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 مستخلص:

تهدف هذه الورقة البحثية إلى تسليط الضوء على المزيج 

وذلك بالتركيز على أداة التفاعل الرقمي كونها  5Esالتسويقي 

أحد الأدوات المهمة في هذا المزيج، وقد تم قياس بعض 

المؤشرات من أجل الوصول إلى معرفة مساهمة التفاعل 

الرقمي في تحقيق الأسبقيات التنافسية وهي: التكلفة، 

الجودة، المرونة. أما الجانب التطبيقي فكان اختيارنا على 

وكالات السياحة والأسفار كونها من المؤسسات الخدمية 

التي تعتمد بشكل كبير على التسويق الالكتروني في عملياتها 

التسويقية، وقد استخدمنا أداة المقابلة للحصول على 

 NVIVO .ج البيانات اللازمة وتحليلها باستخدام برنام

توصلت النتائج إلى وجود مساهمة للتفاعل الرقمي عبر 

القنوات الرقمية المختلفة في تحقيق التكلفة المنخفضة 

 والجودة العالية والمرونة الكبيرة.

تفاعل، رقمي، تكلفة، جودة، مرونة، : كلمات مفتاحية

 وكالات سياحة وأسفار

Abstract:  

This research paper aims to shed light on 

the 5Es marketing mix by focusing on 

digital interaction as one of the important 

tools in this mix. Several indicators were 

measured to understand the contribution of 

digital interaction in achieving competitive 

priorities, which are: cost, quality, and 

flexibility. The practical aspect involved 

selecting tourism and travel agencies, as 

they are service-oriented institutions that 

rely heavily on electronic marketing in 

their marketing operations. We used the 

interview tool to obtain the necessary data 

and analyze it using NVIVO software. 

The results indicated that digital interaction 

through various digital channels 

contributes to achieving low costs, high 

quality, and great flexibility. 
Keywords: Interaction, Digital, Cost, 

Quality, Flexibility, Travel Agency
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  :مقدمة

هاما للكثير من أصددحاا الشددركات في الترويج للمنتجات  مهما ومصدددرالعبت التجارة الالكترونية دورا 

والخدمات وتنشدددددددددددددديط عمليات التبادل، وهذا نتيجة التطور الذت شددددددددددددددهدت  الانترنت والنقلة النوعية من الويب 

تسددددددددددددم  للمسددددددددددددتخدمين ب نشدددددددددددداء المحتو ،  ، التي تميزت بظهور مواقع الويب والتطبيقات التي2.0إلى الويب  1.0

ات، والقدرة على التفاعل، والحصدددددددددددول على اتصدددددددددددال شدددددددددددبكي أك ر انتشدددددددددددارا، و هور الشدددددددددددبكات ومشددددددددددداركة المعلوم

 الاجتماعية، وغيرها من الميزات.

)وكالة أبو مليار شدددددخ ،  5.3، بلغ 2022تشدددددير بعض الدراسدددددات إلى أن عدد المتصدددددلين با نترنت سدددددنة 

سددددتتر  سددددنوات  (Kotler et al) وسددددتنمو هذه الأرقام في المسددددتقبل بشددددكل كبير، حي   ر   (2022 بي،  أن  سددددغر

مليارات مسدددددددددددتخدم  8وسددددددددددديكون هنا  أك ر من  2030بحلول عام  %90للوصدددددددددددول إلى نسدددددددددددبة اخترا   صدددددددددددل إلى 

 .(Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 65)من سكان العالم  %90للإنترنت على مستو  العالم، وهو ما  مثل 

ونتيجة لذلك، أصدددددددددب  ب مكان الزقون التسدددددددددو  عبر الشدددددددددبكة، ومعرفة العرو  التسدددددددددويقية المختلفة، 

ن، والحصددددددول والاختيار بين البدائل المتاحة بشددددددكل واسددددددع، وأصددددددب  بامكان الزقون التفاعل المباشددددددر مع المسددددددوقي

 على المعلومات اللازمة في الوقت المناسب، وا جابة على مختلف الاستفسارات، وتنمية علاقات مرقحة ودائمة.

لقد أصددددددددددب  السددددددددددو  الرقمي اسددددددددددههوت الكثير من أصددددددددددحاا المشددددددددددار ع  هدف عر  منتجاتهم المختلفة،   

 ي بين الأطراف الفاعلة داخلونتيجة لذلك أخذ التنافس  أخذ منحى تصدددددددددددددداعدت و شددددددددددددددتد الصددددددددددددددرا  التناف دددددددددددددد 

الأسددددددددوا ، وأصددددددددب  التركيز بشددددددددكل مباشددددددددر في كيفية بلوف الأسددددددددبقيات التنافسددددددددية التي تسدددددددداعد في السدددددددديطرة على 

 الأسوا  الرقمية وتحقيق الريادة فيها.

 إشكالية الدراسة: 

الرقمي داخل الكثير من المؤسددددسددددات الخدمية الناشددددطة في مجال التجارة الالكترونية والتسددددويق تعاني 

من نق  في مجال إدارة الحملات التسددويقية، ولغس لداها الخبرة الكافية  دارة التفاعلات الرقمية عبر  الجزائر 

منصددات التواصددل الاجتماتي وتطبيقات الهاتف المحمول ومواقع الويب والبر د الالكتروني، هذا الأمر الذت أد  

الفرص التي تخلق لها الريادة السوقية وتجعلها في مركز تناف  ي   ها إلى عدم استتلال نقاط القوة، والبح  عن

قوت. وعلى هذا الأسدددددددداس جاءت هذه الدراسددددددددة لتناقا أداة من أدوات المزيج التسددددددددويقي الالكتروني المقتر  من 

، وهي التفداعل الرقمي عبر القنوات الرقميدة، وكيفيدة اسددددددددددددددتتلالهدا لتحقيق أسددددددددددددددبقيات Fortech & Kotlerطرف 

 فة المنخفضة، والجودة العالية، والمرونة الكبيرة، ومن هذا المنطلق لابد أن  برز السؤال التالي:التكل

 كيف يساهم التفاعل الرقمي في تحقيق الأسبقيات التنافسية للمؤسسات الخدمية؟
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 فرضيات الدراسة:

فتفاعل المسوقين  للتفاعل الرقمي دور فعال في تحقيق الأسبقيات التنافسية داخل الأسوا  الرقمية،

مع زقائنهم عبر القنوات الرقمية، اسددداهم بشدددكل أو ب خر في التحكم في التكاليف وترشددديد النفقات نتيجة تحد د 

متطلبدددات الزقون بددددقدددة عددداليدددة، كمدددا اعمدددل على بلوف الجودة العددداليدددة وذلدددك من خلال الحصددددددددددددددول على التتدددذ ددة 

ا اسدددددداعد على تحسددددددين الأداء، والتحكم الجيد، والدقة الراجعة ومعرفة أوج  النق  في تقد م الخدمات، وهذ

العالية، إلى جانب أن التفاعل الرقمي اسددداهم في خلق نو  من المرونة نتيجة فت  المجال أمام الزقون لمسددداهمت  

 .هافي طر  الأفكار التسويقية، وقدرة الشركات على التأقلم مع

هناك مسااااااااااااهمة للتفاعل الرقمي في الي: وعلى هذا الأسدددددددددددددداس  مكن صددددددددددددددياغة الفرضددددددددددددددية على النحو الت

 .تحقيق الأسبقيات التنافسية للمؤسسات الخدمية

 :نفي جزئيي تكمن أهمية الدراسةأهمية الدراسة: 

 الأهمية العلمية:

ضرورة معالجة موضو  التسويق الالكتروني كون  أصب  من الوسائل المهمة لتحقيق القيمة لد  المؤسسة  ­

 والزقون؛

إلى إشدددددكالية اسدددددتتلال التفاعل الرقمي من طرف المؤسدددددسدددددات الخدمية وكيفية مسددددداهمت  في أهمية التطر   ­

 .خلق القدرة التنافسية

 الأهمية العملية:

ضددددددددرورة البح  عن مسدددددددداهمة التفاعل الرقمي في تحقيق القدرات التنافسددددددددية لأصددددددددحاا الوكالات السددددددددياحية  -

الخدمية بصدددددفة عامة باعتبار البح   نصدددددب في بصدددددفة خاصدددددة باعتبارهم المسدددددههدفين في البح ، والمؤسدددددسدددددات 

 المجال الخدمي.

