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 الملخص
 

هدفت الدراسة إبراز دور التسويق التفاعلي في العملية التسويقية وانعكاس نتائجه  علهى التسهويق اتلكترونهي      

فضلاً عن تحديد أكثر العوامل تأثيراً مهن أبعهاد التسهويق التفهاعلي فهي مواجدهة تحهديات التسهويق اتلكترونهي فهي 

المبحوث  الذي تمثل  بمراكز التسوق في مدينة الموصل ، كون بيئتدا متطورة وتستخدم مواقع إلكترونية الميدان 

لتسويق منتجاتدا  وقد سعى الباحثان  إلى تضمين عدد من الأسئلة المعبرة عن مشكلة الدراسة التهي كانهت أساسهاً 

فهاعلي مهدًلاً أساسهياً لمواجدهة تحهديات التسهويق لبناء الجانب الميداني للدراسة ومن ضمندا: هل يعُد التسويق الت

وللإجابة على ههذ  الأسهئلة تمهت صهياخة مخطهي فرضهي للدراسهة يعكهه مهن ًلاله  العلاقهات بهين  اتلكتروني؟

تد باسهتخدام عهددا مهن الوسهائل اتحصهائية  بعدي الدراسة ، مما نتجهت عنه  مجموعهة مهن الفرضهيات التهي أًُتبُبهرت

لاسههههتبانة التههههي وزعههههت علههههى ثهههلاث مراكههههز تسههههوق وهههههي  العالميههههة مههههول، دانيههههة للبيانهههات التههههي جمعههههت با

ههترُبدنت مندهها  10( التههي بلههد عههددها  1:10ماركههت،مول (، وتوصههلت الدراسههة إلههى مجموعههة مههن 22( وقههد أسُد

: أظدرت نتائج تحليل الارتباط وجود علاقات طردية خير معنوية  بين بعد ومتغيرات التسهويق منداالاستنتاجات 

  ، وهذا ما يظدر اعتماد كل مندما على الآًرقيمدالتفاعلي وبعد تحديات التسويق الالكتروني  متفاوتة في ا
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Abstract 
 

The study aims to highlight the role of interactive marketing in the marketing process and its reflection on e-

marketing in addition to identifying the most influential factors of the dimensions of interactive marketing in facing 

the challenges of electronic marketing in the researched field. This is represented in the shopping centers in the city 

of Mosul, the fact that its environment is developed and used websites to market its products. The researchers sought 

to include a number of questions expressing the study problem, which were the basis for building the field aspect of 

the study, including: is interactive marketing an essential input to face the challenges of electronic marketing? To 

answer this question, a hypothetical scheme of the study was formulated to reflect the relationships between the two 

study dimensions, which resulted in a set of hypotheses that were tested using a number of statistical means for the 

data collected by the questionnaire distributed to three shopping centers, namely (Al Alamiah Mall, Dania Market, 

Mall 1: 10) whose number reached (80) and only (66) of them were retrieved.  The study reached a set of 

conclusions, including: The results of the correlation analysis revealed the existence of direct, unimportant 

relationships between the dimension and the variables of interactive marketing and after the challenges of electronic 

marketing, varying in their values, and this shows the dependence of all on one another. 
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 مشكلة البحث

إن التحدي الأكبر الذي يواج  المنظمات هو مدى قدرتدا على      

تبنههي يليههة مناسههبة وفههق أطههر ونظههم علميههة لتنميههة قههدرتدا علههى 

التنافه التي تمكندا من إثبات وجودها في السوق الذي تعمل فيه ، 

فالمنافسة أصهبحت تسهيطر لهيه فقهي علهى الأسهواق العالميهة، بهل 

لذا يمكن تلمُه مشهكلة  حتى على الأسواق المحلية وبدرجة كبيرة 

معرفهههة فيمههها اذا كانهههت متغيهههرات مهههن ًهههلال  الرئيسهههية  البحههه 

التسههويق التفههاعلي ادوات مدمههة تسههدم بشههكل فاعههل فههي مواجدههة 

التحديات التي من الممكن ان تواجددها المنظمهات المبحوثهة ًهلال 

ويمكهههن صهههياخة مشهههكلات  تطبيقدههها للتسهههويق الالكترونهههي ام لا، 

 الدراسة بالتساؤلات الآتية: 

قية تجهها  متغيههرات مهها موقههم المبحههوثين فههي المراكههز التسههوي  1

 التسويق التفاعلي؟

ما التحديات التسويقية التي تواج  المراكز التسهويقية لممارسهة   2

 التسويق اتلكتروني بفاعلية؟

هههل مههن فههروق معنويههة فههي إدرام زبههائن المراكههز التسههويقية   3

 لأبعاد التسويق التفاعلي وتحديات التسويق اتلكتروني؟

أساسههياً لمواجدههة تحههديات  هههل يعُههد التسههويق التفههاعلي مههدًلاً   4

 التسويق اتلكتروني؟

 أهمية البحث

تناولدا لموضوع حدي  فهي أدبيهات التسهويق متمهثلاً بالتسهويق   1

التفاعلي وسبل تبني  وتطبيق  والذي يعُد أحد التوجدهات الفعالهة 

للبقاء في السوق كوندها تضهع الزبهون فهي المرتبهة الأولهى قبهل 

 كل شيء 

العلمية من حي  كوندا تمه عدداً من تكتسب الدراسة أهميتدا   2

المجههالات الجوهريههة ًاصههة فيمهها يتعلههق بالتسههوق اتلكترونههي 

فههي عصههر المعلوماتيههة الهههذي ألغههى الحههدود والقيههود لهههدًول 

الأسواق التجارية التي بفضلدا تحهول العهالم إلهى سهوق مفتهو  

 أمام الزبون بغض النظر عن موقع البائع أو المشتري 

في إرشاد المنظمهات التهي تسهعى إلهى تحقيهق مساهمة الدراسة   3

أهدافدا في بيئة مفتوحة وتنافسية، بأن تعتمد التسويق التفهاعلي 

بوصف  مدًلاً مدماً لمواجدة تحديات التسويق اتلكتروني لأن 

المنظمات لا تعمل بمعزل عن المنافسهين وتسهعى دائمهاً لزيهادة 

 حصتدا السوقية 

 أهداف البحث

مفههاهيم وأبعههاد ل المراكههز التسههويقية تبنههيمههدى التعههرع علههى   1

التسهويق اتلكترونهي علهى نحهو  ممارسهتداالتسويق التفهاعلي و

 كفوء وفعال 

تحديههد التحههديات التههي تحههول دون قههدرة المنظمههة علههى تبنههي   2

 التسويق اتلكتروني بالشكل السليم  

توجيههه  أنظهههار المسهههمولين عهههن مواقهههع التسهههوق اتلكترونهههي   3

الشخصي من أجهل تطهوير أسهاليبدم التسهويقية والقائمين بالبيع 

والتركيز على مزيج تسويقي يتلاءم مع طبيعهة التقنيهة الحديثهة 

 وثقافة المجتمع 

إبههراز دور وفعاليههة التسههويق التفههاعلي فههي العمليههة التسههويقية   4

 وانعكاس نتائج  على التسويق اتلكتروني 

نا أولاً الوصول إلهى العديهد مهن الاسهتنتاجات المدمهة التهي تفيهد  5

في تقديم مقترحات مناسبة للمراكز التسويقية على نحو ًها  

والمنظمهههات الأًهههرى والبهههاحثين علهههى نحهههو عهههام فهههي إطهههار 

موضهههههوع الدراسهههههة وزيهههههادة الدراسهههههات التهههههي تدهههههتم بدهههههذ  

 الموضوعات الحيوية في وقتنا الحاضر 

 أنموذج البحث 

وذج تتطلههب المعالجههة المندجيههة لمشههكلة الدراسههة تصههميم أنمهه    

فرضههي تتضههح فيهه  العلاقههات المنطقيههة بههين متغيههرات الدراسههة 

وأبعادها، وللتعبير عن نتائج الأسهئلة البحثيهة الممشهرة فهي مشهكلة 

البح ، إذ يمثل التسويق التفاعلي المتغير المستقل، في حين كانت 

تحهديات التسههويق اتلكترونهي معبههرة عهن لمتغيههر المعتمهد، وعلههى 

 ( 1 النحو الموضح في الشكل 
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 فرضيات البحث

