويقية في )العالمية مول(

أبعاد  

التحديات 

ت  التسويقية  
را

غي
مت

ال
 

أتفق  

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

لا أتفق  

الوسط   بشدة

 الحسابي

الانحراف  

 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

التحديات 

 التنظيمية  

16X 9 56 5 31 1 6 1 6 - - 4,37 0,88 

17X 1 6 7 43 4 25 3 18 1 6 3,25 1,06 

18X 3 18 5 31 3 18 4 25 1 6 3,31 1,25 

ارتفاع تكاليف  

إقامة المواقع  

 الإلكترونية 

19X 4 25 5 31 3 18 4 25 - - 3,56 1,15 

20X 6 37 5 31 3 18 1 6 1 6 3,87 1,20 

21X 1 6 5 31 6 37 4 25 - - 3,18 0,91 

عوائق اللغة 

 والثقافة  

22X - - 5 18 4 25 8 50 1 6 2,56 0,89 

23X 3 18 3 12 5 31 6 37 - - 3,12 1,14 

24X 1 6 2 12 6 37 4 25 3 18 2,62 1,14 

الأمان 

 والخصوصية 

25X 2 12 5 31 4 25 5 31 - - 3,25 1,06 

26X - - 2 12 5 31 6 37 3 18 2,37 0,95 

27X 2 12 6 37 1 6 5 31 2 12 3,06 1,34 

تحديات 

تتعلق  

باستخدام 

 التقنيات

28X 4 25 3 18 5 31 4 25 - - 3,43 1,15 

29X 3 18 4 25 2 12 6 37 1 6 3,12 1,31 

30X 
2 12 3 18 9 56 2 12 - - 3,31 0,87 

 1,09 3,23            المعدل

 نتائج الحاسبة الإلكترونية. : الجدول من إعداد الباحثة بالاستناد إلى  المصدر
 

الووط السسة     يدل  رعسن )30X-16X(ربل هذا ال عس خ  اواب ةة الاوابي ن ع لباتهيا   
( يهةةذا يؤسةةس رواجإةة  رةةون الع لبيةة  الاسةةسي   09و1( عةة نسيا  ركيةة ةي رقةةساةه )23و3لإةةذا ال  عةةس )

سي   الاة  يواجإإة  هةذا البيسةف للاسسي   الاة   عيقةل  برية  الاسةوال اإلكايينة ت يلعةل ف ةيز الاسة
( عةة نسيا  64و3الاسةةواق  هةةو )الاسةةسي   الارظيبيةة (  سلالةة  فعلةةى رعةةسن يوةةط حسةة    رقةةساةه )

الاةة عه ل  عةةس الاسةةسي   الارظيبيةة  يالةةذي يشةةهي  )16X((ت يقةةس حقةةل الباتهةةي 067و1ركيةة ةي قةةسةه )
 ( فعلةةى يوةةط حسةة     لةة  ثلةةى: )ن ةةس تةةعود  خةة  ثعةة اة  رظةةيم الإيكةةل ال ةة ق عةة لبيسف الاسةةواق

 )26X(%(ت خةة  حةةهة حقةةل الباتهةةي 87( يرعةةسن ا فةة ل )88و0( يانسةةيا  ركيةة ةي قةةسةه )37و4)
ثلى: )لا ياةوخي لةسير   يار ية   خ تة  للسفة   علةى وةيا  رشهيا   (  37و2فانى يوط حس     ل  )

 اة. للاع ر   الا  ةا  اإلكاييني (ت يج ء  الباتهيا  ابخيى  هة هذية الباتهي 
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 1:10ب. مول  
 . وصف أبعاد التسويق التفاعلي1

 ( 19الجدول )

 التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية  

 ( 1:10لأبعاد التسويق التفاعلي في مول ) 

أبعاد  

التسويق  

 التفاعلي 

 المتغيرات 

أتفق  

 بشدة 
 لا أتفق  محايد  أتفق 

لا أتفق  

 بشدة 
الوسط 

 الحسابي 

نحراف  الا

 المعياري
 % ت % ت % ت % ت % ت

 الثقة 

1X 15 60 8 32 2 8 - - - - 4,52 0,65 

2X 15 60 10 40 - - - - - - 4,26 0,50 

3X 17 68 7 28 1 4 - - - - 4,64 0,56 

الاتصال  

 بالزبون  

4X 8 32 13 52 2 8 1 4 1 4 4,04 0,97 

5X 6 24 13 52 3 12 2 8 1 4 3,84 1,02 

6X 9 36 9 36 5 20 2 8 - - 4,00 0,95 

التفاعل مع  

 الزبون 

7X 12 48 11 44 2 8 - - - - 4,40 0,64 

8X 6 24 16 64 2 8 1 4 - - 4,08 0,70 

9X 11 44 7 28 6 24 1 4 - - 4,12 0,97 

الاستماع  

لشكاوى  

 الزبائن  

10X 9 36 8 32 6 24 2 8 - - 3,96 0,97 

11X 7 28 15 60 2 8 1 4 - - 4,12 0,72 

12X 8 32 11 44 5 20 1 4 - - 4,04 0,84 

 الجودة 
13X 13 52 8 32 3 12 - - 1 4 4,28 0,98 

14X 12 48 11 44 2 8 - - - - 4,40 0,64 

15X 17 68 5 20 3 12 - - - - 4,56 0,71 

 0,80 4,24            المعدل 

 نتائج الحاسبة الإلكترونية.   : الجدول من إعداد الباحثة بالاستناد إلىالمصدر
 

( 24و4يدلةة  رعةةسن الووةةط السسةة    لإةةذا ال عةةس ) )15X-1X(ا   لباتهي ال عةةس عةةهةةذا  قةةي 
( يهذا يؤسس اعابة ا البرظبة  حسة  ءةاء الب سةوثهة علةى راتهةيا  80و0ع نسيا  ركي ةي رقساةه )

فعلةةةى رعةةةسن للووةةةط الاسةةةوال الافةةة عل  خةةة  رب ةوةةة  رإ رةةة  الاسةةةواقي ت يقةةةس حقةةةل راتهةةةي )البقةةة ( 
(ت  يبةةة  حقةةةل الباتهةةةي 57و0( يانسةةةيا  ركيةة ةي لباتهةةةي البقةةة  رقةةساةه )589و4السسةة    عبقةةةساة )

)3X(  ) يالةةةذي يشةةةهي ثلةةةى: )نشةةةعي فن البقةةة   ةةةسخه الفدةةةون  ابرةةة  وةةةلوسي   ثي   يةةة    ةةة ه البرظبةةة
ثلى: يا  رشه(ت 84و3فانى يوط حس     ل  ) )5X(%(ت خ  حهة حقل الباتهي  96ينس   ا ف ل )

)نعابةةي الا صةة ن هةةو جةةوهي عبليةةة  الاف عةةل رةةه الفدةة سة(ت يجةةة ء  الباتهةةيا  ال  قيةة   ةةهة هةةةذية 
 الباتهياة. 
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 تحديات التسويقية وتشخيصهاال. وصف متغير 2
 ( 20الجدول )

 التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية  

 ( 1:10) لأبعاد التحديات التسويقية في مول

أبعاد  

التحديات  

ت  التسويقية  
را

غي
مت

ال
 

أتفق  

 بشدة 
 لا أتفق  محايد  أتفق 

لا أتفق  

الوسط  بشدة 

 الحسابي 

الانحراف  

 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

التحديات  

 التنظيمية  

16X 2 8 5 20 8 32 8 32 2 8 2,88 1,09 

17X 1 4 4 16 6 24 11 44 3 12 2,56 1,04 

18X 1 4 5 20 4 16 12 48 3 12 2,56 1,08 

ارتفاع تكاليف  

إقامة المواقع  

 الإلكترونية 

19X 1 4 7 28 4 16 11 33 2 8 2,76 1,09 

20X 1 4 5 20 7 28 12 48 - - 2,80 0,91 

21X - - 9 36 2 8 14 56 - - 2,80 0,95 

عوائق اللغة  

 والثقافة  

22X 1 4 11 44 10 40 3 12 - - 3,40 0,76 

23X 2 8 11 44 4 16 6 24 2 8 3,20 1,15 

24X 4 16 8 32 3 12 8 32 2 8 3,16 1,28 

الأمان  

 والخصوصية 

25X 2 8 10 40 4 16 8 32 1 4 3,16 1,10 

26X - - 5 20 7 28 10 40 3 12 2,56 0,96 

27X 2 8 7 28 4 16 10 40 2 8 2,88 1,16 

تحديات  

تتعلق  

باستخدام  

 التقنيات 

28X 6 24 5 20 3 12 11 44 - - 3,24 1,26 

29X 1 4 6 24 12 48 5 20 1 4 3,04 0,88 

30X 
8 32 3 12 9 36 5 20 - - 3,56 1,15 

 1,06 2,97            المعدل 

 : الجدول من إعداد الباحثة بالاستناد إلى نتائج الحاسبة الإلكترونية. المصدر
 

يدل  رعسن الووط السسة     )30X-16X(ربل هذا ال عس خ  اواب ةة الاوابي ن ع لباتهيا   
الاسةةسي    1:10( يهةةذا يؤسةةس رواجإةة  رةةون 06و1( عةة نسيا  ركيةة ةي رقةةساةه )97و2لإةةذا ال  عةةس )

هذا البيسف الاسواق  هةو  يواجإ الا   عيقل  بري  الاسوال اإلكايين ت يلعل ف يز الاسسي   الا  
( عةة نسيا  ركيةة ةي قةةسةه 25و3رقةةساةه ) )عواسةةل اللتةة  يالبق خةة (  سلالةة  فعلةةى رعةةسن يوةةط حسةة   