 نهدف من خلال دراستنا هذه إلى: أهداف الدراسة:

 التعرف في الجانب النظرت على مختلف المفاهيم المتعلقة بالتفاعل الرقمي والأسبقيات التنافسية؛ ­

 معرفة دور التفاعل الرقمي في تحقيق القيمة المضافة للمؤسسات الخدمية؛ ­

 معرفة الوسائل التنافسية التي  مكن تحقيقها من خلال التفاعل الرقمي بين المؤسسة والزقون؛ ­

 دراسة العلاقة بين التفاعل الرقمي وقدرت  على تحقيق التكلفة، والجودة، والمرونة للمؤسسات الخدمية؛ ­

والأسدددددددفار في بلوف درجة عالية تقد م مجموعة من التوصددددددديات والاقتراحات التي تدعم قدرة وكالات السدددددددياحة  ­

 من التنافسية من خلال استتلال القنوات الرقمية.
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 منهجية الدراسة:

في ضدددددددددددددوء أهداف الدراسدددددددددددددة وا شدددددددددددددكالية التي تحاول ا جابة على كيفية مسددددددددددددداهمة التفاعل الرقمي في 

 التحليلي.تحقيق الأسبقيات التنافسية للمؤسسات الخدمية، تم الاعتماد على المنهج الوصفي 

 :الدراسات السابقة

  مكن عر  بعض الدراسات السابقة ذات العلاقة بمتتيرات البح  على النحو التالي:

أهمية التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية (، أطروحة دكتوراه بعنوان "2018كريمة بن شنغنة، ) -

ء الضددددددوء على الدور الحيوت الذت  قوم ب  "، وهدفت هذه الدراسددددددة إلى إلقاللمؤساااااساااااات المزااااارفية بالج ا ر

التسويق المصرفي الالكتروني وما  قدم  للمؤسسات المصرفية من دعم  هدف بقائها واستمرارها، با ضافة إلى  

من ، هدف تقييم الميزة التنافسددددددية للمؤسددددددسددددددات المصددددددرفية بالجزائر في  ل تكنيها للتسددددددويق المصددددددرفي الالكتروني

إليها هي وجود علاقة ذات دلالة إحصدددددددددددائية بين التسدددددددددددويق الالكتروني والميزة التنافسدددددددددددية أهم النتائج المتوصدددددددددددل 

 للمؤسسات المصرفية بالجزائر.

 كمن وج  الشدددددددددب  بين دراسدددددددددتنا والدراسدددددددددة السدددددددددابقة في كون أن كلا الدراسدددددددددتين قد عالجتا موضدددددددددو  

ن دراسددددددددددددتنا قد ركزت على جزئية تحقيق التنافسددددددددددددية في المؤسددددددددددددسددددددددددددات الخدمية، بغنما  كمن وج  الاختلاف في أ

الذت اعتبر المزيج الأنسدددددددب للتسدددددددويق الالكتروني،  5Esالتفاعل الرقمي وهي أحد أدوات المزيج التسدددددددويقي المطور 

بغنما الدراسدددددددددددة السدددددددددددابقة قد عاجلت موضدددددددددددو  التسدددددددددددويق الالكتروني بصدددددددددددفة عامة وتطرقها للمزيج التسدددددددددددويقي 

الات السددددددددددياحة والأسددددددددددفار كمجتمع للبح ، بغنما تطرقت الدراسددددددددددة الخدمي. كذلك ف ن دراسددددددددددتنا قد تناولت وك

 السابقة إلى المؤسسات المصرفية في الجزائر.

وعلى هذا فنحن في دراسددددددددددددددتنا سددددددددددددددرركز على ما لم تركز علي  الدراسددددددددددددددة السددددددددددددددابقة وهو التفاعل الرقمي 

ا ر لمجتمع الددراسددددددددددددددة ومسددددددددددددددداهمتد  في تحقيق الأسددددددددددددددبقيدات التندافسدددددددددددددديدة، إلى جداندب تركيزندا على مجتمع بحد  متد

 السابقة.

أثر الذكاء الاساااتراتيعي عتح تحقيق الأسااابقيات (، رسددددالة ماجسددددتير بعنوان   2019طلال فا ز منا  العدوان، ) -

" هدفت الدراسدددددددددددددة إلى قياس أتر الذكاء الاسدددددددددددددتراتي ي )التفكير النظمي، التنافساااااااااااية في شاااااااااااركات الأدوية الأرد ية

الشدددراكة( في تحقيق الأسدددبقيات التنافسدددية )التكلفة، التسدددليم، المرونة، الابدا ، الرؤية المسدددتقبلية، الدافعية، 

الجودة( في شددددددددددددددركدات الأدويدة الأردنيدة، وعدالجدت ا شددددددددددددددكداليدة السددددددددددددددؤال الدذت  تضددددددددددددددمن إمكدانيدة وجود أتر للدذكداء 

لدراسددددددة إلى وقد خلصددددددت ا، الاسددددددتراتي ي بأبعاده على تحقيق الأسددددددبقيات التنافسددددددية في شددددددركات الأدوية الأردنية

العد د من النتائج أهمها وجود أتر ذو دلالة إحصدددائية للذكاء الاسدددتراتي ي على تحقيق الأسدددبقيات التنافسدددية في 

 شركات الأدوية الأردنية.
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إن أوج  الاختلاف بين دراسددددتنا والدراسددددة السددددابقة في كون أن هات  الدراسددددة تناولت جانب من بحثنا 

، إلا أن التفاعل الرقميتابع وهو الأسدددددددددبقيات التنافسدددددددددية دون التطر  إلى موضدددددددددو  وهو الجزء المتعلق بالمتتير ال

، حي  تطر  الباح  إلى دراسددتناأوج  التشدداب  فتكمن في أبعاد الأسددبقيات التنافسددية التي لا تختلف كثيرا مع 

 جابة.بعض الأبعاد إلى أدرجناها في دراستنا، حي  تناول أبعاد الجودة، التكلفة، التميز، الاست

  موذج الدراسة: 

جداءت الددراسدددددددددددددددة للبحد  عن أوجد  الترابط بين التفداعدل الرقمي والأسددددددددددددددبقيدات التندافسدددددددددددددديدة ممثلدة في: 

 التكلفة والجودة والمرونة، وقد تم الاعتماد على النموذج التالي:

  موذج الدراسة: (1) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الباح  المزدر:

 .وقد تم تقسيم هذه الورقة إلى محورين محور نظرت ومحور تطبيقي

 :الج ء النظري  -1

 التفاعل الرقمي: 1-1

اشدددددددددددير التفاعل الرقمي إلى عمليات التواصدددددددددددل والمشددددددددددداركة التي تتم بين الافراد والجماعات عبر الوسدددددددددددائل 

الرقمية، حي   تم من خلالها تبادل المعلومات والأفكار وتبادل الخبرات باسدددتخدام الأجهزة والتقنيات الرقمية، 

