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ِ الْعَالمَِينَ﴾ قال الله تعالى:  ِ رَب  سوره ﴿وَآخِرُ دَعْوَاهُمْ أنَِ الْحَمْدُ لِِلّه

 يونس

الحمد لله وكفى والصلاة والسلام على حبيبنا معلمنا الأول محمد 

المصطفى الحمد لله فما تم جهد إلا بفضله وما تخطى العبد من 

وصعوبات إلا بتوفيقه ومعونته بفضل من الله أتممنا عقبات 

 مسيرتنا الجامعية.

سوره ﴿وَمَن يَشْكُرْ فإَِنهمَا يَشْكُرُ لِنَفْسِهِ﴾ وبدء من قوله تعالى: 
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 ج
 

 خص:المل

ائر بالجز لى التعرف على  واقع التسويق الرقمي في المؤسسات الخدميةإتهدف هذه الدراسة 

لال خت من التسويق الرقمي في تحسين المزايا التنافسية لهذه المؤسساوكذا الدور الذي يلعبه 

حالة سة الحيث اعتمد على المنهج الوصفي ومنهج درا، دراسة ميدانية بالشركة الوطنية للتأمين

سة بأن لدراوالمقابلة كأداة لجمع البيانات والمعلومات الملائمة لطبيعة الموضوع. وقد خلصت ا

مصادر  لها ية لاستراتيجيات التسويق الرقمي في سياساتها التسويقية يحققتبني المؤسسات الخدم

ز ء والمركلبقاافله دور هام في تحسين الميزة التنافسية ما يضمن لها  اليالميزة التنافسية وبالت

 الريادي في السوق.

 الكلمات المفتاحية:

 .saaين التسويق الرقمي، الميزة التنافسية، المؤسسات الخدمية، الشركة الوطنية للتأم
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 د
 

Abstract: 

This study aims to identify the reality of digital marketing in service firms in Algeria, as well 

as the role that digital marketing plays in improving the competitive advantages of these firms 

through a field study in the National Insurance Company, where it relied on the descriptive 

approach, the case study approach, and the interview as a tool To collect data and information 

appropriate to the nature of the subject. The study concluded that the service firms adoption of 

digital marketing strategies in their marketing policies achieves sources of competitive advantage 

for them, and thus has an important role in improving the competitive advantage, which guarantees 

them survival and a leading position in the market. 

Keywords: 

Digital marketing, Competitive advantage, Service Firms, The national Insurance Company 

saa. 
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 مقدمة 

 تمهيد: .1

ي رعة ففي ظل الظروف التي يشهدها العالم من التحولات والتطورات التكنولوجية المتسا

اد اقتص الجانب الاقتصادي ما جعل العديد من دول العالم تتجه نحو نظامشتى المجالات خاصة 

تمد ي يعالسوق الذي يعتمد على المعلومات والمعارف والمهارات بشكل كبير عكس الاقتصاد الذ

لقائمة اعمال مام تحديات غير مسبوقة في بيئة الأأتاج الكمي حيث وجدت المنظمات نفسها نعلى الإ

عل جا ما هذ ة،التكنولوجيةوالرقميةالمعاصرساليب تعتمد على الأ الشديدة والتيعلى المنافسة 

 والبقاء.  للاستمرارسواق والسعي الأ ضرورةلاكتساحةتنافسي ةالحصول على ميز

يع ير السرسواق نتيجة التغصبحت تميز الأأالديناميكية التي  الطبيعةن إالى هذا ف إضافة

لتي تطوراتاالهذه . المعاصرة جديدة لمواكبةالتطوراتضت أساليبفر المستهلكينذواق أوالتطور في 

ية التي اتيجسترو دولية إلى البحث عن المداخل الإأمستوياتها سواء محلية  دفعتالمؤسسات بمختلف

زة قيق ميلى توسعة آفاق بحوثها إلى تحإالصعوبات التي فرضت، هذا والسعي  مواجهةتمكنها من 

لسبل انحو جميع  ينصبالاهتماموريادتها قدر المستطاع ما جعل  استمراريتهاتنافسية وضمان 

 .الكفيلة لتحقيق هذا الهدف

وع سة وتنحدة المناف ،تزايدالمعلوماتالتقني وثورة مع استمرار التقدم العلمي والتطور و

 ةريداإساليب أأصبح ضروري على جميع المنظمات تبني مفاهيم و والأذواق،الأسواق والحاجات 

ما في بئفها فبذلك تسعى لتطوير جميع وظافضل وبغية في التميز على منافسيها. لتقديم الأ ةحديث

لمؤسسة من ليعتبر من بين المجالات التي تقود عملية التغيير الذي يض ذلك وظيفة التسويق الذي

ذلك وب ةالتفوق والتمييز وتفادي خطر المنافسين والقدرة على التكيف مع المستجدات المعاصر

حاجة  ة،داريتاج التحول الرقمي الذي مس العديد من الوظائف الاأصبح التسويق الرقمي الذي هو ن

أصبحوا  لزبائناالعديد من المؤسسات. ويأتي هذا المفهوم من حقيقة مفادها أن تبنيهإلى ملحة تسعى 

مل مهم ه عاباعتبارسادة في السوق لأنهم هم الذين يحددون الاستراتيجيات والنشاطات التسويقية 

 للمحافظة عليها. وضروريلتحقيق الميزة التنافسية 

 إشكالية الدراسة: .2

ساسي للاقتصاديات المتقدمة حيث صار يشكل مجال صبح قطاع الخدمات المحرك الأأ

لك ذرقمي جل تطويره كونه مجال مرن وحيوي لتطبيق التسويق الالباحثين منأالعديد من  اهتمام

لة الحاص تلهذه التغيراونتيجة . رضاء العملاء بالخدماتإلاختلاف الخدمة عن المنتوج وصعوبة 

اما هورا صبح يلعب دمنها، حيثأخيرة حصة في قطاع الخدمات كان لقطاع التامين في السنوات الأ

ار ا الإطوفي هذ. خرىأوتمويلية الاقتصاد من جهة  ادخاريةناة في توفير الضمانات من جهة وكق

 :تبرز معالم اشكالية الدراسة فيما يلي
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 الخدماتية؟كيف يساهم التسويق الرقمي في تحسين الميزة التنافسية للمؤسسات 

 الفرعية:الأسئلة .3

 ئر؟الجزافي  ةدوات التسويق الرقمي التي تستخدمها المؤسسات الخدماتيأهم أما هي  -

 ةاكبما هي مساعي مؤسسات التأمين الجزائرية في إطار تحسين مزاياه التنافسية ومو -

 الاقتصاد الرقمي الناشئ؟

 :الدراسة فرضيات .4

 الفرضية الرئيسية: .1.4

 الرقمي.تسويقإنتحسينالميزةالتنافسيةللمؤسساتالخدماتيةيعودإلىتطبيقالمحكملاستراتيجياتال -

 . الفرضيات الفرعية:2.4

لإنحصرفيازائرتإنأهمأدواتواستراتيجياتالتسويقالرقميةالتيتستخدمهاالمؤسساتوالخدماتيةفيالج -

 شاراتالتلفزيونيةفقط.

حسين تتكثف مؤسسات التأمين الجزائرية مجموعة من الجهود المادية والمالية من أجل  -

 مزاياها التنافسية ومواكبة الاقتصاد الرقمي الناشئ.

 :أهداف الدراسة .5

 :أهداف هذه الدراسة فيما يليتتمثل 

 تحديد مفهوم التسويق الرقمي ومعرفة أدواته. -

 توضيح الفرق بين التسويق الرقمي والتسويق الإلكتروني. -

 تحديد أهمية الحصول على المزايا التنافسية في السوق. -

 إبراز أهمية التسويق الرقمي في مجال الخدمات. -

ين التأمين في الجزائر ودوره في تحس التعرف على واقع التسويق الرقمي في شركات -

 ميزتها التنافسية.

 

 

 

 :أهمية الدراسة .6

جزائر ا اللم يحظ التسويق الرقمي باهتمام المؤسسات الخدماتية في الأقطار النامية منه -

ء في الأداية وفالأخذ بالمفاهيم الدقيقة والأساليب الصحيحة من شأنه تحسين الميزة التنافس

ن قبل ايد من يحظى التسويق الرقمي بالاهتمام المتزأمر الذي يترتب عليه في الخدمات الأ

 .المؤسسات

لى زيادة حدة المنافسة إلجذب العملاء هذا بالإضافة  الرقمي وسيلة هامةيعتبر التسويق  -

والمزاحمة في مختلف الأسواق والمجالات فباتباع المؤسسة أساليب التسويق الرقمي 
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كبر عائد أاب مزايا تنافسية تضمن لها البقاء والريادة وتحقيق وأدواته يمكنها من اكتس

 .ممكن القطاع الذي يعد من القطاعات الاقتصادية الهامة

 الموضوع:مبررات اختيار  .7

 أسباب موضوعية: .1.7

 .نظرا لأهمية الموضوع خاصة مع التطورات التكنولوجية الراهنة -

ة ناجح الخدماتية باعتباره وسيلهالأهمية البالغة للموضوع في تفعيل نشاط المؤسسات  -

 .لجلب العملاء

 .عيةتوفير مراجع باللغة العربية حول التسويق الرقمي والتأمين في المكتبة الجام -

 :أسباب شخصية .2.7

 الاهتمام الشخصي بالجانب التسويقي والبحث في الدراسة التسويقية المتجددة. -

 .التسويقيخذ فكرة واضحة وتوسيع المعارف في المجال أمحاولة -

 حدود الدراسة: .8

 الحدود المكانية: .1.8

ا بشارع الكائن مقره saaتقتصر دراستنا على المؤسسة العمومية الشركة الوطنية للتأمين 

تأمينات وق اللعدة اعتبارات أهمها أنها الشركة التي تهيمن على س -غليزان-طواهرية عبد القادر 

يمسها شركة والصناعة التأمينية تتبناه هذه الو تطوير في مجال أالجزائري فبالتالي فأي تحديث 

 بالدرجة الأولى وكذلك كونها تحمل عبئ تاريخي في مختلف المراحل.

 الحدود الزمانية:  .2.8

ت خذ بها فضلنا مراعاة عنصر حداثة البيانايمكن الأ تاستنتاجابهدف الحصول على 

ها خلال والتي تحصلنا علي 2021/ 2020/ 2019السنوية للشركة في السنوات  بالتقاريرستعنااف

 .2023مارس  16ة يلى غاإ 2023مدة التربص الميداني التي كانت من الفاتح مارس 

 

 :منهج الدراسة .9

وذلك  لةحا ومنهج دراسة لتحقيق أهداف الدراسة وللإجابة على الإشكالية، اتبعنا المنهج الوصفي

دراسة، ت المع طبيعة بحثنا، وباعتباره منهج يعطينا القدرة على وصف وتحليل المتغيرا لتماشيه

الشركة مع و كما اعتمدنا على المعطيات التي تحصلنا عليها من خلال إجراء مقابلة

 .SAAالتأمينالوطنية

 الدراسة:محددات .10

 لكتروني.التسويق الإوتضارب المصطلحات بين التسويق الرقمي  -

 التطبيقية.زمة من أجل الدراسة لاال المعلومات والبياناتقلة  -

 .لناميةادواته خاصة في الدول أالرقمي ما جعله غير معمم بجميع  موضوع التسويقحداثة  -
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 تمهيد: .1

مكن يي لا حد الوظائف الإدارية الهامة في المؤسسة التأتتجلى أهمية التسويق في كونه 

طورات جل مواكبة التأالاستغناء عنها فلذلك سعت المنظمات إلى تركيز جميع جهودها من 

وي ركز قالتي تمس هذه الوظيفة لأنها تساهم وبشكل كبير في نجاح المؤسسة ككل وكسبها لم

ات المنتجلى مكان السلع وإفي وجه المنافسة.ففي الماضي كان العميل هو الذي يبحث ويذهب 

التي يرغب بها أما ألان أصبحت وظيفة التسويق هي التي تبحث في رغبات وميولات 

 .سعى إلى إشباعهاتلمستهلكين وا

 لاتلاتصاواحدثته تكنولوجيا المعلومات أوعند النظر في التطور الكبير والملحوظ الذي 

ى جميع لإصبح من السهولة الوصول أنه قد أعمال نجد والذي مس عدة ميادين خاصة بيئة الأ

ا ميرة هذا مكانية الحصول عليها لمدة قصبها وحتىإمعلومات وخصائص السلعة المرغوب 

 جغرافيةوخدماته التي يطرحها خارج الحدود الأمكانية ترويج وبيع سلعه إي مسوق تاح لأأ

ختلف منظمات بموبالتالي توجهت ال. سواق العالميةلىالأإقامته والولوج بها إو ألمكان تواجده 

ر لعصات اعادة هيكلة وظائف التسويق التقليدية لتتوافق مع متغيرإلى إنشطتها أحجامها وأ

فسة المنا مماأستراتيجية تمكنها في الوقوف إهدافها وفي الحصول على مكانة أرغبة في تحقيق 

 الخارجية.

 لتسويق الرقمي:لالإطار النظري  .2

 :مفهوم التسويق .1.2

و تجارية أخرى ةأداريإي وظيفة أثر من أكالتسويق يرتبط ارتباطا مباشرا  إنيمكن القول 

فبالنسبة . بهم الاحتفاظلى إشاء علاقات مربحة معهم والسعي إنول هو بالعملاء كون هدفه الأ

وغالبا ما يعرف بالتلاعب أو البيع  ،علانات فقطإللكثيرين فإن التسويق عبارة عن مبيعات و

على الرغم من أن البيع والإعلان هما الجزء الأكثر وضوحا في التسويق. أما بالنسبة للهدف 

لذا نستطيع القول ، حاجات المستهلكين وكسب ولائهم منه فهو يساهم بشكل كبير في إرضاء

ن أهدف إلى خلق قيمة لكل من أصحاب المصلحة يبشكل عام أن التسويق هو إنشاء للمبادلات و

جراءات التي تساهم فيه. يتم إنشاء لى جميع الإبالإضافةإو مؤسسات أو منظمات أفرادا أكانوا 

د مع المساهمة في تحقيق الأهداف للمنظمة. أما في الأفرا احتياجاتهذه القيمة من خلال تلبية 

بالربح السياق الضيق للأعمال يتضمن التسويق إنشاء علاقات التبادل مع العملاء التي يعود 

 .(kotler, 2019). أساس خلق قيمة طويلة المدى على

ن التسويق ليس مجرد عملية تصريف المنتجات أكما أشار فيليب كوتلر في كتابه على 

ولى تتمثل في ن وظيفة التسويق الأأفقط بل هو فن خلق قيمة جديدة للمستهلكين حيث يرى 

ما الهدف المرجو منه هو خلق أرباحا وألى فرص تحقق إتحويل رغبات المستهلكين المتغيرة 

لى البحث وتوفر وقته وجهده وتقدم مستوى إفضل بكثير توفر على العامل الحاجة أحلول 

ن أوأوضحت أيضا جمعية التسويق الأمريكية (kotler, 2019)معيشي أفضل للمجتمع ككل.

لى خلق التواصل وتقديم القيمة إلى إالتسويق هو وظيفة للمنظمة ومجموعة من عمليات تهدف 
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 ,Benchekroun).وأصحاب المصلحةء بطريقة المنظمة العملاء وإدارة العلاقات مع العملا

لاجراءات ان التسويق يتمثل في كل أ 2007الأمريكية سنة ضافت جمعية التسويق أكما (2019

ذو قيمة  شيءي أوالمؤسسات والعمليات المشاركة في تطوير وتواصل وتوفير وتبادل 

 .(Williams, 2021). للمستهلكين والمنتجين والمجتمع

ن التسويق يهدف لإنشاء ألى نقطة مشتركة هي إشارت أظهرت هذه التعريفات وأ

 ةقيمهداف المنظمة وكذا خلق الأرضاء رغبات المستهلكين وتحقيق إعلاقات مربحه خلال 

ع يث تسشارةإلى أن القيمة تتمثل في المجد الصحيح للجودة والخدمة والسعر بحفتجدر الإ

 .ةوبأعلى جود ةرضاء طلبات المستهلك بأقل تكلفلإ المؤسسة

بدأ يق ين التسوعنها ذلك لأ الاستغناءوالتسويق هو أحد وظائف المؤسسة التي لا يمكن 

 إطلاقكيفيةق د التسوينتاج المنتج فعلا. يحدإو أأما البيع يبدأ بعد الصنع ة قبل الإنتاج بفتر طويل

لبيع اتائج فكار الترويج كما يراقب كذلك نأسواق سعر البيع طريقه التوزيع والمنتج في الأ

 لغائها.إو أومتى يمكن تعديلها  ةوتحسين العروض الخاص

علان وبيع السلع والخدمات وبيع أيإخبار إكان يعتبر التسويق في الماضي مجرد عملية 

فبالتالي كان له تركيز ضيق منحصر في بيع السلع والخدمات فلم تكون . لتي تنتجها شركة ماا

العملاء ورغباتهم محل اهتمام لها السبب كان مفهوم التسويق التقليدي غير كاف في  احتياجات

 .غير ميولات ورغبات المستهلكينتوانفجار المعرفة و والعولمةعالماليوم الذي يتميز بالرقمنة

 التسويق الرقمي: هوممف .2.2

يمكن تعريف التسويق الرقمي على أنه عملية تخطيط وتنفيذ سياسات التسعير والتواصل 

و الخدمات بطريقة تسمح بإنشاء مبادلات مع العملاء أفكار والمنتجات كذلك ترويج الأ

تقنيات باستخدام التقنيات الرقمية مع التوافق مع الأهداف الفردية وأهداف المنظمة بحيث تهدف 

يقوم . التسويق الرقمي إلى حصول على عملاء جدد وتحسين العلاقات مع العملاء الحاليين

التسويق الرقمي على أسس ومبادئ التسويق التقليدي إلا أنه يساهم في تحسين فعالية وكفاءة 

وظائف التسويق التقليدية وكذا تعمل تقنيات التسويق الرقمي على تحويل وتغيير استراتيجيات 

 الشركةالتسويق التقليدي إذ تسمح بظهور نماذج أعمال جديدة تعود بالربح على كل من 

 .(Bressoles, 2016). والمستهلكين

كما يشار إلى أن التسويق الرقمي هو عملية تطوير عمليات تخطيط وتنفيذ المفاهيم والأفكار 

كما يمكن ببساطة تفسيره على أنه محاولة تطوير والحفاظ ، والاسعار والترويجات والتوزيعات

تظهر معالم التسويق الرقمي في (Sodikin, 2020)المستهلكين والمنتجين المتبادلة بينعلى المنفعة 

وخدمات الشركة واعتمادها نترنت للترويج لمنتجات استخدام القنوات الرقمية مثل الإ

دوات التسويق أوتسويقها. ذكر بعض الباحثين أيضا أن هناك العديد من استراتيجيات أو 

الرقمي والتي تتمثل في وسائل التواصل الاجتماعي مثل قنوات الفيسبوكوتويتر ومحسن 

عبر  وكذلك التسويق البريد، المدونات، المواقعالإلكترونيةعبر  البحث، التسويقمحركات 
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خرى للتسويق الرقمي مثل أدوات أضا للشركات باستخدام أييمكن  والمؤثرين. كماعلاميين الإ

 .(Mbithe, 2021)لخ.إ…علانات الفيديو وتسويق المحتوى على مواقع الويبإ

ويق التس تأثير التطور الرقمي المعاصر مس جميع المجالات وجميع الأنشطة بما فيها أنشطة

يق م التسوللمبادئ العامة في عل أنه تطبيقعنه  يمكن القولحيث ظهر التسويق الرقمي الذي 

 أيضا وهو. نترنتمن خلال استخدام أدوات التكنولوجيا الحديثة والرقمية وبشكل خاص الإ

 التي تستخدم لضمان ولاء العملاء.لاستراتيجيات التقنيات وا

 يمثل أهم التواريخ المؤثرة في تطور التسويق الرقمي:.( 2.1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 
 .(2020)بوزكي، المصدر: 

 :لكترونيالفرق بين التسويق الرقمي والتسويق الإ .3.2

ي هي في دراسة وتحليل التسويق الرقم هم الصعوبات التي تواجهنا عند الشروعألعل 

 لكتروني،تضارب المصطلحات وتعدد تسمياته التي طرحها الباحثون مثل  )التسويق الإ

ق بين مر على البعض في التفريفقد يختلط الأ، لخ(إ …التسويق عبر النت،التسويق الرقمي

لكن  قيةيات التسويلكتروني كونهما يشملان جميع العملمفهوم التسويق الرقمي والتسويق الإ

يا نولوجن التسويق الرقمي عبارة عن عملية تقوم على استعمال التكأيظهر الفرق بينها في 

ما أة هداف المنظمألى إجل الوصول أالرقمية والتفاعلية في البحث في رغبات العملاء من 

 كنولوجياام تدهداف التسويقية باستخلى تحقيق الأإلكتروني فهو العملية التي تهدف التسويق الإ

 نترنت.المعلومات والإ

نه يشمل ستخداما هو التسويق الرقمي ذلك لأارغم هذا إلا أن المصطلح الاكثر شيوعا و

دوات والوسائل لى الأإضافة إيالإلكتروننترنت والبريد وشبكة الإ ةالإلكترونيجميع الوسائط 

 .(2017)عوض، لخ.إالرقمية مثل التلفاز والهواتف النقالة ...