رشةةهيا  (  اعلةةل عةة  اوةةا سام الاقريةة    الاةة عه ل  عةةس )الاسةةسي    )30X((ت يقةةس حقةةل الباتهةةي 066و1)
( 56و3ثلةةى: )خقةةسان راعةة  الاسةةول الاقلهسيةة   سةةسي سبهةةي نعةة ن  ررةة (ت فعلةةى يوةةط حسةة     لةة  )

فانةى يوةط  )81X(ة حقل الباتهةي %(ت خ  حه44( يرعسن ا ف ل )15و1يانسيا  ركي ةي قسةه )
الا وةا  على  سسيث ثجياءا  العبل عب  ياب شى ره  للا نعبثلى: )رشهيا  ( 56و2حس     ل  )

   ابخيى  هة هذية الباتهياة. 7(ت يج ء  الباتهياالاكرولوجي  البا ساة
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 ت. دانية ماركت 
 . وصف أبعاد التسويق التفاعلي1

 ( 21الجدول )

 المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد التسويق التفاعلي  التكرارات والنسب

 في مول )دانية ماركت( 

أبعاد  

التسويق  

ت  التفاعلي 
را

غي
مت

ال
 

 لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة 
لا أتفق  

الوسط  بشدة 

 الحسابي 

الانحراف  

 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

 الثقة 

1X 11 44 12 48 2 8 - - - - 4,36 0,63 

2X 11 44 13 52 1 4 - - - - 4,40 0,57 

3X 18 72 6 24 1 4 - - - - 4,69 0,55 

الاتصال  

 بالزبون  

4X 12 48 6 24 3 12 4 16 - - 4,68 1,13 

5X 7 28 12 48 6 24 - - - - 4,04 0,73 

6X 9 36 9 36 6 24 1 4 - - 4,04 0,88 

التفاعل  

مع 

 الزبون 

7X 13 52 6 24 4 16 1 4 - - 4,16 1,10 

8X 3 12 16 64 4 16 1 4 1 4 3,76 0,87 

9X 11 44 10 40 4 16 - - 1 4 4,28 0,73 

الاستماع  

لشكاوى  

 الزبائن  

10X 16 64 8 32 - - 1 4 - - 4,56 0,71 

11X 14 56 9 36 1 4 1 4 - - 4,44 0,76 

12X 11 44 9 36 3 12 2 8 - - 4,16 0,94 

 الجودة 
31X 12 48 12 48 1 4 -  - - 4,44 0,58 

14X 9 46 10 40 4 16 2 8 - - 4,04 0,93 

15X 11 44 9 36 3 12 2 8 - - 4,16 0,94 

 0,81 4,23            المعدل 

 : الجدول من إعداد الباحثة بالاستناد إلى نتائج الحاسبة الإلكترونية.المصدر
 

( 23و4رعةةةسن الووةةةط السسةةة    لإةةةذا ال عةةةس ) يدلةةة  )15X-1X(ا   لباتهي ال عةةةس عةةةخةةة  هةةةذا 
( يهذا يؤسس اعابة ا البرظبة  حسة  ءةاء الب سةوثهة علةى راتهةيا  81و0ع نسيا  ركي ةي رقساةه )

الاسةةةوال الافةةة عل  خةةة  رب ةوةةة  رإ رةةة  الاسةةةواقي ت يقةةةس حقةةةل راتهةةةي )البقةةة ( فعلةةةى رعةةةسن للووةةةط 
ثلةى: رشةهيا   )3X( يب  حقةل الباتهةي  (ت59و0( يانسيا  ركي ةي رقساةه )48و4السس    عبقساة )

)نشةةعي فن البقةةة   ةةسخه الفدةةةون لابرةة  وةةةلوسي   ثي   يةة    ةةة ه البرظبةة ( فعلةةةى يوةةط حسةةة    قةةةسةه 
(ت 76و3فانةى يوةط حسة     لة  ) )8X(%(ت خ  حةهة حقةل الباتهةي 96(  ينس   ا ف ل )68و4)

ارةةة  الاف عةةةل رعإةةةم(ت يجةةة ء  ثلةةةى: ) ضةةةه البرظبةةة  ثوةةةايا ي ي  إااةة ع قةةة   الفدةةةون إا رشةةةهيا  
 الباتهيا  ال  قي   هة قيم هذية الباتهياة. 
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 . وصف متغير تحديات التسويقية وتشخيصها2
 ( 22الجدول )

التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد التحديات 

 التسويقية في مول )دانية ماركت( 

أبعاد  

التحديات  

   التسويقية

 المتغيرات 

أتفق  

 بشدة 
 لا أتفق  محايد  أتفق 

لا أتفق  

 بشدة 
الوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري
 % ت % ت % ت % ت % ت

التحديات  

 التنظيمية  

16X 5 20 9 36 3 12 6 24 2 8 3,36 1,28 

17X 4 16 6 24 5 20 9 36 1 4 3,12 1,20 

18X 4 16 5 20 6 24 9 36 1 4 3,08 1,18 

ع تكاليف  ارتفا

إقامة المواقع  

 الإلكترونية 

19X 5 20 5 20 11 44 3 12 1 4 3,40 1,08 

20X 6 24 8 32 3 12 2 12 6 24 3,24 1,53 

21X 3 12 10 40 4 16 8 24 - - 3,32 1,06 

عوائق اللغة  

 والثقافة  

22X 6 24 5 20 10 40 3 12 1 4 3,48 1,12 

23X 5 20 6 24 9 36 4 16 1 4 3,40 1,11 

24X 7 28 6 24 6 24 5 20 1 4 3,52 1,22 

الأمان  

 والخصوصية 

25X 8 32 7 28 8 32 1 4 1 4 3,80 1,08 

26X 6 24 6 24 7 28 2 8 4 16 3,32 1,35 

27X 9 36 5 20 7 28 1 12 3 12 3,64 1,08 

تحديات  

 أخرى 

28X 5 20 9 36 7 28 3 12 1 4 3,56 1,41 

29X 5 20 11 44 3 12 1 4 5 20 3,40 1,03 

30X 6 24 9 36 6 24 4 16 - - 3,68 1,02 

 1,21 3,42            المعدل 

 : الجدول من إعداد الباحثة بالاستناد إلى نتائج الحاسبة الإلكترونية.المصدر
 

يدل  رعسن الووط السسة     )30X-16X(ربل هذا ال عس خ  اواب ةة الاوابي ن ع لباتهيا   
( يهةةةذا يؤسةةةةس رواجإةةةة  رةةةون اانيةةةة  ر ةسةةةة  21و1( عةةة نسيا  ركيةةةة ةي رقةةةةساةه )42و3لإةةةذا ال  عةةةةس )

هةةذا البيسةةف  يواجإةة الاسةةسي   الاةة   عيقةةل  بريةة  الاسةةوال اإلكايينةة ت يلعةةل ف ةةيز الاسةةسي   الاةة  
( عةة نسيا  58و3الاسةةواق  هةةو )ابرةة ن يال صوتةةي (  سلالةة  فعلةةى رعةةسن يوةةط حسةة    رقةةساةه )

ثلةةةى: الاةةة عه ل  عةةةس ابرةةة ن يال صوتةةةي  رشةةةهيا   )25X(س حقةةةل الباتهةةةي (ت يقةةة26و1ركيةةة ةي قةةةسةه )
( 80و3)نفاقةةي لورةةوة الاةة   عةة لج رشةةكل  ابرةة ن خةة  نقةةل البعلورةة  ( فعلةةى يوةةط حسةة     لةة  )

فانةى يوةط  )18X(%(ت خ  حهة حقل الباتهةي 60( يرعسن ا ف ل )08و1يانسيا  ركي ةي قسةه )
نعبل على  سسيث ثجياءا  العبل عب  ياب شى ره الا وةا   ثلى: )لارشهيا  ( 08و3حس     ل  )

 الاكرولوجي  البا ساة(ت يج ء  الباتهيا  ابخيى  هة هذية الباتهياة. 
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 المبحث الثالث
 اختبار فرضيات الدراسة

خا  ة خيضي   السةاو  اليسيس  يالفيعي  الا  يةا  خ  ر  ط ى ايرص  هذا الب سث عل
 لآ  : ا يعلى الرسو السةاو ت 

 التسويق التفاعلي في عملها.  ل تتبنى المنظمات المبحوثة:نيةثاالأولا. الفرضية الرئيسة 
 ( ياض  ر  يد  : 22رة رع ي   ال سين )

 فيما العالمية مول:  .أ
قيب    ▪ ) )ر ابع       الاوايا ي ي  ل عس البسسود     س يريده    اخا  ةثنَّ  ( ت 13.500(  لت  

( رب  يشهي ثلى 0.05( عرس رساوى رعروا  )12)     لت فسبي رة القيب  ال سيلي  اليه   
 .التسويق التفاعليل عس  رقبول يجوا ع ق   واخقي  

( ت يه  فسبي رة القيب  ال سيلي  8.625س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي البق   بل  ) ▪
  ( ت يهذا يسن على فَنَّ راتهي لي ع ق   واخقي  0.05( يعرس رساوى رعروا  )4ال  لت  )

  جهسة.
(ت يه  فسبي رة القيب   8.520 بل  )الا ص ن ع لفدون  س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي  ▪

الا ص ن  (ت يهذا يسن على فَنَّ راتهي  0.05( يعرس رساوى رعروا  )5ال سيلي  ال  لت  )
 لي ع ق   واخقي  جهسة. ع لفدون 