قات الهداتف المحمول والمنتدد ات عبر ويمكن أن  تم التفداعل الرقمي عبر منصددددددددددددددات التواصددددددددددددددل الاجتمداتي وتطبي

 .(1236، صفحة 2024)كشكول، ا نترنت وقغئة الواقع الافتراض ي 

أن  خلال المرحلة الأولى من التفاعل بين المنظمة والعميل،  لعب التسددددددددددددددويق الالكتروني  (Kotler) قول 

دورا رئغسدددديا في بناء الوتي والاهتمام، وعندما  تقدم مسددددتو  التفاعل، ويطلب العملاء علاقات أوتق بالمنظمة، 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 الأسبقيات التنافسية
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 الجودة
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ك العمل وحشدددددددد التأ يد تتصددددددداعد أهمية التسدددددددويق الالكتروني، فالدور الرئغ ددددددد ي للتسدددددددويق الالكتروني هو تحري

 .(74، و سيتياوان، صفحة 2018)كوتلر، كارتاجا ا، 

لذلك، اعد التسددددددددويق المباشددددددددر والالكتروني أدوات قوية لبناء تفاعل مع العملاء وعلاقات تفاعلية وتيقة 

ا أكبر من المرونة، مما اسدددددددم  للمسدددددددوقين ب جراء تعد لات مسدددددددتمرة على الأسدددددددع ار وشدددددددخصدددددددية. كما أنها توفر قدرو

 .Kotler, Armstrong, et al., 2021, p)والبرامج أو إصدار إعلانات وعرو  فورية وشخصية في الوقت المناسب 

518). 

نموذج لتسيير القنوات الرقمية والذت أطلق علي  اسم  (Chaffy & Chadwick)وفي هذا السيا ، أطلق 

(5Ds) الرقمية قنواتل دارة تفاعلات التسويق الالكتروني، والذت تحتاج  المنظمة إلى تقييم تبني المسههلك ل ،

 & Chaffey)ومعرفة كيف  مكن إدارتها لدعم أهداف التسويق.  تضمن هذا النموذج النقاط التالية 

Chadwick, 2019, p. 52): 

  الأجه ة الرقمية(Digital Devices) ،تفاعل الجمهور عادة مع المنظمات باستخدام الهواتف الذكية  :

الحاسوا المحمولة، وأجهزة الحاسوا المكتكية، وأجهزة التلفزيون، وأجهزة الألعاا، والأجهزة اللوحية، وأجهزة 

 (.IoTوالمساعِدات الافتراضية، والأجهزة المتصلة الأخر  التي تشكل إنترنت الأشياء )

  المنزات الرقمية(Digital Platforms) ،تتم معظم التفاعلات على الأجهزة الرقمية من خلال المتصفحات :

 (Instagram)و (Facebook)طبيقات الهاتف المحمول، أو الخدمات عبر ا نترنت، على سكيل المثال: أو ت

 .(Microsoft)و (Amazon)و (Apple)و (LinkedIn)و (Twitter)و (YouTube)و (Google)و

  وسا ل الإعلام الرقمية(Digital Media)كهم، : تعتبر كقنوات اتصال مختلفة للوصول إلى الجماهير وإشرا

 وتشمل: ا علان، والبر د ا لكتروني، والرسائل النصية، ومحركات البح ، والشبكات الاجتماعية.

  حماية البيا ات الرقمية(Digital Data) تحتاج المنظمات التي تقوم بجمع الاحصائيات حول ملفات تعريف :

 في معظم البلدان.العميل وتفاعلاتهم عبر القنوات الرقمية إلى الحما ة بموجب القوانين 

  التقنية الرقمية)Digital Technology( أو تكنولوجيا التسويق :(MarTech) وهي تقنية تستخدمها ،

المنظمات  نشاء تجارا تفاعلية من مواقع الويب وتطبيقات الأجهزة المحمولة إلى أكشا  المتاجر الرقمية 

 وحملات البر د ا لكتروني.

جانب آخر من مجالات خلق التفاعل بين المنظمة والعميل هو الاسدددددددددددتناد إلى الذكاء الاصدددددددددددطناتي وا لات 

الرقميددة التي توفر تجرقددة تعددااا بين ا نسدددددددددددددددان وا لددة للحصددددددددددددددول على أفضدددددددددددددددل نتيجددة، وينتج عن ذلددك تحددد ددد 

                                                           
  طلق على مجموعة تكنولوجيات التسدددويق اسدددم منظومة

ر
، وهي عبارة على تقنية تعتمد على التكنولوجيا لتخطيط وتنفيذ وقياس الحملات  )MarTech (-ت

سدددددتخدم هذه 
ر
ا ما ت متعددة القنوات،  الأدوات لتكسددددديط عمليات التسدددددويق في بغئة نقاط لمسوأسددددداليب التسدددددويق الأخر ، وتسدددددهيل و ائف المسدددددوقين، وغالبو

 .13/05/2023، تاريخ الزيارة : www. advertising.amazon.comأنظر 
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تفاعلات تشددددددداورية حول المشدددددددكلة، وا جابة على الاسدددددددتفسدددددددارات الأسددددددداسدددددددية والمباشدددددددرة للعميل، والحصدددددددول على 

العلامددة التجدداريددة للمنظمددة. لكن  نبةي ا شدددددددددددددددارة هنددا أندد   لا  نبةي الاسددددددددددددددتتندداء عن فر  المبيعددات، حيدد   مكن 

الاعتماد على واجهة الخدمة الرقمية، وذاتية الخدمة لخدمة جمهور العملاء والحصدددددددددددددول على المعلومات، بغنما 

 . (Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 182)ر قيمة  تم حجز مندوبي دعم العملاء للعملاء الأك 

إلى وجود أسددددددددددددددلوا تفاعل متطور جدا، وهو ما أطلق علي  بالتسددددددددددددددويق  (Kotler)إلى جانب ذلك، اشددددددددددددددير 

ئل المهمة لخلق التفاعل بين المنظمة والعميل، وذلك عن السددديااي المدعوم بالذكاء الاصدددطناتي، وهو أحد الوسدددا

طريق إنشدداء نظام بي ي متصددل مسددتند على أجهزة الاسددتشددعار المثكتة في متاجر التجزئة أو المنتزهات الترفيهية، أو 

مراكز التسددددو ، أو الفناد ، أو أماكن التوز ع المختلفة، حي  تتعرف هذه المسددددتشددددعرات على هوية العميل، تم 

الذت  حتوت على تجارا  -المخزّن مسبقا-صل مباشرة بقاعدة البيانات لاستخراج ملف التعريف الخاص ب  تت

سدددددابقة، وهذا لضدددددمان أن تكون الاسدددددتجابة شدددددخصدددددية حقا.  تم التفاعل بين المسدددددتشدددددعرات والعميل عن طريق 

ت على الهددداتف الدددذكي، حيددد   تم توفير المعلومدددات، والترويج للم ثكدددّ نتجدددات، وغيرهدددا من أشددددددددددددددكددال تطبيق  كون مر

 وضددددددددددددد  طريقة تفاعل المنظمة مع العميل  (2)الاسدددددددددددددههداف التي تدعم قرار العميل، وتدفع  للشدددددددددددددراء. الشدددددددددددددكل 

 :   (Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 161)بالاستناد على أجهزة الاستشعار والذكاء الاصطناتي 

 (: آلية التسويق السياقي2) رقم الشكل

 
Source : Mar Philip Kotler, Hermawan Kartajaya, Iwan Setiawan, Marketing 5.0: technology for 

humanity, Wiley Publishing Inc, Hoboken, New Jersey, 2021, P 161. 
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ا لتجدارا إ جدابيدة  مكن أن  كمدا  مكن التفداعدل عبر موقع الويدب الخداص بدالمنظمدة، والدذت  خلق فرصدددددددددددددددو