: تتباين متغيرات التسويق التفاعلي وتحديات  الفرضية الأولى

التسويق اتلكتروني من حي  التكرارات والأوساط الحسابية 

 الثلاثة والانحرافات المعيارية في مراكز التسوق 

: لا تتبنى المنظمات المبحوثة التسويق التفاعلي الفرضية الثانية

 في عملدا 

تواج  المنظمات المبحوثة تحديات تعرقل  : لاالفرضية الثالثة

 تبنيدا للتسويق اتلكتروني في عملدا 

معنوياً  بمتغيرات التسويق التفاعلي يرتبي  لا :الفرضية الرابعة

 اتلكتروني  تحديات التسويقب

 أساليب جمع البيانات والمعلومات

بغية الحصول على البيانات والمعلومهات اللازمهة تتمهام ههذ       

الدراسههة والوصههول إلههى النتههائج وتحقيههق أهههداع الدراسههة، فقههد 

 اعتمدت الباحثان  على الأساليب الآتية:

بددع تغطية الجانب النظري للدراسة اعتمدت :  الإطار النظري

الباحثان  على إسدامات الباحثين التي تم جمعدا من المصادر 

والتي تمثلت بالمراجع العلمية من الكتب والمجلات والدراسات 

والأطاريح والبحوث العلمية ذات الصلة بموضوع الدراسة، 

صالات فضلاً عن  المصادر التي تم الحصول عليدا من شبكة الات

 الدولية  اتنترنت(   

اعتمد الباحثان  في إكمال الدراسة الميدانية ي : الإطار الميدان

تعُد  مصدراً رئيساً لجمع البيانات،   التي استمارة الاستبانةعلى 

إذ روعي في صياختدا الوضو  على تشخيص وقياس أبعاد 

الدراسة، الدراسة، ونظرا ًلعدم توافر المقياس الجاهز لقياس أبعاد 

في الجانب النظري الى البحوث والدراسات  افإنَّ الباحثان استند

التي تناولت بعدي الدراسة، وذلك لغرض اتفادة مندا في بناء 

 المقياس لدذ  الدراسة 
 

 الاستبانةلمصادر العربية والأجنبية المستخدمة في بناء الاستمارة ا (1  الجدول

 ت     

عد
الب

 

 المصادر متغيرات الدراسة

1 

ي
عل
فا
الت
ق 
وي
س
الت

 

 (215، 2015 ، سليمان-(23، 2013 ، زعبي الثقة

 (Wetzel, 1998:245)-(Kao, 2011: 33) الاتصال بالزبون 2

 (Hsienchi, 2011: 7)-(Lovelock, 2008: 404) التفاعل مع الزبون 3

 (Liu، 2012 :5 -(90 :2013 ، الحمداني الاستماع لشكاوى الزبون  4

 (Chiu et al :2009 :221 -(5، 2017 ، الدليمي الجودة 5
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 (14، 2010 شيروع: -(7-2، 2003 عبد الغني:  التحديات التنظيمية

 (14، 2010 شيروع: -(7، 2004 عبد الغني:  الموقع الالكتروني تكاليم 2

 (22، 2014 فزاز: -(242، 2015 الجيلالي:  عوائق اللغة والثقافة 3

 (272، 2002 البكري: -(433، 2004 الصحن:  الأمان والخصوصية 4

 

 الصدق والثبات لاستبانة الدراسة

 الاستبانة. الاختبار قبل توزيع استمارة 1

 الاستبانة على مجموعة عرضت :  قياس الصدق الظاهري

من الخبراء المتخصصين، لمعرفة يرائدم بمدى ووضو  

قياس متغيرات لوترابي فقرات الاستبانة ومقدار ملاءمتدا 

  دمالدراسة وتم الأًذ بتوجيدات

 . الاختبارات بعد توزيع استمارة الاستبانة2

 ان  باًتبهار الاتسهاق الهداًلي بهين قام الباحثه: الاتساق الداخلي

مقههههههاييه الدراسههههههة  باعتمههههههاد معامههههههل الارتبههههههاط الرتبههههههي 

 Spearman إذ تعكهههه قهههيم معهههاملات الارتبهههاط قهههوة أو ، )

واشهرت ضعم تعبير هذ  الفقرات عن الظاهرة قيهد الدراسهة، 

وجود علاقات ارتبهاط معنويهة موجبهة وسهالبة متفاوتهة   النتائج

في قوتدها بهين عناصهر الاسهتمارة ممها يهدل علهى قهوة الاتسهاق 

 الداًلي بيندا وليعبر عن صدق بناء محتويات  وثبات سريان   

 أساليب التحليل الإحصائي

  المتوسهههههطات الحسهههههابية والانحرافهههههات المعياريهههههة ونسهههههب

متغيهرات الدراسهة، وعهرض الاستجابة، كوندا أدوات وصهم 

 مناقشة النتائج الأولية  

   معامل الارتباط الرتبيSpearman وتهم اسهتخدام  لقيهاس ،)

قههوة العلاقههة بههين متغيههرين، وأبعههاد المتغيههر الأول مههع المتغيههر 

الثاني، فضهلاً عهن اسهتخدام  فهي تحديهد الاتسهاق الهداًلي بهين 

 متغيرات الدراسة  

  اًتبهار مربههع كههايChi-Square وأسُهتخدم للتعههرع علههى ، )

 العلاقة التوافقية بين المتغيرات 

 الإطار النظري

 مفهوم التسويق التفاعلي : أولاا 

يعُههدن التسههويق التفههاعلي واحههد مههن أهههم التوجدههات التسههويقية      

الأكثر فعالية للمنظمة التي تحفظ مهن ًلالدها العلاقهة مهع زبائندها، 

وان الأداء والأربا  الناتجة عن التسويق التفاعلي عهادة مها تكهون 

أفضل بكثير من تلك الناتجة عهن التسهويق التقليهدي، إذ إن الحفهاظ 

جههل وجيههدة مههع الزبههائن ليسههت فقههي وسههيلة علههى علاقههة طويلههة الآ

جيدة للحصول على قيمهة مهدى الحيهاة مهندم، وإنمها عهاملا أساسهيا 

للحصول على المزيد من الفر  التسهويقية للبيهع وتحقيهق المزيهد 

من الأربا  للمنظمة عن طريق تغيهر أذههان الزبهائن تجها  شهعور 

 ، وفهي السهياق نفسه(  .(Kao et al: 2011: 33ايجهابي للمنهتج

فإن التسويق التفاعلي لهيه مرادفهاً للتسهويق عبهر اتنترنهت، علهى 

الهههرخم مهههن أن عمليهههات التسهههويق التفهههاعلي تسهههدل عهههن طريهههق 

تكنولوجيا الانترنت، إذ يهوفر القهدرة علهى تهذكر مها يقوله  الزبهون 

عنههدما تكههون هنههام إمكانيههة لتجميههع معلومههات عههن الزبههون عبههر 

ع زبائننا بسدولة أكبهر باسهتخدام الانترنت، ويمُكنننا من التواصل م

 (  14 :2017سرعة اتنترنت  ناصر، 

عتمهد تيقوم التسويق التفاعلي على فكرة إن جودة المنتج المقهدم     

بشكل كبير على جودة التفاعهل مها بهين الزبهون ومقهدم المنهتج وان 

-Husفاعليهههة ههههذا التفاعهههل تسهههاعد فهههي كسهههب رضههها الزبهههون  

Hsienchi, 2011: 7 ،)التفاعل الجيد بين الطهرفين يعُهدن محهدداً ف

مدمههاً فههي بنههاء صههفقة مرضههية للطههرفين، فههالزبون لا يحكههم علههى 

جههودة المنههتج مههن حيهه  الجانههب الفنههي فقههي، بههل مههن ًههلال جههودة 

 ( 14 :2017تقديمدما أيضاً  ناصر، 

إن التسويق التفهاعلي ههو ( Virvilaite, 2005: 165ويرى      

كشم عن التفاعل طويل الأجل بين الزبائن فلسفة تسويقية جديدة ت

والمنظمههة المسههتندة علههى تكنولوجيهها المعلومههات التههي تمكههن مههن 

تعزيز ولاء الزبائن وضهرورة إنشهاء وتطهوير العلاقهات مهع كافهة 

 & Kendrickأمها   الأطراع ذات التأثير علهى نشهاط المنظمهة 

Fletcher, 2002: 207-218 عهد  إن التسهويق التفهاعلي يُ ( فيذكر

مههزيج مههن مبههادو التسههويق التقليديههة مههع أسههاليب إدارة علاقههات 

 بينمها الزبائن والتكنولوجيا لبناء علاقات واكتساب الزبهائن الجهدد 

رى الباحثان  بأن التسويق التفاعلي: هو ذلك النهوع مهن التسهويق ي

الههذي يسههمح للزبههائن بتسههجيل تفضههيلاتدم فههي مواقههع المنظمههات 

عمهل تلهك المنظمهات بالاسهتجابة لدهم والبهدء اتلكترونيهة علهى أن ت

 بتسويق تلك المنتجات حسب رخباتدم بصورة سريعة 

 أهمية التسويق التفاعلي:  ثانياا 

الحفههاظ علههى المعاصههرة يتمثههل فههي إن رأس المههال للمنظمههات      

مههع زبائندهها  وًاصهة فههي البيئهة التههي تعمههل  وطويلهة  علاقهة قويههة

( أهميهة التسهويق التفهاعلي 202:2017 المبيضين،وقد حدد  فيدا،

 :بالاتي

الحضور الفاعل للمنظمات على شبكات التواصهل يشهكل نافهذة   1

استثنائية للتواصل مع اكبر مجتمع يضم كافهة الفئهات وتسهويق 

المنتجهههات لدهههذا المجتمهههع فهههي ظهههروع مريحهههة وخيهههر مكلفهههة 
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وضمن أعلى مستويات التفاعل والاستجابة لرسائل المنظمهات 