 خصائص التسويق الرقمي: .4.2

ي وقت أفي  يقدم التسويق الرقمي خدمة واسعة للعملاء والمتعاملين مع الموقع التسويقي -

 ا.ميل بهذا اتصل العإلا الرقميةإن تعرف الشركةصاحبة الموقع من قرا رسالتها أودون 
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عميل ن المكاإفب ةالحدود الجغرافين الوسائط المستخدمة في التسويق الرقمي لا تعرف إ -

 .ي مكان باستخدام حسابه الشخصيأالتسوق من 

ما وشطة كما يتميز بسرعة تغير المفاهيم،ذلك من خلال ما يغطيه السوق الرقمي من أن -

 رقميال الاتصاللكترونية مرتبطة بوسائل وتقنيات يحكمه من قواعد في التجارة الإ

 ور بشكل سريع.تقنية المعلومات التي تتغير وتتط

دم مستخال وانتباهنترنت في وجب استخدام عنصر الاثارة تظهر أهمية الإعلان عبر الإ -

ات التي لشركاعلانات التلفزيونية نظرا لتعدد للرسائل الإلكترونية كما هو الحال في الإ

 لكترونية.تطرح رسائلها الإ

ن ه مننا حقيقيا لأتزداد أهمية الحذر من التسويق غير الصادق الذي لا يحمل مضمو -

عرض و يتأحد الزبائن قد أن أنترنت وعن الشركة عبر الإ المعلومةالسهل نشر هذه 

 و غير الملتزمة.ألحاله خداع من هذه الشركة الوهمية 

 نتاجيضيق هذا التسويق المسافات بين الشركات العملاقة والصغيرة من حيث الإ -

لى إت نترنالصغيرة الوصول عبر الإ والتوزيع والكفاءات البشرية حيث يمكن الشركات

 قة.لعملاان تكون لها بنية تحتية ويجعلها تقف منافسة للشركات أالسوق الدولية بدون 

رية و الرقم ي تلعب الاختلافات الحضاألكتروني للتسويق الإ الطبيعةالدوليةمع  -

يج لترواوالحساسيات الثقافية دورا مهما في ذلك وخصوصا بالنسبة للطرق المتبعة في 

خرى أية ون تتقبل الوسائل الترويجية وتتوافق مع عقليتها الثقافإحيث يمكن لأمة ما 

 تتخذ منها موقفا معاديا.

يا دون الحاجة لاستخدام الورق لكترونإلكتروني تنفذ الصفقات في التسويق الإ -

وخصوصا المنتجات التي تقبل الترقيم وذلك من عملية التفاوض حتى قبض الثمن وهذا 

مر الذي دعا المنظمة الدولية ثار مسألة الثبات في العقود وصحة التواقيع الرقمية الأأما 

)سلام، ترونيا.لكإلكترونية والتوقيع وتسديد القيمة لوضع إطار قانوني خاص بالتجارة الإ

2021). 

 المزيج التسويقي الرقمي: .5.2

 تفأصبح عناصر المزيج التسويقي التقليدي بالتحول الرقمي الراهن تأثربطبيعة الحال 

 نترنيت عناصر المزيج التسويقي الرقمي كالاتي:في بيئة الإ

نترنتكالمنتجات بيئة الإ نواع من المنتجات فيأيمكن تمييز ثلاث :Productالمنتوج .1.5.2

و ألخ والخدمات إي الملموسة مثل مكونات الكمبيوتر،الكتب،المعدات ...أالفيزيائية 

لخ والمنتجات إالطبية، دفع الفواتير ... الاستشاراتالمنتجات غير الملموسة مثل التأمين 

 لخ.إ الرقمية مثل التكوين الرقمي كالبرامج والأفلام والدورات ...

يضا الصور ومقاطع الفيديو أنترنت المعلومات كمنتوج يتم شرائها عبر الإكذلكتعد 

 (Habbache Fares, 2021)يجابية للعملاء.والعينات والشهادات الإ
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خرى تعكس تكلفة لأطرافأنترنت وفقا يجب تحديد السعر عبر الإ: Priceرلسعا .2.5.2

المنتج وقيمته في رأي المستهلكين كذلك تعكس تكاليف التوزيع والترويج والمرونة في 

ن يكون السعر عبر الإنترنت مرنا بسبب التغيرات أتكييف نظام التسعير الرقمي، يجب 

سواق أو أمر مثل تذاكر الطيران ذا لزم الأإحيانا أالكثيرة التي تحدث في نفس اليوم 

رخص بكثير، بسبب تخفيض أنترنت ،وغالبا ما تكون السلعة عبر الإاراتالاستثم

 ,Bressoles)نواع مختلفة من الضرائب.أتكاليف الموظفين ومنتجات التخزين وغياب 

2016). 

ات نترنت من الاستراتيجييمكن أن يستفيد الترويج عبر الإ:promotionالترويج .3.5.2

مل ت العالتقليدية مثل تحديد عنوان موقع الشركة في جميع المواد المطبوعة وتطبيقا

كية الكلاسي سم الشركة في الحملات الترويجيةاي مادة تذكر أو أوالمقابلات والمستندات 

المبيعات  العامة وترويجويشمل المزيج الترويجي التسويق المباشرللعلاقات 

 نات.علاوالإ

كانوا  نترنت إلى إزالة بعض الوسطاء الذينلإأدى التوزيع عبر ا: placeالتوزيع .4.5.2

ل سعار المنتجات ولكن ظهرت كيانات أخرى تسهألى حد كبير في زيادة إيساهمون 

بات لكترونيين ومطوري الويب الذين يصممون عرتوزيع المعلومات مثل الوسطاء الإ

عبر  نترنت، يتطلب التوزيعالدفع بواسطة الإولئك الذين يقومون بخدمة أالتسوق و

 ملاء.نشاء قنوات تسويقية وقنوات التوزيع المادي وكذا قنوات لخدمة العإالشبكة 

ل ساسي ومهم في العمل مع الزبائن من خلاأالعنصر البشري :peopleفراد الأ .5.5.2

ا يقومو نأو مدراء أشخاص سواء كانوا موظفين نترنت ففي التسويق الرقمي يمكن للأالإ

ن أا لعميل، كماذا تمكنوا من فهم ثقافة إلى فاتورة بيع إنترنت عبر الإ اجتماعي أبتحويل 

ن مكن متخدمات العملاء والنصائح المهنية والدروس والمعلومات المجانية بعد البيع 

 لى عميل مخلص.إتحويل المشتري 

. ومستمرةنترنت عملية متطورة يعتبر التسويق عبر الإ: Processتالعمليا .6.5.2

من  التغذية العكسية بين العميل والشركة ستعمل على تمكين كل عنصر فاستمرارية

لتي اديدة نظمة والبرامج الجعناصر المزيج التسويقي على دراية بجميع التطبيقات والأ

 على نحو سلس وتطور منسق. الأعمال تسيرن تجعل أيمكن 

المنتج الذي يجتاز الزمن هو منتج و أالشركة :Physicalevidenceالدليل المادي .7.5.2

ذا تجسدت في علاقات مخلصة إلا إالنتائج دائما بالسرعة المتوقعة و تأتيلا . ناجح

مر جيد وطريقة أو خدمات مستدامة أنشاء منتجات إومربحة، التوصيات المستقبلية و

 .(Fiona ellis- Chadwick, 2016)فعالة لضمان ولاء العملاء.

 دوات التسويق الرقمي:أ .6.2

في حدوث  اليومية،وهو أمر لا غنى عنه للحياة  الإنترنت،بفضل التقدم التكنولوجي تسبب 

تغييرات كبيرة في إدراك المستهلك وسلوكه. بالإضافة إلى الحصول على معلومات حول السلع 
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الاجتماعي من خلال  ولتواصليستخدم المستهلكون أيضًا القنوات الرقمية للتسوق  والخدمات،

التي تضع العميل  الشركات،التفاعل بشكل أكبر مع بيئتهم وتبادل خبراتهم. تستخدم العديد من 

دوات التسويق الرقمي، أو أقنوات  القيمة،في مركز الأعمال بسبب نهج التسويق الموجه نحو 

فإن مديري وبالتالي،م. والتي تعد من بين استراتيجيات التسويق الموجه عبر الإنترنت اليو

الوعي لديهم الفرصة لزيادة  العملاء،الذين يقيمّون بشكل أفضل تصورات وسلوكيات  التسويق،

للعلامة التجارية. الشركات التي تهتم بالتسويق الرقمي من أجل الحفاظ على قدرتها  والولاء

استخدام العديد من  التنافسية تكتسب أيضًا ميزة الوصول إلى أهدافها بسهولة أكبر حيث يتم

 ,Arslan)العملاء والتفاعل معهم على أرضية مشتركة، انتباهخيارات القنوات الرقمية لجذب 

 وهي على النحو التالي:(2022

 :Websiteموقع الويب .1.6.2

يعد الإنترنت من بين الأدوات الترويجية المهمة التي تفضلها الشركات لمواصلة أنشطتها 

التسويقية لأنها تخلق بيئة سريعة وقليلة التكلفة وفعالة مقارنة بقنوات التسويق التقليدية. بالنظر 

ً وباحثين مقارنةً  الإنترنت،إلى ملفات تعريف المستهلك باستخدام  بهما في  يقُال إنهم أكثر وعيا

غالباً ما يلجأ العديد من المستهلكين إلى الإنترنت لمعرفة ما الذي  السبب،الماضي. لهذا 

 الإنترنت،يتساءلون عنه بشأن أي اختطاف لسلعة أو خدمة. عندما يتم البحث عن منتج على 

تكون صفحات الويب الخاصة بالشركات في طليعة المواقع التي تظهر للمستهلكين وتعطي 

تتخذ الشركات الخطوة الأولى في أنشطة التسويق الرقمي من  السبب،عًا موثوقاً به. لهذا انطبا

خلال إنشاء موقع ويب احترافي أثناء إدارة الأنشطة التسويقية لسلعها وخدماتها. يعمل موقع 

الويب الخاص بالشركة كعرض لمنتج أو علامة تجارية في البيئة الرقمية. يمكن للمشترين 

أو جميع المستخدمين المهتمين الوصول إلى معلومات صحيحة ودقيقة حول السلع أو  المحتملين

أو الحملات المختلفة التي يتم تنفيذها على المواقع  الشركة،أو معلومات حول نشاط  الخدمات،

هناك بعض القضايا المهمة التي يجب على الشركات الانتباه إليها  السبب،الرسمية للشركة. لهذا

تصميم موقع إلكتروني بتصميم سهل  المثال،عند تصميم موقع على شبكة الإنترنت. على سبيل 

يزيد من تجربة المستخدم للعملاء  بالمحتوى،فريد وغني  بسرعة،يفتح  للنظر،الفهم ولافت 

 ذلك،بالإضافة إلى  مستهلكين.ويجعل من الممكن تحويلهم إلى ويجذب انتباه الزوار  المحتملين،

مما  الموقع،يسمح تصميم صفحة الويب المُعد بعناية للزائرين بقضاء المزيد من الوقت على 

 (Tsvetanova, 2020)يجعل من الممكن التسوق أكثر.

 :content marketingتسويق المحتوى .2.6.2

المحتوى إلى المحتوى الإعلامي والقي ّم مثل منشورات المدونة ومقاطع  يشير تسويق

 عالفيديو الإرشادية والمواد التعليمية الأخرى.يساعد هذا النوع من التسويق على التواصل م

الجمهور والإجابة على أسئلتهم كما يمكن أن يساعد أيضًا في إنشاء عملاء مرتقبين.يجب 

دف عند نشر المحتوى حتى تكسب العلامة التجارية مكانة مراعاة وضع الجمهور المسته
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موثوقة في السوق.من مزايا تسويق المحتوى أنه خيار متعددة الاستخدامات،يسمح ببناء العلامة 

 .(2020)الآغا، .والهامةالتجارية من خلال تثقيف الجمهور وترفيهه 

 :SearchEngineOptimization (SEO)تحسين محرك البحث .3.6.2

أحد الأسباب المهمة لانخراط الشركات في أنشطة التسويق الرقمي هو تسهيل العثور على 

السلع والخدمات والعثور على المنتجات على العملاء المحتملين. حقيقة أن هناك العديد من 

محركات البحث للوصول إلى صفحات الإنترنت في البيئة الرقمية وأن المستهلكين يستخدمون 

جميع أنواع المعلومات والمنتجات التي يبحثون عنها، أدى إلى توجيه الشركات لعملها إلى هذه 

المجالات.يشمل تحسين محرك البحث جميع الأعمال التي يتم إجراؤها لتصنيف المواقع أو 

ضيف تحسين محركات يGoogle(Tsvetanova, 2020): صفحات الويب في محركات البحث مثل

يضا  إستراتيجية إنشاء المحتوى بطريقة تجعل أ ( قيمة إلى موقع الويب،هوSEOالبحث )

تصنف الصفحة في مرتبة عالية في صفحة نتائج محرك البحث  Googleمحركات البحث مثل 

(SERP بحيث تستخدم )Google  الخوارزميات لتحديد مدى صلة الصفحة بالكلمات الرئيسية

المفتاحية التي يبحث عنها المستخدم فيتم تحديث هذه الخوارزميات بشكل متكرر كما يجب 

تعديل استراتيجيات تحسين محركات البحث بشكل منتظم لتبقى فعالة.فعندما يتم إجراؤها بشكل 

هذه الصفحة في الجزء العلوي من ( SEOستضع جهود تحسين محركات البحث ) صحيح،

SERP وتجلب المزيد من الزوار. هذه العملية تزيد من وضوح العلامة التجارية كما إنها فعالة

 .(Simplilearn, 2023)نقرة. من حيث التكلفة مقارنة بـالدفع لكل 

 

 Pay-Per-clickأوSearchEngine Marketing SEMالتسويق عبر محركات البحث .4.6.2

(PPC: 

لتسويق عبر محركات البحث هو عملية وضع الإعلانات المدفوعة من خلال محركات ا

(، الذي يمكّن الشركات من SEMالبحث. يتم التعبير عن التسويق عبر محركات البحث )

استهداف المستهلكين عن طريق وضع الإعلانات على محركات البحث، كاستراتيجية فعالة 

لاكتساب الجمهور المستهدف. على عكس الإعلان التقليدي عبر الإنترنت، يدفع المعلنون فقط 

هي طريقة تزيد  SEMعندما ينقر المستخدمون فعلياً على أحد الإعلانات. عند تنفيذها بنجاح، فإن

المدفوعة التي تظهر في الجزء يشير إلى الإعلانات (Arslan, 2022)من حركة مرور العملاء.

.تعتمد تكلفة هذه الإعلانات عادةً على عدد النقرات التي يتلقاها الرابط، ومن ثم SERPالعلوي من

، ستظهر علامة "الإعلان" SERP"الدفع بالنقرة".فعند الدفع مقابل هذه الشرائح الأعلى في 

لا أنه إك بأن هذه إعلانات، الخاص بالصحة.على الرغم من معرفة المستهل URLبجوار عنوان 

لا يزال الكثيرون ينقرون على هذه الروابط، ويمكن أن تكون استراتيجية تسويق رقمي فعالة 

 .(Arslan, 2022)للغاية.فهي تساعد في الوصول الى أعلى المراتب بسهولة وفي الوقت المناسب.

 :social media marketingالاجتماعيالتسويق عبر وسائل التواصل  .5.6.2
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تسُتخدم منصات الوسائط الاجتماعية كقناة تسويق رقمية.يمكن شراء الإعلانات للوصول 

إلى جمهور جديد، كما يمكن إنشاء ملف تعريف لعملك على أي منصة وسائط اجتماعية وإنشاء 

تعتمد منصة الوسائط منشورات للإعلان عن منتجات جديدة أو مبيعات أو محتوى منشور حديثاً.

الاجتماعية التي ستستخدمها على نوع الجمهور المراد الوصول إليه.على سبيل المثال، وفقاً لـ 

PewResearch يعد ،Instagram  هو الأفضل للوصول إلى الجماهير الذين تتراوح أعمارهم بين

عامًا بشكل أفضل من  65عامًا، بينما يمكن تحقيق هؤلاء الذين تزيد أعمارهم عن  29و 25

.فبذلك تتضاعف الجهود بسرعة مع إعجاب الأشخاص بالمحتوى الخاص بك Facebookخلال 

شرائح محددة من  استهدافFacebook / Instagramوالتعليق عليه ومشاركته فتتيح لك إعلانات 

ى الأشخاص المناسبين.وعلى الرغم من أن النشر على وسائل التواصل العملاء ونقل الرسالة إل

إلا أنه يحتاج إلى تخطيط استراتيجي وتخصيص وقت كافٍ للقيام  سهلاً،الاجتماعي يبدو أمرًا 

 .(Tsvetanova, 2020)بذلك باستمرار وكفاءة.

 :Affiliate and Influencers Marketingالتسويق بالعمولة والمؤثرين .6.6.2

يمكن أن يساعد العمل مع أحد المنتسبين أو المؤثرين في زيادة الوصول إلى الجمهور من 

جل الحصول على علاقة مؤثرة وفعالة وجب العمل أخلال الانخراط مع جمهورهم الحالي.فمن

جك مع فرد معروف ومحترم في مجال العمل. فيستطيعون إنشاء محتوى يروج لعملك أو منت

كل مرة يتم فيها إتمام عملية بيع، أو النقر على  وفيومشاركة رابط إلى موقع الويب الخاص بك 

المسوق بالعمولة على عمولة من عملية البيع. فالارتباط بشخصية  نرابط، سيحصل المؤثرو

 .(Simplilearn, 2023)مشهورة يتيح لك كسب متابعين حقيقيين وعملاء.

 :Email Marketingالتسويق عبر البريد الإلكتروني .7.6.2

قم بدعوتهم للانضمام إلى قائمة  عملك،عندما يزور شخص ما موقع الويب الخاص بك أو 

المشتركين في البريد الإلكتروني.بعد الحصول على إذنهم، يمكنك إرسال رسائل بريد إلكتروني 

حول المبيعات أو الأحداث الخاصة أو إصدارات المنتجات.غالباً ما يتم التقليل من أهمية 

 40يتم جلب ما يقرب من ، Lyfe Marketingالتسويق عبر البريد الإلكتروني، ووفقاً لشركة 

دولارًا من الإيرادات مقابل كل دولار يتم إنفاقه على التسويق عبر البريد الإلكتروني.أهم جزء 

لن  خلال تقديم حصرياتفي قناة التسويق الرقمي هذه هو أنها يجب توفير قيمة للجمهور من 

فعة من شأنها زيادة الولاء يحصلوا عليها في أي مكان آخر، كما يمكن بناء علاقة متبادلة المن

دائم بالجمهور  اتصاللكتروني البقاء على يتيح التسويق عبر البريد الإ. للعلامة التجارية

)سلام، المستهدف،بالرغم من انه في كثير من الأحيان لا يفتح العملاء رسائل البريد الإلكتروني.

2021). 
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 :Mobile Marketingالهاتف النقالالتسويق عبر  .8.6.2

يعد التسويق عبر الهاتف المحمول إلزامياً للعلامات التجارية التي ترغب في أن تكون مع 

عملائها جنباً إلى جنب.  يتطلب من المسوق تكييف كل ما يفعله على سطح المكتب مع الهاتف 

ل الإعلان داخل التطبيق، المحمول.يجب أيضًا أن تكون فعالًا في المهام الخاصة بالجوال مث

والرسائل النصية، وتطبيقات المراسلة الاجتماعية.من المهم بشكل كبير للعلامات التجارية التي 

تستهدف جمهورًا أصغر سناً.فيقضي العملاء وقتاً أطول على الهواتف المحمولة مقارنة بأجهزة 

ويق عبر الهاتف المحمول في التس لذلك يساعدوالمحمولة في هذه الأيام.أالكمبيوتر المكتبية 

 .(2021)سلام، الوصول إلى المكان الذي يقضون فيه معظم وقتهم. 

 

 :Video Marketingتسويق الفيديو .9.6.2

تعد مقاطع الفيديو القصيرة والسريعة أسرع من  الخطى،في سيناريو اليوم سريع 

النصوص في جذب العملاء.سواء كان محتوى تعليمياً أو ترفيهيًا، فإن محتوى الفيديو المباشر 

يبحث أكثر من ملياري شخص عن  اليوم، أو المسجل مسبقاً يعد خيارًا تسويقياً رقمياً موثوقاً به.

ي فرصة واعدة للوصول إلى عملاء جدد، وتحقق .فهYouTubeشيء ما أو الآخر شهرياً على 

 .(Simplilearn, 2023)استراتيجيات التسويق عبر الفيديو النتائج خلال مسار التسويق.

 

 :Audio Marketingالتسويق الصوتي .10.6.2

كان الراديو هو المفضل لدى العملاء منذ العصر الذهبي للبث التجاري.منذ عشرينيات  

القرن الماضي وحتى اليوم، لا يزال قسم من الناس يستمع إلى الراديو ويتحولون بانتظام من 

في تطوير التسويق  Spotifyالراديو التقليدي إلى راديو الإنترنت.تساعد قنوات مثل

ً لأنه يشمل البودكاست ومساعدي المنزل الذكي الصوتي.يعتبر التسو يق الصوتي أوسع نطاقا

. يتم استهلاك البودكاست بشكل متزايد، مما يؤدي إلى Amazon Alexaأو  Google Homeمثل 

إبعاد الجمهور عن الراديو.يفضلهم الناس عند التمرين أو القيام بآليات أخرى. لتحقيق التسويق 

 .(Simplilearn, 2023).الجمهور المستهدفالصوتي وجب مراعاة عادات 

 :خرى للتسويق الرقمي مثلأدوات وقنوات أدوات هناك لى هذه الأبالإضافةإ

تم بثها على التلفزيون بين البرامج ييعلانات التجارية التلى الإإوالذي يشير Tvالتلفزيون 

علانات الراديو التي تظهر لغرض التسويق لمنتجات إلى إذاعي الذي يشير علان الإوكذلك الإ

خير التسويق عبر الرسائل النصية القصيرة القادمة من مختلف الشركات بخصوص أمختلفة و

 (Rungta, 2016, pp. 29- 33)و الخدمات الجديدة.أو المنتجات أحدث العروض أ

 الرقمي:بعاد التسويق أ .7.2

ن التسويق الرقمي يعنى باستخدام وسائط التواصل التفاعلي والرقمي لتطوير أبما 

بالزبائن الفعليين  الاحتفاظجل جذب زبائن جدد مع أوتحديث طرق واستراتيجيات التسويق من 
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بعاد التسويق أمن هذا المفهوم تظهر لنا . رساء العلامة التجاريةإوتحسين مستوى المبيعات و

 :لاتيالرقمي وهي كا

نترنت لى موقع الشركة عبر الإإويعنى بكيفية جعل الزبائن يميلون :ذب"جال" .1.7.2

سلوب قائم على تفاعل المستخدمين حيث يتطلب منهم زيارة طوعية لموقع أفهو بذلك 

 .(2021)سلام، المنظمة.