، فتدددالبدددا مدددا تفت  المنظمدددة فرصددددددددددددددددا (Chaffey & Chadwick, 2019, p. 156)تؤدت إلى بنددداء علاقدددة طويلدددة الأمدددد 

للتفاعل المباشدر مع العميل، من خلال الرسدائل المسدتندة إلى الموقع التي  تلقاها العميل، وقناء على الرد، ترسدل 

المنظمة رسدددددددددددالة أخر ، مما  ؤدت إلى حدوش محادتة ومشددددددددددداركة مع العميل. باسدددددددددددتخدام هذا الأسدددددددددددلوا،  مكن 

إلى الخطوة التددددداليدددددة في رحلدددددة العميدددددل، أت من الوتي إلى الفعدددددل، من خلال للمنظمدددددات دفع العملاء للانتقدددددال 

منحهم الحوافز أو العرو  المناسددددددددددددددبة. تكمن فائدة التفاعل في أن العملاء سدددددددددددددديكونون أك ر تحفيزا على شددددددددددددددراء 

 
و
 .(Kotler, Kartajaya, et al., 2021, p. 168)المنتجات، بعد أن مروا بعدة تفاعلات في رحلة أك ر شمولا

 تمثل أحد أكبر تحد ات التسددددددددددددويق عبر ا نترنت، بل التسددددددددددددويق عبر أت قناة، في الحفا  على التفاعلات 

ت العملاء طويلة المد  التي تؤدت إلى مبيعات إضدددددددددددددافية.  تم قياسدددددددددددددها من خلال القيمة الدائمة والولاء وتفاعلا 

(Chaffey & Chadwick, 2019, p. 681). 

ا  -خاصدددددددة في البغئة الرقمية الحالية-وقناء على ما سدددددددبق، ف ن التسدددددددويق المباشدددددددر والالكتروني  وفر  فرصدددددددو

ء للتسددددددددددددويق في الوقت الفعلي الذت  رقط العلامات التجارية بلحظات مهمة في حياة العملاء، فهو أداة قوية لبنا

مشداركة مسدتمرة مع العملاء، والمجتمع، والعلاقات الصدخصدية. توفر أ ضدا وسدائل ا علام عبر ا نترنت ووسدائل 

التواصدددددددددددددددددل الاجتمدددداتي منصدددددددددددددددددة مثدددداليددددة لتفدددداعددددل العملاء في الوقددددت الحددددالي من خلال رقط العلامددددات التجدددداريددددة 

اسددددددبات الصددددددخصددددددية أو غيرها من الأحداش بالموضددددددوعات الشددددددا عة المهمة أو الأحداش الواقعية أو الأسددددددباا أو المن

(Kotler, Armstrong, et al., 2021, p. 498). 

 الأسبقيات التنافسية: 1-2

  :التكلفة 1-2-1

تعتبر التكلفة من العوامل الحاسدددددمة في التنافسدددددية، خصدددددوصدددددا وأنها تعكس فعالية المنظمة في اسدددددتتلال 

ت تكلفهها المتوسددددددددددددددطة عن سددددددددددددددعر منتجاتها في السددددددددددددددو ، أت أن قيمة 
ّ
ل
لم
مواردها، فالمنظمة تكون تنافسددددددددددددددية إذا ق

 .(95، صفحة 2016/2017)رااس، مواردها المسههلكة تقل عن قيمة المنتجات التي تنتجها 

 قصددددددد بأسددددددبقية التكلفة: قدرة المنظمة على القيام بعمليات ا نتاج والتوز ع بأقل النفقات مما اسددددددم  

 مكن تعريفها  . كما(84، صددفحة 2009الموسددوت و علي، )لها بخفض الأسددعار، أو البيع بنفس أسددعار المنافسددين 

بأنها ا دارة التي تعمل من منظور فكرت وسددددددلوكي متطور بقصددددددد تقد م منتج بمواصددددددفات تشددددددبع أذوا  الزقائن 

وقتكاليف منخفضة وقأسعار حقيقية وأن  كون للمنتج العد د من الاستعمالات البد لة في  ل ما هو متا  من 

 .(225، صفحة 2021)الزيدت و الكعبي، موارد وتقنيات متطورة 
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مما سدددددددبق  مكن تعريف أسدددددددبقية التكلفة بأنها عملية اسدددددددتتلال ا دارة لكل ما هو متا  أمامها من أجل 

-بما في ذلك الوسائل الرقمية-استعمال  في تخفيض النفقات المتعلقة بتقد م المنتج وطر  توز ع  والترويج ل  

 سعار المنافسين أو موازية لها. ، مما اسم  لها بالدخول إلى السو  بأسعار جد تنافسية تكون أقل من أ

  الجودة: 1-2-2

 مكن تعريف الجودة بأنها تحسددددددددددددين أداء العملية والمنتج والالتزام بمعا ير محددة )معا ير الجودة(. حي  

 Panoutsou)تعتبر جودة المواد الخام والممارسات والمنتجات النهائية مهمة للتأسغس الناج  والتشتيل المستمر

et al., 2020, p. 62) .سدددددديد مصددددددطفه الجودة بأنها: توافر خصددددددائ  وصددددددفات في المنتج تشددددددبع احتياجات  اعرف

الاحتياجات إلى تصدددددددددددددميم للمنتج مع جودة تنفيذ هذا التصدددددددددددددميم وتقد م  وتوقعات العميل، ويتأته ذلك بترجمة

)بلية،  إن تطلب الأمر، بما  توافق وحاجات وتوقعات العملاء حاليا ومسددددددددددددتقبلا  المنتج مع الخدمات المصدددددددددددداحبة

الجودة  (The American Society for Quality)، وقددد عرفددت الجمعيددة الأمريكيددة للجودة (12، صددددددددددددددفحددة 2019

بددأنهددا: تمثيددل الخصدددددددددددددددائ  الشددددددددددددددداملددة لكيددان مددا، الددذت  حمددل داخلدد  القدددرة على إشددددددددددددددبددا  الحدداجددات الصددددددددددددددريحددة 

والضددددددددمنية، ويجب أن  كون فريق إدارة المنظمة صددددددددريحا وعلى دراسددددددددة بأن إدارة الجودة الشدددددددداملة مكمل  دارة 

 .(49فحة ، ص2015)أبو النصر، المنظمة الحد ثة 

بتحسددددددددددددددين أداء العمليات والمنتجات من خلال التركيز على  بأنها الالتزاممما سددددددددددددددبق  مكن تعريف الجودة 

جودة المواد الخام وعمليات ا نتاج، حي   تم تصميم المنتجات بناء على احتياجات العملاء، مع ضمان تنفيذ 

 هذا التصميم بشكل جيد  هدف تلبية توقعات العملاء الحالية والمستقبلية لضمان نجا  واستمرارية العمل. 

  رو ة:الم 1-2-3

تعتبر المرونة بعد تناف  ي مهم، لما ل  من أهمية بالتة في قياس قدرة المنظمة على التأقلم مع المتتيرات 

التي تحصدددددددددددددل في بغئهها، سدددددددددددددواء على حجم ا نتاج، أو المنتج وتصدددددددددددددميم  أو على مسدددددددددددددتو  العمليات، أو حت  على 

 ,Kitchen & Tourky)تياجات العميل العميقة مسددددددددددددتو  القيم العامة للمنظمة طالما أن هذا التتيير اعكس اح

2021, p. 155) ،مكن تعريف أسددددبقية المرونة على أنها قدرة المنظمة على الاسددددتجابة بفعالية للظروف المتتيرة  .