لباتهي   ▪ البسسود   س ي  قيب   الفدون س ن   ره  )  الاف عل  رة 7.560 بل   فسبي  يه   (ت 
( ال  لت   ال سيلي   )7القيب   رعروا   رساوى  يعرس  راتهي  0.05(  فَنَّ  على  يسن  يهذا  (ت 

 لي ع ق   واخقي  جهسة. الاف عل ره الفدون 
(ت يه  فسبي 8.375 بل  )الفد سة    ى الاواب   لشك ي س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي   ▪

(ت يهذا يسن على فَنَّ راتهي  0.05عروا  ) ( يعرس رساوى ر4رة القيب  ال سيلي  ال  لت  ) 
 لي ع ق   واخقي  جهسة. الاواب   لشك يي الفد سة 

(ت يه  فسبي رة القيب  ال سيلي  7.220 بل  )  ال واةس ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي   ▪
لي ع ق     ال واة(ت يهذا يسن على فَنَّ راتهي  0.05 ( يعرس رساوى رعروا  ) 7ال  لت  )

 ة. واخقي  جهس 
 دانية ماركت  فيما يخص .ب

قيب    ▪ ل عس    س ي  خا  ةاثنَّ  البسسود   الاف عل وكواي  (  لت  )ر ابع     الاسوال 
(  0.05( عرس رساوى رعروا  )12( ت يه  فسبي رة القيب  ال سيلي  ال  لت  ) 21.040)

 . التسويق التفاعليل عس  رقبول رب  يشهي ثلى يجوا ع ق   واخقي  
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( ت يه  فسبي رة القيب  ال سيلي  10.800  لباتهي البق   بل  )س ن  قيب  س ي البسسود  ▪
( ) 4ال  لت   رعروا   رساوى  يعرس  ع ق  0.05(  لي  البق   راتهي  فَنَّ  على  يسن  يهذا  (ت 

  واخقي  جهسة.
(ت يه  فسبي رة القيب   8.480 بل  )  الا ص ن ع لفدون س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي  ▪

الا ص ن  (ت يهذا يسن على فَنَّ راتهي  0.05رساوى رعروا  )( يعرس  8ال سيلي  ال  لت  )
 لي ع ق   واخقي  جهسة. ع لفدون 

لباتهي   ▪ البسسود   س ي  قيب   الفدون س ن   ره  )  الاف عل  رة 4.480 بل   فسبي  يه   (ت 
( ال  لت   ال سيلي   )6القيب   رعروا   رساوى  يعرس  راتهي  0.05(  فَنَّ  على  يسن  يهذا  (ت 

 لي ع ق   واخقي  جهسة. الاف عل ره الفدون 
(ت يه  فسبي 3.840 بل  )الاواب   لشك يي الفد سة  س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي   ▪

(ت يهذا يسن على فَنَّ راتهي  0.05( يعرس رساوى رعروا  ) 6رة القيب  ال سيلي  ال  لت  ) 
 لي ع ق   واخقي  جهسة. الاواب   لشك يي الفد سة 

لبات ▪ البسسود   س ي  قيب   )  ال واةهي  س ن   القيب   11.320 بل   رة  فسبي  يه   (ت 
لي   ال واة(ت يهذا يسن على فَنَّ راتهي  0.05( يعرس رساوى رعروا  )5ال سيلي  ال  لت  )

 ع ق   واخقي  جهسة. 
 1:10مول فيما يخص   .ت

قيب  ▪ ل عس    س ي  خا  ةا  ثنَّ  البسسود   الاف عل وكواي  (  لت  )ر ابع     الاسوال 
(  0.05( عرس رساوى رعروا  )16رة القيب  ال سيلي  ال  لت  )(ت يه  فسبي  17.680)

 . التسويق التفاعليل عس  رقبول رب  يشهي ثلى يجوا ع ق   واخقي  
▪  ( البق   بل   لباتهي  البسسود   س ي  قيب   ال سيلي  6.600س ن   القيب   رة  فسبي  يه   (ت 

هي البق  لي ع ق   واخقي   (ت يهذا يسن على فَنَّ رات 0.05( يعرس رساوى رعروا  )4ال  لت  )
 جهسة.

(ت يه  فسبي رة القيب   12.840 بل  ) الا ص ن ع لفدون س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي  ▪
 ( ال  لت   ) 6ال سيلي   رعروا   رساوى  يعرس  راتهي  0.05(  فَنَّ  على  يسن  يهذا  الا ص ن (ت 

 لي ع ق   واخقي  جهسة. ع لفدون 
(ت يه  فسبي رة القيب  8.880 بل  ) ف عل ره الفدون الاس ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي  ▪

الاف عل ره  (ت يهذا يسن على فَنَّ راتهي  0.05( يعرس رساوى رعروا  ) 5ال سيلي  ال  لت  ) 
 لي ع ق   واخقي  جهسة. الفدون 

(ت يه  فسبي 10.800 بل  )الاواب   لشك يي الفد سة  س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي   ▪
ال  لت  )رة القيب  ال سيلي (ت يهذا يسن على فَنَّ راتهي  0.05( يعرس رساوى رعروا  ) 4  

 لي ع ق   واخقي  جهسة. الاواب   لشك يي الفد سة 
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(ت يه  فسبي رة القيب  ال سيلي  14.440 بل  )  ال واة  س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي ▪
( ) 7ال  لت   رعروا   رساوى  يعرس  راتهي  0.05(  فَنَّ  على  يسن  يهذا  ع ق     ل واةا(ت  لي 

  واخقي  جهسة.
 

لبعد ومتغيرات   توافقية معنوية  النتائج إلى وجود علاقة  التفاعليوتشير هذه  ، التسويق 
 التسويق التفاعلي   التي تنص )ل تتبنى المنظمات المبحوثة الثانية  لهذا فإن الفرضية العدمية  

ال أَنَّ  على  تنص  التي  البديلة  الفرضية  وتقبل  ترفض،  عملها(  تتبنى  في  التسويق  منظمات 
 كآلية عمل.  التفاعلي

 ( 23الجدول )
 ومتغيراته  التسويق التفاعلي لمتغيرالعلاقة التوافقية 

 البعد والمتغيرات
التفاعل مع  التصال بالزبون  الثقة الختبار 

 الزبون 
الستماع لشكاوي  

التسويق   الجودة  الزبائن 
 التفاعلي

   العالمية
 مول 

Chi-
Square 

 الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  جدولية ال المحسوبة 

8.625 4 8.520 5 7.560 7 8.375 4 7.220 7 13.500 12 
 مول 

1:10 
Chi-

Square 

 الجدولية  المحسوبة  ولية الجد المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة 
6.600 4 12.840 6 8.880 5 10.800 4 14.440 7 17.680 16 

 دانية
 ماركت 

Chi-
Square 

 ال سيلي   البسسود   ال سيلي   البسسود   ال سيلي   البسسود   ال سيلي   البسسود   ال سيلي   البسسود   ال سيلي   البسسود  
10.800 4 8.480 8 14.480 6 3.840 6 11.320 5 21.040 12 

 
الثاثانياا  الرئيسة  الفرضية  المبحوثة   :لثة.  المنظمات  تواجه  تبن  ل  تعرقل  للتسويق  تحديات  يها 

 . لكتروني في عملهاال 
 : ( ياض  ر  يد  24)رة رع ي   ال سين

(  لتةةة  لكايينةةة  )ر ابعةةة   إعةةةس  سةةةسي   الاسةةةوال اخا ةةة ة ريدةةةه سةةة ي البسسةةةود  ل   ا ثنَّ قيبةةة  ▪
 ا  ( رشةهي 0.05( عرةس رسةاوى رعرواة  )14بي رة القيب  ال سيلية  ال  لتة  )ت يه  فس15.500))

 .تحديات التسويق اللكترونيعس ثلى يجوا ع ق   واخقي  رقبول  ل   
 فيما العالمية مول  .ث
(ت يهة  فسبةي رةة القيبة  7.000س ن  قيب  سة ي البسسةود  لباتهةي الاسةسي   الارظيبية   بلة  ) ▪

الباتهةي لي ع قة   (ت يهةذا يةسن علةى فَنَّ هةذا0.05ساوى رعروا  )( يعرس ر7ال سيلي  ال  لت  )
  واخقي  جهسة.

(ت 10.000ق رة  البواقةه الالكايينية   بلة  )ثس ن  قيب  سة ي البسسةود  لباتهةي اة فة    كة ليف  ▪
ت يهةذا يةسن علةةى فَنَّ (0.05( يعرةس رسةةاوى رعرواة  )7يهة  فسبةي رةة القيبةة  ال سيلية  ال  لتة  )

 لي ع ق   واخقي  جهسة.الباتهي  هذا
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(ت يه  فسبةي رةة القيبة  7.800س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي عواسل اللت  يالبق خ    بل  ) ▪
الباتهةي لي ع قة   (ت يهةذا يةسن علةى فَنَّ هةذا0.05( يعرس رساوى رعروا  )7ال سيلي  ال  لت  )

  واخقي  جهسة.
(ت يهةةة  فسبةةةي رةةةة 12.875 بلةةة  )رةةة ن يال صوتةةةي  بس نةةة  قيبةةة  سةةة ي البسسةةةود  لباتهةةةي ا ▪

(ت يهةذا يةسن علةى فَنَّ هةذا الباتهةي لي 0.05( يعرس رسةاوى رعرواة  )6القيب  ال سيلي  ال  لت  )
 ع ق   واخقي  جهسة.