جل أن يهم وتفاعلهم مأبداء رإالمستخدمين ومشاركتهم في انضمامهو الاستغراق: .2.7.2

 نشطة التسويقية.و الأأتمام العمليات إ

 كثر تناسباأتطوير المحتوى وجعله  التأكيدلى ضرورة إويشير :""الاحتفاظ .3.7.2

 .واستدامةالتزاماتهمجل ضمان ولاء الزبائن والاحتفاظ بهم أوتفاعلا من 

ى الخاصة بالمستخدمين بمعن والبياناتيقوم على جمع المعلومات :التعلم"" .4.7.2

التسجيل  وعملياتسلوكياتهم من خلال مجموع عمليات المسح  وتحليلدراسة 

سهيل جل التأالاجتماعية من  والتفاعلالتي تنشر في وسائل التواصل  والاستقصاءات

 .على المسوقين دراسة التركيبة السكانية للعملاء

نه يساعد على التعرف ذلك لأعاد التسويق الرقمي أبهم أيعد من :التواصل"" .5.7.2

خرى فبذلك هو أعن وجود خدمات  وإعلامهالخدمات له  وتقديمعلى سلوك المستخدم 

يعد فرصة تسويقية لتخصيص التفاعل بين الخدمة والتركيز السوق المستهدف في نفس 

 .(2017)الحمامي، الوقت.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :عاد التسويق الرقميأبيشير المخطط الموالي عن (: 2.2الشكل )
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 .(2017)الحمامي، المصدر: 

 مزايا وعيوب التسويق الرقمي: .8.2

يضا أال التجارية معهمية التسويق الرقمي من الناحية العملية ومن ناحية الأأكل يوم تزيد 

. استثمارها في تطوير حملات التسويق الرقميجل أحيث خصصت مبالغ مالية ضخمة من 

هدافها وفي نفس الوقت تلبية أتسويق فعالة وتمكن الشركة من تحقيق  تإستراتيجيابهدف تطوير 

صبح من الضروري معرفة جميع عيوب ومزايا الرقمية التي يحملها أحاجات المستهلكين 

دوات التسويق أي مدى تعد أى لإالتسويق تحت طياته فبهذه الطريقة يصبح من السهل تحديد 

الاستراتيجية التسويقية الفعالة لا  . وللإشارةفإنناالتسويق داخل المؤسسة مناسبة لأنشطةالرقمي 

شياء فقط فمن المشاكل الرئيسية المتعلقة ن ترتكز على الجانب التكنولوجي والرقمي للأأيجب 

التي  الاتصالدوات أالمعلومات وبالتسويق الرقمي هي التغاضي عن التسويق التقليدي. فرغم 

فمن . صليةنها تشكل داعما فقط لمفاهيم التسويق الأألا إيوفرها ما يسمى بالتسويق الحديث 

عمال دون مبادئ ومناهج سس صحيحة لتقدم الأأن يكون هناك تطوير ووضع أالمستحيل 

 .(Tsvetanova, 2020)التسويق التقليدي.

 

 

 

 

 

 

 

 .هم مزايا وعيوب التسويق الرقميأيبرز (: 1.2) الجدول

 مزايا التسويق الرقمي عيوب التسويق الرقمي

عدم التصميم المحترف لحملات التسويق 

 الرقمي تجعلها غير جادة في نظر المستخدم.

 ومرونةيوفر فرصا للاستجابة بسرعة 

 للاحتياجات المستخدم.

نترنت عبر الإيمكن من تدمير سمعة الشركات 

 .بسبب التعليقات السلبية

لى المزيد من إيسمح للشركات بالوصول 

 المستخدمين. 

نواع الخدمات والمنتجات أغير مناسب لجميع 

 الشركات. كذلكو

مناسب للشركات الصغيرة والمتوسطة 

 كذلك.والناشئة 

مام أيجعل المنظمات كالكتاب المفتوح   تحركات المنافسين.يسهل تتبع وتحليل 
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 المنافسين.

صعوبة بناء علاقات مع العملاء الذي لا تراهم 

 .شخصيا

سهولة التواصل والتفاعل من المستخدمين ما 

 يوفر المزيد من الراحة لهم.

نفيذها تمكانية تطوير حملات التسويق الرقمي وإ

ية تلقائيا دون التوافق مع الاستراتيجية التسويق

 المعمول بها.

على القيود الجغرافية في يساهم في التغلب 

 نشطة التسويقية.الأ

دوات عدم وجود معايير واضحة لاختيار الأ

 .الرقمية في الحملات التسويقية

يساهم في زيادة درجة الضبط والتصحيح في 

 نشطة التسويقية.عمليات تطوير وتنفيذ الأ
 .دبياتعلى بعض الأ بالاعتمادعداد الطلبة إالمصدر من 

 :الرقميتحديات التسويق  .9.2

والمتنوعة التي  الكبيرةفي ظل التوجه نحو العولمة والاقتصاد الرقمي ورغم الفرص 

نه لا يزال يواجه عوائق وتحديات تقف ألا إيوفرها هذا التوجه،خاصة في التسويق الرقمي 

ن معظم المنظمات اليوم تعاني من العديد ألى إمنه بالإضافة  والاستفادةحائلا دون استخداماته 

هم هذه أدارة حملات التسويق عبر القنوات الرقمية، تظهر إمن العقبات عند شروعها في تنفيذ 

العوائق في عدم وجود المقاييس التشغيلية والاستراتيجية الموحدة عبر مختلف القنوات الرقمية 

دارة العلامة التجارية إم القدرة على لى صعوبة تقييم فعاليةالتسويق الرقمي وعدإاضافة 

)عوض، . وسمعتها في البيئة التسويقية التي تلعب فيها وسائل الاعلام الاجتماعي دورا هاما

2017). 

حد أتعد من  ةوالفقير ةنترنت في الدول الناميلى الإإمشكلة الوصول  إنكما يمكن القول 

التحديات القائمة في هذا الموضوع، والتي تقف دون توجه هذه الدولنحو الاقتصاد الرقمي ككل، 

للتكنولوجيا الحديثة وكذا نقص الترتيبات والأدوات التقنية  تكاليف المرتفعةلى بالإضافةإ

 .(2020)وسيلة، . الخاصة ببيئة الاعمال التسويقية الرقمية

ية( تكنولوجية والبالتسيير الإستراتيجي للموارد المعنوية )المال الاهتمامتزداد الحاجة إلى 

ل ن أصومبسبب زيادة الوعي بأهمية هذه الموارد كأصل استراتيجي  الاقتصاديةفي المؤسسات 

 ا تمتلكههو مالمؤسسة، فالمؤسسات بحاجة إلى ابتكارات وجودة شاملة توفر لها ميزة تنافسية، و

 .شريةالب وتصنعه الكفاءات، الأمر الذي زاد من أهمية التركيز علها مقارنة بأصول المؤسسة

 لميزة التنافسية:لالإطار النظري  .3

 التنافسية:الميزة مفهوم .1.3

 استخدامتبط بتجدر الإشارة إلى أنه لا يوجد تعريف واحد متفق عليه لهذا المفهوم لأنه ير

فوقها جوة تيتسم بنوع من الخصوصية والتميز مما يشكل فالمؤسسة لمواردها وإمكانياتها بشكل 

 .على منافسيها

 موقع المؤسسة"بمكانة أنها: حيث يرى  التنافسية،أول من وضع نظرية الميزة Porterيعد 

 الصناعة،في الصناعة هي التي تحدد إذا ما كانت ربحيتها أعلى أو أقل من متوسط ربحية 
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كل جيدّ قد تكسب معدات عالية على الرغم من عدم ملائمة فالمؤسسة التي تستطيع التموضع بش

.أي تتمثل الميزة التنافسية في التميز (Porter)هيكل وكون معدل الربحية تلك الصناعة معتدلا "

 (Porter M. E., 1990)بالموارد وبالتقدم على الآخرين بالسعر والإنتاج وحجم السوق المستهدف.

على أنها: "أي شيء يميز المؤسسة أو منتجاتها بشكل إيجابي على  فعرّفها Fahayأما

بمعنى أن . (60، صفحة 1999)علي، منافسيها في أنظار زبائنها أو المستخدمين النهائيين لمنتجاتها"

 المنتج.امتلاك المؤسسة لموارد معينة لا تعد ميزة تنافسية ما لم تحول إلى سمات فريدة في 

"الوسيلة أو الأداة التي تمكن  بأنهّا:الميزة التنافسية  بتعريف Tampoeو Macmilanقام 

 (Tampoe, 2000, p. 89)" المؤسسة من التفوق في المنافسة على الآخرين

أخيرا يمكن القول أنّ الميزة التنافسية هي أن تستطيع المؤسسة أن تتفوق على منافسيها 

من خلال تقديم منتج أو خدمة ذات جودة عالية بأقل تكلفة ممكنة وأن تلبي رغبات واحتياجات 

وضمان بقائها العميل مقارنة بالمؤسسة التي تهدف إلى تعظيم أرباحها وزيادة حصصها السوقية 

 .ستمراريتها في السوقاو

 

 :خصائصالميزةالتنافسية .2.3

 :هم خصائص الميزة التنافسية ما يليأمن

 .ةلمؤسساهداف والنتائج المراد تحقيقها من طرف أن تتناسب الميزة التنافسية مع الأ -

مدى سبقية والتفوق على المنافسين على الن تعطي المؤسسة الأأي أ: الاستمرارية -

 .الطويل

 .ن تتوافق بين موارد وقدرات المؤسسة والفرص الموجودة في البيئة الخارجيةأ -

 .ن تكون مستدامة ومن الصعب على المنافسين تقليدهاأ -

 .ن توفر الحافز وتساهم بنسبة كبيرة في نجاح ونمو المؤسسةأ -

 إستراتيجياتالميزةالتنافسية: .3.3

هدف تإن الاستراتيجيات عبارة عن مجموعة من القرارات والتصورات والعمليات التي 

يء شناك هلى تنشيط الموارد والعناصر التفوق قصد تدعيم موقف تنافسية المؤسسة وإذا كان إ

ذا ا وعلى هتبناهتباح التي تحققها المؤسسة هي بمثابة نتيجة للاستراتيجية التي رن الأأأكيد فهو 

اخل دمؤسسة الاستراتيجية الملائمة أهمية بالغة في رسم مكانة ال اختيارتؤخذ عملية الأساس 

 .خريطة المنافسة

أخذت هذه الاستراتيجية حيزا كبيرا من اهتمامات :استراتيجيةالهيمنةبالتكاليف .1.3.3

الباحثين خاصة خلال فترة السبعينات، وحسب هذا التوجه فإن الحصول على وضعية 

تكز بصفة أساسية على قدرة المؤسسة على إنتاج نفس السلع بنفس تنافسية وملائمة ير

  لكن بأسعار أقل فالقيمة الخدمةالمواصفات التي ينتجها المنافسين أو تقديم نفس مستوى 

وهذا ة قل تكلفأسعار المدركة للزبون تزداد كلما ازدادت قدرة المؤسسة على عرض الأ
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استراتيجية الهيمنة بالتكاليف للمؤسسة  يسمح للمؤسسة بزيادة حصتها السوقية وتسمح

 .المنافسة الخمس لبورتر  بتحقيق وضعية دفاعية مناسبة في مواجهة قوى

قود تسات حسب مفهوم برتراند فإن المنافسة تامة بين المؤس استراتيجية التمييز: .2.3.3

تبر تعورباح لى انعدام الأإسعار مع التكاليف الحدية مما يؤدي لى تساوي الأإفي النهاية 

 ةةالقائممنافسالاستراتيجية التمييز بمثابة اختيار بديل بالنسبة للمؤسسة لتفادي سلبيات 

ستوى سعار وهذا بتقديم منتجات تتناسب مع توقعات الزبائن لزياده مساس الأأعلى 

 لخدمةاو عةأالسلالرضا هذا الأخير وبالتالي المبلغ الذي يكون عنده مستعد لدفعه مقابل 

حها ي يقترلى خلق توازن بين القيمة الإضافية التإه الاستراتيجية تهدف المقترحة فهذ

 .المنتج مع السعر الإضافي الذي يكون الزبون مستعد لدفعه

 

رغم أن كل من استراتيجية الهيمنة بالتكلفة واستراتيجية  استراتيجيات التركيز: .3.3.3

التمييز تعتمدان على ثقافة وطريقة تفكير مختلفة إلا أنه يمكن المزج بين هاتين 

الاستراتيجيتين بطريقة تنتج عنها ما يعرف باستراتيجية التركيز وتعتمد هذه 

من قطاع السوق أو  الاستراتيجية على التركيز على مجموعة من المستهلكين أو جزء

منطقة جغرافية محددة مقابل كل خط إنتاج معين والعمل على خدمة هؤلاء الزبائن 

بطريقة حصرية وهذه الاستراتيجية تتيح للمؤسسة فهم ومحاولة إشباع الحاجات المتغيرة 

للزبائن بطريقة أحسن مقارنة مع المنافسين وتعمل هذه الاستراتيجية على كسب الميزة 

مجموعة من الزبائن والتي أهملت من طرف   ة من خلال تلبية حاجاتالتنافسي

 -30، الصفحات 2008/2009)الطحطوح، . المؤسسات التي تعتمد على الاستراتيجيتين السابقتين

38). 

 مفهوم نموذج الماسة: .4.3

معينة اقترح   تنافسية في منتجاتمن أجل التحقيق في سبب اكتساب الدول المختلفة ميزة 

( نموذج الماسة حيث حاول من خلاله تقييم لماذا دول معينة لديها ميزة تنافسية 1990)  بورتر

ورغم تعدد وجهات النظر في تفسير مدى نجاح دولة ما (Riasi, 2015, p. 17)في المنافسة العالمية

ن بورتر تمكن من تقديم نموذج يدمج بذكاء المتغيرات الهامة التي تحدد ألا إفي قطاع محدد 

في نموذج واحد حيث يلخص هذا النموذج  ةو شركأو الصناعة أالقدرة التنافسية لامه معينه 

 ,Samira Chaabna)محددات التنافسية وطنيه التي تساعد المؤسسات على تحقيق ميزة تنافسية دولية

2015, p. 45) من أربع محددات تتمثل في ظروف عوامل  الماسةفي نفس السياق يتكون نموذج

هيكل المنظمة  ةالشركةالإنتاج ظروف طلب الصناعات ذات الخلفية والداعمة استراتيجي

والمنافسة وتؤثر هذه المحددات الأربعة على بعضها البعض كما يؤثر تغير واحد منها على 

لى هذه المحددات الأربعة يمكن للحكومة والحظ أن يؤثر وبالإضافةإخرى حددات الثلاثة الأالم

 (Riasi, 2015, p. 17). ما التنافسية لمنتوجبشكل غير مباشر على القدرة 
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 الوطنية(تعتبر ظروف الإنتاج )العوامل  :(Factor Condition)ظروفالإنتاج .1.4.3

حين ذهبت نظرية التجارية التقليدية  التنافسية ففيمدخلات ضرورية لازمة لدعم القدرة 

قد  1990إلى اعتبار الأرض والعمل ورأس المال اهم ظروف وعوامل الإنتاج فبورتر 

ميز بين الفئات التالية الموارد البشرية الموارد المادية موارد المعرفة موارد رأس المال 

وتنقسم ظروف العوامل إلى عوامل أساسية ومتقدمة يمكن أن تكون عامة والبنية التحتية 

 (smith, 2010, p. 115)خاصة. أو 

تتحدث ظروف الطلب من خلال ظروف : Demand Conditionظروف الطلب .2.4.3

التنافسية حيث الطلب المحلي على المنتجات وتؤثر زيادة الطلب تأثيرا كبيرا على القدرة 

ن السوق المحلي المتنامة والكبيرة ستشجع المنتجين على تطوير أيرى بورتر

ن هذا قد يكون ميزة تنافسيةللأمة في إتكنولوجياتهم وكفاءتهم وحسب مايكل بورتر ف

المقابل تتميز الأسواق المحلية الصغيرة بمعدلات نمو اقتصادية منخفضةوبالتالي فإنها 

 .(Riasi, 2015, p. 18). لبحث عن إمكانيات التصديرتشجع الشركات على ا

تشير الصناعات : Related and Supporting Industriesصناعات الداعمة والخلفية 3.4.3

لى صناعات الاقتصاد المحلي والتي ترتبط إيضا بالعنقود أوتسمى  والخلفيةالداعمة 

العلاقات العمودية والأفقية ما بين القطاعات التوريد شراء ببعضها البعض من خلال 

لى الخلفيةإكما تشير الصناعات الداعمة (R.K, 2015, p. 19)قنوات التوزيع والتكنولوجيات

موزعين وتجار التجزئة والمنظمات البحثية وأنظمة توزيع المنتجات وموردي المواد 

معدات والأدوات والمنظمات المالية مثل البنوك وأسواق الأوراق المالية الخام وال

وأنظمة النقل والصناعات التي تستخدم تكنولوجيات عالية ومختبرات علمية ووفقا 

. وجود صناعات مساندة قوية في بلد ما هو عامل حيوي الميزة التنافسية إنلبورتر ف
(Riasi, 2015, p. 19) 

يحدد Firmsstrategy Structure and Rivalry:استراتيجيةهيكلالمنظمةوالمنافسة .4.4.3

بورتر التنافس كأهم محرك للميزة التنافسية لشركات البلد حيث يعتقد أن التنافس المحلي 

يجبر الشركات على أن تكون قادرة على المنافسة من حيث التكلفة وتحسين الجودة وأن 

وفقا لبورتر فان الشركات هي التي تنافس دوليا في النهاية المطاف ولكن  تكون مبتكرة

القدرة التنافسية الدولية لبلد ما يشكل الميزة التنافسية الدولية للشركات وتلعب 

وهياكلها لمنافسيها دورا هاما في قدرتها التنافسية ويمكن أن تصبح  الشركةاستراتيجيه

ط استراتيجية الشركة وهيكلها وتنافسها بالطرق التي مصدرا للميزة التنافسية حيث ترتب

تأسست بها المؤسسات والشركات وتنظيمها وكلها تؤثر تأثيرا كبيرا على القدرة 

لها  ةو صناعةأشرك ةدارالتنافسية وبالتالي فإن الاستراتيجيات والهياكل المستخدمة لإ

ية صناعة معينة من تجمع من تأثير مباشر على الأداء والقدرة التنافسية حيث تنتج تنافس

طرق الإدارة والتنظيم ومن جهة أخرى مصادر الميزة التنافسية في الصناعة نفسها  ةجه
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كما أن هناك ترابط بين المنافسة المحلية القوية وخلق استمرارية ميزة تنافسية في أي 

 .صناعة

صدفة التي تحدث بمحض ال التلقائيةتلعب الأحداث العفوية و:Chanceدور الصدفة .5.4.3

في  أنها دورا هاما في تنافسية ونجاح كثير من الصناعات بالرغم من ضآلة آثارها حيث

ية الغالب تقع خارج إطار قوة المنظمات وقوة الدولة أيضا وسيطرتها وتتضح أهم

ع الصدفة فيما ينتج عنها من خلق فجوات أوثغرات تسمح بحدوث تغييرات في الوض

 .التنافسي

يضعها صانع  واللوائح التييمكن لجميع السياسات : Governmetدور الحكومة .6.4.3

على كفاءة البلد  ةو سلبيةأيجابيإالسياسات في جميع مستويات الحكومة أن تؤثر بصوره 

 .(Mamun, 2013, p. 19). أو تنافسية والصناعة

 .نموذج الماسة يمثل(: 3.2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (Porter M. E., 1990)المصدر: 

 :مصادر الميزة التنافسية .5.3

 روالتطوتتعدد مصادر الحصول على الميزة في المؤسسة انطلاقا من تعدد الموارد 

 :التكنولوجي، فهناك مصدرين أساسيين للميزة التنافسية يتمثلان في

 ....إلخ والقدراتكالذكّاء، المعرفة الفنية  المتميّزة:المهارات  -

 .الموارد المتميّزة: الموارد المالية، طاقة انتاجية ممتازة ...إلخ -

 هذين المصدرين من خلال:استغلالويمكن 

 كميةوتقاس ب المتاحة،تكمن الكفاءة في الاستغلال الأمثل للموارد  الكفاءة: .1.5.3

يل ن المؤسسة هي التي تقوم بتحوأالمدخلات المستخدمة لإنتاج معينة، باعتبار 

ة لعمالاساسية للإنتاجية مثل المدخلات إلى مخرجات، فالمخرجات تعد من العوامل الأ

 .والأرض، والمخرجات تتمثل في السلع والخدمات
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نة ة مقاركفاءة انتاجية عاليف المؤسسة بالانخفاض إذا كانت تستحوذ على يتتميز تكال

اسع و لتزامااقتضي بمنافسيها، هذا ما يتيح لها بناء مزايا تنافسية، إلا أن تحقيق الكفاءة ي

 .ختلفةالنطاق على مستوى المؤسسة والقدرة على تحقيق تعاون وثيق بين الوظائف الم

ملاء الع اهتمام المؤسسات نتيجة التطورات السريعة بتلبية رغبات ازداد الجودة: 2.5.3

ل والحرص على كسب رضاهم حيث لم يعد السعر العامل المحرك لسلوك المستهلك، ب

 .الأول له والاهتمامأصبحت الجودة هي القيمة التي يسعى للحصول عليها 

ما ية، كهذا ما دفع المؤسسات التي ترغب في المنافسة أن تنتج منتجات ذات جودة عال

من ثم فاءة والإنتاجية وخلوها من أي عيوب يدعم ويزيد الكأن العمل على سلامة العملية 

سير تخفيض التكاليف، ويتم تحقيق الجودة عن طريق تحسين العمليات من خلال التي

 .الأفضل والتدريب الجيد إضافة إلى استخدام التكنولوجيات الجديدة

ي فتعتبر الأصول الفكرية ركيزة أساسية لاستمرار نشاط المؤسسة  المعرفة: .3.5.3

ات لمؤسساالبيئة التنافسية المعتمدة على المعلومات والمعرفة، فقد زاد اهتمام تلك 

ضمن  ساسياالمعتمدة على الأصول الفكرية القابلة للقياس كالمعرفة، باعتبارها شرطا أ

ؤسسات ا للممة الحقيقية للمعرفة أمرا ضروريسياساتها الاستثمارية كما أصبح قياس القي

عديد أن ال والعلامات التجارية المتميزة،ذلك الاختراعذات المعاملات الخاصة وبراءات 

 من العديد من المؤسسات تستثمر بشكل كبير في المعرفة، فهي تعمل على تأثير

 لأمرا أن واستنساخ أفضل بغية الوصول إلى استثمار حقيقي لرأس مالها الفكري، إلا

 .يتطلب في البداية تحديد المشاكل المرتبطة بتطبيق المعرفة في المؤسسات

 :أهميةالميزةالتنافسية .6.3

 :تكمن أهمية الميزة التنافسية فيما يلي

 ولاء كسب رضا وولاء الزبون: إن التنافس من خلال الميزة التنافسية تمكن من كسب -

ن يرها مغبالجوانب التي تتفوق فيها على العميل، حيث أن التركيز على خدمة الزبائن 

 .المؤسسات، يؤدي إلى تحسين صورتها من وجهة نظر العميل وزيادة ثقتهم بها

جات زيادة قدرة المؤسسة ورفع مهارتها في تطوير نفسها، عن طريق البحث في الحا -

 .غباتهرلبية وسائل لت وابتكاروالرغبات الكامنة التي لم يتعرف الزبون نفسه عليها بعد. 