 دا والتعاطي مع

إن الشههركات والمنظمههات مههن القطاعههات الخدميههة هههي الأكثههر   2

تفههههاعلا عبههههر شههههبكات التواصههههل الاجتمههههاعي، وأن تواجههههد 

مصههههرع، أو منظمههههة عامههههة علههههى الشههههبكة وتواصههههلدم مههههع 

المسههتخدمين سههيختلم بالتأكيههد عههن تواجههد أو طريقههة تعامههل 

 مطعم أو محل ألبسة مع الزبائن 

منظمات من ًلال تلهك المواقهع العناية والاهتمام بالزبون إن ال  3

تهههدرس بعنايهههة طريقهههة تواجهههدها علهههى ههههذ  الشهههبكات وكيفيهههة 

التفاعههل مههع الزبههائن، إذ يجههب علههى المنظمههة أن تتوقههع بهه  

الشههكاوي والآراء السههلبية والتعليقههات عههن المنظمههة، لههذا يجههب 

التعامل بطريقة حكيمة مع ههذ  الحهالات لكهي لا تعكهه الفائهدة 

 اسم الشركة وعلامتدا التجارية  تأثيرها السلبي على

الحضور القوي على شهبكات التواصهل الاجتمهاعي المنظمهات   4

الصهفحات  قهوةأن  إذ يقوي مهن موقهع وقهوة العلامهة التجاريهة 

قهههاس بعهههدد المعجبهههين تعلهههى شهههبكات التواصهههل الاجتمهههاعي 

 والمتابعين وتتمثل  

 أبعاد التسويق التفاعليثالثاا: 

وجد الباحثون وجدوا أن هنام وجدهات نظهر عديهدة فهي تنهاول     

أبعاد التسويق التفهاعلي لكندها فهي ندايهة تعبهر عهن مضهمون واحهد 

ولكن بمسميات مختلفة، إلان أن  يمكن توضيح بعض أبعاد التسويق 

 التفاعلي التي تم تناولدا من قبل مختلم الباحثون كما يأتي: 

 يراء عدد من الباحثين حول أبعاد التسويق التفاعلي (2الجدول  

 الأبعاد الباح 

 2 :2013حسن ويًرون، 
الفائهدة /  جهودة الخدمهة/ الاتصهالات ثنائيهة الاتجها / التفاعهل/  الالتهزام /  الثقة 

 سدولة الاستخدام المدركة/  الحركة

 12 :2012المشد، 
/  الاسهتجابة لشهكاوي الزبهون/  التفاعهل مهع الزبهون/  الاتصال بالزبون/ الثقة 

 جودة الخدمة 

 11 :2017ناصر، 
الفائدة /  جودة الخدمة/  الاتصال ثنائية الاتجا /  التفاعل/  الالتزام/  المصداقية

 المدركةسدولة الاستخدام /  الحركة

 

وبناء عتى ما تم عرض  في الجدول اعلا  فان الباحثهان  تتفهق     

 مع دراسة المشد وفيما يأتي شر  لكل بعُد من هذ  الأبعاد: 

أن تدفع الثقة بالزبون إلهى تبنهي سهلوكيات ايجابيهة اتجها   الثقة:  1

المنظمهههة ممههها يهههمدي إلهههى تعهههدد عمليهههات الشهههراء لمنتجهههات 

المنظمهههة، وليكهههون الزبهههون واصهههفا ل ًهههرين وناصهههحا لدهههم 

بالتعامل معدا ويدافع عن كافة الشائعات السلبية التهي يتعهرض 

 ( 215: 2015لدا  سليمان، 

بالشههركاء والرخبههة فههي مواصههلة  ةعلاقههة ذات أهميههالالتههزام:   2

العلاقهة فهي المسهتقبل ولهيه هنهام شهك أن الالتهزام ههو متغيههر 

 ( Wilson, 1995: 123حاسم في قياس مستقبل العلاقة 

أن التفاعههل هههو  (Varey, 2008: 88 )يههرى  التفاعههل:   3

مصهههطلح يعنهههي أن تتصهههرع علهههى أسهههاس المعاملهههة بالمثهههل 

التعههاون والمشههاركة فههي الفعههل والعبههارات المتشههابدة لدهها هههي 

والتواصل بألفة واتشرام وتستخدم للتعبير عن الفعل المتبادل 

 أو معاملة بالمثل أو العلاقة 

( أن Wilson, 1995: 310أشهار   الاتصالات ثنائية الاتجا :  4

الاتصهههالات ثنائيهههة الاتجههها  عمليهههة يهههتم مهههن ًلالدههها مشهههاركة 

ى التواصههل مههع الأفكههار بههين شخصههين أو أكثههر، وقههادرة علهه

بعضهههدا الهههبعض بطريقهههة متبادلهههة حيههه  تعطهههي للمقهههدم فكهههرة 

 ولمتلقيدا للتواصل وفدم بعضدم البعض 

 أفضل المقاييه للحكم على المنظمهاتوهي من  جودة الخدمة:  5

عكههه تقههيم الزبههون كوندهها ت، ًاصههةً  ومراكههز التسههوق عامههةً 

لدرجههة الامتيههاز أو التفههوق الكلههي فههي أداء الخدمههة  الخالههدي، 

2002: 20 ) 

( Osman & Osman, 2012:13يهرى  الفائهدة المُدركهة:   2

بهههأن الفائهههدة المدركهههة تقهههيه كيهههم ينظهههر ويصهههور الزبهههون 

المسههتخدم هههذ  المعلومههات والمحتويههات التههي يوفرههها النظههام 

ومدى معرفت  لفائدة هذ  المحتويهات وملائمتدها للمدهام أذا كهان 

 مستخدم النظام يوفر مالاً ووقتاً أم لا 

تعنههي الدرجههة التههي يعتقههد عنههدها  دولة الاسههتخدام المدركههة:سهه  7

الزبون أن اسهتخدام نظهام معهين سهوع يكهون ًاليها مهن الجدهد 

وتههمثر سههدولة الاسههتخدام المدركههة علههى كههل مههن الاتجهها  نحههو 

 :2015التسوق ونية التسوق عبر الانترنت  عبد العزيز علي،

559 ) 

الاتصههالات الرسههمية إن شههكاوي الاسههتجابة لشههكاوى الزبههائن:   1

ترسل إلى منظمة من قبل الزبهون، ويدهدع الزبهون مهن ًهلال 

 :(Arantola,2002:101) تقديم شكوا  إلى المنظمة إلى
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 طلب التعويض أو التقليل من حجم الخسارة التي تعرض لدا  ●

 ل  الحق بمطالبة الاستبدال أو استعادة المبلد  ●

فرصة للتحسن  يعطي للمنظمة فرصة لمعرفة سلبياتدا ومنحدا ●

والتطههوير لههذا يجههب الترحيههب بههأي شههكوى مقدمههة مههن الزبههون 

 ودراستدا والاهتمام بدا واتخاذ قرار بشأندا  

 مفهوم التسويق الإلكترونيرابعاا: 