(ت يهةةة  9.375 بلةة  )  اعلةةل ع وةةةا سام الاقريةة    س نةة  قيبةة  سةة ي البسسةةةود  لباتهةةي  سةةسي    ▪
(ت يهةةذا يةةسن علةةى فَنَّ هةةذا 0.05سةةاوى رعرواةة  )( يعرةةس ر6فسبةةي رةةة القيبةة  ال سيليةة  ال  لتةة  )

 الباتهي لي ع ق   واخقي  جهسة.
 فيما يخص دانية ماركت:  .ج 
 (  لتةةة  ايينةةة  )ر ابعةةة   عةةةس  سةةةسي   الاسةةةوال الالكل    تخا ةةة ة ريدةةةه سةةة ي البسسةةةود اثنَّ قيبةةة   ▪

ربة  ( 0.970عرس رساوى رعرواة  )ت (21(ت يه  فسبي رة القيب  ال سيلي  ال  لت  )23.040)
 .تحديات التسويق اللكترونييشهي ثلى يجوا ع ق   واخقي  رقبول  ل عس 

(ت يهة  فسبةي رةة القيبة  9.760س ن  قيب  سة ي البسسةود  لباتهةي الاسةسي   الارظيبية   بلة  ) ▪
الباتهةةةي لي  (ت يهةةةذا يةةةسن علةةةى فَنَّ هةةةذا0.05يعرةةةس رسةةةاوى رعرواةةة  )ت (10ال سيليةةة  ال  لتةةة  )
 .ع ق   واخقي  جهسة  

( ت 12.440ق رة  البواقةه الالكايينية   بلة  )ثس ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي اة ف    كة ليف  ▪
ت يهةذا يةسن علةى فَنَّ (0.05يعرةس رسةاوى رعرواة  )ت (7يه  فسبي رة القيب  ال سيلي  ال  لتة  )

 الباتهي لي ع ق   واخقي  جهسة. هذا
(ت يه  فسبةي رةة القيبة  8.880خ    بل  )س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي عواسل اللت  يالبق  ▪

الباتهةي لي ع قة   (ت يهةذا يةسن علةى فَنَّ هةذا0.05( يعرس رساوى رعروا  )6ال سيلي  ال  لت  )
  واخقي  جهسة.

(ت يهةةة  فسبةةةي رةةةة 12.440رةةة ن يال صوتةةةي   بلةةة  )بس نةةة  قيبةةة  سةةة ي البسسةةةود  لباتهةةةي ا ▪
(ت يهةذا يةسن علةى فَنَّ هةذا الباتهةي لي 0.05  )( يعرس رسةاوى رعرواة7القيب  ال سيلي  ال  لت  )

 ع ق   واخقي  جهسة.
(ت يهةةة  4.880 بلةة  ) اعلةةل ع وةةةا سام الاقريةة   س نةة  قيبةة  سةة ي البسسةةةود  لباتهةةي  سةةسي    ▪

(ت يهةةذا يةةسن علةةى فَنَّ هةةذا 0.05( يعرةةس رسةةاوى رعرواةة  )8فسبةةي رةةة القيبةة  ال سيليةة  ال  لتةة  )
 ة.الباتهي لي ع ق   واخقي  جهس 

 1:10فيما يخص مول  .ح 
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 (  لتةة  )وال الالكايينةة  )ر ابعةة   خا ةة ة ريدةةه سةة ي البسسةةود  ل عةةس  سةةسي   الاسةةاثنَّ قيبةة   ▪
( ربةة  0.05( عرةةس رسةةاوى رعرواةة  )16(ت يهةة  فسبةةي رةةة القيبةة  ال سيليةة  ال  لتةة  )17.680

 .تحديات التسويق اللكترونييشهي ثلى يجوا ع ق   واخقي  رقبول  ل عس 
(ت يهة  فسبةي رةة القيبة  5.360ب  سة ي البسسةود  لباتهةي الاسةسي   الارظيبية   بلة  )س ن  قي ▪

لباتهةي لي ع قة   (ت يهذا يسن على فَنَّ هذا0.05( يعرس رساوى رعروا  )10ال سيلي  ال  لت  )
  واخقي  جهسة.

(ت 10.520 رة  البواقةه الالكايينية   بلة  )ثق س ن  قيب  سة ي البسسةود  لباتهةي اة فة    كة ليف ▪
ت يهةذا يةسن علةةى فَنَّ (0.05( يعرةس رسةةاوى رعرواة  )7يهة  فسبةي رةة القيبةة  ال سيلية  ال  لتة  )

 الباتهي لي ع ق   واخقي  جهسة. هذا
(ت يه  فسبةي رةة القيبة  6.600س ن  قيب  س ي البسسود  لباتهي عواسل اللت  يالبق خ    بل  ) ▪

الباتهةي لي ع قة   ت يهذا يسن على فَنَّ هذا(05 .0( يعرس رساوى رعروا  )9ال سيلي  ال  لت  )
  واخقي  جهسة.

(ت يهة  فسبةي رةة القيبة  7.760ر ن يال صوتي   بلة  )بالبسسود  لباتهي ا  س يس ن  قيب    ▪
(ت يهةذا يةسن علةى فَنَّ هةذا الباتهةي لي ع قة  0.05( يعرس رساوى رعروا  )8ال سيلي  ال  لت  )

  واخقي  جهسة.
(ت يهةة  10.880 بلةة  ) ع وةةا سام الاقريةة   علةةل ا   ود  لباتهةةي  سةةسي البسسةة س نةة  قيبةة  سةة ي ▪

(ت يهةةذا يةةسن علةةى فَنَّ هةةذا 0.05( يعرةةس رسةةاوى رعرواةة  )7فسبةةي رةةة القيبةة  ال سيليةة  ال  لتةة  )
 الباتهي لي ع ق   واخقي  جهسة.

لمتغير توافقية  علاقة  وجود  إلى  النتائج  هذه  التسويق    وأبعاد  وتشير  تحديات 
العدمية  ياللكترون الفرضية  فإن  لهذا  )   ة لثالثا،  تنص  المبحوثة التي  المنظمات  تواجه    ل 

ال  للتسويق  تبنيها  تعرقل  عملهاتحديات  في  التي  لكتروني  البديلة  الفرضية  وتقبل  ترفض،   )
 . هاعمل لكتروني فيتواجه تحديات تعرقل تبنيها للتسويق ال تنص على أَنَّ المنظمات 
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 ( 24الجدول )
 ومتغيراته  التسويق التفاعليلمتغير العلاقة التوافقية 

 البعد والمتغيرات 
 التحديات التنظيمية  الاختبار 

ارتفاع تكاليف  
المواقع   إقامة

 الالكترونية 

 عوائق اللغة 
 والثقافة 

ن ماالأ
 أخرى تحديات  والخصوصية 

تحديات التسويق  
 الالكتروني 

 مول    
 العالمية 

Chi-
Square 

 الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  لمحسوبة ا

7.000 7 10.000 7 7.800 7 12.875 6 9.375 6 15.500 14 

 مول   
 1:10 

Chi-
Square 

 الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة 

5.360 10 10.520 7 6.600 9 7.760 8 10.880 7 17.680 16 

 دانية   
 ماركت  

Chi-
Square 

 الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة 

9.760 10 12.440 7 8.880 6 12.440 7 4.880 8 23.040 21 
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الرئيسة   الفرضية  التسويق  الا توجد علاقة  :  الرابعةثالثاً.  بين  ابعاده  التفاعلي  رتباط معنوية 
 لكتروني.تحديات التسويق ال و 

( عد  تدفا ع عاتدات ابات داي يةي يدر  عندع مععفسدر وع  دير 25وتفصح معطيات الجدوو   
  .وبعد تحديات التسويق الالكتروني التسويق التفاعلي ومتغنعات  بن  بعو 

 ( 25الجدول )
 علاقات الارتباط بين التسويق التفاعلي وأبعاده وأبعاد تحديات التسويق الالكتروني 

 تحويات الت فسق الالكتعوني                 المتغنعات                 ال عو 
  

 الثقر
 1:10مف      دانير مااكت     مف  العالمير

     0.390-     0.354-    0.232- 
 -0.075     -0.240     -0.264 صا  بالزبفن الات

 -0.357    -0.184     -0.142 التفاعل مع الزبفن 
 -0.239    -0.173     -0.331 الاستماع لش اوى الزبفن 

 -0.189    -0.217     -0.216 الجفدة
 -0.284    -0.335     -0.262 الت فسق التفاعلي

 

        =N(16الةالميدد   =N(25(1:10, تددع  (25  تاركدد  دانيدد   (0.05عنددم توددمعن تةنع دد    *
 SPSSبالاعمماد على نمائج البرناتج الإحصائي   : تن إعماد الباحثالمصدر

 

 العالمية مول  .1
بفصددددف ا  (25  بخصدددفو تددددفة عاتدددر الاات دددداي  تةدددوو ابعتمددددادا  علددد  معطيددددات الجدددوو 

وبعد تحديات التسويق  يق التفاعليالتسو ، إذ بوت العاتر بن  بعدو  يعدير( عنع مععفسر  ع  ير
 دددي الت دددفسق   26.2ن الزسدددادة بمقدددوااأشدددع لعدددا ؤ ( وهدددما مدددا  0.262-مدددا مقدددواا    لكترونييييال 

ععدو م دتفى مععفسدر  ل  انخفاض ن  ر تحويات الت فسق الالكتعوني بالع  ر ذات اإدي ؤ التفاعلي  
حويات الت فسق الالكتعوني( الأعل  ، وسوعم ذلك قيمر العاتر بن  متغنع  الثقر( وبن   ت(0.05 

 ، وذلددددددددك بولالددددددددر قيمددددددددر معامددددددددل الاات دددددددداي التددددددددي بلغددددددددت  يعديددددددددر( ابات ايددددددددا وبصددددددددفاة ع  ددددددددير
ن الالتزام بالفعفد والمصدواقير  دي إ(، المي يعفد سة ه  0.05( ععو م تفى المععفسر  0.390- 