ين ى تحسرفع القدرات التنافسية: على المؤسسات التركيز على منافسيها لأنه يؤدي إل -

 أدائها ورفع كفاءاتها.

 قدرة المؤسسة على تحقيق النمو والبقاء والاستمرارية على المدى الطويل. -

سسة تعد الميزة التنافسية بمثابة السلاح الأساسي لمواجهة تحديات السوق والمؤ -

على  درتهاويأتي ذلك من خلال قيام المؤسسة بتنمية معرفتها التنافسية ومق المنافسة،

ة نتاجيتلبية احتياجات العملاء في المستقبل عن طريق خلق التقنيات والمهارات الإ

 .بصورة تمكنها من التكيف مع الفرص المتغيرة بشكل سريع



ار النظري والدراسات السابقةالفصل الثاني  :                                                       الإط  
 

23 
 

ات الناجحة تتميز تعدّ معيار مهم لتحديد المؤسسات الناجحة عن غيرها لأن المؤسس -

 وتقليدها.بإيجاد نماذج جديدة يصعب محاكاتها 

 :التعريفبقطاعالخدماتوأهميته .4

ورة، أصبح قطاع الخدمات في الوقت الحالي ذا أهمية كبيرة في اقتصاد الدول المتط

 بفضل مساهمته الفعالة في الاقتصاد.

الوطني بمختلف أنواعها، يعرف قطاع الخدمات بأنه نسبة ما تمثله الخدمات في الاقتصاد 

وتتضمن حتى تلك التي تعرضها الحكومة والمنظمات الغير ربحية ... انطلاقا من هذا التقسيم 

نرى أن قطاع الخدمات يضم كل الأنشطة الاقتصادية التي لا يمكن اعتبارها منتجات مادية ولا 

هلك في آن واحد، هذه زراعية ولا منشآت، ومنه نستنتج أن ما يميز الخدمات كونها تنتج وتست

 (2015)وافية، الخاصية تمنح للخدمة صفة اللاملموسية التي أشار إليها الكثير من الاقتصاديين.

ض ن بعلأوما يمكن الإشارة إليه هو وجود نوع من التداخل بين القطاعات الاقتصادية، 

 سساتعة الجوهرية المختلفة، فمثلا المؤالمؤسسات تمارس الكثير من الأنشطة ذات الطبي

ثل ها مالخدمية تعمل على تطوير صناعتها عن طريق البحث المستمر لكي تقوم بتحسين خدمات

ة، مؤسسات الاتصالات تعمل على صناعة ساتيليت جديد من أجل تطوير أنظمتها الاتصالي

 التكامل بنىّطعام التي تتوبالتالي يعود بالإيجاب على الخدمات المقدمة أو مؤسسات خدمات الإ

ة من وليالخلفي لتطوير أنشطتها في قطاع الزراعة لتموين نفسها بنفسها بمختلف المواد الأ

لتحديد اصعب الدقيق واللحوم والزيوت. مما يعني أن هناك تداخل بين الأنشطة القطاعية، مما ي

 الدقيق للقطاع الاقتصادي.

 :أهميةقطاعالخدمات .1.4

قد تطورت كثيرا مقارنة بالمعدل الاقتصادي ابتداء من الستينات  إن الخدمات المسوقة

حيث تضاعف إنتاج الخدمات خمس مرات والشغل مرتين وهذا ينطبق أكثر على الخدمات 

الموجهة إلى المؤسسات منها إلى الخواص في الاقتصاديات الكبرى مثل الصناعية فإن 

% من مناصب الشغل وكذا الإنتاج الكلي 670الخدمات مفهومها الواسع تستحوذ على ما يقارب 

أحدا بعين الاعتبار الاختلافات بين الدول، ويتكلم هنا عن كل الخدمات وليس فقط المسوقة منها 

نها وهذا ما يبين أ 2000%. القيمة المضافة وهذا في فرنسا في سنة 641.2حيث تمثل لوحدها 

 .(92 -81، الصفحات 2015)الناصر، تشغل حصة كبيرة في الاقتصاد.

 :المؤسساتالخدمية .2.4

مختلفة تعرف المؤسسة الخدماتية على أنها "هيكل منظم لقدرات خاصة لتقديم خدمات 

فالشركات والمؤسسات العاملة في مجال الخدمات تقدم فعليا هيئات  12الأنواع الأشكال و

الأنواع المختلفة من الخدمات إلى المستهلكين سواء كانوا أفراد أو مؤسسات، فهي تستخدم 

أشخاص محترفين، وتقوم بتأجير مهاراتهم لإيصال الخدمة إلى الزبون، فهناك مؤسسات تؤدي 

الزبون وأخرى تؤديها مباشرة مثل التأمينات، المستشفيات ... إلخ كما  خدماتها على سلع يملكها

تعرف المؤسسة الخدماتية على أنها منظمة تقوم على أساس أشخاص قادرين ومتمكنين من 
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العملية الاقتصادية بوسائل خاصة تهدف إلى تحقيق أرباح، وذلك عن طريق اتساع حاجيات 

ة على تقديم خدمات ذات مستوى مرغوب من الجودة. ورغبات الزبون، كما تسهر هذه المؤسس

تختلف طبيعة الخدمة عن طبيعة السلعة وبالتالي فإن المؤسسة التي تنتج سلعا مادية هذا ما  13

 (2012-2011)سليمة، جعل المؤسسة الخدمية تتميز بمجموعة من الخصائص والهياكل التنظيمية.

عريف يمكن تالمؤسسة تشكل إطارًا متكاملا لمسار قيم الأفراد داخل المؤسسة، وإن ثقافة 

 وهي ثقافة المؤسسة على أنها مجموعة القيم السائدة والمعبرة عن خصائص العمل في مسة

ة ستمرمجموعة من المزايا التي تميز المؤسسة عن باقي المؤسسات الأخرى وهذه المزايا م

 سلوك الفرد في المؤسسة نسبيا ولها تأثير كبير على

 التسويق الرقمي على الميزة التنافسية: تأثير .5

ثلة في ة متميعرف الإنسان في سعيه أن يميز نفسه عن الآخرين بهدف تحقيق المنفعة الذاتي

عن  خاصة وأن جميع الشركات تسعى للحصول على ميزة تنافسية يميزها احتياجاته،إشباع 

أو  ؤسسةفإن النشاط التسويقي، مثل الأنشطة الأخرى للم لذلك، الشركات المنافسة الأخرى.

ذي يق البالتطور الكبير في المعلومات والاتصالات قطاع التكنولوجياالتسو تأثرتالمنظمة 

طبيقاته دت تتطور من المفهوم الإنتاجي إلى البيع ثم التسويق لمفهوم المفهوم الاجتماعي، وج

 هذه ا "التسويق الرقمي"، إلى جانب ذلك، فتحتعلى الإنترنت في إطار ما تم يطلق عليه

ميع الشبكة العالمية شركات ذات آفاق واسعة وفرص كبيرة للوصول إلى المستهلكين في ج

لات مجا أنحاء العالم.لذلك، أدت الزيادة في مستخدمي الإنترنت العالميين إلى التوسع في

 .التطبيق لاستخدامه، خاصة في هذا المجال التسويق التجاري

يارات ديم خيوفر التسويق فوائد محتملة هائلة للمستهلكين على مستوى العالم من خلال تق

 أوسع لهم

يدة ومجموعة من المنتجات بأسعار منخفضة ومن خلال الاستفادة من المنتجات الجد 

لمدمجة اص اتمامًا والعديد من المنتجات الأخرى، إلى جانب فئات المنتجات مثل الكتب والأقر

 .خلإ ...

في هذا العصر، تتسابق الشركات للوصول إلى أكبر حجم ممكن عدد العملاء لرفع قيمة 

أرباحهم ورفع علامتهم التجارية، كعدد كبير منهم تتبنى الشركات توسيع قنوات تسويقها من 

خلال استخدام التكنولوجيا الرقمية، لذلك من الضروري أن يكون لديك وسيلة تسويق إلكترونية 

لعميل تعتمد على البيئة المحيطة بها، ونتيجة لذلك، أصبحت وسائل التسويق الآن مناسبة ل

عناصر تمثل البيئة المحيطة بالمنظمات، مما يؤثر على حجم المبيعات والأرباح بالإضافة إلى 

القرارات الاستراتيجية التي .سمعتها بما في ذلك معلومات المنتج والخدمات والنظام والجودة

 (Dr. Abdallah Misheal obeidat, 2021, pp. 196- 207)ظمة التصرف وتحديدهايجب على المن

الميزة التنافسية هي القدرة على البقاء في صدارة المنافسة والأداء المتفوق. في الواقع، 

يجب على الشركات التي تهدف إلى تحقيق ميزة تنافسية أن تكون قادرة على تقديم نفس المزايا 

التي يقدمها المنافسون، ولكن بتكلفة أقل أو تقديم فوائد تفوق تلك الخاصة بالمنتجات 



ار النظري والدراسات السابقةالفصل الثاني  :                                                       الإط  
 

25 
 

ة.إلى جانب ذلك، تعمل العديد من الشركات بجد لابتكار المزيد وأفضلبسرعة وبتكلفة المنافس

أقل للحفاظ على مركزهم في السوق. فالميزة التنافسية تحددها الحالة التي تخلق قيمة للمؤسسة 

تؤكد العديد  المنافسين.من خلال تحسين الإنتاجية وتلبية احتياجات العملاء بشكل مختلف عن 

الابتكار أن التسويق الابتكاري قد يفتح أسواقاً جديدة لتحديد احتياجات العملاء وإعادة  ثمن أبحا

وضع المنتجات في السوق لزيادة المبيعات.بالإضافة إلى ذلك التسويق، يحافظ الابتكار على 

ميزة تنافسية ويحسن الأداء العام للشركة.على الرغم من وجود العديد من مصادر الميزة 

تطبق الشركة التسويق الابتكاري للحصول على .ة مثل تنمية المهارات وخفض التكاليفالتنافسي

تنافسيةميزة من خلال خفض تكلفة الإنتاج مقارنة بمنافسيها وتقديم سلع وخدمات مختلفة وبيعها 

في هذا السياق نستنتج أنه لتحقيق التميز يجب على الشركة تتمتع بإحدى الميزتين . بسعر ممتاز

 (Kerouani Meriem, 2021)تين أو كلتيهما: التمايز والتكلفة.التالي

لى إللمؤسسات الخدماتية الهادفة  ضروريةاليوم حاجه   أصبحت استراتيجيات التسويق

لى كسب ثقة العملاء وولائهم فمع مرور الوقت ومن خلال إوالتي تسعى   والاستمرارالبقاء 

حيث يشكل التسويق الرقمي في هذا العصر  التواصل المستمر مع الزبائن التي تنوي استهدافهم

العامل الأساسي لنجاح المؤسسات وتقديم محتوى جيد عن طريق التفاعل المستمر 

هامة و ثورة تكنولوجية هائلة حيث  سواق العالم الذي عرف تطوراتأغلب أولمواجهة  والدائم

ين تشتد المنافسة فأصبح على أعمال حدثت هذه الثورة تغييرات جوهرية في عالم الأأ

لى اعتماد إحداث تغييرات إدارية عميقة تهدف إالمؤسسات الخدماتية الاستعداد لهذه المرحلة ب

سة حيث يساهم بشكل التسويق الرقمي كضرورة وكنظام عمل يفرض نفسه كحل لمواجهة المناف

كبير في تطوير خدمات وأساليب ذات كفاءة عالية في كل المراحل بدءا بمرحلة التصميم إلى 

مرحلة ما بعد البيع ومتابعة التطورات الحديثة في مجال الأعمال من خلال إطلاق موقع 

ليهم في إنها تصل أتسويقي رقمي للمؤسسة يمنحها مزايا تنافسية في التعامل مع الزبائن حيث 

و في ضربة حظ بل لابد أن تعتمد أكل مكان وفي أي وقت بأدنى تكلفة ولا يتحقق ذلك اعتباطا 

المؤسسة على منهج مستقبلي ومسار واضح لأنشطتها المختلفة وهو ما يتمثل في استراتيجيات 

 .وأدوات التسويق الرقمي

 الدراساتالسابقة: .6

 (:2023وآخرون Maha shehadeh) دراسة .1.6

 هذه الدراسة حول أهمية التحول الرقمي كونه يساعد المنظمات في قطاعتمحورت 

لرقمي ول االخدمات على تحقيق الميزات التنافسية لذا قامت هذه الدراسة بالفحص تأثير التح

لميزة ي واعلى الميزة التنافسية بحيث تعتبر القدرة على الابتكار وسيطا بين التحول الرقم

 .التنافسية

الباحثون من التساؤل عن كيف ساعد التحول الرقمي قطاع الخدمات على تحقيق انطلق 

تم جمع بيانات البحث من شركة خدمات في . ميزة تنافسية باعتبار القدرة على الابتكار وسيطا

هناك أن  بالافتراضلتحليل البيانات،حيث قام الباحثون  Amosالاردن وتم استخدام برنامج 
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الريادي يرتبط بشكل  أن التوجهحول الرقمي والتوجه الريادي وكذلك يجابي بين التارتباطإ

 إيجابي بالميزة التنافسية وتخفف قدرات الابتكار من تأثير التحول الرقمي على الميزة التنافسية.

ميزة فهوم الملى إحدثها إضافة ألى مفهوم التحول الرقمي والتغييرات التي إشار الباحثون أ

 أسسها وكشف العلاقة التي تربط بينها.التنافسية وأهم 

التحول الرقمي لا يؤثر فقط على  البيانات أنأظهرت النتائج المتحصل عليها من تحليل 

تعمل  الابتكارن قدرات ألى بالإضافةإيضا على التوجه الريادي أالميزة التنافسية ولكنه يؤثر 

شار الباحثون في أوالتوجه الريادي كما على تهدئة العلاقة بين التحول الرقمي والميزة التنافسية 

مكانية استخدام نتائج هذا البحث باعتبارها مبادئ توجيهية لصنع سياسات فعالةمن إلى إالختام 

 .(Maha Shehadeh, 2023)أجل تطوير الميزة التنافسية.

 (:2023وآخرون MortezaRaeisiZiarani)دراسة . 2.6

ذ الأخ تمحورت هذا البحث حول تأثير التسويق الرقمي على نوايا العميل السلوكية مع

ي من حليلبالاعتبار دور إدارة علاقة العملاء حيث اعتمد الباحثون على المنهج الوصفي الت

ر عبر لمتاجاكأداة لجمع البيانات من عملاء لديهم تجربة التسوق من  الاستبانةخلال استعمال 

ايا ى نوي طهران،حيث قام الباحثون بافتراض ان للتسويق الرقمي تأثير كبير علالإنترنت ف

لاقة ارة عدن لإأيضا أن له علاقة كبيرة مع إدارة علاقة العملاء،كما افترض أسلوك العميل و

 .التسويق الرقمي على النوايا السلوكية للعميل تأثيرالعملاء دور وسيط في 

لاقة عدارة إلى مفهوم التسويق الرقمي وكذا ماهية إأشار الباحثون في هذه الدراسة 

ام م، حيث قبينه لى مفهوم نوايا العميل السلوكية كما تطرق للعلاقة التي تربطبالإضافةإالعملاء 

وتحليل المربعات الصغرى SEMباختبار الفرضيات بواسطة نمذجة المعدلات الهيكلية 

 .PLSالجزئية

لى أن إدارة علاقة العميل تتوسط تأثير التسويق إتوصلت الدراسة بعد تحليل البيانات 

الشراء عبر  نيةيجابي كبير على إن للتسويق الرقمي تأثير أالرقمي على نوايا العميل السلوكية و

في طهران من اختيار وسائل  الإلكترونيةأصحاب المتاجر  استفادةنترنت فضلا عن الإ

تماعي المستهدفة وفقا لاستراتيجيتها التسويقية المحددة، فتسهل هذه الدراسة التواصل الاج

لكترونية الناشطة في طهران بواسطة تطوير استراتيجيات التسويق الأكثر فعالية للمتاجر الإ

 Morteza raeisi)العلاقة بين التسويق الرقمي وإدارة علاقات العملاء ونوايا العميل السلوكية. تأكيد

ziarani, 2023). 

 (:2022 بوزكريجيلالي.حسينحموشود.د) دراسة. 3.6

عتبار لى التسويق الرقمي في ظل بيانات التواصل الاجتماعي باإتطرقت هذه الدراسة 

 لى وسائلعائم الاقتصاد الرقمي وسيلة حديثة للتعامل الاقتصادي المحلي والدولي وأنه اقتصاد ق

 الحديثة.الاتصال 

حيث انطلق الباحثان من إشكالية كيفية مساهمة منصات التواصل الاجتماعي في ممارسة 

التسويق الرقمي،فاتبعا بذلك المنهج الوصفي التحليلي، حيث قام بتوضيح مفاهيم التسويق 
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الرقمي وأهميته وكذا مفهوم  منصات التواصل الاجتماعي وكيفية عمل التسويق الرقمي في هذه 

ات كما أشار الى التسويق عبر منصات التواصل الاجتماعي مبرزا في ذلك تطورتعداد المنص

قام الباحثان .Link inو Instagramو Facebook:مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي مثل

بالافتراض أنه لا يوجد اهتمام كبير من قبل المستخدمين والمؤسسات لمنصات التواصل 

 التواصل الاجتماعي لا تساهم في ممارسة التسويق الرقمي.ن منصات أالاجتماعي، كما 

لى أهم النتائج المتمثلة في أنه يوجد اهتمام كبير من قبل الأفراد إخلصت هذه الدراسة 

والمؤسسات على منصات التواصل الاجتماعي وأصبحت تساهم هذه المنصات بشكل كبير في 

ات التواصل الاجتماعي فرصا كبيرة ممارسة التسويق الرقمي،كما يقدم التسويق عبر منص

 .(2022)جيلالي، قل تكاليف.أعملائها والتواصل معهم ب من قاعدةوأفضل للمؤسسات حتى توسع 

 (:2022 اوسليمانسمية) دراسة .4.6

 تنميةوتطرقت هذه الأطروحة الموسومة باستراتيجية جودة الخدمات وأثرها على تحقيق 

 م الجودةق نظالى تحديد الأثر الذي يلعبه تطبيإالميزة التنافسية لشركات التأمين في الجزائر 

لتي ة وافياكساب المؤسسات الخدمية الريادة والتفوق من خلال تقديم منتجات وخدمات متميز

ة ية جودلى أي مدى تساهم إستراتيجإشكالية الدراسة: إق المستهلكين. حيث كانت تلبي أذوا

 الخدمات في تحقيق وتنمية الميزة التنافسية لشركات التأمين بصفة عامة وفي شركة

 بيانالاستانتهجت الباحثة المنهج الوصفي واستعملت . الجزائر بصفة خاصة لتأميناتاكسا

 spssرنامج بلى إلى استخدامها إضافة إلجمع البيانات  ة كأدواتوالمشاركوالمقابلة والملاحظة 

بية دى تلللزبون تكمن في م بالنسبةلتحليل البيانات. حيث قامت بافتراض أن جودة الخدمات 

في  ناتلتأميايعاني سوق  المنافسين، كماتوقعاته وانخفاض تكلفتها مقارنة بالسعر الذي يقدمه 

لى ملياته عاء عأمينية والوعي التأميني مما يشكل عائق في سبيل بنالجزائر من غياب الثقافة الت

 .أساس اقتصادي وتنافسي

يزة ساسيات المألى إساسيات الخدمات كذلك ألى مفهوم الجودة وإحيث قامت بالتطرق 

مراحله ومين ألتالى مفهوم إشارت أنها ألى إالتنافسية والاستراتيجيات الفعالة في التنافس إضافة 

تطرقت ولة، الجزائر التي اتخذتها كدراسة حا لتأميناتاكساةزائر ثم قدمت تعريفا لشركفي الج

 .هم استراتيجيات التنافس التي تتبناها هذه الشركةألى إ

صحة الفرضيات التي  بإثباتمن خلال عرض تحليل الفرضيات والبيانات قامت الباحثة 

قدمتها من خلال النتائج المتحصل عليها والمتمثلة في وجود علاقة طردية بين جودة الخدمات 

والميزة التنافسية للمؤسسات الخدمية فكلما كانت الجودة مرتفعة كلما أهلها لامتلاك ميزات 

جزائر مستعدون ال لتأميناتتنافسية ذات مرتبة مرتفعة والعكس صحيح،كذلك زبائن شركة اكسا

والتحسيس  وأشادت بضرورةزيادة التوعيةعلى جودة عالية  مقابل الحصوللدفع مبالغ مرتفعة 

 .(2022)سمية، . الثقافة التأمينية في السوق الجزائري
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 (:KerouaniMériem, HabbacheFares, 2021) دراسة .5.6

افسية لتعزيز الميزة التن ةليآك الابتكاريتمحورت هذه الدراسة حول تبني التسويق 

اري في بتكللشركات الخدمية. حيث انطلق الباحثان من التساؤل حول كيفية مساهمة التسويق الا

التكاليف  على خفضر . فقام بالافتراض ان الشركة لا تقتصcaarتحقيق الميزة التنافسية لشركة 

وني. لإلكترالطرق خدمات جديدة مثل الدفع الى إفقط لتحقيق ميزة تنافسية، بل تقوم بالتطرق 

كون من تلتي اكما يلعب التسويق الابتكاري دورا هاما في تحقيق العديد من المميزات المختلفة 

 بها.خلال التطوير المستمر للمزيج التسويقي الخاص 

يزة يق المشار الباحثان الى مفهوم التسويق الابتكاري وأهم عناصره ودوره في تحقأحيث 

صفي منهج الواع التم الاعتماد على التقارير السنوية لهذه الشركة لجمع البيانات واتب. لتنافسيةا

تيجيات ،والتطرق لأهم استراCAARلدراسة حالة الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين 

في  اريلابتكويق االدور الذي يؤديه التس وكذا إبرازالتسويق الابتكاري التي تتبناها هذه الشركة 

 عناصر المزيج التسويقيلتحسين الميزة التنافسية للمؤسسات الخدمية.