فالمرونة اسددددددددددتجابة سددددددددددر عة لتتير حجم ا نتاج، وتتير مزيج المنتجات، وتخصددددددددددي  المنتجات )تزويد العميل بما 

 .(411، صفحة 2020)خامت و حميدت،  ريد(، أو إدخال تكنولوجيا جد دة، أو منتجات جد دة 

مما سددبق  مكن تعريف المرونة بأنها قدرة المؤسددسددة على التأقلم بسددرعة وفعالية مع التتيرات في بغئهها 

الداخلية والخارجية، و شمل ذلك تعد ل حجم ا نتاج، وتتيير تصميم أو مزيج المنتجات، وتخصي  المنتجات 

 لاء، با ضافة إلى إدخال تكنولوجيا أو منتجات جد دة.لتلبية احتياجات العم
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 المحور التطبيقي للدراسة: -2

 تكون مجتمع الدراسة من مجمو  الوكالات السياحية الناشطة في محيط ولا ة المسيلة مجتمع الدراسة:  2-1

وكالة سددددددددددددياحية، وقد تحصددددددددددددلنا على القائمة الاسددددددددددددمية للوكالات المعنية بالدراسددددددددددددة من خلال  74والبالغ عددها 

  الاتصال بمد رية السياحية والصناعة التقليد ة بالولا ة.  

وكالات سدددددددددددياحية قمنا باختيارها بطريقة قصدددددددددددد ة، وذلك  6نة الدراسدددددددددددة من تشدددددددددددكلت عيعينة الدراساااااااااة:  2-2

الوكددالات عبر صددددددددددددددفحدداتهددا على منصدددددددددددددددات التواصدددددددددددددددل  بددالاعتمدداد على أداة الملاحظددة، حيدد  قمنددا بمتددابعددة نشددددددددددددددداط

، والذت اعتمدنا في  على تحليل البيانات لمعرفة مسددددددددتو  النشدددددددداط Metrecoolالاجتماتي، والاسددددددددتعانة ببرنامج 

 ودرجة التفاعل. الرقمية القنواتعبر 

قمنا باجراء مقابلة نصف موجهة مع خبراء الوكالات  أسئلة الدراسة من أجل ا جابة علىأدوات الدراسة:  2-3

  .  Nvivoالسياحية محل الدراسة، واختبار فرضياتها بالاعتماد على برنامج التحليل الكيفي 

 مناقشة الفرضية: 2-4

 تن  الفرضية على أن  هنا  مساهمة للتفاعل الرقمي في تحقيق الأسبقيات التنافسية للمؤسسات الخدمية. 

تمت صددددددددددددددياغة الفرضددددددددددددددية لمعرفة مد  مسدددددددددددددداهمة التفاعل عبر القنوات الرقمية في تحقيق الأسددددددددددددددبقيات 

 .التنافسية، وقد تم التركيز في هذه الفرضية على أسبقيات: التكلفة والجودة والمرونة

 :(Nvivo)اختبار الفرضية بالاعتماد عتح بر امج التحليل الكيفي  2-4-1

لاختبار الفرضددددددددددية المتعلقة بمسدددددددددداهمة التفاعل الرقمي في تحقيق الأسددددددددددبقيات التنافسددددددددددية للمؤسددددددددددسددددددددددات 

، سددددرركز على البيانات المتعلقة بدددددددددددددددددد: أتر تكرار المفردات لعقدة التفاعل (Nvivo)الخدمية، وقالاعتماد على برنامج 

الرقمي، نسدددددددددددددبة التشددددددددددددداب  النتددددددددددددد ي، نسدددددددددددددبة التتطية لعقدة التفاعل الرقمي، الخريطة المعرفية لعقدة التفاعل 

 الرقمي. 
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 أثر تكرار المفردات لعقدة التفاعل الرقمي: 2-4-1-1

ات، ونقصدددددددددددددددددد بدددذلدددك الكلمدددات التي كدددان لهدددا عددددد أكبر من تكرارهدددا  ظهر الجددددول التدددالي أتر تكرار المفرد

 كمصطلحات تم تداولها في عقدة التفاعل الرقمي وأسبقيات: التكلفة والجودة والمرونة.

 (: أثر تكرار المفردات للتفاعل الرقمي والكلمات الدلالية لأبعاد التكلفة، الجودة، المرو ة 1) رقم الجدول 

 التكرار عدد الأحرف الدلاليةالكلمات  المزطلحات

 49 6 الرقمي، الرقمية، رقمية الرقمي

 39 7 التفاعل، التواصل التفاعل

 15 9 التعليقات، تعليقات  التعليقات

 الجودة

 26 5 الجيد

 22 7 العالية

 20 7 التحسين

 18 6 التحكم

 16 6 الأداء

 11 8 المشكلات

 10 5 الدقة

 المرو ة

 10 7 التأقلم

 9 6 القدرة

 4 9 التعديلات

 4 7 الأفكار

 30 8 التكاليف التكلفة

 6 8 البيا ات

 )Nvivo(: مخرجات برنامج التحليل الكيفي المزدر

 وضدددد  الجدول أعلاه ا حصدددداء الترددت للكلمات المعبرة للفرضددددية، بحي  نلاحك أن أك ر الكلمات تكرارا 

مرة معا، وهذا مؤشددددر جيد  88من طرف الخبراء هي: مصددددطل  التفاعل ومصددددطل  الرقمي بددددددددددددددددددمجمو  تكرار قدره 

ي واهتمام لبناء علاقات أوتق لكون التفاعل الرقمي  حتل درجة من الأهمية لد  الخبراء، إضددددددددددافة إلى وجود وت

من خلال التفاعلات التشددددددداورية مع العملاء، بعد ذلك جاءت الكلمات المعبرة عن الجودة من خلال المؤشدددددددرات: 

مرة، حيددد  أن تبدددادل المعلومدددات  123تحسددددددددددددددين الأداء، والتحكم الجيدددد، والددددقدددة العددداليدددة، بمجمو  تكرار قددددره 

ام الوكدالدة السدددددددددددددديداحيدة بعمليدات التحسددددددددددددددين المسددددددددددددددتمر في الخددمدات، وتنميدة العلاقدات اعمدل بدالضددددددددددددددرورة على قيد

والتحكم الجيد في القنوات الرقمية، والوصدددول إلى الدقة العالية في العمليات وا جراءات وقالتالي ضدددمان جودة 

، التفاعل، تم جاءت العبارات التي تؤشددددددددددددددر إلى المرونة وهي: القدرة على الددددددددددددددددددددددددددددتأقلم، والمسدددددددددددددداهمة في طر  الأفكار
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مرة، وهدددذا اعني توفر قددددر من الأهميدددة لبعدددد المروندددة، وقدددذلدددك  مكن لمسدددددددددددددديرت الوكدددالات  27بمجمو  تكرار قددددره 

السددددددددددياحية إجراء التعد لات، والتأقلم مع التتييرات، وتطوير الأفكار، بعد ذلك حصددددددددددلت أسددددددددددبقية التكلفة على 

ذلك بأن مسددددددددداهمات التفاعل الرقمي  مرة، وذلك من خلال مصدددددددددطل  التكاليف، ويمكن تفسدددددددددير  36تكرار قدره  

قوية من جهة أن الحصدددددددددددددول على المعلومات وجمع البيانات اسدددددددددددددم  للوكالة السدددددددددددددياحية بتقد م الخدمات بأقل 

 النفقات. 