لكتعوندي(، وهدما لإت دفسق ان يقلدل مد  تحدويات تةعدي الأنه أالتعامل وتةعي سلفكيات ايجابير م  شد
 .حد مداخل مواجهة تحديات التسويق الالكترونيأالتسويق التفاعلي هو ن أما يعزز لعا 

 دانية ماركت  .2
 ع  ديربفصف ا  (22بخصفو تفة عاتر الاات اي  تةوو ابعتمادا  عل  معطيات الجوو  

تحيييديات التسيييويق وبعيييد  التسيييويق التفييياعلي، إذ بدددوت العاتدددر بدددن  بعدددو  يعديدددر( عندددع مععفسدددر
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 ددي الت ددفسق   33.5ن الزسددادة بمقددوااأشددع لعددا ؤ ( وهددما مددا  0.335- مددا مقددواا    لكترونيييال 
ععدو م دتفى مععفسدر  ل  انخفاض ن  ر تحويات الت فسق الالكتعوني بالع  ر ذات اإالتفاعلي  فدي 

لكتعوندددي(  لإا ، وسدددوعم ذلدددك قيمدددر  العاتدددر بدددن  متغندددع  الثقدددر( وبدددن   تحدددويات الت دددفسق(0.05 
 ات دددداي التددددي بلغددددت لا، وذلددددك بولالددددر قيمددددر معامددددل ا يعديددددر(الأعلدددد  ابات ايددددا وبصددددفاة ع  ددددير 

واقير  ددي ن الالتددزام بددالفعفد والمصددأ(، الددمي سددة ه  0.05( ععددو م ددتفى المععفسددر  0.354 - 
وهدما  ن يقلدل مد  تحدويات تةعدي الت دفسق الالكتعوندي(،أنه أيجابير م  شدإالتعامل وتةعي سلفكيات 

 .لكترونيل التسويق التفاعلي هو احد مداخل مواجهة تحديات التسويق ان أما يعزز لعا 
 1:10مول   .3

بفصدددف ا  (22   تةدددوو اعتمدددادا  علددد  معطيدددات الجدددوو ، بخصدددفو تدددفة عاتدددر الاات ددداي
وبعيد تحيديات التسيويق  التسويق التفاعلي، إذ بوت العاتر بن  بعو  ع  ير يعدير( عنع مععفسر

 دي الت دفسق التفداعلي   28.4ن الزسادة بمقدواا أشع لعا ؤ ( وهما  0.284-ما مقواا    رونيالالكت
ععددددو م ددددتفى مععفسددددر  لدددد  انخفدددداض ن دددد ر تحددددويات الت ددددفسق الالكتعونددددي بالع دددد ر ذات دددداإ ددددفدي 

( وبددن   تحددويات الت ددفسق التفاعددل مددع الزبددفن ، وسددوعم ذلددك قيمددر  العاتددر بددن  متغنددع  (0.05 
ات دداي التددي لا، وذلددك بولالددر قيمددر معامددل ا يعديددر(الالكتعونددي( الأعلدد  ابات ايددا وبصددفاة ع  ددير 

ن اعت اا التفاعل وسنلر لاحتفاظ أ(، المي سة ه  0.05( ععو م تفى المععفسر  0.357-بلغت  
جددل مدد  لأتفاعليددر يفسلددر ا ن تكددفن عاتددرأدااة العاتددر مع ددم علدد  لإسددتعاتيجير إبددالزبفن وو ددع 

التسييويق التفيياعلي ن أن يقلددل مد  تحددويات تةعددي الت دفسق الالكتعونددي(، وهددما مدا يعددزز لعدا أنه أشد
 .لكترونيل حد مداخل مواجهة تحديات التسويق اأهو 

اات اي مععفسر بن  الت فسق التفداعلي وتحدويات لما تقةل  ع ير العوم بأنه لا تفجو عاتر 
 ني، وإنما العاتر هي عاتر اات اي سال ر ع  ير. الت فسق الإلكتعو 

 
 
 
 
 
 
 
 



 58 

اثر ذو دلالة معنوية بين التسويق التفاعلي بأبعاده   دلا يوج:الخامسةة  س . الفرضية الرئيرابعاً 
ولتف يح يةيعر عاتات الأثع، ناحظ    . المبحوثة  توتحديات التسويق الالكتروني في المنظما

 (.26الجوو   
 ( 26الجدول )

 قة التأثير التسويق التفاعلي في تحديات التسويق اللكتروني علا

مراكز   الأبعاد
 التسوّق 

 تحديات التسويق اللكتروني 
2R B 

F t 

 الجدولية المحسوبة  الجدولية المحسوبة 

التسويق 
 التفاعلي

 1,771 0,556 4,600 1,309 0,147 0,163 العالمية مول 
 1,714 0,635 4,279 1,427 0,135 0,126 دانية ماركت 

 1,714 0,531 4,279 1,282 0,128 0,184 1:10مول  
 (  0,05عنم تومعن تةنع    

df= (1,23) (1:10) df= (1,23) ( داني  تارك)       df= (1,14) ( الةالمي) 

 

 أولًا. العالمية مول 
حددويات  ددي ت(، أي أن الاختا ددات المف ددعة 0,163مددا مقددواا    )2R(بلددم معامددل التحو ددو  

%(، وهدف ندداتن عد  أهميددر  الت دفسق التفدداعلي( وبولالددر 16,3الت دفسق الإلكتعونددي كاندت بمقددواا  
المح دددفبر  (t)( وبولالدددر قيمدددر 0,147  (B)( وقيمدددر 1,309المح دددفبر التدددي بلغدددت   (F)قيمدددر 

ع ( يم   القف  بأن هعاك أثع عند1,771( وهي أتل م  قيمت ا الجوولير ال الغر  0,556ال الغر  
مععددفي يم دد  وصددفه بالإدد ي ، إذ إن مفاج ددر التحددويات هددي بالتقلنددل مع ددا وهددما مددا يف ددع لعددا 

 ظ فا العاتات الع  ير ال ال ر. 
 ثانياً. دانية ماركت

(، أي أن الاختا ددات المف ددعة  ددي تحددويات 0,126مددا مقددواا    )2R(بلددم معامددل التحو ددو  
ندداتن عد  أهميددر  الت دفسق التفدداعلي( وبولالددر  %(، وهدف12,6الت دفسق الإلكتعونددي كاندت بمقددواا  

المح ددفبر ال الغددر  (t)( وبولالددر قيمددر 0,135  (B)( وقيمددر 1,427المح ددفبر ال الغددر   (F)قيمددر 
( يم   القف  بأن هعاك أثع عنع مععفي 1,714( وهي أتل م  قيمت ا الجوولير ال الغر  0,635 

بالتقلنددل مع دددا وهدددما مدددا يف دددع لعدددا ظ دددفا  يم دد  وصدددفه بالإددد ي ، إذ إن مفاج دددر التحدددويات هدددي
 العاتات الع  ير ال ال ر. 

 1:10مول اً.  لثثا
(، أي أن الاختا ددات المف ددعة  ددي تحددويات 0,184مددا مقددواا    )2R(بلددم معامددل التحو ددو  

%(، وهدف ندداتن عد  أهميددر  الت دفسق التفدداعلي( وبولالددر 18,4الت دفسق الإلكتعونددي كاندت بمقددواا  
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المح ددفبر ال الغددر  (t)( وبولالددر قيمددر 0,128  (B)( وقيمددر 1,282ح ددفبر ال الغددر  الم (F)قيمددر 
( يم   القف  بأن هعاك أثع عنع مععفي 1,714( وهي أتل م  قيمت ا الجوولير ال الغر  0,531 

يم دد  وصدددفه بالإددد ي ، إذ إن مفاج دددر التحدددويات هدددي بالتقلنددل مع دددا وهدددما مدددا يف دددع لعدددا ظ دددفا 
 ال ال ر. العاتات الع  ير 

ومدد  شددأن ذلددك أن يشددنع إلدد  ا ددر الفع ددير العقي ددر الخام ددر وتةددف   ع ددير العددوم مددع  
 (. 0,05 عواة الإشااة إل  وجفد الأثع، ولك  لم ي   مععفي ععو م تفى مععفسر  
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 الخامس الفصل 
 ستنتاجات والمقترحات لاا

اً امع مممال،ايتضمممهذا مممصلاللاصةمممحايلةمممفاللاةةمممفلفاللاصوالمممفايللاصلدمممة فايللات     مممفالال  ل مممفا
اللإحةممب  اتةلفممحللاانتممب  اعنمم ا امممباف ممصااا ممتن  ااإلامم لذاإيمقتاحمممب ،اا ممتنتبتب العنهممبايةمم  فا

الاعم  اممذافللاببحثمالاةضمر  جمفا،ايتماللابتعمب اعمذااتبيمفااللا متنتبتب ايللاهقتاحمب اللاننالمفانتفقط
كفم امممذايللاهمباعلم اعمم  ااتبيمفاللا ممتنتبتب ايللاهقتاحمب اللاننالممفااأللاهنبقشمب ايللادمهنب ل ايتممماللات

اي  جاياتصةفحاذلاكامذايللامبةثفذاياهبايأت :
 .ستنتاجاتلاا: المبحث الأول
ا.المقترحات: المبحث الثاني
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 المبحث الأول 
 ستنتاجاتلاا