شهددت السههنوات القليلههة السههابقة الكثيههر مههن التطههورات التقنيههة      

ثيهر المتلاحقة في مجال المعلوماتية والاتصهالات، وقهد حاولهت الك

من المنظمات تسخير هذ  التقنيات لأداء أنشهطتا التسهويقية، وكهان 

لظدههور اتنترنههت وتطههور ، والزيههادة المسههتمرة بعههدد مسههتخدمي  

الأثر الأكبر على النشاط التسهويقي، فقهد عملهت شهبكة الاتصهالات 

المعروفة باتنترنت على فتح المجال أمام الزبائن في أنحاء العهالم 

المنظمات والمنتجات التي تقدمدا بغهض النظهر كافة للتعرع على 

عن الموقع الجغرافي لكليدما، مما أدى إلى سهدولة ممارسهة شهكل 

 (  2 :2013يًر من أشكال التسويق  محمود، 

وأصهههبح مفدهههوم التسهههويق اتلكترونهههي مهههن أحهههدث الوسهههائل      

لترويج السلع والخدمات وقد استطاعت العديهد مهن الهدول الكبهرى 

أن تتجه   للتسههويق عبهر اتنترنههت لتههوفير الوقهت والجدههد والمههال، 

وممهها لا شههك فيهه  أن أهميههة التسههويق اتلكترونههي أصههبحت كبيههرة 

بق أحيانهاً وسهائل لتسويق المنتجات على نحهو عهام، بهل أصهبح يسه

التسههويق التقليديههة فههي تحقيههق مسههتوى عههال مههن المبيعههات وجميههع 

اتحصههائيات الحديثههة تثبههت دون شههك أن التسههويق اتلكترونههي لههم 

يعههد رفاهيههة بههل إنهه  أصههبح مكونههاً رئيسههاً لأي إسههتراتيجية تسههويق 

 :Kotler, 2006ويهرى   (  2 :2015داًل المنظمة  جيلالهي، 

دهود التهي تبهذلدا المنظمهة تبهلاش المشهترين لجلوصم (  أن  493

نصهير، أمها   والتواصل وترويج منتجاتدها وبيعدها علهى اتنترنهت 

تطبيههق تكنولوجيهها المعلومههات علههى ( فقههد عرفهه  بأنهه  30 :2005

 التسويق التقليدي 

الباحثهههان أن التسهههويق اتلكترونهههي ههههو مجموعهههة مهههن ويهههرى     

لدراسة حاجهات الزبهون وههو  الأسباب والوسائل التقنية المستعملة

مجموعة من الأسباب والوسائل التقانهة المسهتعملة كإيصهال السهلع 

والخدمات إليدم باستخدام شبكة رقمية ويمتلك ميهزات ًصوصهية 

 مقارنةً بالتسويق العادي  

 التسويق الإلكتروني  تحديات : اا خامس

ان تحديات التسويق الالكترونهي تدهدد احتمهالات تحقيهق  

الاهههداع التههي تسههعى اليدهها ادارة المنظمههات حيهه  تركههز التسههويق 

الالكترونهههي علهههى اهميهههة الادرام السهههليم للتحهههديات التهههي تواجههه  

المنظمههات والتقههدير الصههحيح والههواقعي لغههرض التعامههل مههع تلههك 

  التسههههويق التحههههديات، ولعههههل أهههههم تلههههك التحههههديات التههههي تواجهههه

اتلكترونههي فههي المنظمههات المعاصههرة عههدم وجههود مههوارد بشههرية 

كافية بهرخم ان التسهويق الالكترونهي لديه  كثيهر مهن مزايها ومنهافع 

كبيرة ومتنوعة في ظل الاتجا  نحو العولمة والتحول الاقتصادي، 

إلان أنههه  يواجههه  بعهههض التحهههديات والصهههعوبات التهههي تحهههدد مهههن 

إذ إن أي نشاط أو أية وظيفهة لا بهد وأن  استخدام  والاستفادة من ،

تواجهههه  التحههههديات والعوائههههق، وكههههذلك ألأمههههر بالنسههههبة للتسههههويق 

اتلكتروني، ويمكن تحديد هذ  التحديات من وجدة نظهر عهدد مهن 

 ـتتي : الباحثين كما في الآ

 تنميههة الأعمههال عبههر التسههويق تتطلههب  : التحددديات التنظيميددة

فههي البنيههة التحتيههة وفههي  اتلكترونههي إجههراء تغيههرات جوهريههة

الديكههل والمسههار والفلسههفة التنظيميههة للمنظمههات، فدنههام حاجههة 

ماسههههة إلههههى إعههههادة تنظههههيم هيكههههل المنظمههههة ودمههههج الأنشههههطة 

والفعاليههههههات التسههههههويقية الخاصههههههة بالتسههههههويق اتلكترونههههههي 

باسههتراتيجياتدا التقليديههة مههع تحههدي  إجههراءات العمههل بدهها بمهها 

 :2004المتجههددة  عبههدالغني، يتماشههى مههع التطههورات التقنيههة 

2)  

  تعُههدن اللغههة والثقافههة مههن أهههم التحههديات :عوائددق الل ددة والثقافددة

ق التفاعههل بههين كثيههر مههن الزبههائن وبههين العديههد مههن  التههي تعُههون

المواقع اتلكترونيةـت، فدنام حاجة ملحة لتطوير برمجيات مهن 

شههأندا إحههداث نقلههة نوعيههة فههي ترجمههة النصههو  إلههى لغههات 

( وتحههدد مههن 120 :2009العههالم  الطههائي والعبههادي، يفدمدهها 

التفاعهههل بهههين الزبهههائن والمواقهههع المختلفهههة وضهههرورة مراعهههاة 

الاًههتلاع فههي الثقافههة والعههادات والتقاليههد بههين الأمههم بحيهه  لا 

يكههون هنههام عائقههاً نحههو اسههتخدام المواقههع التسههويقية  فههزاز، 

2014: 22)  

 الزبههائن لفكههرة إذ تههمثر فههي تقبههل بعههض : الأمددن والخصوصددية

التسهههويق اتلكترونهههي بشهههموليتدا ًاصهههة وأن عمليهههة التبهههادل 

اتلكترونههي تحتههاج إلههى الحصههول علههى بعههض البيانههات مههن 

الزبائن مثل الاسم، النوع، الجنسية، طريقهة السهداد، وخيرهها، 

فدنام ضرورة لاستخدام برمجيات ًاصة للحفاظ علهى الأمهن 

ونيههههة  الصههههحن، وًصوصههههية التعههههاملات التجاريههههة اتلكتر

2004 :433  ) 

 إن إنشههاء موقههع : ارتفددات تكدداليا ةقامددة المواقددع الإلكترونيددة

علههى اتنترنههت أشههب  مهها يكههون بإنشههاء موقههع مههادي، فإنشههاء 

وتطههوير المواقههع اتلكترونيههة يحتههاج إلههى ًبههراء متخصصههين 

وعلى درجة عاليهة مهن الكفهاءة، وكهذلك الحاجهة إلهى دراسهات 

ون تلههك المواقههع اتلكترونيههة جذابههة تسههويقية وفنيههة بحيهه  يكهه

ومصههممة علههى نحههوا قههادر علههى جههذب انتبهها  الزبههون وإثههارة 

اهتمام ، كما يجب أن يكون الموقع ممهلاً لتقديم قيمهة إضهافية 

للزبهههون بمههها يحقهههق للمنظمهههة ميهههزة تنافسهههية عهههن الآًهههرين 

 (  7 :2004 عبدالغني، 

يواجددهها التسههويق وهنههام تحههديات تتعلههق باسههتخدام التقنيههات      

اتلكترونههي، تتمثههل فههي ضههعم التوجهه  تحههو موقههع إلكترونههي و 

محدوديههة اسههتخدام اتنترنههت فههي المدينههة، بسههبب ارتفههاع مسههتوى 

الأميههة الخهها  باسههتخدام الحاسههوب بوسههاطة الزبههائن المحتملههين، 

وقد يرجع ذلك إلى نقهص التعلهيم الخها  بالحاسهوب أو انخفهاض 
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د، أو انخفهاض نسهبة الزبهائن القهادرين الرخبة في قبهول تقنهي جديه