 العلاقة بين العقدة الر يسية والعقد الفرعية للفرضية: 2-4-1-2

نقوم باستخراج العلاقة بين العقدة الرئغسية )التفاعل( والعقد الفرعية )التكلفة، الجودة، المرونة(، س

لمعرفة مد  الترابط بين أبعاد الفرضددية من حي  التشدداب  النتدد ي   (Pearson)وذلك من خلال معامل الارتباط 

 وتشاب  المعن . الجدول التالي  وض  ذلك:  

 لارتباط للعلاقة بين التفاعل الرقمي وأسبقيات: التكلفة، الجودة، المرو ة(: معامل ا2) رقم الجدول 

 Pearsonمعامل الارتباط  العقد الفرعية العقدة الر يسية 

Noeuds/ التفاعل الرقمي Noeuds/ 0.462579 التكلفة 

Noeuds/ التفاعل الرقمي Noeuds/ 0.88433 الجودة 

Noeuds/ التفاعل الرقمي Noeuds/ 0.794884 المرونة 

 )Nvivo(مخرجات برنامج التحليل الكيفي  المزدر:

تشددددددددير القراءة الأولية للجدول أن  هنا  ترابط بين العقدة الرئغسددددددددية للتفاعل الرقمي مع العقد الفرعية 

، 0.88433للأسددددددددددددددبقيات التنافسددددددددددددددية، حي  أن أعلى ترابط كان بين بعد التفاعل الرقمي وبعد الجودة بمعامل 

اعني أن  هنا  تشدددددددداب  في أقوال الخبراء من حي  أن التفاعل الرقمي اسدددددددداهم في تحقيق أسددددددددبقية الجودة،  هذا 

، وهذا اشددددددددددددددير إلى وجود مسدددددددددددددداهمة 0.794884تم جاء معامل الارتباط الثاني بين التفاعل الرقمي والمرونة بدددددددددددددددددددددددددددد 

التفاعل الرقمي والتكلفة على معدل  للتفاعل الرقمي على أسبقية المرونة، وفي الأخير حصل معامل العلاقة بين

، وهو معدل ضدعيف وسدكب  أن هنا  تضدارا بين أقوال الخبراء  في دور التسدويق الالكتروني في 0.462579بلغ 

 الحد من النفقات والتخفيض من التكلفة.

 نسبة التغطية لعقدة التفاعل الرقمي:  2-4-1-3

تم اسدددددددددتخراج نسدددددددددبة التتطية لعقدة التفاعل الرقمي من حي  ا فصدددددددددا  عن المعلومات المتعلقة  هات   

 العقدة، حي  أ هرت النتائج ما  لي: 
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 (: نسبة التغطية لعقدة التفاعل الرقمي 3) رقم الجدول 

 التغطية الاسم

 %30.82 وكالة الراية

 24.64% (Curlewوكالة )

افدين  %25.52 وكالة الو

 %21.32 وكالة أ وار الزباح

 %26.56 وكالة تروني

 %20.19 وكالة فرسان العرب

 )Nvivo(مخرجات برنامج التحليل الكيفي  المزدر:

تشددددددددددددددير القراءة الأوليددة للجدددول أعلاه أن نسددددددددددددددبددة التتطيددة لعقدددة التفدداعددل الرقمي تختلف من وكددالددة إلى 

، وقد تراوحت هذه النسدددددددددبة ما التفاعل الرقمي الحد   عن عقدةأخر ، وهذا على حسدددددددددب تطر  كل خبير إلى 

 .%20.19و %30.82بين 

، %30.82جداءت وكدالدة الرا دة في المرتبدة الأولى من حيد  نسددددددددددددددبدة التتطيدة لعقددة التفداعدل وذلدك بمعددل 

لاقدددات وهدددذا راجع لفهم الخبير للددددور الدددذت  لعبددد  التفددداعدددل الرقمي في خلق الفرص لتجدددارا إ جدددابيدددة وقنددداء الع

، وهذا راجع أ ضدددددا إلى إدرا  الخبير إلى أن التفاعل %26.56طويلة الأمد، تم تأتي بعد ذلك وكالة تروني بنسدددددبة 

الرقمي لددد  دور كبير في معرفدددة توجهدددات العملاء ومدددا  نبةي على الوكدددالدددة السدددددددددددددديددداحيدددة العمدددل من أجلددد  لتحقيق 

، %25.52لثة فكانت من نصدددددغب وكالة الوافد ن بنسدددددبة التنافسدددددية العالية، وقلوف رضدددددا العميل، أما المرتبة الثا

حي  أكد الخبير في أك ر من موضددددددع أتناء المقابلة إلى أن التفاعل الرقمي اعتبر النقطة الأهم في تحسددددددين نشدددددداط 

الوكالة، وركز على التفاعل السددددددددددددددلبي الذت اعتبره نقطة إ جابية للوكالة، فمن خلال   مكن معرفة أوج  الخلل 

طور من خدمات الوكالة السياحية.والتفكير 
ر
 في الحلول التي من شأنها أن ت

، فوكالة أنوار الصددددددددددددبا ، فوكالة فرسددددددددددددان (Curlew)أما المراتب الثلاتة الأخيرة فجاءت من نصددددددددددددغب وكالة 

، والدددذ ن ركزوا جميعدددا على التفددداعدددل الرقمي بصددددددددددددددفتددد  الدددداعم %20.19، %21.32، %24.64العرا بمعددددلات 

 التسويقي على المستو  المتصل وغير المتصل.الأساس ي للنشاط 

وهذا مؤشدددددددددددر جيد  دل على دعم  %20مما سدددددددددددبق  مكن القول أن جميع نسدددددددددددب التتطية كانت أك ر من 

 الخبراء لفرضية مساهمة التفاعل الرقمي في تحقيق الأسبقيات التنافسية )التكلفة، الجودة، المرونة(.

  (:Cognitive mappingالخريطة المعرفية لعقدة التفاعل الرقمي ) 2-4-1-4

الهدف من الخريطة المعرفية هو هيكلة فكرة معينة، فهي رسددددم بياني للأفكار والعلاقات بين هذه الأفكار 

 . (110، صفحة 2016)شراي و بريكة،  للتصورات العقلية لموضو  واحد أو عدة مواضيع في زمن محدد
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السدددددديا  بوضددددددع الخريطة المعرفية للتصددددددورات العقلية للخبراء حول مسدددددداهمة التفاعل وسددددددنقوم في هذا 

الرقمي وعلاقت  بتحقيق الأسدددددددبقيات التنافسدددددددية ذات الصدددددددلة بالفرضدددددددية، وقالتالي نسدددددددتدل  ها على مد  ارتباط 

 كلام الخبراء بعقدة التفاعل. الشكل الموالي  وض  ذلك:

 دة التفاعل الرقمي(: الخريطة المعرفية لعق3) رقم الشكل

 
 )Nvivo(مخرجات برنامج التحليل الكيفي : المزدر

 لاحك من ترابط العبارات في الشددددددددددددددكل أن كلمة التفاعل ارتبطت بجملة مواضدددددددددددددديع تفرعت عنها حمولة 

لتوية تضددددددددمّنت جمل تحمل وجهات الرأت المختلفة حول موضددددددددو  الفرضددددددددية، وقد أشددددددددير إلى مصددددددددطل  التفاعل 

أحيدانا، ودون ا شددددددددددددددارة إليد  أحيدانا أخر ، لكن سدددددددددددددديدا  الحدد    دل على أن الكلام ارتبط بمصددددددددددددددطل  الرقمي 

بموضدددو  التفاعل الرقمي، كما  هرت بعض المصدددطلحات التي تدل على أن سددديا  الحد   لم  خرج على نطا  