للإحةمممب  االلاتةلفمممحعنممم انتممب  اا ممتنتبتب اللاتممم اف ممصا الاضالعممماااعلمم للا  ل مممفاا ممع ا
ابنمم افمم اف ب ممهبايللاتمم الاتةلفممحايمعبلاجممفاب بنممب ايمعلرمممب افيعممب ايمت فممال ام، ممطاللا  ل ممفا،ا

 مممتنتبتب اللاةبلا مممفالاات،ممما اعمممذاحممم ي اتلمممكالافممما الللا  ل مممف،الامممصلاامشممم لفااتجفمممناعمممذاتدمممب لا ا
ا.للاتدب لا ا

نلحم اتاامزاا،لازبمب ذممذالايممذايتهمفاننمااللاهبةمر فذاامذايللانتب  ايةفاليعمب اللا  ل مف .1
للاتدمممرل اايبندمممنام،تلصمممفالاهت فمممال ايندمممبفال مممتجبيفاتفممم  ااتجب همممباللإيجمممبب لللإتبيمممب افممم ا

لاهت فممال االلازبممب ذإلامم اتصهممااىا،اي ممصلايعمزامالكممزاللاتدمر افمم اته م االلاصاع مفيعرلملهممباللاتصمبعل ا
 . امننر هيملحنت ايللاعهحايفاللاتدرل اللاتصبعل ايش ل اللاعب 

مذايللانتب  ايةفاليعمب اللا  ل مفاايممذايتهمفاننمااللاهبةمر فذاممذاللازبمب ذانلحم اتاامزا .2
تجب همممباللإيجمممبب ايللادمممل  ايندمممبفال مممتجبيفاتفممم  اي ممم  صفايبندمممنام،تلصمممفالللإتبيمممب افممم ا

مؤام يذايعرلملهمباللاصاع مفافم اته م امالكمزاللاتدمر  ااااللإلاوتاينم لاهت فال اتةم يب اللاتدمرل اا
اللإلاوتاين . ابالم اللاتدرل اة يب اترلت اتصبعلهمامعل ايتر ات

للاهقب نممفابممفذاللاهننهممب اللاهبةر ممفابهمم  ااهت فممال اللا  ل ممفلافظهمما انتممب  اللاتةلفممحاللارةممص ا .3
اي مبههباللاةدممبب ففللاتومال ل ايللاندممناللاهةرلمفاياالام إحدمنات فنفهمبالاهت فمال اللا  ل ممفايبلا متنب ا

علممم اللانةمممرايا،الات نفهمممبالاهت فمممال اللا  ل مممف همممبابفنهمممبافاب ا ا نبلامممكاتببينمممفا يللانةالفمممب اللاه  ب لمممف
اللآت :ا

 التسويق التفاعلي
ايهبنمب اإعل اي طاحدبب افايلامذاحفثاللاتاتفناب لالافالأاب امت فااللاثقفا رالاا1:10ف امرلاا ▪

 . بساف اتةقف اللاتصبعحام اللازبب ذلأ اللاثقفا  الأمن اي

لاتاتفممنامممذاحفممثالعلمم اي ممطاحدممبب ايلايبلأاممب امت فممااللاثقممفا ممرالايضممب اففمم امممرلاللاعبلاه ممفا ▪
ا.1:10بفذا صلاللاهرلايمرلاا فوبلألا ات بب الذلاكاإيلشفاا

 اأ اشمعر  بايمفلام اإيلاممذاحفمثاللاتاتفمنايبلا متنب الأف ا لن فامب ا ااب امت فااللاثقفا رال ▪
 يجبب فاتجب هب.إللاثقفات ف اللازبر انةرات ن ا لرا ب ا

 الإلكترونيتحديات التسويق 

 عل اي طاحدبب فاب لالافااب ا راتة ياللال فايللاثقبففاا1:10رلت امرلابازاتة يايف اإ ▪

بممازاللاممصيايرتهمم ا ممصاللاهممرلالأمممبافمم اللاعبلاه ممفامممرلاابنمم اللاتةمم يب اللاتنن ه ممفا مم اللاتةمم يالف ▪
 .عل اي طاحدبب فاب لالافا
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ممممب ايللا،ةرةممم فاب لالامممفالعلممم اي مممطالأيف همممباي،مممةا لن مممفامب اممم ال مممماتةممم ياامممب ا مممرالا ▪
احدبب اا

يترلتم ااآلا فاعهمحالاهمبااغبلا  فامت فال اللاتدرل اللاتصبعل للاهننهب اللاهبةر فاتت ن ااااظهاافَ  ا .4
(اChi-Square)ايتبممب لاقم مع ماايذلاممكاللإلاوتاينم ،اتعاقمحات نفهممبالالتدمرل اام،تلصمفتةم يب ا

ا.يعب اللا  ل ففتجبهااف اإتبيب اللأفال اللاهبةر فذالاههباللاصيافظهاايتر اعلقفاترلف  ف
غفمماامعنرلممفابممفذايعمم ايمت فممال اها يممفاتةلفممحاللا تبممبوايتممر اعلقممب اظهمما انتممب  افكهممبا .5

علم اق همفافايابنم اامتصبيتمفافم افق بمهمب اللإلاوتاينم يبعم اتةم يب اللاتدمرل اااللاتدرل اللاتصمبعل 
،ايمالآينهماالعتهمب اامحامنههمباعلم الاي مصلاممباايعب  لأعل امدترىالاا لن فامب ا ال تببواف اا

 اللازلب  اف اللاعتهب اعل اللاتدرل اللاتصمبعل ايمت فالتم ا م قلحاممذاللاتةم يب اللاتم اترلتم اإذااإ
ا.للإلاوتاين للاهالكزالالت ن اللاهتوبمحالالتدرل ا

بمممازامممم ليحامرلتهمممفاتةممم يب اف امت فمممااللاثقمممفاامممب اممممذافممممذايمممللاعلقمممب اللا تبمممبوات مممفذا .6
 ر ا صلايد ناننما ا مصهاللاهالكمزايق اي،اللاعبلاه فاي لن فامب ا ااامرلف ااااللإلاوتاين للاتدرل اا

 اف هممبااممب افللإلاوتاين مملاترتمم اللازبممب ذانةممرال ممت، ل امرلقعهممبا ممبسالأ اعنةممااللاثقممفا ممرالأيمم
ف امرلااللإلاوتاين لاهرلتهفاتة يب اللاتدرل ااامت فااللاتصبعحام اللازبر ا راللاكثاال ت، لمب ا

هممممايلتجنمممناعرل ممم ايقلمممحاممممذا مممر اللاصالاومممر ال ب ممم ب اللاتصبعمممحاللاهببشممماامممم اللازبمممب ذا1:10
الاوتاين .للإم،تلصفاتةرلا ي ات  ف اللاتدرل ا

ا
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 المبحث الثاني 

 المقترحات 

فضمممم ايمممم اللا  ل ممممفامممممذافلا مممم امممممذانتممممب  اايمممممباإيه ممممذاللارقممممر اعنمممم امممممباتممممماللاترةممممحاالااا
افللاببحثمالايبهم  ال متوهبلا مصهاللاجهمر ا مع ال تنتبتب اي  الا  هباتنبيلام امرل م  اح يثمف الامصا

مب اللاببحثفذافذاللاهقتاحب اللات اتعززاعهحاللاهننهب اللاهبةر فايتجعحاللا ال اماالا اتق يماع  ل اإ
اياهبايأت :ا مهه ل اللاهاتق فذا

مت فممال اللاتدممرل ا ه ممفايةممر  امتدممبيلفالاجه مم ا اتع مم اللأفللاهبةر ممفامالكممزاللاتدممر اعلمم ا .1
ايامنهب.فيه ذاتجب حاايلاايايظ صفامتوبملففبانشبوانهفار اا للاتصبعل 

يلارلبتهباللات لناعل اته م اللاتةم يب اللاتم اف اتض اف افكزاللاتدر اللاهبةر فااينب  اعل امال .2
نشممم فالأمهب  مممفالا ممممبفاا فمممال ااحممم ل باتهثمممحاعب قمممب اإ افامممر االلإلاوتاينممم تعاقمممحات نممم اللاتدمممرل ا

 .فاففنب  اللاتاافزاعل اته عهبللإلاوتاين 
مرلتهمممفاعهل مممفافممم ااكثممماانجبحمممب الألللاتومممبمل اا ممملر الأ اتالعممم الفعلممم اللاهننهمممب اللاهبةر مممفا .3

يافافضمحاف همبالامراتممات نفهمبايةمر  امنصما   فلام انتمب  ااإلالرةرلااااللإلاوتاين تة يب اللاتدرل اا
للازبمب ذ ااىاللاتةبلايبلازبر  اللاتصبعحام اللازبر  اللا تهبعالاشم بيااللاثقف ايصابننااأ اتفعلفهباا

 .مثل االلاثقفانرعايلح اابلاعتهب اعل اعل فقطايع  اللاعتهب االلاجر  اا
 ا  مم امممذاف.افبعمم ايتة يبتمم اللإلاوتاينمم لالتدممرل ااك مماف ه ممفافا اتع مم اللاهننهممب اف مماي  ا .4

 اتةممنفاللاتةمم يب احدممنافعلفهممباامممب الةممبلالازافيتممر ايعممهامنهممباحةممب  الإيممللاللاتةلفممحال
فمم اا امرلتهتهممباته عممب افيمماااممر الآلامم اللاتةمم يالإلالت لممناعلفهممبايمممذا ممماللانتقممبلا،اةممعنالأل

 .هننهفعل اللاايق ايلح اق اي ر اة بب ا
عب  اتنن ماللاه  محاإابلاعهحاعل ايبازالأعل امرلاللاعبلاه فامرلتهفاللاتة يب اللاتنن ه فاارنهبال .5