 على المشاركة في الأسواق  

 الاطار العملي

 وصا مجتمع  الدراسة

اًتارت الدراسة مراكز التسوق في مدينة الموصل ميدان لدها      

بدههدع تغطيههة الجانههب العملههي، وقبههل التطههرق إلههى نتههائج التحليههل 

لضهروري اتحصائي واهم ما تهم التوصهل إليه ، حيه  راينها مهن ا

 . التعرع البسيي على مسيرة عمل هذ  المراكز

يقههع هههذا المههول فههي منطقههة المدندسههين فههي  مددوا العالميددة  : أولاا 

و تبلههد مسههاحة المههول مهها 2011مدينههة الموصههل اذ تأسههه سههنة 

م100يقهههارب 
2
بواقهههع أربعهههة طوابهههق ويبلهههد عهههدد العهههاملين فيههه   

عاملا ويعُدن من مراكز التسوق المدمة في  وأطلهق ههذا المركهز 27

تطلاع زبائنه  علهى مها يهتم  2015التسويقي موقعا الكترونياً سنة 

عرضهه  مههن منتجههات وعروضهه  الخاصههة مههن المنتجههات، وبعههد 

% مهندم 37مهن زبهائن ههذا المراكهز تبهين أن  100تحليل إجابات 

% تعرفهوا  23سهنوات و 4-1تعرفوا على المركهز التسهويقي منهذ 

 على المركز منذ أكثر من اربع سنوات سنوات 

يقهع ههذا المهول فهي منطقهة الأنهدله فهي مدينهة  1:11مدوا  : ثانياا 

و تبلههد مسههاحة المهول مهها يقههارب 2017الموصهل، إذ تأسههه سهنة  

م150
2
عهاملاً، ويعُههدن  30بواقهع  طهابقين ويبلهد عهدد العهاملين فيه   

من مراكز التسوق المدمة حديثاً في  وأطلق هذا المركهز التسهويقي 

لاطههلاع زبائندهها علههى كههل مهها يههتم  2017موقعههاً إلكترونيههاً سههنة 

عرضهه  مههن منتجههات وعروضهه  الخاصههة مههن المنتجههات، وبعههد 

% مهندم 35مهن زبهائن ههذا المراكهز تبهين أن  100تحليل إجابات 

% تعرفههوا 25سههنوات  2-1تسههويقي منههذ تعرفههوا علههى المركههز ال

علهى المركهز منههذ أكثهر مهن سههنتين  وكهان سهابقاً عبههارة عهن مههول 

وتبلههد  2010صههغير يقههع فههي مههدًل حههي الأنههدله وتأسههه سههنة 

  12امتار في 4مساحت  

يقههع هههذا المههول فههي منطقههة النههور فههي مدينههة  دانيددة مار دد  :ثالثدداا 

ا يقهارب أكثهر و تبلد مساحة المهول مه2013الموصل، تأسه سنة 

م500مههن 
2
 35بواقههع ثلاثههة طوابههق، ويبلههد عههدد العههاملين فيهه    

عاملاً، ويعُدن من مراكز التسوق المدمةب أيضاً، وأطلق هذا المركهز 

لاطلاع زبائندها علهى كهل مها  2015التسويقي موقعاً إلكترونياً سنة

يتم عرض  من منتجات وعروضه  الخاصهة مهن المنتجهات، وبعهد 

% مهندم 21مهن زبهائن ههذا المراكهز تبهين أن  100تحليل إجابات 

% تعرفهوا  72سهنوات و 4-1تعرفوا على المركهز التسهويقي منهذ 

 على المركز منذ أكثر من اربع سنوات 

 وصا أبعاد الدراسة وتشخيصها من وجهة نظر الزبائن : أولاا 

( الأوسهاط الحسهابية ونسهب 4( والجهدول  3يعهرض الجهدول      

الاسهههتجابة لمتغيههههرات التسهههويق التفههههاعلي  ومتغيهههرات تحههههديات 

التسويق اتلكتروني عبهر إجابهات الأفهراد المبحهوثين مهن الزبهائن 

على الممشهرات الخاصهة بمتغيهرات كهل بعهد  أًهذت الأسهئلة مهن 

أسئلة استمارة العاملين فهي مراكهز التسهوق بدهدع تحقيهق مطابقهة 

 اء من وجدة نظر الطرفين( جزئية ل ر

 

 وصم وتشخيص إجابات الزبائن لبعد التسويق التفاعلي (3الجدول  

 المتغيرات البعُد

 دانية ماركت 1:10مول  العالمية مول

الوسي 

 الحسابي

نسبة 

 الاستجابة

الوسي 

 الحسابي

نسبة 

 الاستجابة

الوسي 

 الحسابي

نسبة 

 الاستجابة

التسههههههويق 

 التفاعلي

X1 4.340 86.8 3.760 75.2 3.200 64 

X2 4.110 82.2 4.080 81.6 3.600 72 

X3 4.210 84.2 3.870 77.4 3.340 66.8 

X4 3.980 79.6 3.660 73.2 4.420 88.4 

X5 3.750 75 3.550 71 3.980 79.6 

X6 3.80 76 4.100 82 4.000 80 
 

 من ًلال الجدول يتضح ما يأتي:

( ( في العالمية مهول والهذي يشهير إلهى  تلتهزم X1حقق المتغير  1

المنظمة بوعودها التي تطلقدا عبر موقعدا اتلكترونهي( أعلهى 

(  وههذا 1 12( ونسبة اسهتجابة  340 4وسي حسابي مقدار   

ما يشهير إلهى التهزام المنظمهة بوعودهها بشهكل يرضهي الزبهون 

 عبر موقعدا اتلكتروني 

الههذي يشههير إلههى  شههكل  1:10( فههي مههول X6حقههق المتغيههر    2

الموقع الالكترونهي خيهر جهذاب مهن حيه  التصهميم والألهوان( 
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( 12( ونسههبة اسههتجابة  100 4أعلههى وسههي حسههابي  مقههدار   

وههههذا مههها يشهههير إلهههى رضههها الزبهههائن عهههن مضهههامين الموقهههع 

 اتلكتروني المتعلقة بالتصميم والألوان  

ي يشهير إلهى  تسهتمع ( في دانيهة ماركهت الهذX4حقق المتغير    3

المنظمة لشكاوي التي تطلقدها عبهر الموقهع اتلكترونهي( أعلهى 

( وههذا 4 11( ونسبة اسهتجابة  420 4وسي حسابي  مقدار   

مهها يشههير إلههى اهتمههام المنظمههة بالشههكاوى التههي يطلقدهها زبههائندم 

  .عبر الموقع اتلكتروني

 

 وصم وتشخيص إجابات الزبائن لبعُد تحديات التسويق اتلكتروني (4الجدول  

 المتغيرات البعُد

 دانية ماركت 1:10مول  العالمية مول

الوسي 

 الحسابي

نسبة 

 الاستجابة

الوسي 

 الحسابي

نسبة 

 الاستجابة

الوسي 

 الحسابي

نسبة 

 الاستجابة

تحهههههههههههههديات 

التسههههههههههههويق 

 اتلكتروني

X7 2.34 46.8 3.66 73.2 3.800 76 

X8 3.11 62 2.080 41.6 2.440 48.8 

X9 4.00 80 2.370 47.4 4.340 86.8 

X10 3.48 69.6 2.500 50 2.420 48.4 

X11 2.34 46.8 3.350 67 3.220 64.4 

X12 2.45  49 3.80 76 2.000 40 
 

 ( يتضح ما يأتي:4من ًلال الجدول  

(والهذي X9أن أكبر تحدي يواج  العالمية مهول  ههو المتغيهر     1

لا يسههتطيع المركههز التسههويقي التعامههل مههع الزبههائن يشههير إلههى  

( 4.00( بدلالههة أعلههى وسههي حسههابي مقههدار   بههأكثر مههن لغههة

(  وههههذا مههها يشهههير إلهههى افتقهههار المنظمهههة 80ونسههبة اسهههتجابة  

لوسائل وتقانهات متنوعهة للاتصهال بالزبهائن وتحقيهق  المبحوثة

 التفاعل معدم  

الهذي ( x12 ههو المتغيهر   1:10أن أكبر تحدي  يواج   مهول   2

لا نستطيع الدًول بسدولة إلهى الموقهع اتلكترونهي يشير إلى  

( بدلالههة  أعلههى وسههي حسههابي مقههدار  نتيجههة لتصههميم  المعقههد

(  وهذا ما يشير إلهى عهدم اهتمهام 76( ونسبة استجابة  3.80 

 المنظمة بتصميم موقعدا بالشكل الذي يلبي رخبات الزبائن  

الههذي ( X9 أن أكبهر تحههدي يواجه  دانيههة ماركههت ههو المتغيههر   3

لا يسههتطيع المركههز التسههويقي التعامههل مههع الزبههائن يشههير إلههى  

( 340 4( بدلالههة أعلههى وسههي حسههابي مقههدار   بههأكثر مههن لغههة

(  وهههذا مهها يشههير إلههى افتقههار المنظمههة 1 12ة  ونسههبة اسههتجاب

المبحوثة لوسائل وتقانهات متنوعهة للاتصهال بالزبهائن وتحقيهق 

 التفاعل معدم  

 وصا أبعاد الدراسة وتشخيصها من وجهة نظر العاملين : انياا ث

 في الميدان المبحوث   وصم أبعاد التسويق التفاعلي1

 