من هدذه موضددددددددددددددو  الأسددددددددددددددبقيدات التندافسدددددددددددددديدة، وأن جدل المقدابلدة قدد لامسدددددددددددددددت أبعداد: التكلفدة، الجودة، المروندة، و 

العبارات: مصددددددددددددددطل  طر  الأفكار، تحسددددددددددددددين الأداء، تكييف العرو ، التأقلم مع المتتيرات، وغيرها. وعلي  فقد 

شكل مصطل  التفاعل أكبر نسبة ارتباط بمحتو  المقابلة مع خبراء الوكالات السياحية، وهو ما تبرزه الخريطة 

 المعرفية أعلاه.
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  تيجة اختبار الفرضية: 2-4-2

ل ا تي، نقوم بالتحقق من قبول الفرضددددددددددددددية، وذلك بمقارنة ما تم جمع  من بيانات في من خلال الجدو 

الجانب النظرت مع آراء الخبراء والمسددددددددددددددير ن للوكالات السددددددددددددددياحية محل الدراسددددددددددددددة، لاسددددددددددددددتخراج أوج  التشدددددددددددددداب  

 والاختلاف واستخلاص المقارقات العامة والاختلافات الجزئية. 

تحقق الفرضددددددددديات بشدددددددددكل عددت بالاعتماد على نظام ترقيم وتقييم  ونشدددددددددير إلى أن  سدددددددددغتم تحد د درجة

. )نظددددام التنقيط والتقييم (2016/2017)حريزت،  خدددداص  بدددددأ من درجددددة المعدددددوميددددة إلى درجددددة تحقق ممتددددازة

 الخاص بجامعة مونتر ال بكندا(

 (: اختبار تحقق الفرضية 4) رقم الجدول 

المقاربات العامة والاختلافات 

 الج  ية للفرضية 

العبارات الدالة عن مساهمات التفاعل الرقمي في تحقيق 

 أسبقيات: التكلفة، الجودة، المرو ة

درجة 

 التحقق

هناك مساهمة للتفاعل 

الرقمي في تحقيق الأسبقيات 

التنافسية للمؤسسات 

 الخدمية

 التعليق:

كانت إجابات الخبراء للوكالات 

السدددددددددددددديدددداحيددددة محددددل الدددددراسدددددددددددددددددة 

إ جدابيدة ومتطدابقدة مع الجدانب 

النظرت، فيما  خ  أسدددددددددددبقية 

الدددجدددودة والمدددروندددددددة، أمدددددددا فددديدددمدددددددا 

 خ  أسددددددددددددددبقية التكلفة فكان 

هددندددددددا  تددطدددددددابددق ا ددجدددددددابددي ولددكددن 

لغس بشكل كبير، وهذا لوجود 

بعض ا راء التي لا تؤيدددد قددددرة 

التفددداعدددل الرقمي على تخفيض 

 التكلفة.

 أتر تكرار المفردات 

  العلاقددددددة بين العقددددددد، حيدددددد  أن معددددددامددددددل الارتبدددددداط جدددددداء

 0,713931بمعدل: 

  خبراء  6نسددددددددددبة التتطية لعقد التفاعل الرقمي من طرف

 %24.84كان بمعدل: 

  إ ضددددددددددددددددددداحددددددات الخريطددددددة المعرفيددددددة للعلاقددددددات بين الأفكددددددار

 المتعلقة بالتفاعل الرقمي؛

   وجود درجدة من الأهميددة للتفدداعدل الرقمي لدد  مسدددددددددددددديرت

 لسياحية؛الوكالات ا

  وجدددود وتدددي واهدددتدددمدددددددام لدددبدددنددددددداء عدددلاقدددددددات أوتدددق مدددن خدددلال

 التفاعلات التشاورية مع العملاء؛

  التفاعل الرقمي اعتبر النقطة الأهم في تحسدددددددددددددين نشددددددددددددداط

 الوكالة السياحية؛

  أهمية التفاعل الرقمي بصفت  الداعم الأساس ي للنشاط

 التسويقي على المستو  المتصل وغير المتصل؛

  قمي دورا رئغسدددددددددددددديددددددا في خلق الفرص  لعددددددب التفدددددداعددددددل الر

 لتجارا إ جابية وقناء العلاقات طويلة الأمد،

 (+Cجيد )
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  ،التفاعل الرقمي ل  دور كبير في معرفة توجهات العملاء

وما  نبةي على الوكالة السددددددددددددددياحية العمل من أجل  لتحقيق 

 التنافسية العالية، وقلوف رضا العميل؛

  رة على تبادل المعلومات وتنمية العلاقات اعمل بالضددددددددددددددرو

قيددام الوكددالددة السدددددددددددددديدداحيددة بعمليددات التحسددددددددددددددين المسددددددددددددددتمر في 

الخدمات، والتحكم الجيد في القنوات الرقمية، والوصددددددددددول 

إلى الدقة العالية في العمليات وا جراءات وقالتالي ضددددددددددددددمان 

 جودة التفاعل.

  مسددددددددداهمات التفاعل الرقمي قوية من جهة أن الحصدددددددددول

وكالة السددددددددددددددياحية على المعلومات وجمع البيانات اسددددددددددددددم  لل

 بتقد م الخدمات بأقل النفقات.

  هندددا  تشدددددددددددددددددابددد  في أقوال الخبراء من حيددد  أن التفددداعدددل

 الرقمي اساهم في تحقيق أسبقية الجودة؛

 وجود مساهمة للتفاعل الرقمي على أسبقية المرونة؛ 

  هددندددددددا  اخددتددلاف بدديددن أقددوال الددخددبددراء فددي دور الددتسدددددددددددددددويددق

 ض من التكلفة.الالكتروني في الحد من النفقات والتخفي

 : من إعداد الباح المزدر

 تضدددددددددددددد  من النتائج الظاهرة في الجدول أعلاه، أن الفرضددددددددددددددية التي تن  على وجود مسدددددددددددددداهمة للتفاعل 

وهي درجة موافقة جيد، الرقمي في تحقيق الأسدددددددددبقيات التنافسدددددددددية للمؤسدددددددددسدددددددددات الخدمية، قد تحققت بدرجة 

 الفرضية.إ جابية، وعلى هذا  مكن قبول 

 : الخلاصة

مسدددددددددددددداهمت  في تحقيق مد  الدراسددددددددددددددة لتعالج موضددددددددددددددو  التفاعل الرقمي عبر القنوات الرقمية و  جاءت

وقد جاء اختيارنا على الوكلات السدددددددددياحية الأسدددددددددبقيات التنافسدددددددددية للمؤسدددددددددسدددددددددات الناشدددددددددطة في المجال الخدمي، 

وقد د على التسدددددويق الرقمي بامتياز. بحكم أنها مؤسدددددسدددددات خدمية بحتة، وقحكم أنها من المؤسدددددسدددددات التي تعتم

توصددلنا إلى أن التفاعل مع الزقون عبر القنوات الرقمية اعتبر من أهم الوسددائل الحد ثة التي لا  نبةي للكثير من 

المؤسدددسدددة، با ضدددافة إلى توصدددلنا  المؤسدددسدددات الخدمية تجاهلها نظرا للميزة التنافسدددية التي  مكن أن  قدمها إلى

  إلى مجموعة من النتائج والتوصيات  مكن عرضها في النقاط التالية: 
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  تا ج الدراسة:

لقدددد تم تددأكيدددد الفرضدددددددددددددديدددة عنددددمددا تم اسددددددددددددددتعرا  مسدددددددددددددددداهمدددات التفددداعددل الرقمي والددذت كددان لدد  أتر على 