 ي القفامثل .اللإلاوتاين لا ب اللاتدرل اآللاتنن ه اي القفايدهحالاهبات  ف ا
بمازاللاتةم يب افشمعر اللازبممب ذافممب ايللا،ةرةم فاارنهممبالأمعمبيفاالااتة يمم ااعلم ا لن مفامب ام ا .6

يمم عمابممالم امممذاشممأن اف اه ايبلا،ةرةمم فاة ات ا اللا  بنممب اللاهق مممفا ممَافيا،اتعبمممح نممب اللافمممب اأي
 .للإلاوتاين للاتدرل ا

كثمممماالا ممممفاعممممذاهالمممم امرلقعهممممبافزمممممفالالتعبمممممحاممممم الي مممم اللاهت لبممممب اللاا1:10علمممم امممممرلا .7
 ههمبافانمب ابعمذامالعمب اللاهعافمفاللابدم  فايللادم ة فالالزبمب ذافم امجمبلاللاتقافضمل ا،افللإلاوتاين م

 . نب اللاتعبمحام اللازبب ذفةبلانب اللاتبتق
 للآت ف:للا  ل ب اقتاحاتاففمباف اإهب اللا  ل ب اللاهدتق ل فافا اللاببحث .8

 .خدميةمنظمات نفسها في قياس الأبعاد التي تبنتها الدراسة  ▪

 داء التسويقي التنافسي.لأفي دعم ا  الثقةدور   ▪

 .لكترونيالإالتغلب على تحديات التسويق طار إبناء الميزة التنافسية في  ▪

 .بعاد التسويق التفاعلي في شركات الاتصالات الخلويةأتشخيص  ▪
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 ثبت المصادر 
 آ. العربية

 أولًا. القرآن الكريم  
 ثانيا. الرسائل الجامعية 

، واقع التسويق الإلكتروني في المؤسسة المصرريةة الزاارريرةد اساسرة (2018)توفيق، ولد موسى،   .1
، مرررةرت تيرررد م دمررة طررمت متل شرراة نيررر  رر اات ماسررتر BEAحالررة الك ررخ اليرراسزي الزاارررر  

جامعةة سم الع وم المالةة والمحاسرشة، التسيير، قلاقتصااية والتزاسية وع وم  أكاايمي، ة ةة الع وم ا
 ، الزاارر.عبدالحميد بن باديس مستغانم

اساسرررة حالرررة  –، ترررر ير التسرررويق الإلكترونررري ع رررى سررر و  المسرررت  خ (2015)زيلالررري، دويرررددي،  .2
تسرويق، ة ةرة الع روم اتصالاة الزاارر وةالرة مسرتنانم، مررةرت تيررد ل يرر  ر اات المازسرتير فري ال

، جامعةةةة عبدالحميةةةد بةةةن بةةةاديسالاقتصرررااية والتزاسيرررة وع ررروم التسررريير، قسرررم الع ررروم التزاسيرررة، 
 مستنانم، الزاارر.

أ ررر ، (2013) وا، المشررد، الشررةماد الدسرروقي،حسررت، عكرردالعايا ع رري، وعكرردال لةم، محمررد محمرر .3
ةرة ع رى عمرلاد التسرويق الإلكترونري نةرة ععراات الشررادد اساسرة تلكة أبعاا التسرويق التاراع ي ع رى 

 ، مصر.جامعة المنصورةفي مصر، ة ةة التزاست، 
، اوس قةمرررة الا رررود المفدسةرررة فررري تعايرررا عسرررتراتةزةاة (2013)الحمرررداني، عكررردالشاس  عكدالمزيرررد،  .4

الاحتارراب برررد اساسررة اسررتللا ةة ةساد عي ررة مررت ا ررارت ف ررااب الدسزررة ا ولررى لررشع  محاف رراة 
 ، العراب.جامعة الموصلةة، سسالة مازستير غير م شوست، الم ل ة الشمال

قةررام مسررتود زرروات ارردماة المصرراسم الإسررلامةة مررت وز ررة (, 2006اليالررد ، أيمررت فتحرري، ) .5
 .غات، ف سليتالجامعة الإسلامية،  العملاد، سسالة مازستير، ن ر

العمرررلادد اساسرررة  ، أ رررر زررروات العلاقرررة وقوت رررا فررري ولاد(2013)، ما ررر  حررراتم عكررردالراابالاعكررري،  .6
جامعةة الرةر  تلكة ةة ع ى تزاست ا اواة الك ر ارةة في ا ساد، سسالة مازستير غير م شروست، 

 ، عمّاد، ا ساد.الأوسط
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وسااتعرض النتااالإج الإجماليااة بشااكل أعااداد وأرقااام ومجاااميع اباااتكم بساارية جساايتم التعاماال مااع   .2
 ومؤشرات  حصالإية وتستعمل لأغراض البحث العلمي حصراً. 

 ( أمام الإجابة الأكثر تطابقاً مع آرالإكم. يرجى وضع الإشارة ) .3
الأساااالألة لأن تاااارل أي سااااؤال دون  جابااااة يعنااااي عاااادم صاااالاحية يرجااااى الإجابااااة علااااى جميااااع 

 الاستمارة للتحليل.
 
 

 المشرف 
 د. بشار ذاكر القوطجي 

 الباحثة
 زمن عبدالله أدهم

 



 المحور الأولد معلومات تعريفية 
 الجنسد  
 العمرد 

 التحصيل الدراسيد
 المحور  الثانيد أبعاد التسويق التفاعلي 

 الفقرة  ت
 مقياس الاستجابة 

أتفق 

 بشدة 
 محايد  أتفق

لا 

 أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

 آ. الثقة
      يلتزم مركزنا بالوعود التي يقدمها لزبالإنه في علاقات التبادل 1
      في الالتزام بالمصداقية المهنية لزيادة ثقة الزبون لدينا القدرة  2
نشااااعر أن الثقااااة تاااادفع الزبااااون لتبنااااي ساااالوكيات  يجابيااااة تجاااااه  3

 المنظمة
     

 ب. الاتصال بالزبون 
تااااوفر منظمتنااااا وسااااالإل اتصااااال تقنيااااة متنوعااااة للتواصاااال مااااع  1

 الزبالإن
     

      نعتبر الاتصال هو جوهر عملية التفاعل مع الزبالإن 2
لكااي نقنااع الزبااون المرتقااب بقبااول يُعااد الاتصااال وساايلة فعالااة  3

 معلومات المنتج
     

 ج. التفاعل مع الزبون 
نظماااة أن يكاااون التفاعااال وسااايلة أساساااية للاحتفاااا  تراعاااي الم 1

 بالزبون 
     

تضاااااع المنظمااااااة  ساااااتراتيجية لإدارة علاقااااااات الزباااااون لإدامااااااة  2
 التفاعل معهم

     

تسااعى المنظمااة علااى لأن تكااون العلاقااة التفاعليااة مااع الزبااون  3
 شخصية مباشرة  

     

 د. الاستماع لشكاوى الزبائن 
ل حجام الخساارة التاي أصاابت الزباون تعمل منظمتنا علاى تقليا 1

 جراء اقتناء المنتجات
     

     نراعااااي دالإماااااً  مكانيااااة اسااااتبدال المنااااتج فااااي حالااااة عاااادم تااااوفر  2



 المواصفات المذكورة عنه
تضع المنظمة نظام فعال للاستجابة لشاكاوى الزباالإن لمعالجاة  3

 القصور في أداء المنتج
     

 ها. الجودة 
ن الجااودة هااي أداة مهمااة للحصااول علااى أكباار تُعااد المنظمااة أ 1

 حصة سوقية
     

تراعاااااي المنظماااااة فاااااي أن تكاااااون مواصااااافات منتجاتهاااااا حساااااب  2
 رغبات الزبون وحاجاته

     

ناارى أن جااودة التعاماال مااع الزبااون هااي وساايلة مهمااة لإكمااال  3
 جوانب الجودة الشاملة

     

 المحور  الثالثد التحديات التسويقية 

 الفقرة  ت
 مقياس الاستجابة 

أتفق 

 بشدة 
 محايد  أتفق

لا 

 أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

 آ. التحديات التنظيمية 
نجاااااد صاااااعوبة فاااااي  عاااااادة تنظااااايم الهيكااااال الخااااااص باااااالمركز  1

 التسويقي
     

لا نساااااتطيع دمااااااج ألأنشاااااطة والفعاليااااااات التساااااويقية الخاصااااااة  2
 بالتسويق الإلكتروني

     

عمااااال بماااااا يتماشاااااى ماااااع لا نعمااااال علاااااى تحاااااديث  جاااااراءات ال 3
 التطورات التكنولوجية المتجددة

     

 ارتفاع تكاليف اقامة المواقعىالالكترونية ب. 
لا نمتلااك التخصيصااات الماليااة الكاايااة لإدارة موقااع  لكترونااي  1

 فعال
     

نفتقاااار  لااااى الخبااااراء المتخصصااااين لإدارة الموقااااع الإلكترونااااي  2
 بأقل كلفة

     

لأماور المادياة لإدارة الموقاع الإلكتروناي بشاكل لا تتوفر لادينا ا 3
 يرضي الزبون 

     

 ج. عوائق اللغة والثقافة 
      لا نستطيع التفاعل من خلال الموقع مع جميع اللغات 1



      لا نمتلك برامج لترجمة النصوص  لى لغات يفهمها الزبون  2
 تااوفر درجااة ماان الثقافااة والااوعي فااي اسااتخدامنعاااني ماان عاادم  3

 الحاسبات والإنترنت
     

 د. الأمان والخصوصية 
نفتقااااار  لاااااى الأمااااااور التاااااي تعاااااالج مشااااااكلة الأماااااان فاااااي نقاااااال  1