 في الميدان المبحوث التسويق التفاعلي  لمتغيرات الممشرات الاحصائية ( 5جدول  

 الممشرات                      

 الاحصائية        

 اتالمتغير

 دانية ماركت 1:10مول  العالمية مول

الوسههههههههههههي 

 الحسابي

الانحههههراع 

 المعياري

الوسههههههههههههي 

 الحسابي

الانحههههراع 

 المعياري

الوسههههههههههههي 

 الحسابي

الانحههههراع 

 المعياري

 0.583 4.483 0.57 4.473 703 0 227 4 الثقة

 0.913 4.253 0.98 3.96 917 0 13 3 الاتصال بالزبون 

 0.9 4.067 0.77 4.2 913 0 307 3 التفاعل مع الزبون
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 0.803 4.387 0.843 4.04 737 0 227 4 الاستماع لشكاوى الزبائن

 0.817 4.213 0.777 4.413 907 0 79 3 الجودة

 0,81 4,23 0,80 4,24 0,85 3,88 الممشر الكلي

 

( 24 4و  (3811بلهههد معهههدل الوسهههي الحسهههابي لدهههذا البعهههد       

( 11 0( و  01 0 ( 0815بههانحراع معيههاري مقههدار    (23 4و 

ودانيهههة  10:1علههى التههوالي فهههي كههل مهههن العالميههة مهههول  ومههول 

حسههب يراء المبحههوثين  اتهههذا يمكههد اعتمههاد المنظمههماركههت،  و

  التسويقية اعلى متغيرات التسويق التفاعلي في ممارسة مدامد

   وصم متغير التحديات التسويقية وتشخيصدا2

 الميدان المبحوثفي   حديات التسويق الالكترونيالت لمتغيرات ( الممشرات الاحصائية 2الجدول  

 الاحصائية الممشرات        

 

 اتالمتغير

 دانية ماركت 1:10مول  العالمية مول

الوسهههههههي 

 الحسابي

الانحهههههرا

ع 

 المعياري

الوسهههههههي 

 الحسابي

الانحهههههرا

ع 

 المعياري

الوسهههههههي 

 الحسابي

الانحهههههرا

ع 

 المعياري

 1.22 3.1867 1.07 2.667 023 1 243 3 التحديات التنظيمية

 1.223 3.32 0.983 2.787 017 1 537 3 ارتفاع تكاليم إقامة المواقع اتلكترونية 

 1.15 3.467 1.063 3.253 057 1 727 2 عوائق اللغة والثقافة

 1.17 3.587 1.073 2.867 117 1 193 2 الأمان والخصوصية

 1.153 3.547 1.097 3.28 11 1 217 3 تحديات استخدام التقنيات

 1,21 3,42 1.06 2.97 1,09 3,23 الممشر الكلي

 

( X16-X30بههالمتغيرات  مثههل هههذا البعههد فههي اسههتمارة الاسههتبيان 

( 97 2و  ( 3823وبلههههد معههههدل الوسههههي الحسههههابي لدههههذا البعُههههد  

 (21 1( و  02 1و  (1809بانحراع معياري مقهدار   ( 42 3و 

 ودانية ماركهت 10:1على التوالي في كل من العالمية مول ومول 

للتحديات التهي تعرقهل تبنيه   الميدان المبحوث وهذا يمكد مواجدة 

  التسويق اتلكتروني

 ختبار فرضيات الدراسةا

:لا تتبنهههى المنظمهههات المبحوثهههة  أولاً  الفرضهههية الرئيسهههة الثانيهههة

( يتضهح مها 7من معطيات الجدول  :  التسويق التفاعلي في عملدا

 :يأتي

 التسههويق التفههاعلياًتبههار مربهع كههاي المحسههوبة لبعهد  ةإنَّ قيمه ▪

علههى ( 210 17 و( 040 21 و (500 13 مجتمعههةً( بلغههت  

، وههي  10:1التوالي لدى العالمية مول ودانية ماركت ومهول 

( عنههد مسههتوى معنويههة 12أكبههر مههن القيمههة الجدوليههة البالغههة  

( ممههها يشهههير إلهههى وجهههود علاقهههة توافقيهههة مقبولهههة لبعهههد 05 0 

 .التسويق التفاعلي

 و( 225 1الثقهههة تبلهههد  كانهههت قيمهههة كهههاي المحسهههوبة لمتغيهههر  ▪

على التوالي لدى العالمية مهول ودانيهة  (200 2 و( 100 10 

، وهي أكبهر مهن القيمهة الجدوليهة البالغهة  10:1ماركت ومول 

( ، وهذا يدل علهى أتنَّ متغيهر 05 0( وعند مستوى معنوية  4 

 ذو علاقة توافقية جيدة  

بلههد كانههت قيمههة كههاي المحسههوبة لمتغيههر الاتصههال بههالزبون ت ▪

علهههههههى التهههههههوالي لهههههههدى (، 140 12 و  (410 1 و (520 1 

، وهههي أكبههر مههن  10:1العالميههة مههول ودانيههة ماركههت ومههول 

(، وهذا يدل علهى 05 0القيمة الجدولية وعند مستوى معنوية  

 أتنَّ متغير الاتصال بالزبون ذو علاقة توافقية جيدة 

المحسههوبة لمتغيههر التفاعههل مههع الزبههون تبلههد  كانههت قيمههة كههاي ▪

على التوالي لهدى العالميهة (، 110 1 و  (410 4 و (520 7 

وههههي أكبهههر مهههن القيمهههة  10:1مهههول ودانيهههة ماركهههت ومهههول 

(، وهههذا يههدل علههى أتنَّ 05 0الجدوليههة وعنههد مسههتوى معنويههة  

 متغير التفاعل مع الزبون ذو علاقة توافقية جيدة 

المحسهوبة لمتغيهر الاسهتماع لشهكاوى الزبهائن  كانت قيمة كهاي ▪

علهههى التهههوالي لهههدى  (100 10 و (140 3 و (375 1تبلهههد  

، وهههي أكبههر مههن  10:1العالميههة مههول ودانيههة ماركههت ومههول 
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(، وهههذا يههدل 05 0القيمههة الجدوليههة  وعنههد مسههتوى معنويههة  

علههى أتنَّ متغيههر الاسههتماع لشههكاوي الزبههائن ذو علاقههة توافقيههة 

 جيدة 

و  (220 7نههت قيمههة كههاي المحسههوبة لمتغيههر الجههودة تبلههد  كا ▪

علهههى التهههوالي لهههدى العالميهههة مهههول  (440 14 و  (320 11 

، وههي أكبهر مهن القيمهة الجدوليهة  10:1ودانية ماركت ومول 

(، وهههذا يههدل علههى أتنَّ متغيههر 05 0وعنههد مسههتوى معنويههة   

 الجودة ذو علاقة توافقية جيدة 

إلههى وجههود علاقههة توافقيههة معنويههة لبعههد  وتشههير هههذ  النتههائج     

ومتغيههرات التسههويق التفههاعلي، لدههذا فههإن الفرضههية العدميههة الثانيههة 

التههي تههنص  لا تتبنههى المنظمههات المبحوثههة التسههويق التفههاعلي فههي 

عملدههها( تهههرفض، وتقبهههل الفرضهههية البديلهههة التهههي تهههنص علهههى أتنَّ 

 المنظمات تتبنى التسويق التفاعلي كآلية عمل 
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 العلاقة التوافقية لمتغير التسويق التفاعلي ومتغيرات  (7الجدول  

 التسويق التفاعلي الجودة الاستماع لشكاوي الزبائن التفاعل مع الزبون الاتصال بالزبون الثقة الاًتبار البعد والمتغيرات

ية
لم
عا
ال

 

ل
مو

 

C
h
i-

S
q
u
ar

e
 

 جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة

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

ل
مو

 1
:1

0
 

 جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة

6.600 4 12.840 6 8.880 5 10.800 4 14.440 7 17.680 16 

ية
دان

ت 
رك
ما

 

 جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة

10.800 4 8.480 8 14.480 6 3.840 6 11.320 5 21.040 12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

    30 

 35-19( 2020  – (4العدد   (10   المجلد    مجلة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية صالح وادهم