لبقاء والنمو، كما تم التمكن من خلال الاستراتيجيات والسياسات التنافسية للوكالات السياحية وقدرتها على ا

 مناقشة بيانات الفرضية من الوقوف على جملة من النتائج، من أهمها:

عتبر التفاعل الرقمي جوهر نشدددددددددددددداط التسددددددددددددددويق الالكتروني، فهو أداة فعالة  مكن من خلال  معرفة توجهات ا ­

 العملاء وآرائهم، ومتابعة سلوكياتهم، وتحقيق توقعاتهم؛

على التفاعل الرقمي عبر قنوات التسددويق الالكتروني من العوامل المهمة للحصددول على المعلومات،  اعد التركيز  ­

وتنمية العلاقات، والتي من شددددددأنها أن تسدددددداعد على تحسددددددين أداء المنظمات، والعمل على تحقيق الدقة العالية، 

ت المتدفقة للحصددددددددددول على الأفكار والتحكم الجيد في العمليات وا جراءات التسددددددددددويقية، والاسددددددددددتفادة من البيانا

 التسويقية التي تساهم في تحسين المركز التناف  ي للمنظمة؛

اسددددددددددددددددداعددددد التفدددداعددددل الرقمي على خلق نو  من المرونددددة، فمن خلال وجود وتي واهتمددددام لبندددداء علاقددددات وتيقددددة  ­

عددد لات اللازمددة، وتفدداعلات تشددددددددددددددداوريددة مع العملاء،  مكن للمنظمددة التكيف مع المتطلبددات الجددد دددة، وإجراء الت

 والتأقلم مع المتتيرات التي  فرضها العميل؛

اسددددددددددددددم  التفداعدل الرقمي الجيدد بدابتكدار عرو  تسددددددددددددددويقيدة جدد ددة، وذلدك من خلال تحليدل توجهدات العميدل،  ­

 والاستفادة من مختلف ا راء والأفكار التي  ظهرها عبر التعليقات والرسائل والبر د الالكتروني؛

إلى جمع البيانات التي تساعد المنظمة على إدارة التكلفة بشكل جيد، وتقد م الخدمات   ؤدت التفاعل الرقمي ­

 التسويقية بأقل النفقات؛

 مكن اسدددددددتتلال التفاعل السدددددددلبي بشدددددددكل ا جابي لمعرفة أوج  الخلل، وتحد د المشدددددددكلات، والتفكير في الحلول  ­

 طوير علاقات دائمة مع العميل.   المناسبة لها، وقالتالي خلق الفرص لتحقيق تجارا إ جابية، وت

 التوصيات والاقتراحات:

 نبةي على أصدددددددددحاا وكالات السدددددددددياحة والأسدددددددددفار التركيز على الحضدددددددددور الدائم والمسدددددددددتمر عبر مختلف القنوات  ­

الرقمية، وذلك ب نشدددددددددددددداء حسددددددددددددددابات على منصددددددددددددددات التواصددددددددددددددل الاجتماتي المختلفة، وإنشدددددددددددددداء مواقع ويب، وقناء 

ومحاولة تنشدديط دورها من خلال نشددر المحتو  بشددكل  ومي بحي  اشددعر الزقون بتواجد مجتمعات افتراضددية، 

المؤسدددددددددددسدددددددددددات الدائم والمسدددددددددددتمر، كذلك السدددددددددددئي وراء تبادل المعلومات وتنمية العلاقات مع عملائهم، وذلك من 

 خلال متابعة التعليقات والرد على الاستفسارات.
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لبرامج التي تخلق التفاعل مع العملاء، على سددددددددددددددكيل المثال: من المهم على أصددددددددددددددحاا الوكالات السددددددددددددددياحية بناء ا ­

تنشددددددددددديط مسدددددددددددابقات، وطر  الأسدددددددددددئلة، وتقد م الهدا ا،  هدف تحفيز العملاء على زيارة القنوات الرقمية بشدددددددددددكل 

 دائم.

ضددددددددددددددرورة التركيز على التفاعلات السددددددددددددددلبية، ومحاولة معالجهها في الوقت المناسددددددددددددددب، ومعرفة أوج  النق  من  ­

، لأن هددذا الأمر سددددددددددددددغسددددددددددددددداعددد الوكددالات ركيز على آراء المتفدداعلين وتقييمهددا وإجراء التاددددددددددددددحيحددات اللازمددةخلال الت

السددددددددددددياحية على الرفع من مسددددددددددددتو  جودة الخدمة المقدمة، والعمل بمرونة عالية لبلوف رغبات عملائها، كذلك 

 فهي عامل مهم على تجنب الأخطاء مما اساهم في التقليل من التكلفة.

 :والمراجعالمزادر 

. إدارة الجودة الشاااااااملة )اسااااااتراتيجية كاي ن اليابا ية في تطوير المنظمات((. 2015أبو النصددددددددر محمد مدحت. ) 

 المجموعة العرقية للتدريب والنشر. القاهرة.
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. أطروحة مقدمة لنيل -دراسدددددددة حالة مجموعة من المؤسدددددددسدددددددات الاقتصددددددداد ة بولا ة المسددددددديلة- الج ا رية

 والعلوم التجارية. جامعة المسيلة. درجة الدكتوراه. كلية العلوم الاقتصاد ة والتسيير 

اقع تطبيق الأساااابقيات التنافسااااية في المؤسااااسااااات ال ااااحية، (. 2020خامت سددددعد ة، وحميدت عبد الرزا . ) و
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 . ترجمة: نه  مطر خمغس، دار قند ل للنشر. دبي.المؤسس ي

ة رسالة مقدمة لنيل درج. الابتكار التسويقي وأثره عتح تنافسية المؤسسة(. 2016/2017رااس عبد الرحمان. )

 . كلية العلوم الاقتصاد ة والتجارية وعلوم التسيير. جامعة باتنة.الماجستير

تأثير ثقافة الاساااااااتدامة عتح تقنيات ادارة (. 2021الزيدت  اهر فرحان صدددددددداد ، والكعبي راشددددددددد حميدت بثغنة. )
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المقاربات الكمية في التحليل الكيفي لبيا ات دليل المقابلة باساااااتخدام (، 2016شدددددددراي خليل، بريكة السدددددددعيد، )

مجلة البحوش - دراساااااااااااة حول القيادة الحكيمة لبعس مساااااااااااؤو ي مؤساااااااااااساااااااااااة كو دور  - Nvivo بر امج

 . جامعة أم البوااي.1العدد. 3الاقتصاد ة والمالية، المجلد

مبادئ إدارة الجودة الشاااااااملة وأثرها في تحديد الأساااااابقيات (. 2009حسدددددددن. ) مؤيدالموسدددددددوت سدددددددنان كا م. علي 

. جامعة 1مجلة آداا الكوفة. العدد .-دراسااااااااااة تطبيقية في معمل ساااااااااامن  الكوفة الجديد-التنافسااااااااااية 

 الكوفة. العرا .

خوارزميات البلوك ششااين التسااويقية في شع ي  التفاعل الرقمي ل با ن دور (. 2024كشددكول حسددين محمد علي. )

. مجلة الترت للعلوم الاقتصدداد ة والادارية، المجلد شااركات الاتزااالات )شااركة زين واساايا ساايل وكورك(

 .1236، )عدد خاص(، ص: 20

ال من التساااااويق التقليدي الا تق 4.0التساااااويق (. 2018كوتلر فيليب، وكارتاجا ا هيرماوان ، وسدددددديتياوان ا وان. )

 . ترجمة: عزيز ماض ي، وعصام داود. دار جبل عمان. عمان.إ ح الرقمي
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