خلصت هذه الدراسة إلى أن الابتكار في المزيج التسويقي وتبني التسويق الابتكاري يؤدى 

إلى تحسين الميزة التنافسية للشركة، والتسويق الابتكاري يمثل وسيلة لضمان استمرارية 

في بيئة تشتد فيها المنافسة كا يساهم في تحسين المزايا التنافسية  واستدامة التأمين للشركات

 ,Kerouani Meriem)لهم أبواب الريادة في سوق حاد المنافسة. مما فتحويزيل العديد من الصعوبات 

2021). 

 (:2021وآخرون lahouel Samia)دراسة .6.6

لال خمن  ،خضر في تحقيق الميزة التنافسيةالأتطرقت هذه الدراسة إلى دور التسويق 

 .الانطلاق من التساؤل حول ما هو دور التسويق الأخضر في تحقيق الميزة التنافسية

مفهوم  لىإبعاده وفلسفته وكذلك أهمية التسويق الأخضر، ألى بالإشارةإقام الباحثان 

رها، ا ومصادالتنافسية أشكالهلى مفهوم الميزة إلى التطرق إضافة إالمزيج التسويقي الأخضر و

ذلك  ا فيكذلك أشادا بدور تطبيق التسويق الأخضر في الحصول على الميزة التنافسية، فاتبع

 .المنهج الوصفي

كثر المواضيع المهمة في العصر أحدأتوصلت هذه الدراسة إلى أن التسويق الأخضر يعد 

تدامة من خلال تحسين الأداء البيئي هداف التنمية المسأالحالي كونه يسعى للمساهمة في تحقيق 

جل أفي تطبيق التسويق الاخضر من  إلى المساهمةضافة إوتحسين استخدام الموارد والطاقة، 

الحصول على ميزة تنافسية في المنظمات يتم ذلك من خلال إعادة التدوير وخفض التكاليف 

رباح أتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة وزيادة  الخضراء، كذلكوالتمييز بين المنتجات 

 .(Lahouel Samia, 2021, pp. 507-08)المؤسسة وارتفاع مكانتها في السوق.
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 (:Jeandrirobertson 2021) دراسة .7.6

خدام باست تمحورت هذه الدراسة حول استراتيجيات الميزة التنافسية في التسويق الصناعي

 النظام الإيكولوجي، حين أجبر المسوقون الصناعيون على إعادة النظر في الضرورات

 دراتالاستراتيجية للمنظمة أصبح من الصعب بشكل متزايد على الشركات الفردية تحديد ق

نافسية ط التللمتغيرات والتحديات بشكل مستقل هذا بسبب الضغو ستجابةوالاالمنافسة الخارجية 

لميزة اقيق المفرطة والمكثفة والتقدم التكنولوجي، حيث كانت مشكلة البحث تبحث في كيفية تح

 تباع منهج النظام البيئي في التسويق الصناعي.إالتنافسية من خلال 

فحص يتعلق بالنظام البيئي وفهم وسعى البحث إلى خلق وضوح مفاهيمي مصطلحي فيما 

مي وصفي الكج الالديناميكيات التنافسية الموجودة داخل هذه النظم البيئية، فاتبع الباحث المنه

لبحث ائلة والكيفي والاستكشاف في باعتبار هذه المناهج هي الأنسب لمعالجة مشكلة البحث أس

 نظامر وأداء الابتكار في الن هناك علاقة ايجابية بين تأثيأذات الصلة. حيث افترض ب

 .الايكولوجي

لى الدور الذي تلعبه المعرفة في النظام الإيكولوجي،وتم اقتراح إتوصلت هذه الدراسة 

وجهات نظر تنظيمية جديدة تسلط الضوء على الترابط بين المنظمات وبيئتهم مما يوفر طريقة 

الفاعلين على الرغم من معرفة متجددة للتفكير في التطور المشترك والتعاون وخلقي ما بين 

المسوقين الصناعيين بالنظم البيئية إلى أن مجال تطوره بسرعة فلا يظهر لنا هذا المجال إلا 

 .(Robertson, 2021)القليل من الاختلافات بين هذه النظم البيئية خاصة من منظور الميزة التنافسية.

 :Nicole Renee Williams 2021))دراسة .8.6

 تخدمهاالفعالة التي يس التسويق الرقميهدفت هذه الدراسة إلى اكتشاف استراتيجيات 

 دتى بعحعلى المنظمات  كوبا للحفاظعمال الصغيرة في منطقة البحر الكاريبي في صحاب الأأ

 .سنوات 10

ها قوم بتانطلق الباحث من التساؤل: ما هي استراتيجية التسويق الرقمي الفعالة التي 

على  حفاظالأعمال التجارية الصغيرة في منطقة البحر الكاريبي والتي استخدمها أصحابها لل

تمد واع مؤسساتهم بعد عشر سنوات؟ وللإجابة على هذا التساؤل اتبع الباحث المنهج الوصفي

في  جاريةعمال تأصحاب أحالة المتعددة لجمع البيانات من عينات مختلفة لسبعة على دراسة ال

ى علب هذه المنطقة حيث قام بالافتراض أن التطور الرقمي ساعد هذه المنظمات على التغل

 اللغوية والإقليمية وكذا العزلة الجغرافية. الصعوبات
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شخاص صاحب ا الأن المحاور الأساسية التي استخدمهألى إخلصت هذه الدراسة 

الشركات لتسويق رقمي فعال هي وسائل التواصل الاجتماعي، التمايز، التكنولوجيا الرقمية 

للتكنولوجيا الرقمية الحديثة على التغلب على  وتبنيهموالمواقع الالكترونية.ساعد التطور الرقمي 

التكنولوجيا على الموظفين وكذا الميزانية وأيضا ساعدت  ةعوائق عالمية مثل ضيق الوقت، قل

وفي الختام فإن وجود . العزلة الجغرافية والإقليمية وكذاالتغلب على الاختلافات اللغوية 

استراتيجية التسويق رقمي فعالة ضرورية لبناء موقع فريد وتظل العلامة التجارية القوية أمرا 

 .(Smith, 2021)حيويا لأي شركة صغيرة حديثة لتؤمن نموها.

 (: Mohamed Sodikin 2020)دراسة .9.6

هدفتهذه الدراسة الموسومة بالميزة التنافسية للبنوك الشرعية: دور سلوك الإحسان في 

حسان كأساس في بناء العلاقات مع العملاء لى مناقشة دور سلوك الإإالوضع الطبيعي الجديد 

وبناء صورة العلامة التجارية، من خلال التواصل مع خصائص القيم الإسلامية وكيفية تقديم 

المنظمات الدعم الضروري لتطوير التسويق الرقمي، حتى يعمل الاتصال بشكل فعال، اتبع 

على  19لإشارة إلى تأثير كوفيد الباحث في هذه الدراسة المنهج التحليلي الوصفي حيث قام با

جميع المجالات بما فيها البنوك الإسلامية كما تطرق الى بعض القصص الملهمة والتي تتحدث 

حسان للعملاء والشركاء ساس طبيعة الإأعن كيفية بناء التميز من خلال انشاء قيم العلاقة على 

اء العلامة التجارية للبنوك لى دور التواصل في بناء وأدبالإشارةإيضا قام أالتجاريين، و

ساليب والمحتوى التي تتبع قيم الإسلامية. خلصت هذه الدراسة الى ضرورة استخدام الأ

الإحسان في هذا العصر الجديد، وكذلك تقديم الدعم الرقمي للمنظمة في بناء مصرف الشريعة 

ن واستراتيجية الاتصال للتميز، وتحسين المزايا التنافسية للبنوك الإسلامية من خلال قيم الإحسا

 .(Sodikin, 2020)المحكمة من خلال الوسائط الرقمية.

 (:2020 قارةمصطفىفاطمةزهرة) دراسة .10.6

عنونت هذه الدراسة بواقع وآفاق التسويق في الشركات خدمات التأمين في الجزائر دراسة 

حيث تناول هذا البحث السياسات الحديثة لتسويق خدمات التأمين والتطور .CAATحالة شركة 

التكنولوجي وظهور مفاهيم جديدة في سوق هذا القطاع تتطلب دمج الرقمية في خدماتها. 

تطوير  CAATمكانية شركات التأمين الجزائرية خاصة شركة إشكالية عن كيفية إانطلقت من 

مين على السيارات،حيث هدفت هذه أتقديم خدمات التسياساتها التسويقية من أجل تحسين 

لى تقديم سياسات تسويقية مطبقة من طرف هذه الشركة وعلاقتها مع أدائها لخدمة إالدراسة 

ذات دلالة إحصائية  ارتباطيةن هناك علاقة أتأمين السيارات، حيث قامت الباحثون بالافتراض 

منهج  قامت باتباعلذلك . مين على السياراتبين سياسة التسويق للوكالة وتقديم خدمات التأ

لى إالوصف التحليلي الإحصائي التحليلي، باستخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات اضافة 

 لتحليل البيانات. spssexcelبرنامج 
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، تعريف وتقديم مفهوم للتسويق والخدمات وكذا جودة الخدمات الباحثة إلىتطرقت

لتأمين االمستهلك في  ومصادره،وكذا سلوكع وأهمية التامين نواألى إلى التطرق بالإضافةإ

 في الجزائر. قطاع التأمينومفهوم تسويق الرقمي ودوره في التأمين وأهمية 

من اعتماد الوكالة على سياسات تسويقية ملحوظة  إلى بالرغمحيث توصل البحث 

لا أنها تعاني من بعض المشاكل، مع وجود عالية،إوحرصها على تقديم عروض ذات جودة 

، كذلك أظهرت على السياراتدائها لخدمة التأمين أو للوكالةعلاقة بين السياسات التسويقية 

إحصائية بين السياسات التسويقية للوكالة وتقديمها لخدمة  ذات دلالةارتباط  وجود علاقةنتائج 

على هذه السياسات سيؤدي الى تغيير الجودة ن كل تغيير يتم اجراؤها أالتأمين على السيارات،و

 .(Zohra, 2020)في نفس الاتجاه.

 :تميزالدراسةالحاليةعنالدراساتالسابقة .7

 لقد فرضت التطورات التكنولوجية المتلاحقة في مجالات المعلومات والاتصالات

على  ساعدتوالانفتاح على أسواق المال ضرورة التعامل بأدوات وأساليب غير تقليدية وحديثة 

ناسب مع تي تتالعميل أو المستهلك من أجل تقديم الخدمات ال السليم لسلوكالفهم الجيد وتقييم 

 سوق.اجاته وكسب وكذا استيعاب طرق جديدة لتحسين مكانة المؤسسة في المتطلباته واحتي

كل لى موضوع التسويق الرقمي بشإهناك العديد من الدراسات السابقة التي تطرقت 

يع عام،وكذلك موضوع الميزة التنافسية التي تبحث عنها وتسعى لتحقيقها وتحسينها جم

 .يادية في السوقالمنظمات اليوم رغبة في الحصول على مكانة ر

اده دواته أبعأتناولت الدراسة الحالية التسويق الرقمي بشمولية، إذ ناقشت جميع 

يات تراتيجلى الاسإمام تعميمه. بالإضافة ألى التحديات التي تقف عائقا إوخصائصه بالإضافة 

قط أما فيرين الميزة التنافسية.ركزت الدراسات السابقة على أحد المتغ لتحقيق وتحسينالفعالة 

الوطن  قة فيو الميزة التنافسية فقط مما جعل هذه الدراسة تعد السباأالتسويق الرقمي لوحده 

لميزة ين االعربي في البحث عن العلاقة الرابطة والدور الذي يلعبه التسويق الرقمي في تحس

سات لدراخدمات بشكل خاص. ذلك لحداثة موضوع التسويق الرقمي وقلة االتنافسية في قطاع ال

ن عتنا خص.لا تختلف دراسهذا الموضوع عامة والدراسات السابقة العربية بالأ السابقة في

عتبر قة تالساب كون الدراساتالدراسات السابقة كثيرا فهي تعد حجر الأساس ومكملة لها،ذلك 

 الدراسة الحالية.كمصدر تدعيم للجانب النظري من 

 الرقمي تسويقتستمد الدراسة جدواها العلمية في تحصيل المزيد من المفاهيم الحديثة في ال

انية لميدوالتنافسية في مجال الخدمات التأمينية كذلك تدعيم المكتبة الجامعية بالبحوث ا

اعة صن الوالدراسات التطبيقية المرتبطة بالتسويق الرقمي والميزة التنافسية خاصة في مج

ى لإا تتميز بخصوصية كبيرة وأهمية أكبر كالصناعة التأمينية والتي لم يرقى البحث فيه

 المستوى المطلوب.

 الفصل:خلاصة -8
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 ساهمت التطورات الحديثة المعاصرة في ظهور عدة مفاهيم ومصطلحات جديدة بحيث

مع وال إدارة الأعمأصبحت هذه التغيرات تمس جميع الميادين والمجالات بما فيها قطاع 

ع جمي نترنت والسعي المؤسسات لتعميم  الأساليب الرقمية فيالاستخدامات المتزايدة للإ

اق التي لأسونشاطاتها وفي إطار بحثها الدائم عن أساليب جديدة تحقق لها مزايا تنافسية في ا

 أصبحت اليوم تتميز باشتداد المنافسة ظهر ما يعرف بالتسويق الرقمي.

واته لى أدإالفصل مفاهيم حول التسويق الرقمي والتطور التاريخي له بالإضافة  شامل هذا

لى إنا شرأا هم مصادرها كمأى مفاهيم تخص الميزة التنافسية ولإطرق وأبعاده، كذلك قمنا بالت

ة ي بالميزلرقممفهوم المؤسسات الخدمية بحيث قمنا بمحاولة إبراز العلاقة التي تربط التسويق ا

ر لنا إظهاحاو وكيفية تأثير هذه العلاقة على تطوير النشاطات المؤسسات الخدمية كما التنافسية

 يع مشابهة لموضوعلى مواضإعن الدراسات السابقة التي تطرقت مميزات هذه الدراسة 

 .ليهاإشرنا أدراستنا والتي 

ساهم مما  شكل التسويق الرقمي وسيلة اتصال وتفاعل بالغة الأهمية بين أطراف التعامل،

 العناية ستحقفي تحقيق التميز والتفوق للمؤسسات وبالتالي الحصول على مزايا تنافسية جعلها ت

ي يق الرقملتسوافالتسهيلات التي جاء بها  ،كفل المؤسسة البقاء والاستمراريةوالاهتمام والتي ت

ي كل ه فيتصب كلها في خدمة الزبون وتحقيق الرفاهية له، فبذلك تستطيع المؤسسة الوصول إل

هو من  لوقتفمن سمات التسويق الرقمي التلبية الفورية لطلبات العميل ذلك أن ا  وقت ومكان،

 أهم الموارد بالنسبة للمؤسسات والعملاء.
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 تمهيد: .1

ول سنحا. يالنظر التنافسية في القسم الرقمي، والميزةبعد أن تناولنا معالم التسويق والتسويق 

قمي في الر في هذا الفصل إسقاط الدراسة النظرية ميدانيا من خلال دراسة وتقييم واقع التسويق

لمؤسسات التي تعد من ا saaحدى المؤسسات الخدماتية الجزائرية وهي شركة التأمين الوطنية إ

 طرق إلى:الت الناشطة في السوق وباعتبارها أيضا مؤسسة رائدة في سوق التأمين الجزائري ارتأينا

 .عموميات حول قطاع التأمينات في الجزائر -

 .saaتقديم الشركة الوطنية للتأمين  -

 .وأدوات جمع البياناتمنهجية  -

 .وظيفة التسويق الرقمي في الشركة ومساهمتها في تحقيق مزايا تنافسية لها -

 عموميات حول قطاع التأمينات في الجزائر: .2

ها لتعرض محاوله الفرد اجتناب كل أنواع الأخطار سواء مادية أو معنوية التي يمكن أن ي

طرق أو  ث عنللجوء إلى البحث اللجوء في البحجراءه قيامه بأعماله اليومية كانت الدافع وراء ا

ادرا قلم يكن  لفردالسبل من شأنها الحد أو التقليل من وقوع الخطر أو التخفيف من تكاليفه ذلك لأن ا

 لغرضاعلى تحمل هذه التكاليف لوحده الأمر الذي استدعى إنشاء أجهزة وشركات كفيلة بهذا 

حياتي اته وأن يوفر الحماية والتأمين لحياته وممتلكوهي شركات التأمين والتي مكنت الفرد من 

مؤسسات وال أفراد عائلته كذلك وهذا ما أكسب نشاط التأمين أهمية بالغة وضرورة حتمية للأفراد

لتي اطات في السنوات الأخيرة فقط شهد بذلك تطورا هاما وانتشارا واسعا وأصبح من أهم النشا

 تدعم النشاط الاقتصادي للدول.

 التأمين:مفهوم  .1.2

تشتق كلمة التأمين من الفعل أمنا والذي يعني الطمأنينة والسكينة وذهاب الخوف  لغة: -

نْ خَوْفٍ﴾ فالأمن هو عكس الخوف لقوله عزوجل:  ن جُوعٍ وَآمَنهَُم م ِ )سورة ﴿الهذِي أطَْعَمَهُم م ِ

 وفي قوله كذلك: ، قريش(

 .)سورة البقرة(الْبيَْتَ مَثاَبةًَ ل ِلنهاسِ وَأمَْنًا﴾﴿وَإِذْ جَعَلْناَ 

سيعرفه الفقيه جيرار بأن عملية تستند إلى عقد احتمالي من عقود الضرر ملزم  اصطلاحا: -

للجانبين يضمن لشخص معين مهدد بوقوع خطر معين المقابل الكاملة بالضرر الفعلي الذي 

يسببه هذا الخطر كما يعرفه أيضا الفقي بيسون بأن عملية بمقتضاها يتعاهد الطرف يسمى 

المؤمن له مقابل قسط يدفع هذا الأخير له بأن يعوضه عن المؤمن تجاه طرف آخر يسمى 

 .(3، صفحة 2020)ذبيح، الخسارة التي تلحق به في حاله تحقق الخطر.

من القانون المدني، عقد يلتزم المؤمن بمقتضاه بأن يؤدي  619إن التأمين في مفهوم الماده

مستفيد الذي اشترط التأمين لصالحه مبلغا من المال أو أرادا أو أي إلى المؤمن له أو الغير 

أداء مالي آخر في حاله تحقق الخطر المبين في العقد وذلك مقابل أقساط أو أي دفوع ماليه 

 .(1995 /1415)الرسمية، أخرى.
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التي  لماليةمواجهة الخسائر اوبالتالي يمكن القول إن التأمين هو العملية التي تمكن من 

 ؤسسات.و المتترتب عن الأخطار المختلفة المحتملة والتي قد يتعرض لها الإنسان الأفراد أ

 لمحة تاريخية عن قطاع التأمينات في الجزائر: .2.2

 توضح مرت صناعة التأمين في الجزائر بعدة مراحل كان لكل مرحلة تأثير ومساهمة هامة

لى إصولا وقطاع التأمين الآن بدأ من الحقبة الاستعمارية في الجزائر ما توصل ما توصل إليه 

حات لإصلامرحلة الاستقلال حيث شاهد هذا القطاع كغيره من القطاع التحولات الجذرية نتيجة ا

قتصاد لى اإوالتشريعات والقوانين التي سنها المشرع الجزائري في ظل تحول الاقتصاد الجزائري 

 السوق.

يجدر الإشارة إليه أنه بأن الاستعمار وبسبب التقدم البطيء الذي شاهدته ولعل أهم ما 

الجزائر في هذه المرحلة كان نظام التأمين الجزائري مرتبطا بتطور نظام التأمين الفرنسي حيث 

اقتصر التأمين بكل الأصناف التي يوفرها على المعمرين الأوروبيين ونشاطهم الصناعي 

عندما افتتحت "شركة التأمين  1845ت نشاط التأمين فظهرت في سنه والفلاحي أما أولى علاما

وكالة لها بمدينة الجزائر من أجل مباشرة عملياتها ومد  l'unionضد الحريق على الحياه الإنسانية" 

ذلك الوقت بدأت شركة أخرى تثبت نشاطها في الجزائر شيئا فشيئا من أجل مراعاة الاحتياجات 

 )غفصي(أوائل المعمرين.