الفرضههية الرئيسههة الثالثههة: لا تواجهه  المنظمههات المبحوثههة  : ثانيههاً 

معطيات  من: تحديات تعرقل تبنيدا للتسويق اتلكتروني في عملدا

 : ( يتضح ما يأتي1الجدول 

المحسههوبة لبعُههد تحههديات التسههويق  إنَّ قيمههة اًتبههار مربههع كههاي ▪

      و  (040 23 ( و500 15اتلكترونههههههي  مجتمعههههههةً( بلغههههههت  

علههى التههوالي لههدى العالميههة مههول ودانيههة ماركههت  (210 17 

( 14، وهههي أكبههر مههن القيمههة الجدوليههة البالغههة   10:1ومههول 

( مشهيراً إلهى وجهود علاقهة توافقيهة 05 0عند مستوى معنوية  

 .حديات التسويق الالكترونيتمقبولة لبعُد 

كانههت قيمههة كههاي المحسههوبة لمتغيههر التحههديات التنظيميههة تبلههد  ▪

علههى التههوالي لههدى العالميههة  (320 5 و (720 9 و (000 7 

، ، وهههي أكبههر مههن القيمههة  10:1مههول ودانيههة ماركههت ومههول 

(، وهذا يهدل 05 0( وعند مستوى معنوية  7الجدولية البالغة  

 ير ذو علاقة توافقية جيدة على أتنَّ هذا المتغ

كانت قيمة كاي المحسوبة لمتغير ارتفاع تكاليم إقامة المواقهع  ▪

علهى   (520 10 و  (440 12 و (000 10الالكترونية تبلد  

، وههي  10:1التوالي لدى العالمية مول ودانية ماركت ومهول 

( وعنههد مسههتوى معنويههة 7أكبههر مههن القيمههة الجدوليههة البالغههة  

يههدل علههى أتنَّ هههذا المتغيههر ذو علاقههة توافقيههة  (، وهههذا05 0 

 جيدة 

كانت قيمة كاي المحسهوبة لمتغيهر عوائهق اللغهة والثقافهة  تبلهد  ▪

علههى التههوالي لههدى العالميههة  (200 2 و (110 1 و  (100 7 

، وهههي أكبههر مههن القيمههة  10:1مههول ودانيههة ماركههت ومههول 

ذا يهدل (، وه05 0( وعند مستوى معنوية  7الجدولية البالغة  

 على أتنَّ هذا المتغير ذو علاقة توافقية جيدة 

كانت قيمهة كهاي المحسهوبة لمتغيهر الأمهان والخصوصهية تبلهد  ▪

علهههههى التهههههوالي لهههههدى ،  (720 7 و (440 12 و  (175 12 

وهي أكبر من القيمة  10:1العالمية مول ودانية ماركت ومول 

نَّ (، وهههذا يههدل علههى أت 05 0الجدوليههة وعنههد مسههتوى معنويههة  

 هذا المتغير ذو علاقة توافقية جيدة 

كانههت قيمههة كههاي المحسههوبة لمتغيههر تحههديات تتعلههق باسههتخدام  ▪

وهههي أكبههر  (110 10   (،110 4 و  (375 9التقنيههات تبلههد  

 (، 05 0( وعند مستوى معنوية  2من القيمة الجدولية البالغة  

كانههت قيمههة كههاي المحسههوبة لمتغيههر تحههديات تتعلههق باسههتخدام  ▪

( وعنهد 1قنيات تبلد وهي أكبر من القيمهة الجدوليهة البالغهة  الت

(، وهههذا يههدل علههى أتنَّ هههذا المتغيههر ذو 05 0مسههتوى معنويههة  

  علاقة توافقية جيدة 

وتشير هذ  النتائج إلى وجود علاقة توافقية لمتغير وأبعاد تحهديات 

التسويق اتلكتروني، لدذا فإن الفرضية العدمية الثالثة التهي تهنص 

 لا تواجهه  المنظمههات المبحوثههة تحههديات تعرقههل تبنيدهها للتسههويق 

اتلكتروني في عملدا( ترفض، وتقبل الفرضية البديلة التهي تهنص 

تواجهههه  تحههههديات تعرقههههل تبنيدهههها للتسههههويق  علههههى أتنَّ المنظمههههات

 .اتلكتروني في عملدا
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 ومتغيرات  لبعد تحديات التسويق الالكترونيالعلاقة التوافقية ( 1لجدول  ا

 الاًتبار البعد والمتغيرات
 التحديات التنظيمية

ارتفاع تكاليم إقامة 

 المواقع الالكترونية
 تحديات أًرى الأمان والخصوصية والثقافة عوائق اللغة

 تحديات التسويق الالكتروني

  
 

ل
مو

 

 
ية
لم
عا
ال

 C
h
i-S

q
u
are

 

 جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة

7.00 7 10.00 7 7.800 7 12.87 6 9.375 6 15.50 14 

  
ل
مو

  1
:1

0
 

 جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة

5.36 10 10.52 7 6.600 9 7.760 8 10.88 7 17.68 16 

  
ية
دان

 

 
ت
رك
ما

 

 جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة جدولية محسوبة

9.76 10 12.44 7 8.880 6 12.44 7 4.88 8 23.04 21 
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 التسهههويق التفهههاعلييهههرتبي  الفرضهههية الرئيسهههة الرابعهههة: لا : ثالثهههاً 

تفصح معطيهات  : اتلكتروني  تحديات التسويقمعنوياً ب بمتغيرات 

( عهههن تهههوافر علاقهههات ايرتبههاط طبيعيهههة خيهههر معنويهههة 9الجههدول  

التسههويق التفههاعلي وبعههد تحههديات وعكسههية بههين بعههد ومتغيههرات 

  .التسويق الالكتروني

 

 علاقات الارتباط بين التسويق التفاعلي وأبعاد  وأبعاد تحديات التسويق الالكتروني (9الجدول  

 تحديات التسويق الالكتروني                 المتغيرات                 البعد

  

 الثقة

 1:10مول     دانية ماركت    مول العالمية

     0.390-     0.354-    0.232- 

 -0.075     -0.240     -0.264 الاتصال بالزبون

 -0.357    -0.184     -0.142 الزبونالتفاعل مع 

 -0.239    -0.173     -0.331 الاستماع لشكاوى الزبون

 -0.189    -0.217     -0.216 الجودة

 -0.284    -0.335     -0.262 التسويق التفاعلي

 