 المعلومات
     

لا يتااوفر لاادينا مااا يضاامن لنااا الحفااا  علااى معلومااات الزبااالإن  2
 الشخصية

     

لا يتوفر لدينا برامجياات خاصاة للحفاا  علاى سارية العااملات  3
 نيةالتجارية الإلكترو 

     

 ها. تحديات أخرى 
ق الإلكترونااي هااو محدودياااة  1 ضااعا التوجااه نحااو موقاااع التسااوي

 استخدام الإنترنت في المدينة
     

      عدم امتلاكنا لخطة تسويقية واضحة للتسويق الإلكتروني 2
ق التقليدية تحدي كبير نعاني منها 3       فقدان متعة التسوي

 



 (3الملحق )
 جامعة الموصل 

 لإدارة والاقتصاد اكلية 
 قسم إدارة الأعمال

 م/ استمارة استبانة
 الأخت الفاضلة / الأخ الفاضل

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 
نأمل أن تقدموا جزء من وقتكم وتتعااونوا معناا فاي الإجاباة عان فقارات اساتمارة الاساتبانة التاي  

اجهاة تحاديات التساويق الإلكترونايد دراساة التسويق التفااعلي مادخل لمو بين أيديكم لبحث ودراسة "
 ". مقارنة لآراء عدد من العاملين والزبائن في مراكز التسوّق في مدينة الموصل

 نرجو تفضلكم بملء فقرات الاستبانة مراعين الملاحظات الآتية:  
يأمل الباحث من شخصكم الكريم قراءة جميع العبارات أولًا، ثم البدء بتأشاير كال منهاا ضامن  .4

 لم الإجابة وبما يُعبر عن موقفكم الدقيق تجاه ذلك. س
ساايتم التعاماال مااع  جاباااتكم بساارية وسااتعرض النتااالإج الإجماليااة بشااكل أعااداد وأرقااام ومجاااميع  .5

 ومؤشرات  حصالإية وتستعمل لأغراض البحث العلمي حصراً. 
 ( أمام الإجابة الأكثر تطابقاً مع آرالإكم. يرجى وضع الإشارة ) .6

ة علااااى جميااااع الأساااالألة لأن تاااارل أي سااااؤال دون  جابااااة يعنااااي عاااادم صاااالاحية يرجااااى الإجاباااا
 الاستمارة للتحليل.

 
 

 المشرف 
 د. بشار ذاكر القوطجي 

 الباحثة
 زمن عبدالله أدهم

 



 المحور الأولد معلومات تعريفية 
 الجنسد  
 العمرد 

 التحصيل الدراسيد
 

 أسئلة الزبون 
 منذ متى تعرفت على المركز التسويقي؟  .1
 رفت على المركز التسويقي )حديث الأصدقاء،  ذاعة وتلفاز، جرالإد ومجلات، الإنترنت(؟ كيف تع .2
هل ترى أن المركاز التساويقي يعلمكام بماا يقدماه مان مزاياا وخادمات بشاكل )كاافي، متوساط، غيار  .3

 كافي(؟ 
 ما تقييمك العام لموقع السوق الإلكتروني )ممتاز، جيد، متوسط، ردئ(؟  .4
 )ممتازة، جيدة، متوسطة، رديلأة(؟  ابة لطلباتك عبر الموقع الإلكترونيكيف تقييم مدة الاستج .5
 هل لديك نية في مواصلة التعامل مع الموقع الإلكتروني للمركز التسويقي )نعم، لا(؟  .6

 ذا كاناات الإجابااة نعاام، هاال الساابب: )الوفاااء بالتزامااات، ألسااعار المتعاماال بهااا، جااودة الخدمااة 
 ن هذا الموقع(؟ الإلكترونية، لا يوجد بديل ع

اختيااااري للتعامااال ماااع الموقاااع الإلكتروناااي للمركاااز التساااويقي نااااتج عااان: )سااارعة التنفياااذ، دقاااة 
 الأداء التسويقي، الشفااية وعدم الخداع، الأمان(؟ 

 الفقرة ت
 مقياس الاستجابة 

أتفق 

 بشدة 
 محايد  أتفق

لا 

 أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

      موقعها الإلكتروني تلتزم المنظمة بوعودها التي تطلقها عبر 1
نسااااتطيع التعاماااال مااااع المنظمااااة ماااان خاااالال وسااااالإل وتقنيااااات  2

 اتصال مختلفة 
     

تسااعى المنظمااة دالإماااً لزيااادة التفاعاال معنااا ماان خاالال الموقااع  3
 الإلكتروني

     

      تستمع المنظمة للشكاوى التي تطلقها عبر الموقع الإلكتروني 4
      ذات جودة عالية مقارنة بالمنافسين تُعد المنتجات المقدمة 5
شااااكل الموقااااع الإلكترونااااي غياااار جااااذاب ماااان حيااااث التصااااميم  6

 والألوان
     



 الفقرة ت
 مقياس الاستجابة 

أتفق 

 بشدة 
 محايد  أتفق

لا 

 أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

 جااراءات العماال فااي المركااز التسااويقي قديمااة ولا تتماشااى مااع  7
 التطورات التقنية 

     

الموقاااااااع يفتقااااااار المركاااااااز التساااااااويقي لمتخصصاااااااين فاااااااي  دارة  8
 الإلكتروني

     

التعامااال ماااع الزباااالإن باااأكثر مااان المركاااز التساااويقي طيع لا يساات 9
 لغة 

     

فااي التعاماال ماااع ماان عااادم تااوفر الخصوصااية والأماااان نعاااني  10
 الموقع الإلكتروني للمركز التسويقي

     

لا نتعامااال ماااع الموقاااع الإلكتروناااي دالإمااااً كاااي لا نفتقاااد لمتعاااة  11
ق التقليدي  التسوي

     

ولة  لااااى الموقااااع الإلكترونااااي نتيجااااة بسااااهلا نسااااتطيع الاااادخول  12
 لتصميمه المعقد

     

لا تتوفر جميع المعلومات المطلوبة عن المنتجات فاي الموقاع  13
 الإلكتروني

     

 



Abstrac                                                

Interaction  with  Aadin  to form a  theoretical field of this study framework, 
and  its  what     ( : interactive marketing     , marketing challenges of  not  to Ktrona     )  ,
as the  study indicated that  interactive marketing  is the  way  a  and  that foster 
trust with customers and strengthen the  nature of the  communication and 
interaction with them and hear the _kao  of  them as enhances quality in 
everything    , and  in terms of marketing challenges of not  to Ktrona  have a chart 
study     , a  n organizations may face  a  praise for adopting a marketing  not  to 
Ktrona a  range of challenges     , Including with  regard to the  organization of  
work structure     , and not having financial allocations sufficient for  e  circuit site  e  
to Ktrona and not achieved interaction enough with customers as a  result of 
the  absence of  culture  and awareness in the  use of technology  not  to 
electronic  and lack  E  .Lee a  no  mans privacy and weak marketing plan of  not  
to Ktrona    .  

The  sample of  shopping centers  in the  city of  Mosul , a  field for a field   -  
side study, the  fact that  their environment and  sophisticated sites using  e  
eGovernment to market their products     . The  Sa  T  researcher  of  to include a  
number of expressive questions about the  study     , which was a  problem mainly 
for the  construction of Table field aspects of the  study, including    :  

1. What is the  position of the respondents in the marketing centers towards 
the variables of interactive marketing  ? 
2. What  marketing challenges facing the  marketing centers for the  
marketing practice of not to Ktrona  effectively  ? 

3. It is the  counting  of  interactive marketing input  a  Sasaa  to meet  the  
challenges of marketing  not to Ktrona  ? 

To answer these questions has been  drafted plan Varzi study reflects the 
exception of  his relationships and influences between the  dimensions of the  
study     , which resulted in a  set of fundamental assumptions and sub   -  tested  
by  the  use of a  number of statistical methods of data the  T collected 
Balastabanh  distributed  on  three shopping centers     , namely     ( Mall World     ,



Dania Market     , Mall   1:10    ,  ) which numbered     (80    ) have been recovered     ,
including     (6    ,6    )  , and the  study found a group of  no  conclusions     , which was 
a specialized field side that T .display researcher  of the most important   :   

1. Through the  results described  dimensions of the  study and from the 
point of view of  respondents     , customers note focused answers in a  towards 
the  positive and the  proportion of  good response rates for  different variables  
  ,interactive marketing and factorise sub in all shopping centers, and  
attributed  this to understand customer variables marketing interactive 
general form and observation and work according to the  perspective   .  
2. It appeared that the  majority of the  surveyed organizations adopt 
interactive marketing mechanism variables work with and face different 
challenges hindering adoption of e   -  commerce     , and that  through the  
values of  a  test                                                                  .  
(Chi-SquareFor them, who showed a consensual relationship in the answers 
of the respondents . 
3. Also  showed the  results of  correlation analysis there is  no significant 
direct correlation relationships between after variables marketing and  
interactive after e   - marketing challenges in varying Akiemha ,and was  a  on 
the  correlation value in Dania supermarket on the  level of  dimensions     , and 
this is what the adoption of  each of them appears on a not another    , e y  e n 
the increase in reliance on interactive marketing and its variables will reduce 
the challenges facing the  integrated centers for the  adoption of  a marketing  
not to Ktrona  . 

And  a  Atmada on a  no  conclusions reached by the  study     , both 
theoretical and field, provided consistent with these proposals  do not  
conclusions, as well as proposals for  future studies related to the  dimensions 
of the  current study  .  

Key words   : Interactive Marketing ,E-Marketing Challenges. 
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