اعتبرت مرحلة الاستقلال مرحلة انتقاليه بالنسبة لهذا القطع فبالرغم من الاستقلال السياسي 

إلا أنه لم يتحقق الاستقلال في مجال التأمين وظل يؤدى من طرف مؤسسات  1962للجزائر 

الذي يقضي باستمرار  1962ديسمبر  31أجنبية حيث بدأت هذه المرحلة من صدور القانون في 

تطبيق القوانين الفرنسية السرية المفعول قبل الاستقلال وللحد من تحويل المبالغ المالية التي كانت 

الشركات الأجنبية للتأمين تحولها للخارج عبر قنوات إعادة التأمين أصدر لأول مرة أول تشريع 

الذي يقضي بإلزامية  1963جوان  5جزائري في مجال التأمين ويتعلق الأمر بالقانون الصادر في 

مراقبة وحراسة جميع شركات التأمين العاملة بالجزائر واخضاعها إلى طلب الاعتماد لممارستها 

 .(2016ديسمبر  11)مسعود، نشاطها من وزاره المالية.

ذي المجال الومن ثم مباشرة سلسلة الإصلاحات التي شرعها المشرع الجزائري في هذا 

 كانت في مرحلتين مختلفتين:

الأمر ببقت تمثلت المرحلة الأولى في احتكار الدولة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين وقد ط

رجع حيث أشارت المادة الأولى من على أن من الآن فصاعدا ي 1966ماي  27الصادر بتاريخ 

اتخاذها مين بالدولة سيادتها على كافه شركات التأاستغلال كل عملية التأمين للدولة كما بساطه 

تي مارست أن الهيئات ال 1966ماي  21المؤرخ في  129/ 66تدابير تقديم بتأميمها بالأمر رقم 

دة التأمين الصندوق الجزائري للتأمين وإعا SAAعملية الاحتكار هي الشركة الجزائرية للتأمين 

caarلثقافة ية وادلي التامين التبادل الجزائري لعمال الترببالإضافة إلى مؤسسات التأمين التبا

 والصندوق المركزي لإعادة التأمين الفلاحي.
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ي سد ذلك فجلذي وأهم ما ميزه المرحلة الثانية هو إلغاء احتكار الدولة لممارسة عمليه التأمين وا

ث قضى ئر حيالمتعلق بنشاط التأمين في الجزا 1995جانفي  25الصادر بتاريخ  95 07المرسوم 

ذا هن خلال مبإلغاء جمله القوانين ذات الصلة بالاحتكار ولأول مرة يفتح المجال  278في مادته 

ير تحر المرسوم للشركات الأجنبية والخاصة للممارسة عمليات التأمين في الجزائر وبالتالي

 القطاع وفتح المجال للخواص مما والساعة دائرة المنافسة المحلية في السوق.

 ية التأمين:أهم .3.2

أهم  عتبارللتأمين أهمية كبيرة في الحفاظ على حياه الأفراد واستمرار المؤسسات وذلك با

مد جعله يعتار يوسيلة من وسائل الادخار والاستثمار فعندما يلجأ الإنسان والفرد إلى وسيلة الادخ

د الفرد يج ية حيثعلى نفسه في مواجهه الأخطار مما يدخله من مصادره الحالية لحاجاته المستقبل

 .لغيرامدخرات بحوزة شركة التأمين عند حدوث الخطر فتغنيه عن طلب المعونة والمساعدة من 

دية ة اقتصاترجم يعتبر التأمين على الحياة وسيلة الائتمان وسيلة الضمان فالائتمان ما هو إلا

عاون بين ل في التتمثجتماعية تلمعنى الثقة المتبادلة بين الدائن والمدين كما يقوم التأمين بالوظيفة ا

 مجموعه من الأشخاص بهدف ضمان خطر معين سيقوم كل منهم بدفع قسط أو اشتراك لتغطية

 الخسائر التي يمكن أن يتعرض لها أي أحد منهم.

كذلك فإن للتأمين دور هام في المجتمعات الحديثة فهو يوفر الحماية للأفراد وممتلكاتهم وينشؤوا 

ن من الأضرار والخسائر التي قد تهدد الفرد في ماله أو شخصه كما يساعد في الأمن والأمان بي

دفع عجلة النمو ويدعم مخطط التنمية فبذلك يمتلك التأمين دور فعال في الاقتصاد الوطني حيث 

أصبح قطع التأمين يجعل مكان هامه في اقتصاديه الدول فهو يساهم في تحفيز النشاط الاقتصادي. 

 .(2018)خضرة، 

 

 

 

 SAA: (Société national d’Assurance )تقديم الشركة الوطنية التأمين  .3

ميع هي شركة وطنية ذات طابع اقتصادي معتمدة لممارسة ج SAAالشركة الوطنية التأمين

من ذلك المؤهي بفروع التأمين. وهي الشركة الرائدة في مجال التأمين وإعادة التأمين في الجزائر ف

منطقة ي الفالأول على المستوى الوطني والمؤمن الثاني في المنطقة المغاربية والمؤمن الثالث 

 ست شركات التأمين الأولى في إفريقيا. العربية كما تعتبر واحدة من

 نشأة الشركة: .1.3

ين ركة تأمشاء شبعد فترة وجيزة من الاستقلال لم يكن لدى الجزائر الخبرة الفنية الكافية لإن

لطة في شكل شركة مخت 1963ديسمبر  12( في SAAبمفردها. نشأت الشركة الوطنية للتأمين )

 ٪ مصري.39ئري و٪ جزا61مصرية رأس مالها يصل إلى -جزائرية
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 1996ماي  27في  SAAفي إطار التأميم الذي بدأته الجزائر، أصبحت الشركة الوطنية 

مليات الذي يقضي باحتكار الدولة لع 127_66٪ شركة جزائرية بموجب المرسوم رقم 100بنسبة 

ارية عملاستاالتأمين، وعلى الرغم ذلك فقد استمرت بعض شركات التأمين في العمل وفقاً للأنظمة 

 مدنيين أو ، تم إلغاء وسطاء التأمين الخاصين الذين تم دمجهم كموظفين1973القديمة. وفي عام 

 موظفين في شركات التأمين الجزائرية.

 ، تخصصت الشركة في فرع المخاطرة البسيطة بتقديمها لعروض متممة1976في جانفي 

 الصحي. خصيصا للأفراد والمهنيين والجماعات المحلية ومؤسسات القطاع

الشركات، تم  ( تم قبول شركات التأمين لمرور استقلالية1988في نهاية الثمانينيات )في عام 

)مؤسسات  EPEإلى  CCRو CAARو CAATبنفس الطريقة مثل  SAAتحويل شركة التأمين الوطنية 

ف اقتصادية عامة( تحت إشراف صناديق الاستثمار ولكن مع حلها وضعت الشركات تحت إشرا

 نة العامة.الخزي

 08/07في إطار انفتاح الجزائر على اقتصاد السوق، تم إلغاء القانون  1995في عام 

اسرة هذا المرسوم جديد، فتح سوق القطاع الخاص الوسيط )وكلاء وسم 95/07بموجب المرسوم 

ي عام . وفعامون( والموافقة على شركات التأمين الخاصة والأجنبية الخاضعة للقانون الجزائري

خصص تم الفصل بين التامين ضد الاخضرار وتأمين الأشخاص. كما رفعت الاحتكار والت 2010

 في التأمين في فروع معينة.

 الهيكل التنظيمي الشركة: .2.3

لوكالة لها ايحتوي الهيكل التنظيمي للشركة الوطنية للتأمين على ثالث مستويات تنظيمية أو

ركة، الش أكثر من الزبائن والرفع من مداخيل بوهي منتشرة على مستوى التراب الوطني للاقترا

علق ثم يليها الوحدات حيث تشرف كل وحدة على مجموعة من الوكالات التابعة لها فيما يت

عطيات جميع المتم تيبالمحاسبة والرقابة وكذا تموينها بوسائل العمل ثم يليها أخيرا المقر العام حيث 

 طرق فيما يلي إلى توضيح ذلك:وتحديد السياسة العامة لنشاط الشركة وسنت

 أولا: المقر المركزي:

هو فالها مالشركة الجزائرية للتأمين هي شركة عمومية ذات أسهم ومستقلة ماليا، أما رأس 

من  تكونيللخزينة العمومية يجتمع مجلس الإدارة في دورات عادية أو استثنائية بالمقر، وهو 

 السياسة حديدلخزينة العمومية(، كما يهتم المجلس بتأعضاء يتم تعيينهم من طرف مالكي الشركة )ا

 العامة المسطرة والأهداف الواجب تحقيقها حسب تعليماتهم )أي مالكي الشركة(.

مدة لدارة يتولى رئاسة مجلس الإدارة الرئيس المدير العالم الذي ينتخب من طرف مجلس الإ

رة ر والإداتسييلتنفيذية فيما يتعلق بالستة سنوات قابلة للتجديد مرة واحدة وهو يتمتع بالسلطة ا

 ويساعد هذا الأخير كذلك في مهامه مديرين هما: 
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لتقنية امة االمدير العام المساعد التقني الذي يقوم بإعداد خطة شاملة لتجسيد سياسة الع -

متلكات يير مالمسطرة لكل أنواع التأمينات بما في ذلك سياسة الإعلام الآلي، الرقابة، تس

 والموارد البشرية التي تدخل في نطاق سلطته.الشركة 

 .المدير العام المساعد الإداري الذي يسهر على تسيير الإداري والمالي للشركة -

 

 ثانيا: الوحدة:

ي كل وحدة جهوية موزعة على التراب الوطن 22تستحوذ الشركة الجزائرية للتأمين على 

لى طرة عوبهدف التخفيف من المركزية والسيوحدة تشرف على مجموعة من الوكالات التابعة لها 

 المشاكل بأكثر فعالية وسرعة وينقسم عمل الوحدة إلى وظيفتين هم:

 ا علىتطبيق الأهداف المسطرة من طرف المديرية العامة وهذا من خلال مراقبة تنفيذه -

 مستوى الوكالات

للوحدة  والمالي داريالتسيير الإ توفير كل وسائل العمل المادية والبشرية للوكالات بأنواعها الثالثة:

 والوكالات التابعة لها 

 : يالوظيفة التقنية تتمثل فيما يل

 مراقبة صحة التسعيرات والمعايير المطبقة في الوكالات. -

 إتمام ومتابعة العقود الضخمة التي تفوق قدرات الوكالات. -

 ثالثا: الوكالة:

 ركة.دة هرم الهيكل التنظيمي للشتتوزع الوكالات عبر التراب الوطني، وهي تمثل قاع

خرى يمية الألتنظباعتبارها نقطة البداية لإبرام أي نوع من أنواع عقود التأمين، وعمل المستويات ا

 يعتبر امتداد لعمل الوكالات.

 وسنوضح ذلك من خلال الشكل التالي:

 

 .هرم الهيكل التنظيمي للشركة(: يمثل 1.3الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ـزيالمــــقر المركــــ  

دةـــــــــــالوح  
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 المصدر: من إعداد الطلبة.

 

 

 

 يزان(:)فرع غل SAA(: يوضح الهيكل التنظيمي الوظيفي للشركة الوطنية للتأمين 2.3الشكل  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
المصدر: وثائق 

 الشركة.

الاتـــــــالوك  
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 :نشاط الشركة .3.2

ت الشركة الوطنية للتأمين مؤسسة اقتصادية ومالية تهدف إلى إرضاء حاجيات ورغبا

هي ة، فالعملاء وكذا تقديم حلول تتماشى بخصوصيات نشاط المؤمن له وتعويض الأخطار الناجم

 بذلك مؤسسة ذات طابع خدماتي ويدخل في حقل 

 نشاطها ما بلي:

ت لسياراتأمين الأخطار الصناعية تأمين اتغطية تأمين الأضرار على الممتلكات: ويشمل  -

زراعية ار التأمين التجار والخواص والمهنيين التأمينات المتعلقة بالبناء تأمينات الأخط

ن على لتأميوتأمين النقل تأمين متعدد الأخطار السكنات والعمارات والأخطار التجارية وا

 القروض

أمين ية وتلية المدنية العامة والمهنتأمين المسؤولية المدنية: وقت تشمل تأمين المسؤو -

ن م وتأميالعا المسؤولية المدنية لرب العائلة وتأمين المسؤولية المدنية لخسائر الاستغلال

 أخطارمسؤوليه المدنية لتسليم البضائع تأمين مسؤولية المدنية للأخطار الصناعية و

عيادات ت والية للمستشفياالتركيب تأمين مسؤولية المدنية العشرية تأمين المسؤولية المدن

لة ة للصيدلمدنياتأمين مسؤولية المدنية للأطباء وأطباء الأسنان والقابلات تأمين المسؤولية 

 سابات.ي الحتأمين المسؤولية المدنية لمخابر التحليل وللمحاسبين وخبراء المحاسبة ومدقق

ميع جمين هدف إلى تأتأمين الأخطار الصناعية: ويتمثل في عقد تامين الأخطار المتعددة ي -

أمين المباني المهنية مثل ورش العمل أو وحدات التصنيع والمعالجة هذا العرض هو ت

 يجمع العديد من الضمانات.

قل اية النلى نهإالتأمين ضد أخطار النقل يغطي التأمين القيمي نقل البضائع من نقطة البداية  -

 تخدمةأي كانت وسيلة النقل مسأيمن انطلاق البضائع من المصنع حتى تسليم النهائي و

 النقل البحري البري النهري أو الجوي.

مح هي تسكذلك تقدم الشركة التغطية الشاملة في الإسكان المباني والحالات التجارية ف -

 للمالك أو المستأجر بتأمين مكان إقامته أو محله التجارية.

 تمكن خدمات الإنجاد وتقدم خدمات ففي حالة التعرض لحادث خطير تقوم الشركة بتقديم -

لهم  لمؤمنمن الاستفادة من مجموعة من الامتيازات مجانا كالمساعدة والتكفل بالأشخاص ا

من خلال شركات تابعة مخصصة وفي إطار تأمين السكن ضد الأخطار المتعددة فإن 

 خدمة الإعانة في المنزل توفر المؤمن لهم التكفل المجاني وإصلاح ممتلكاته.

 الشركة ئد فيت يعتبر فرع الأخطار الجمعية نظرا لعدد المؤمن له الفرع الساتأمين السيارا -

ل فرع مليار دينار جزائري سنويا ويمث 23الوطنية للتأمين حيث بلغ المتوسط عائدتي 

 تأمين السيارات حصة الأسد من سوق شركة.

 التعريف بالمصلحة المستقبلة: .4.3
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ليزان الكائن فرع ولاية غ saaالوطنية للتأمين لقد قمنا بإجراء التربص الميداني في الشركة 

 مقرها في شارع طواهرية عبد القادر غليزان.

. كان التربص تحت إشراف نائب مدير مصلحة التسويق في الشركة السيد لعروسي محمد

م علاالمصلحة مختصة في التعريف بالخدمات التي تقدمها الشركة وتوجيه العملاء، كذلك الإ

لبحوث ام باوالخدمات المتاحة إضافة إلى هذا وتحديد المنتجات والخدمات والقيالعروض  ثوبإحدا

فسين من لمناالتسويقية اللازمة من أجل استهداف عدد أكبر من العملاء المحتملين وكذلك معرفة ا

 سة.أجل تحديد الاستراتيجيات قصيرة أو طويلة المدى التي سوف تقوم بها الشركة للمناف

 جمع البيانات:دوات أمنهجية و .4

دراسته  وأه عداد بحثدوات جمع البيانات الباحث في جمع المعلومات والبيانات اللازمة لإأتساعد 

 دوات باختلاف نوع الدراسة.وتختلف هذه الأ

 مناقمين أن دراستنا هي دراسة وصفية لواقع التسويق الرقمي في الشركة الوطنية للتأوبما

 بالاعتماد على:

 دوات الأولية:الأ .1.4

دوات جمع البيانات في البحث العلمي خاصة في الدراسات أهم أوهي من  المقابلة: -

ذ خالوطنية التأمين والأ الشركةالوصفية،وتمثلت في مقابلة بعض مديري المصالح في 

 بتصريحاتهم.

 دوات الثانوية:الأ .2.4

رسمي اللى المقالات المشورة على الموقع إوتمثلت في التقارير السنوية للشركة بالإضافة 

 لكتروني للشركة وكذلك صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي.الإ

 وظيفة التسويق في الشركة ومساهمتها في تحسين المزايا التنافسية لها: .5

 منهجية التسويق في الشركة: .1.5

ا في تضع الشركة وظائف التسويق في قلب إستراتيجياتها التنموية ذلك من خلال شروعه

 .وتحديث وتهيئة نقاط البيعوكذا القيام بحملات إشهارية متعددةاستخدام شعار جديد 

يع وتشج تلعب الشركة الوطنية للتأمين دورا في بيئتها الاجتماعية والاقتصادية برعاية

ديدة ات جمبادرات ترقيه النشاطات الرياضية وترويجالجمعيات الثقافية الخيرية وإطلاق منتوج

خاصة ت اللاستزراع المائي واصلاح المنازل وتأمينالسياراتتكيف مع احتياجات السوق كتامين ا

ي مع الوطنكما تنظم الشركة الوطنية للتأمين ملتقيات منتظمة على المستوى المحلي و، بالنساء

 .شركائها للتقربوالحوار فيما يخص ميدان أعمالها الأساسي

ة ختلفصالونات م تحضر الشركة الوطنية للتأمين المواعيد الاقتصادية الهامة من معارض

 شركة(.ة لل)التقارير السنوي .أين يقدم خبراء التأمين آخر المنتوجاتوالخدمات في فضاء ملائم

 تقييم وظيفة التسويق الرقمي في الشركة: .2.5



لدراسات التطبيقيةا                الفصل الثالث  :                                                               
 

41 
 

 ين عمومالتأملتقييم وظيفة التسويق الرقمي ومعرفة دوره في تحسين الميزة التنافسية في شركات ا

رصة فرع غليزان خصوصا، ارتأينا استخدام المقابلة كونها تتيح للمستجيب الف SAAوشركة 

 للتعبير الحر عن الآراء والأفكار والمعلومات.

 . أسئلة وأجوبة المقابلة:1.2.5

متغير عن ال لى محورين أساسيين يشمل المحور الأول أسئلة وأجوبةإسئلة المقابلة أقمنا بتقسيم 

ابع تغير التن المعما المحور الثاني فقد شمل أسئلة وأجوبة ، أالتسويق الرقميالمستقل لهذه الدراسة 

 لهذه الدراسة الميزة التنافسية، فكانت الأسئلة كالتالي:

 سئلة المقابلة "التسويق الرقمي":أول من المحور الأ 1.1.2.5

 ؟نترنتهل تقدم المؤسسة خدمات عبر الإ:1السؤال 

نت نترخدمتين على موقعها الرسمي على الإ 2021في سنة SAAمؤسسة أطلقتنعم، قد :1الجواب

ار الأضر وخدمة تأمين"CAT-NATالكوارث الطبيعية " خدمة تأمينفي  هاتين الخدمتينتتمثل 

ريق طمن هاتين الخدمتين عن  الاستفادةو العميل باستطاعة الزبونأصبح أبحيث … المنزلية

 روني.لكتالإ لى توفير خدمة الدفعإحد وكالات الشركة بالإضافة ألى إنترنت دون عناء التنقل الإ

 تجاتها؟ريف بمنطار التعإهم الاستراتيجيات التسويقية التي تقوم بها الشركة في أما هي  :2السؤال 

يث ححدث العروض والصالونات والمواعيد الوطنية، أبالمشاركة في  saaتقوم شركة:2الجواب

ران صدار التاسع عشر من دورة ألعاب البحر المتوسط في وهلإكانت الشريك والمؤمن على ا

2022. 

 هل تستخدم المؤسسة أدوات التسويق الرقمي في سياساتها التسويقية؟:3السوال

 نتجاتها،جل الترويج لمأدوات التسويق الرقمي من أنعم، تستخدم المؤسسة مجموعة من :3الجواب

 اهنألى إإضافة  ذاعية الصوتية عبر الراديو،شهارات الإشهارات التلفزيونية والإفهي تعتمد على الإ

تملك صفحات على مواقع التواصل الاجتماعي،فيتابعها على صفحتها الرسمية على 

بعها متابع ويتا 2967 حوالي Instagramرامغنستمتابع وعلى الإ 25939حوالي  Facebookالفيسبوك

على  ةنها تملك قناأكما  ،ابعمت 6080حوالي  LinkedInكذلك على صفحتها في تطبيق 

 3600زيد من ألى إمتابع وتصل مشاهدات مقاطع فيديوهاتها  في اليوتيوب   213اليوتيوب

 ... لكترونيلى موقعها الرسمي الإإمشاهدة، هذا بالإضافة 

يجية لاستراتاساليب الرقمية والتكنولوجيا الحديثة في وضع الخطط ثر تبني الأأكيف كان :4السؤال

 ؟للشركة

يجابي، بحيث إثر أساليب الحديثة والرقمية في وضع خطط الشركة كان له ن تبني الأإ:4 الجواب

سهل بدرجة كبيرة  كشف بيانات العملاء وسهولة  كشف التلاعب والخداع ، فكان في السابق 

ن يتم أمين دون أكثر من شركة للتأمين على سيارته مثلا في أن يقوم  بالتأباستطاعة المؤمن له 

إضافة  ،مين وهذا كان له فوائد عديدةأمين إلا في شركة واحدة للتأن فلا يستطيع التما الآأكشفه، 

لكتروني بصفة دورية ن التكنولوجيا الحديثة مكانت المؤسسة من تحديث موقعها الإإلى هذا فإ
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عملاء في ساعة، مما سهل التواصل مع ال 24/24صبحت مفعله أوكذلك تحديث خدمة العملاء التي 

 ي وقت ومعالجةانشغالتهم.أ

 سئلة المقابلة "الميزة التنافسية":أالمحور التاني من  2.1.2.5

ات مينألتاكيف حافظت المؤسسة على مركزها الريادي في بيئة التنافس الشديدة في سوق :1السؤال

 الجزائري؟

مينات أوق التسالناشطة في مين أوائل الشركات التأمن  saaمينأتعتبر الشركة الوطنيه للت:1ب الجوا

 ،لسوقهذا ما مكانها من اكتساح ا 1963الجزائري كونها تأسست مباشرة بعد الاستقلال سنة 

لال ك من خنها حافظت على مكانتها الريادية ذلألا إخرى مين الأأورغم فتح المجال لشركات الت

ن ستفادة منوالإي مجال التأميجنبية الرائدة فلى تنويع منتجاتها والشراكة مع الشركات الأإسعيها 

لائها م لعملى تقديم منتجات بأعلى جودة ممكنة كونها في اصغاء دائإخبراتهم، كما تسعى دائما 

 نقطة بيع على مستوى التراب الوطني. 700زيد من أمر الذي جعلها تملك الأ

سوق في ال التنافسيما هي الجهود والمبادرات التي تقوم بها الشركة لتحسين مستواها :2السؤال 

 الجزائري؟

يادة زهمها أ لى البقاء دائما في الريادة من خلال مجموعة من الاجراءاتإتسعى الشركة :2الجواب 

ات هيل رأس المال البشري من خلال توفير دورأنقاط البيع على مستوى التراب الوطني وت

 التدريب والتأهيل.