*
 (، مههههول25( دانيههههة ماركههههت  05 0عنههههد مسههههتوى معنويههههة   

1:10)25)N  12=العالمية)N 

 العالمية مول  1

بخصو  قهوة علاقهة الارتبهاط فتبهدو ايعتمهاداً علهى معطيهات      

( بوصههفدا عكسههية خيههر معنويههة، إذ بههدت العلاقههة بههين 9الجههدول  

( وهههذا مهها يمشههر لنهها أن الزيههادة 222 0-مهها مقههدار   المتغيههرين 

سهههبة فهههي التسههويق التفهههاعلي يهههمدي إلههى انخفهههاض ن 2 22بمقههدار

تحههديات التسههويق الالكترونههي بالنسههبة ذاتدهها عنههد مسههتوى معنويههة 

(، ويهههدعم ذلهههك قيمهههة العلاقهههة بهههين متغيهههر  الثقهههة( وبهههين 05 0 

 تحديات التسويق الالكتروني( الأعلى ايرتباطا وبصهورة عكسهية، 

( عنههد 390 0-وذلههك بدلالههة قيمههة معامههل الارتبههاط التههي بلغههت 

عهود سهبب   إن الالتهزام بهالوعود (، الذي ي05 0مستوى المعنوية  

والمصداقية في التعامل وتبني سلوكيات ايجابية من شهأن  أن يقلهل 

مههن تحههديات تبنههي التسههويق اتلكترونههي(، وهههذا مهها يعههزز لنهها أن 

التسهههويق التفهههاعلي ههههو أحهههد مهههداًل مواجدهههة تحهههديات التسهههويق 

 .الالكتروني

 دانية ماركت  2

و ايعتمهاداً علهى معطيهات بخصو  قهوة علاقهة الارتبهاط فتبهد     

خيههر معنويههة، إذ بههدت العلاقههة بههين  ( بوصههفدا عكسههية9الجههدول 

( وهههذا مهها يمشههر لنهها أن الزيههادة 335 0-مهها مقههدار    المتغيههرين 

فههي التسههويق التفههاعلي يههودي إلههى انخفههاض نسههبة   5 33بمقههدار

تحههديات التسههويق الالكترونههي بالنسههبة ذاتدهها عنههد مسههتوى معنويههة 

عم ذلهههك قيمهههة  العلاقهههة بهههين متغيهههر  الثقهههة( وبهههين (، ويهههد05 0 

  تحديات التسويق اتلكتروني(  الأعلى ايرتباطا وبصهورة عكسهية

( عنهد 354 0 -، وذلك بدلالهة قيمهة معامهل الارتبهاط التهي بلغهت  

(، الهههذي سهههبب   أن الالتهههزام بهههالوعود 05 0مسهههتوى المعنويهههة  

ة من شهأن  أن يقلهل والمصداقية في التعامل وتبني سلوكيات إيجابي

مههن تحههديات تبنههي التسههويق الالكترونههي(، وهههذا مهها يعههزز لنهها أن 

التسهههويق التفهههاعلي ههههو احهههد مهههداًل مواجدهههة تحهههديات التسهههويق 

 اتلكتروني 

 1:10مول   3

بخصو  قوة علاقة الارتبهاط، فتبهدو اعتمهاداً علهى معطيهات      

خيههر معنويههة، إذ بههدت العلاقههة بههين  ( بوصههفدا عكسههية9الجههدول  

( وهذا يمشر لنها أن الزيهادة بمقهدار 214 0-ما مقدار    المتغيرين

فههي التسههويق التفههاعلي يههودي إلههى انخفههاض نسههبة تحههديات   4 21

(، 05 0التسويق الالكترونهي بالنسهبة ذاتدها عنهد مسهتوى معنويهة  

( وبهين ويدعم ذلك قيمهة  العلاقهة بهين متغيهر  التفاعهل مهع الزبهون

،   تحديات التسويق الالكتروني( الأعلى ايرتباطا وبصورة عكسية

( عنههد 357 0-وذلههك بدلالههة قيمههة معامههل الارتبههاط التههي بلغههت  

(، الهذي سهبب   أن اعتبهار التفاعهل وسهيلة 05 0مستوى المعنوية  

للاحتفهاظ بههالزبون ووضههع إسهتراتيجية تدارة العلاقههة معدههم علههى 

ة طويلهههة الأجهههل مهههن شهههأن  أن يقلهههل مهههن أن تكهههون علاقهههة تفاعليههه

التسهويق تحديات تبني التسويق الالكتروني(،وهذا ما يعهزز لنها أن 

لذا  التفاعلي هو أحد مداًل مواجدة تحديات التسويق اتلكتروني 

التسههويق التفههاعلي بأبعههاد  يههرتبي  فرضههية العههدم بأنهه  لا نههرفض

قههة هههي علاقههة العلاالا أن اتلكترونههي،  تحههديات التسههويقمعنويههاً ب

 ارتباط سالبة عكسية  

 الاستنتاجات

أظدههرت نتههائج التحليههل الوصههفي لمتغيههرات الدراسههة بدهههدع   1

المقارنهههة بهههين المنظمهههات المبحوثهههة حسهههب تبينيدههها لمتغيهههرات 
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الدراسة بالاسهتناد إلهى التكهرارات والنسهب المئويهة وأوسهاطدا 

الحسههابية والانحرافههات المعياريههة، أن هنالههك تباينههاً فيمهها بيندهها 

 لتبنيدا لمتغيرات الدراسة، وعلى النحو الآتي: 

 التسويق التفاعلياولا : 

كهان متغيهر الثقهة ههو الأول مهن حيه  الترتيهب  1:10في مول  ▪

بي إيماناً من  بأن الثقة ههي الأسهاس فهي بدلالة أعلى وسي حسا

 تحقيق التفاعل مع الزبائن 

في مول العالمية أيضاً كان متغير الثقة هو الأول بالترتيب من  ▪

حي  اعلى وسي حسابي ويشهير ذلهك إلهى تطهابق الأفكهار بهين 

  1:10هذا المول ومول 

في دانية ماركت كان متغير الثقة هو الأول مهن حيه  الترتيهب  ▪

ناد إلههى أن شههعورها بههأن الثقههة تههدفع الزبههون نحههو تبنههي بالاسههت

 سلوكيات إيجابية تجاهدا 

 تحديات التسويق الإلكترونيثانيا : 

كان هو تحدي اللغة والثقافهة  1:10إن أبرز تحدي يواج  مول  ▪

  بدلالة أعلى وسي حسابي

أمهها فههي العالميههة مههول كانههت التحههديات التنظيميههة هههي التحههدي  ▪

 هذ المول بدلالة أعلى وسي حسابي  الأبرز الذي يوجد 

وفيمههها يخهههص دانيهههة ماركهههت اههههم تحهههدي كهههان ههههو الأمهههان   ▪

  والخصوصية بدلالة اعلى وسي حسابي  

ظدر أتنَّ المنظمهات المبحوثهة تتبنهى خالبيهة متغيهرات التسهويق   2

التفاعلي كآلية عمل لدا وتواجه  تحهديات مختلفهة تعرقهل تبنيدها 

( Chi-Squareقهيم اًتبهار   للتسويق اتلكتروني، وذلك عبهر

لدمهها الههذي أظدههر وجههود علاقههة توافقيههة فههي إجابههات الأفههراد 

 المبحوثين تجا  أبعاد الدراسة 

خيههر  عكسههيةأظدههرت نتههائج تحليههل الارتبههاط وجههود علاقههات   3

معنويههة بههين بعههد ومتغيههرات التسههويق التفههاعلي وبعههد تحههديات 

قيمههة  مدهها، وكانههت أعلههىقيالتسههويق اتلكترونههي متفاوتههة فههي 

ارتباط في دانية ماركهت علهى مسهتوى الأبعهاد، وههذا مهايظدر 

اعتماد كل مندما على الآًر، إذ إن الزيهادة فهي الاعتمهاد علهى 

التسويق التفاعلي ومتغيراته  سهيقلل مهن التحهديات التهي تواجه  

 المراكز للتبني المتكامل للتسويق اتلكتروني 

ثقة كهان مهن أبهرز من ًلال علاقات الارتباط تبين أن متغير ال  4

مداًل مواجدة تحديات التسويق اتلكتروني في مهول العالميهة 

عنصهر الثقهة لنظهرة ههذ  المراكهز ذلك سبب  وودانية ماركت، 

لزبائن نحو اسهتخدام مواقعدها اتلكترونيهة، للتوج  اأساس بأن  

فيمهها كههان متغيههر التفاعههل مههع الزبههون هههو الاكثههر اسههتخداماً 

لكههون  1:10ق اتلكترونههي فههي مههوللمواجدههة تحههديات التسههوي

اساسههيات التفاعههل المباشههر مههع الزبههائن يقلههل مههن سههوء الفدههم 

ويتجنهههههب عوائهههههق مختلفهههههة تحهههههول دون تطبيهههههق التسهههههويق 

 اتلكتروني 

 التوصيات

أهميهههة أكبهههر مراكهههز التسهههوق المبحوثهههة  ضهههرورة أن تعطهههي  1

للتسويق اتلكتروني وتحديات   فبعد أن ثبت من ًهلال التحليهل 

اتحصههائي وجههود بعههض مندهها أصههبح لزامههاً عليدهها أن تصههنم 

التحديات حسب الأصعب، للتغلب عليدها ومهن ثهم الانتقهال إلهى 

التحههدي الآًههر كههون أن مواجدتدهها جميعههاً فههي وقههت واحههد قههد 

 يكون صعباً على المنظمة 

علهههى مراكهههز التسهههوق المبحوثهههة أن تعطهههي الأهميهههة بصهههورة   2

التفاعلي، كون أندا نشاط أو متساوية لجميع متغيرات التسويق 

 وظيفة متكاملة ولا يمكن تجاهل أي مندا 

علهى مراكهز التسهوق المبحوثهة أن تضهع فهي أولوياتدها التغلههب   3

علههى جميههع التحههديات التههي تعرقههل تبنههي التسههويق اتلكترونههي 

كهههون أن إحهههداها تمثهههل عائقهههاً كبيهههراً أمهههام ممارسهههة الأنشهههطة 

 اتلكترونية  

وثة أن تراعي الأسهلوب التكهاملي الأكثهر على المنظمات المبح  4

نجاحهههاً فهههي عمليهههة مواجدهههة تحهههديات التسهههويق اتلكترونهههي 

للوصول إلى نتائج أفضل فيما لو تم تبنيدا بصورة منفردة، أي 

عليدهها أن تأًههذ بنظههر  الثقههة، الاتصههال بههالزبون، التفاعههل مههع 

الزبههون، الاسههتماع لشههكاوى الزبههائن، الجههودة  وعههدم الاعتمههاد 

 على نوع واحد كالاعتماد على الثقة مثلاً  فقي

على مول العالميهة مواجدهة التحهديات التنظيميهة كوندها الأبهرز   5

بالعمل على إعهادة تنظهيم الديكهل التنظيمهي بطريقهة يسهدل لدها 

 تطبيق يليات التسويق اتلكتروني بطريقة مثلى 

على دانية ماركت تحديهد معهايير لامهان والخصوصهية كوندها   2
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