 كافية لتعزيز قدرتها التنافسية. هل تخصص الشركة موارد مالية ومادية:3السؤال 

ة الإضافنعم تخصص المؤسسة موارد متميزة من موارد مالية وطاقة انتاجية ممتازة ب:3الجواب 

ة لميزلى تأهيل الكادر البشري وتوظيف المهارات والمعارف الفنية من أجل تحقيق مصادر اإ

 التنافسية.

يزة ملتحقيقها المؤسسة من أجل كسب  ما هي أهم الخطط الاستراتيجية التي تسعى:4السؤال 

 تنافسية في السوق الجزائري؟

ف و شراكة على التراب الوطني بهدألى استغلال كل فرصة عمل إتسعى المؤسسة :4الجواب 

دة زيا خرى، وهذا ما يعنيأ جعل المنتجات ذات قيمة وجودة عالية لا يمكن تعويضها بمنتجات

 التنافسية التي يوفرها حجم الشركة. مستوى النشاط من خلال تقييم المزايا

 نتائج المقابلة: 2.2.5

حة ر مصلجريناها مع السيد الحاج العروسي محمد نائب مديأمكن تلخيص نتائج المقابلة التي ي

 فرع ولاية غليزان في النقاط التالية:saaالتسويق في شركة

لخدمتين في تتمثل هاتين الكتروني خدمتين عبر موقعها الإsaaمينأتوفر الشركة الوطنية للت -

 .ضرار المنزليةمين الأأخدمة تأمين الكوارث الطبيعية وت
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واعيد حدث العروض والصالونات والمألى المشاركة في إمين تسعى أالشركة الوطنية للت -

 ي فضاءفخر المنتجات والخدمات آمين تقديم أالاقتصادية الهامة حتى يتسنى لخبراء الت

 ملائم.

مثل ها، تتدوات التسويق الرقمي في تسويق منتجاتها والترويج لألة من تستخدم الشركة جم -

واقع حات مشهارات الصوتية عبر الراديو، صفشهارات التلفزيونية والإدوات في الإهذه الأ

ناة قلى إفة لكترونيا يحدث بصفة دورية بالإضاإنها تملك موقعا أالتواصل الاجتماعي، كما 

 في اليوتيوب.

في  ساليب الرقمية والتكنولوجيايات الشركة بالايجاب عند دمج الأثرت استراتيجأت -

مليات همها كشف التلاعب والخداع في عأمور سياساتها فسهل عليها ذلك العديد من الأ

 لى بيانات وسجلات العملاء.إلى سهولة وسرعة الوصول إمين بالإضافة أالت

 ن خلالجنبية ممن الخبرات الأستفادة عمال والإلى تنويع محفظة الأإن السعي الشركة أ -

ل في جع ثر جودة وكفاءة ساهمأكالشراكة معهم وكذلك محاولة جعل الخدمات التي تقدمها 

 لى اليوم.إالمؤسسة تحافظ على مركزها الريادي منذ الاستقلال 

صدارة في ال طار تحسين ميزاتها التنافسية والبقاءإهم الجهود التي تقوم بها الشركة في أ -

فاءة كثر كأتوفر التاهيلات والتدريبات اللازمة لراس مالها البشري ليصبح نها أهي 

 لى سعيها لتعزيز نقاط البيع في كامل التراب الوطني.إبالإضافة 

 تميزةطار مواكبة تطورات الحديثة في المجال خصصت الشركة موارد مالية ومادية مإفي -

 ل.المنافسة في هذا المجاجل الحفاظ على منصبها الريادي رغم تعدد الشركات أمن 

خرى لأاهم استراتيجيات الشركة التي تجسيدها وحتى تواجه بها الشركات المنافسة أمن  -

تالي و شراكة جديدة في التراب الوطني وبالأهي استغلال وتقييم كل فرصة عمل جديد 

 كة.زيادة مستوى النشاط من خلال تقييم المزايا التنافسية التي يوفرها حجم الشر

 :saaحليل أداء الشركة الوطنية للتأمين ت .6

ل راتحومؤش تطور بعضمين سنقوم بدراسة وتحليل أالوطنية للت الشركةجل تحليل تطور أداء أمن

 تطور نشاط الشركة.

 :saaة تطور نشاط شرك .1.6

التي  ةسوقيال ةلى الحصةإضافبالإ ةعمال الشركأسمال ورقم أتطور الر بدراسةنقوم في هذا الجزء 

 مينات الجزائري.أومكانتها في سوق الت ةتستحفظ عليها الشرك

 :saaمينأس مال الشركة الوطنية للتأتطور ر 1.1.6

برأس SAAتحت العلامة التجارية  1963تأسست شركة التأمين الوطنيةكشركة تأمين عام 

 مصري مختلط لتفتح نقطة البيع الأولى أبوابها في مركز العاصمة.-مال جزائري

 بتحويل طريقة الحكم الخاصة بها وتصبح SAAتقوم  1989في فيفري  1963في ديسمبر 

 مليون دينار جزائري. 80برأسمال 
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 ة تنظيمفتح السوق للمستثمرين المحليين والأجانب بعدها قامت بإعاد SAAقامت  1995سنة 

 ي جديد.التي ركزت على الأداء ثم قامت الشركة بتقسيم إقليم 1997منظمة الشبكة سنة 

ادة قامت بإع 2004وتطوير نظام معلومات بتكييف مع احتياجات الشركة سنة  2003سنة 

 الهيكلة التنظيمية وإنشاء صندوق ضمان السيارات.

فع رتم  2011قانون الفصل التأمين الشخصي على التأمين المتعلق بالأضرار سنة  2010في 

سوق أعلى مؤشرات الSAAتقدم  2016نة مليار دينار جزائري وفي س 20رأس مال الشركة إلى 

 مليون دولار. 275مليار جزائري أي ما يقابل  30لتزيد من رأس مالها إلى 

ة تعتبر نقطة تحول للشركة لتجد نفسها صامدة في ظروف أزمة جائح 2022و 2020في سنتي 

حمة كورونا ومع ذلك تنوع محفظة الأعمال بشكل ملحوظ لتصل إلى الرغبة في المخاطرة ملت

مليار  35لى الوطنية للتأمين رأس مالها إ SAAرفعت شركة  2023التسيير الأمثل للالتزامات سنة 

هجا عد ندينار جزائري يعتبر قرار مهم يأتي لترويج عشرات السنوات من نجاح المؤسسة الذي ي

 .ناتق التأميي سواستراتيجيا يشهد على المتانة المالية للشركة ويمكنها من تأكيد مركزها الريادي ف

 مين:أللت ةالوطني ةعمال الشركأتطور رقم 2.1.6

 :2021، 2020، 2019 في السنوات ةعمال شركأيمثل الجدول الموالي تطور رقم 

 :saaمين أعمال الشركة الوطنية للتأ(:تطور رقم1.3الجدول )

 عمال )مليار دينار جزائري(رقم الأ السنة

2019 29.117 

2020 27 

2021 29.2 

 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على التقارير السنوية للشركة.

ر مليار دينا 117 29 ةعمال الشركأبلغ رقم  2019 ةسن أنعلاه أنلاحظ من الجدول 

ري وهذا مليار دينار جزائ 27مليار دينار جزائري ليصبح  2 ــ:ب 2020 ةجزائري ثم انخفض سن

ليار م 29.2لى إليرتفع من جديد ويصل  19كوفيد ةحيالص ةزملى مخلفات الأإالانخفاض راجع 

 دينار جزائري.

عمليات  نه يمثل مبلغأوة الشرك ةول لحالهو المؤشر الأ ةعمال الشركأن رقم أوباعتبار 

يرا نا كثكورو ةبجائح تتأثرلم  ةالشرك إنفيمكننا القول  ةمين التي انجزت من طرف الشركأالت

وهذا  2020 ةكثر من الذي انخفضت به سنأو أبنفس المقدار  2020عمالها سنه أبحيث رفعت رقم 

صدي والت ةمخلفات هذه الجائحة تمكنت في ظل هذه الظروف من مواجه ةن الشركأما يدل على 

 باح.أرلها وتحقيق 

 :saaة لشركة السوقي ةالحصتطور 3.1.6
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 عات فيمالمبيجمالي اإمن  ةالتي تستحوذ عليها الشرك ةالمئوي ةالنسب ةللشرك ةالسوقي ةتمثل الحص

لى إ 2017 ةلشرك من سن ةالسوقي ةمينات حيث يمثل الجدول الموالي تطور الحصأيتعلق بسوق الت

 : 2021 ةسن ةغاي

 

 

 : saaلشركة  ة(: تطور حجم الحصول السوقي2.3الجدول )

 2021 2020 2019 2018 2017 السنوات

الحصة 

 السوقية)%(

21.72 21.85 21.9 21.00 21.48 

 .المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على التقارير السنوية للشركة

% 21.72 ةعلى نسب ةفي نمو ارتفاع مستمر بحيث استحوذت الشرك ةلشرك ةالسوقي ةن الحصإ

م ث 2019 ة% سن21.9لى إمينات وارتفعت لتصل أجمالي المبيعات في سوق التإمن  2017 ةسن

 ةكورونا لترتفع من جديد سنةمز%وهذا راجع لأ21.00صبحت أف 2020 ةشاهدت انخفاضا سن

 .21.48وتصبح  2021

وق في س ةسوقي ةكبر حصأالتي تستحوذ على  ةمين هي الشركأللت ةالوطني ةن الشركإوهذا ف

 ئري.لجزاامينات أفي السوق الت ةالشرك ةلى مكانإمينات الجزائري وسنوضح هذا عند التطرق أالت

 حسب القطاع:ةللشرك ةالسوقي ةتطور الحص 1.3.1.6

 حسب القطاعين خارج قطاع السيارات ةللشرك ةالسوقي ةيوضح الشكل الموالي تطور الحص

 ةلزاميالإ ذلك ةكبر للشركن قطاع السيارات هو الذي يعود بالربح الأأوقطاع السيارات باعتبار 

 مين السيارات.أالت

 :حسب القطاعsaa(: تطور الحصة السوقية لشركة 3.3الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 
 السنوية للشركة. المصدر: التقارير

كثر و الأأكبر ن قطاع السيارات يمثل القطاع الأأنه وبالرغم من أه لاعأنلاحظ من الشكل 

ويرجع هذا الانخفاض  2020 ةمن سن ةالسوقي ةنه يشهد انخفاضا تدريجيا في الحصألا إنشاطا 

 

قطاع خارج

قطاع  السيارات

 السيارات
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لقطاع خارج السيارات  ةالسوقي ةكورونا وفي المقابل نلاحظ ارتفاع الحص ةلى مخلفات جائحإ

خدمات عبر موقعها  بإطلاققد قامت  ةن الشركألى إوهذا يرجع  2020ة من سن ةخاص

التي كانت  ةفي الفتر ةخاص لكتروني ونجحت في استقطاب العملاء عبر تقديمها لهذه الخدماتالإ

لى إمن هذه الخدمات دون عن التنقل  الاستفادةالحجر الصحي فتمكن العديد من العملاء من  ةفتر

 .ةحد وكالات الشركأ

 حسب الفروع:ةللشرك ةالسوقي ةتطور الحص 2.3.1.6

تي حسب الفروع فروع المنتجات ال ةللشرك ةالسوقي ةيوضح الشكل الموالي تطور الحص

 :2021 ةسنة لى غايإ 2015 ةتقدمها منذ سن

 :(: تطور الحصة السوقية لشركة حسب الفروع4.3الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 
 المصدر: التقارير السنوية للشركة.

خطار لألكل من قطاع ا ةالسوقي ةه يوجد نمو وارتفاع في الحصأنعلاه أنلاحظ من الشكل 

ئق لقطاع الحرا ةالسوقي ةخطار النقل وكذلك نلاحظ ثبات النسبي لتطور الحصأو ةالزراعي

 ةلحصما قطع السيارات فيشهد انخفاضا في تطور اأ( I.A.R.D) ةوالحوادث والمخاطر المتنوع

 تحوذ عليها.التي يس ةالسوقي

 مينات الجزائري:أفي سوق التsaaمين أمكانة الشركة الوطنية للت .2.6

مع  ةقارنمينات الجزائري مأمين في سوق التأللت ةالوطني ةالشرك ةيوضح الجدول الموالي مكان

 ةصوشركات مخت ةوخاص ةنواعها من شركات عامأفي السوق باختلاف  ةمين الناشطأشركات الت

ها علي التي تستحوذ ةالسوقي ةلى الحصةإضافعمال لهذه الشركات بالإأفيوضح كل من تطور رقم 

 :2021، 2020، 2019 خلال السنوات ةكل شرك

 

 :مينات الجزائريأمين في سوق التأ(: مكانة الشركة الوطنية للت3.3الجدول )

رقم الأعمال  الشركات الترتيب

 )مليار جزائري(

تطور بين  (%الحصة السوقية )

2020- 

2021 
2019 2020 2021 

 

قطاع 

 السيارات

مخاطر 

الحرائق والحوادث  زراعية

 والمخاطر المتنوعة

 مخاطر النقل
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1 SAA 28801 21.9% 21.00% 21.48% 0.48% 

2 CAAT 25404 18.28% 19.46% 18.94% 0.52-% 

3 CAAR 16257 11.64% 11.08% 12.12% 0.43% 

4 CASH 16097 9.57% 11.69% 12% 0.92% 

5 CNNA 12643 10.81% 10.27% 9.43% 0.84-% 

 %0.47 %73.98 %73.51 %71.47 99202 العامةإجمالي الشركات 

6 CIAR 8652 7.44% 6.86% 6.45% 0.41-% 

7 TRUST 6060 3.01% 3.74% 4.52% 0.78+% 

8 ALLIANCE 4829 3.93% 3.72% 3.60% 0.12-% 

9 SALAMA 4322 4.06% 3.59% 3.22% 0.37-% 

10 GIG 3842 2.87% 2.93% 2.87% 0.06-% 

11 GAM 3163 2.87% 2.59% 2.36% 0.23-% 

12 AXA 

DOMMAGES 
1633 1.98% 1.48% 1.22% 0.26-% 

 %-0.67 %24.23 %24.90 %26.12 32495 إجمالي الشركات الخاصة

13 CAGEX 1159 0.83% 0.90% 0.86% 0.04-% 

14 SGCI 1244 0.73% 0.69% 0.93% 0.24% 

إجمالي الشركات 

 المختصة

2403 1.59% 1.59% 1.79% 0.20% 

     134100 إجمالي السوق

 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على التقارير السنوية للشركة.

 ن ثلاثمكثر أمنذ  ةالتي تستحوذ عليها الشرك ةالرياضي ةعلاه المكانأنلاحظ من الجدول 

ن ألى إ كورونا ةحدثتها جائحأورغم المخلفات التي  ةسوقي ةكبر حصأعمال وأعلى رقم أسنوات ب

 28801عمال بلغ أعلى رقم أنها اكتسحت السوق بأفنلاحظ ب ةحافظت على هذه المكان ةالشرك

 .2021 ة% سن21.48بلغت  ةسوقي ةكبر حصأمليار دينار جزائري وب

ي حتى المستجدات العصر الحال ةتصعب بشكل دائم للتكيف مع كاف ةن الشركأيمكن القول 

 .ات المنافسه لهاتحافظ على منصبها الريادي رغم تعدد الشرك

 تحليل تطور بعض مؤشرات حول تطور نشاط الشركه: 3.6
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لى ةإضافإمين أوتغير هامش الت ةعمال الشركةألى تطور وتنوع محفظإسنتطرق في هذا الجزء     

 سمالها البشري وكذلك تطور عدد نقاط البيع في التراب الوطني.أالتطور الر

 :saaمينأللت ةالوطني ةعمال الشركأمحفظه 1.3.6

، 2019، 2018 مين خلال السنواتأللت ةالوطني ةعمال الشركةأيوضح الجدول الموالي محفظ    

2020 ،2021: 

 :saaعمال شركة أ(: تطور محفظة4.3الجدول )

 نسبة التفاوت )%( 2021 2020 2019 2018 الفروع

 -4.0 62.2 66.1 69.4 72.4 قطاع السيارات 

خارج قطاع 

 السيارات 

27.6 30.5 33.9 37.9 3.9+ 

الحرائق و الحوادث 

و الاخطار المتنوعة 

(I.A.R.D) 

23.6 26.2 29.6 33.8 3.9+ 

 +3.5 23.5 20.2 16.6 13.5 الاخطار الصناعيه

 +0.02 2.3 2.3 2.6 2.2 الاخطار الزراعيه

 +0.01 1.7 1.7 1.6 1.8 اخطار النقل

 التقارير السنوية للشركة.المصدر : من إعداد الطلبة بالاعتماد على 

ع تسجل تحسن نوعيا في جميع الفرو ةعمال الشركةأن محفظأعلاه أنلاحظ من الجدول 

حسن الت ينعكس في التخفيض التدريجي الاعتمادها التاريخي على فرع السيارات كذلك يرجع هذا

 رات.خارج قطاع السيا ةلى اطلاقها الخدمات ومنتجات رقميةإعمال الشركةأالنوعي في محفظ

 مين:أغير هامش التت 2.3.6

عن  وجوداتن تزيدها المأالتي يجب  ةالمالي ةمين القيمأمين في شركات التأيمثل هامش الت

لتالي اجدول صول عن الخصوم يوضح الالتي تزيد بها الأ ةالماليهةخرى القيمةأو بصيغأالمفقودات 

 .2021، 2020، 2019 في السنوات ةتطور هامش الملاء المالي

 : saaةلشرك ة(: تطور هامش الملاءة المالي5.3الجدول)

 هامش الملاءة السنوات

2019 38.5 

2020 40 
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2021 42 

 .ةللشرك ةبالاعتماد على التقارير السنوي ةالمصدر: من اعداد الطلب

انت كحيث ب ةلهذه الشرك ةالمالي ةنلاحظ من هذا الجدول الارتفاع المستمر في هامش الملاء

تصل مليار دينار جزائري و 40لى إ 2020 ةلترتفع سن 2019 ةمليار دينار جزائري سن 38.5

 .2021 ةمليار دينار جزائري سن 42لى إخيرا أ

هجت انت نها قدإوبالتالي ف ةمين يعني ارتفاع عدد الزبائن لهذه الشركأارتفاع هامش الت

 لجذب العملاء. ةمحكم ةاستراتيجي

 :saaرأس المال البشري لشركة تطور  3.3.6

نمو  حداث الفارق فيإكونه القادر على  ةدارإي أهم عنصر في أيعتبر العنصر البشري 

وضح يهيل الكادر البشري ألت ةوظفت الشركه جميع الجهود اللازم ةوالد ةتطور هذه المؤسس

 .2019خلال السنوات  ةالجدول الموالي تطور عدد الموظفين لشرك

 

 

 

 :saaتطور عدد الموظفين لشركة (يمثل 6.3) الجدول

 السنة               

 الفئة     

2019 2020 2021 

 3 3 3 المدراء التنفيذين

 810 835 822 كبار المسؤولين

 1296 1180 1138 الإطارات

 1008 1087 1137 الرؤساء

 183 214 227 المنفذين

 3300 3319 3321 المجموع

 %64 %61 %25 معدل الإشراف

 .كةللشر ةبالاعتماد على التقارير السنوي ةالمصدر من اعداد الطلب

منذ  ةثقم ثلارالمدراء التنفيذيين ثابت عند  ةن عدد الموظفين من فئأمن خلال الجدول نلاحظ 

كبار ة من فئة كما نلاحظ انخفاض مستمر في عدد الموظفين في فئ 2021 ةلى غايإ 2019

ات طارالإ ةوالمنفدين مقابل ذلك نلاحظ ارتفاع في عدد الموظفين من فئالمسؤولين والرؤساء 

تج هذا الارتفاع النا 2021 ة% سن64لى إ 2019 ة% سن25شراف من وكذلك ارتفاع معدل الإ

لذلك  ةمللازهيل الكادر البشري وتوفير الدورا والتدريبات اأفي ت ةلجهود فعال ةللتخصيص الشرك

خططها ل ةسسلا تطبيق المؤإما الانخفاض المستمر الذي تشهده المؤسسه في عدد الموظفين ما هو أ

 من خلال الرقمنة.  ةدارالإ ةلى تحسين عمليإتهدف  ةجديد ةفقط تبنت استراتيجي
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 :saa( : تطور عدد الموظفين لشركة 5.3)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على التقارير السنوية للشركة

 2021 لىإ 2015منذ  saaتطور عدد الموظفين باختلاف فئاتهم في شركة  هعلاأيمثل الشكل 

 شراف.كما يوضح تطور معدل الإ

لبرنامج لهذا من حفظ تنفيذ ا 2021 ةالمالي ةخير من السنفي الربع الأ ةنشطاستئناف الأمكن 

 2020 ةلماليا ةمن التدريب عكس السن ة% من القوى العامل20العام جزئيا وبذلك استفاد ما يقارب 

يب تدرال ةنشطةأساسي لقرار تعليق غالبيالموظفين هو المحور الأ ةالتي كان فيها شرط سلام

 .ةاخلي وعلى مستوى الهياكل المتخصصالد

 .2020/2021يوضح الجدول الموالي عدد التدريبات خلال السنتين 

 :هيل الكادر البشريأتطور عدد التدريبات التي خصصتها الشركه لت (:7.3) الجدول

 2021 2020 نوع التكوين/ السنة

 52 25 الندوات

 486 16 التكوينات التأهيلية

 35 / العاليتكوينات التعليم 

 

 المنفذين

كبار 

الإطارا المسؤولين

المديرين  ت

المسؤولين  التنفيذيين

 معدل الإشراف التنفيذين
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 .المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على التقارير السنوية للشركة

 

ويرجع  2021 ةعدد التكوينات بشكل كبير خلال سن ةعلى زيادنلاحظ من الجدول الأ

ليق التي كانت السبب في تع 19كوفيد ةالصحيةزملى الأإ 2020 ةانخفاض عدد التكوينات سن

 .التكوين ةنشطةأغالبي

 :saaطور عدد نقاط البيع لشركة ت 4.3.6

 .2021، 2020، 2019 خلال السنوات ةتمثل جدول الموالي تطور عدد نقاط البيع للشرك

 ة:تطور عدد نقاط بيع الشرك (:8.3) الجدول

 عدد نقاط البيع السنة

2019 520+ 

2020 530+ 

2021 730+ 

 للشركة. المصدر من إعداد الطلبة بالاعتماد على التقارير السنوية

ي الوطن في عدد نقاط البيع على المستوى التراب ةمستمر ةعلى الزيادأنلاحظ من الجدول 

ة لشركالى اهتمام إبيع وهذا التوسع الجغرافي راجع  ةنقط 730زيد من أ 2021 ةحتى ليبلغ سن

 هامح لمر الذي سلى كسب رضا العملاء الأإبتعميم منتجاتها في كامل التراب الوطني وسعيها 

 .ةبتحقيق مزايا تنافسي

 عرض ومناقشة النتائج: .7

ى لإمين مكاننا من الوصول أللت ةالوطني ةبعض مؤشرات حول تطور نشاط الشرك ةدراس

 ليها فيما يلي:إنتائج نشير  ةعد

 عرض نتائج الدراسة: .1.7

 في ما يلي: ةالميداني ةليها من هذه الدراسإهم النتائج التي توصلنا أتتمثل 

 ةلشركن األى إمر الذي يشير مين في ارتفاع مستمر الأأللت ةالوطني ةعمال الشركأرقم -

 تتمتع بمستوى نشاط عالي.

حيث بمينات الجزائري أعمال في سوق التأعلى رقم أو ةسوري ةكبر حصأب ةتتمتع الشرك -

جل أمن  ةالمستجدات العصر والتصدي لجميع التغيرات الحاصل ةكاف ةلى مواكبإتسعى 

 .ةالرياضي رغم اشتداد المنافسالحفاظ على المنصب 

دها عتمالاعمالها بحيث تسجل انخفاضا تدريجيا ةأفي محفظ ةمين تحسن النوعيأالوطنيه للت -

 .ياراتلقطاع خارج الس ةالسوقي ةالتاريخي على قسم السيارات ما يقابل ذلك نمو الحص



لدراسات التطبيقيةا                الفصل الثالث  :                                                               
 

52 
 

ي يشير الذ مرلأا ةفي هامش الملا المالي ةمين ارتفاع المستعملأللت ةالوطني ةسجلت الشرك -

 ونا.كورة بجائح ةمين لهذه الشركألى ارتفاع عدد الزبائن بحيث لم يتاثر هامش التإ

 ةلشركاهيله حيث تشهد أطير الكاد البشري وتألت ةالجهود اللازم ةلتوظيف كاف ةالشرك -

سين لى تحإتهدف  ةوجديد ةمحكم ةراجع لتبنيها استراتيجي ةس مالها البشريأانخفاضا في ر

 .ةمن خلال الرقمن ةدارالإ ةعملي

 تعميمونقاط البيع في كامل التراب الوطني  ةبالتوسع الجغرافي من خلال زياد ةالشرك -

 في الوطن. ةتنافسي ةمر الذي حقق لها ميزمنتجاتها الأ

 تفسير نتائج الدراسة: .2.7

بالغ لمتمر نها في تحقيق مسأو ةللشرك ةالجيد ةيوضح الحال ةعمال الشركأن تزايد الرقم إ -

 نها تستخدمأمين التي تنجزها هذا ما يدل على أمن خلال عمليات الت ةجيد ةمالي

 مرا الأقدمهالتي ت ةفي التعريف بمنتجاتها كما يدل على الجود ةمحكم ةاستراتيجيات تسويقي

 في كامل التراب الوطني. ةالذي حقق لها مزايا تنافسي

 ةلازمال ةلى تخصيص الموارد الماليإر يدل على سعيها المستم ةس مال الشركأن نمو رإ -

 هيل الموظفين وتعزيز نقاط البيع.ألى تةإضافلتحديث منتجاتها ونشاطاتها بالإ

يها عل ةمستحوذ ةسوقي ةكبر حصأمين بأمن اكتساح السوق الجزائري للت ةمكنت الشركت -

 ةيالبشر ةوالكفاء ةالمالي ةتتمتع بالمتانة ن الشركأعمال هذا ما يفسر على أعلى رقم أو

 ةيالرئيس ةبوابلدمج الاقتصاد الرقمي الناشئ في الجزائر كونه ال ةاللازم ةوالموارد المادي

 في السوق. ةالتي تمكنها من التطور والحفاظ على مكانتها الريادي

نه أ لاإ مين السياراتأت ةسد بسبب اللاميالأ ةعلى حص ةيستحوذ قطاع السيارات في الشرك -

دها من اعتما ةلى تقليل الشركإذلك راجع  ةخيرفي السنوات الأ يشهد انخفاضا نوعيا

ارات خرى خارج قطاع السين القطاعات الأإالتاريخي على هذا الفرع وفي مقابل ذلك ف

ت لخدماالبعض  ةلى تقديم الشركإتشهد نموا وتحسنا تدريجيا في هذه السنوات وهذا راجع 

 ةوفرض الحجر الصحي وفي ظل مواكبكورونا ةخارج قطع السيارات رقميا بسبب جائحه

ين مأالت ةلكتروني هما خدمخدمتين عبر موقعها الإ ةالاقتصاد الرقمي اطلقت الشرك

ن م ةفادمما سهل على العملاء الاست ةضرار المنزليمين الأأت ةوخدم ةالكوارث الطبيعي

ا لهذ ةالسوقي ةمر الذي عرف اقبالا ينعكس على تطور الحصهاتين الخدماتين رقميا الأ

رح في ط ةكونها السباق ةتنافسي ةمن اكساب من اكتساب ميز ةالقطاع كما مكن الشرك

 .ةلكترونيإخدمات 

كورونا هذا ما يدل على  ةن يتاثر بجائحأارتفاعا مستمرا دون  ةللشرك ةعرف هامش المالي -

 ةقامت بوضع استراتيجيات محكم ةن الشركألى إمر الذي يشير ارتفاع عدد العملاء الأ

قبال الكبير حدث خرودها ما يعني الإألكتروني ولجذب العملاء من خلال موقعها الإ
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لكتروني عبر موقعها الرسمي الإ ةمن هذه الخدمات التي تقدمها الشرك ةللعملاء للاستفاد

 العملاء. ةكذلك لتفعيلها الدوري لخدم ةضافبالإ

يف العنصر البشري لتوظ ةراجع لسعي الشرك ةن انخفاض عدد الموظفين في الشركإ -

نها أي من شوالكفيل باتخاذ القرارات التة دارهم في الإالمؤهل والمدرب كونه العنصر الأ

يبات لى تعزيز جهودها وتوفير التدرةإفي السوق لذا ساعد الشرك ةتحديد مصير الشرك

 .ةالمعاصر ةطير الكاد البشري في ظل التطورات الرقميألت ةوالتكوينات اللازم

 ي كامللى تعزيز نقاط البيع فإبحيث تسعى  ةناجح ةالتسويقي ةعلى سياس ةركتعتمد الش -

ل على تعم نهاذلك لأ ةتنافسي ةمر الذي اكسبها ميزالتراب الوطني والتوفير منتجاتها الأ

 اثبات نفسها من خلال تحقيق التموقع المادي والذهني لدى العملاء.

 اختبار فرضيات الدراسة: .8

لى إعود ن تحسين الميزة التنافسية المؤسسات الخدمية يإاختبار الفرضية الأولى:  .1.8

 التطبيق المحكم لاستراتيجيات التسويق الرقمي.

 ة ودراسةقابلمن أجل اختبار صحة هذه الفرضية نعود إلى النتائج التي تحصلنا عليها من خلال الم

 saa حيث توصلنا إلى أن شركة saaن بعض مؤشرات حول تطور النشاط الشركة الوطنية للتأمي

مام لاهتوأعلى رقم أعمال كما أنها تسعى ا ةسوقي ةتكتسح سوق التأمين في الجزائر بأكبر حص

لوجية تكنوساليب الالاستخدام من الأ ةضافإبالتوسع الجغرافي وتعميم منتجاتها في كامل الوطن 

ها لسوق كونافي  ي بذلك تملك ميزة تنافسيةالحديثة في خطتها الاستراتيجية وسياساتها التسويقية فه

 المؤمن الأول على المستوى الوطني.

لال خاكتسبت ميزتها التنافسية في السوق من  saaوبهذا نقبل هذه الفرضية كون مؤسسه 

 إنتاجها الأساليب الرقمية في سياساتها التسويقية.

 الرقمي التين أهم أدوات واستراتيجيات التسويق إاختبار الفرضية الثانية: .2.8

 .شهارات التلفزيونية فقطتستخدمها المؤسسات الخدمية في الجزائر تنحصر في الإ

في  لى تصريحات السيد نائب مدير مصلحة التسويقإجل اختبار صحة هذه الفرضية نعود أمن 

والتي تتمثل saaدوات التسويق الرقمي التي تستخدمها مؤسسة  أهم أالشركة الوطنية للتأمين عن 

ى لإفة ضاإشهارات الإذاعية عبر الراديو موقعها على الويب شهارات التلفزيونية والإالإفي 

 صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي وكذلك قناتها على اليوتيوب.

 ا أدواتداماتهلى تنويع استخإومين لا نقبل هذه الفرضية لأن المؤسسة الوطنية للتأمين تسعى 

 شهارات التلفزيونية فقط.لى الإالتسويق الرقمي ولا تقتصر ع

ادية د المتكثف مؤسسات التأمين الجزائرية مجموعة من الجهوختبار الفرضية الثالثة:. ا3.8

 والمالية من أجل تحسين مزاياها التنافسية ومواكبة الاقتصاد الرقمي الناشئ.

لى الجهود التي بذلتها شركة في تأهيل وتكوين الكادر إوالاختبار صحة هذه الفرضية نشير 

ن الشركة كانت من أالبشري في إطار تحسينعملية الإدارة من خلال الرقمنة وكذلك نشير إلى 
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الشركات السباقة في طرح منتجاتها عبرموقعها على الويب بالإضافة لتوفيرها لخدمات الدفع 

 .ةلكتروني وتفعيل خدمة العملاء بصفه دوريالإ

امل ن الشركة الوطنية للتأمين تسعى جاهدة لتضيف كوبهذا نقبل هذه الفرضية ذلك لأ

 هنة.الرا الموارد المالية والمادية والكفاءات البشرية اللازمة لمواكبة التطورات الرقمية

 خلاصة الفصل:

مر قطاع التأمين بتغيرات جدرية جعله يحظى بأهمية كبيرة في اقتصاديات الدول اليوم 

بالرغم من أن الصناعة التأمينية في الجزائر لا زالت في الطور النمو مقارنة بالدول المتقدمة ذلك و

بسبب التأخر الاقتصادي الذي خلفته حقبة الاستعمار إلا أن هناك تطور ملحوظ في سوق التأمينات 

ركات خصوصا بعد تحرير القطاع وفتح المجال للخواص، مما ساهم في اشتداد المنافسة بين ش

التأمين في الجزائر الأمر الذي فرض على كل شركة السعي إلى تطوير استراتيجياتها من أجل 

اكتساح السوق وفي إطار ذلك اتخذت من التطورات التكنولوجية الحديثة والرقمية سبيلا لتحديث 

التأمينية في تعتبر الشركة الوطنية للتأمين من أول الشركات  .وظائفها الإدارية وخططها المستقبلية

الجزائر والتي اكتسحت السوق بأكبر رقم أعمال وحافظت على مكانتها في ظل هذه التطورات 

باعتمادها لبعض أدوات واستراتيجيات التسويق الرقمي في حملاتها التسويقية ذلك من أجل زيادة 

 .ي العملاءرضا العملاء الأمر الذي أدى إلى إنشاء ميزة تنافسية في السوق من خلال زيادة وع
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 خلاصة الدراسة: .1

سين قدمنا في بداية هذه الدراسة مدخلا عاما حول موضوع دور التسويق الرقمي في تح

ة التي معاصرللمؤسسات الخدمية من خلال الإشارة إلى التغييرات والتطورات الالميزة التنافسية 

حيث  وضوعأثرت على جميع الميادين فتناولنا أهميته وأهداف الدراسة ومبررات اختيار هذا الم

ات مؤسسطرحنا الإشكالية التالية: " كيف يساهم تسويق الرقمي في تحسين ميزة التنافسية لل

نية لمكاى التساؤلات الفرعية والفرضيات. كما قمنا بضبط حدود الدراسة االخدمية؟"إضافة إل

التي  دبيةوالزمنية والإشارة إلى محددات هذه الدراسات، ثم قمنا بالتطرق إلى المصطلحات الأ

ل وفص انطلقنا منها لإعداد هذه الدراسة بحيث قسمناها إلى أربعة فصول ثلاثة فصول نظرية

 تطبيقي.

يق م التسومفهو لك إلى تقديم مفاهيم عن المتغيرات محل الدراسة بحيث أشرنا إلىانتقلنا بعد ذ

كذلك مه والرقمي وعناصره وأدواته ومميزاته وعيوبه إضافة إلى التحديات التي تحول دون تعمي

سية ة التنافلميزأهم خصائصه وأبعاده والفرق بينه وبين التسويق الإلكتروني ثم تطرقنا إلى مفهوم ا

ا جياتهتعد الهدف الذي تسعى إليه جميع المنظمات اليوم لتحققها فأشرنا إلى استراتيالتي 

سويق ب وتومصادرها ومفهوم نموذج الماسة وأهميتها بعد ذلك سلطنا الضوء على الدور الذي يلع

سابقة ت الالرقمي في تحسين ميزة التنافسية المؤسسات الخدماتية ثم انتقلنا إلى عرض الدراسا

 بذلك تميز دراسة الحالية عنها.مبرزين 

من SAAمين وفي الفصل الثالث عالجنا واقع تطبيق التسويق الرقمي في الشركة الوطنية للتأ

ل ة محخلال التعريف بقطاع التأمينات ومراحل تطوره في الجزائر وكذلك قمنا بتقديم الشرك

سنوية ير البالاعتماد على التقارالتربص، ثم تطرقنا إلى تقييم أدائها من خلال بعض المؤشرات 

 لها.

 ؤسساتعالجت هذه الدراسة الدور الذي يلعبه التسويق في تحسين الميزة التنافسية الم

ل عماالخدمية باعتبار التسويق الرقمي موضوع حديث وأصبح يحظى بأهمية بالغة في عالم الأ

ات ؤسسات قطاع الخدماليوم والذي أصبح يساعد في نشر المعرفة بالخدمات التي تقدمها م

 ني وحملتكتروفبالاعتماد على استراتيجيات وأدوات التسويق الرقمي مثل التسويق عبر البريد الإل

تملين يمكن  الوصول إلى العملاء المح SEOالوسائط الاجتماعية وكذا تحسين محركات البحث 

تطوير وضل لاء بشكل أفوإعلامهم بالخدمات المقدمة وبالتالي يمكن للمؤسسات فهم احتياجات العم

ر لتي تعتبية االمنتجات والخدمات التي تلبي تلك الاحتياجات وهذا ما يؤدي إلى إنشاء ميزة تنافس

 الحجر الأساس بالنسبة لخطط المنظمة.

 نتائج اختبار الفرضيات: .2

 لى ما يلي:إوبعد اختبار الفرضيات قد توصلنا  ةللدراس ةبناء على النتائج السابق

يق المحكم لاستراتيجيات التسويق الرقمي في تحسين المزايا التنافسية للمؤسسة يساهم التطب -

دواته في أالخدماتية ورغم حداثة التسويق الرقمي وضعف الجهود المبذولة للتطبيق كامل 
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دواته في استراتيجيتها أهذا المجال إلا أن المؤسسات الخدماتية اليوم تستخدم بعض 

 بات صحة هذه الفرضية.ثإالتسويقية وبالتالي يمكن 

 ؤسساتبالرغم من حداثة التسويق الرقمي في سوق الخدمات الجزائري اليوم إلا أن الم -

 ة مثلالخدماتية تعتمد على مجموعة من أدوات التسويق الرقمي في خططها الاستراتيجي

في نه ننشهارات التلفزيونية والراديو ومواقع التواصل الاجتماعي ومواقع الويب ومالإ

 ة الفرضية الثانية.صح

بة تتداخل مجموعة من الجهود المبذولة من طرف المؤسسات الخدماتية من أجل مواك  -

 ماديةتطورات الرقمية الحديثة التي تميز عصر اليوم من تخصيص الموارد المالية وال

 ة.الثالث رضيةصحة الف ثبتوتدريب الكفاءات البشرية وتأهيلها وتعزيز نقاط البيع وبالتالي ن

 : نتائج الدراسة .3

 لمؤسساتسية لإن الدراسة النظرية والميدانية لدور التسويق الرقمي في تحسين الميزة التناف

 لى مجموعة من النتائج يمكن تلخيصها فيما يلي:إالخدمية ساهمت في الوصول 

يعد التسويق الرقمي موضوع حديث أحدث ضجة في جميع المجالات اليوم لتعدد  -

لذي لدور ادواته واستراتيجيته وكذلك أبعاده وتتبلور أهميته من اأاستخداماته واختلاف 

 يلعب في تحقيق أهداف الشركات في وقت قياسي . 

ين ميادت جميع السفرت التطورات التكنولوجية الحديثة في العصر الحالي عن تغيرات مسأ -

تباع إلى إوساهمت بشكل كبير وبسرعة فائقة في دفع المؤسسات باختلاف أنواعها 

ة في استراتيجيات جديدة تحت مسمى الرقمنة من أجل الحفاظ على البقاء والاستمراري

 السوق.

ق تطبيكثر مرونة لحدث التطور الرقمي قفزة نوعية في قطاع الخدمات كونه القطاع الأأ -

مويلية ة التصبح الجهأمينات الذي أب التكنولوجية والرقمية الحديثه خاصة قطاع التالأسالي

 الرئيسية لاقتصاديات جميع الدول.

غلب أ ليهإ تعتبر الجودة أهم مصدر لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات وهذا ما صار يسعى -

هذه  كلفةظر عن تالعملاء اليوم بحيث تمركزت الجودة أغلب انشغالاتهم ورغباتهم بغض الن

 المنتجات.

ى ها تبقنألا إعمالها أتبذل المؤسسات الخدماتية الوطنية جهودا ملحوظة في إطار رقمنة -

 ضعيفة مقارنة مع الجهود المبذولة في هذا المجال في الاقتصاديات الأخرى.

رفة جاءت التكنولوجيا الحديثة والرقمية بأساليب جديدة لدراسة سلوك العملاء ومع -

ث لبحوجل اس المال لأأانشغالاتهم مما وفر على المؤسسات الكثير من الوقت والجهد ور

سب كم في التسويقية وبهذا أصبحت هذه العملية تتم بسرعة وفعالية أكثر من قبل، ما ساه

 رضا العملاء من خلال توفير منتجات وخدمات تتناسب مع احتياجاتهم ورغباتهم.
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ذي ر المدد جلب عملاء لا تحقق التواصل الفعلي معهم الأتجد المؤسسات اليوم نفسها بص -

صبح نت لتنترلى تكثيف وتعزيز الجهود المبذولة في إطار  تحديث مواقعها على الإإدعاها 

 بصورة واضحة وجذابة لاستقطاب العملاء.

 الاقتراحات: .4

 تيوفي إطار النتائج التي توصلنا إليها تمكنا من تصور مجموعة من الاقتراحات ال

ية دماتفسية للمؤسسات الخانراهامناسبة لتعزيز دور التسويق الرقمي في تحسين الميزة التن

 والتينشير إلى أهمها في التالي:

ء لعملااضروري التطبيق وتبني استراتيجيات التسويق الرقمي باعتبارها الأساس في جلب  -

فسية لتنااحسين ميزة وكسب ولائهم من خلال معرفه احتياجاتهم وانشغالاتهم ما يساهم في ت

 للمؤسسات.

حة ى شريالتركيز على اختيار استراتيجية تسويق الرقمية الفعالة والمناسبة للوصول إل -

 العملاء المستهدفة والتي تزيد من الوعي بالخدمة المقدمة.

ير هتمام بحل مشاكلهم وتوفضرورة الوقوف على انشغالات الزبائن ومقترحاتهم والإ -

عملية يرغبون بها وأخذ مطالبهم على محمل الجد لأن الزبائن هم لب الالخدمات التي 

 التسويقية.

ف لتعريالعمل على نشر الوعي والثقافة التأمينية والإشارة إلى أهميتها ومزاياها وا -

 بمنتجاتها.

التأكيد على تأهيل الكادر البشري وتوظيف الإطارات والكفاءات البشرية التي من شأنها  -

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والأساليب الرقمية الحديثة في بناء تحسين 

 استراتيجيات المؤسسة.
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