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 برنامج الملتقى
 فعالیات الملتقى

   استقبال الضیوف و المدعوین و المشاركین 00: 09 – 30: 09        

   مراسیم افتتاح الملتقى الوطني 30: 09 – 15: 10         

  ایات من القران الكریم قراءة 

  النشید الوطني  

 أ.د مغاشو مراد كلمة مدیر الجامعة : 

 أ.د.بن لدغم فتحيكلمة عمید الكلیة : 

 طالب العشعاشي مریم د.كلمة رئیسة الملتقى : 

 بن حبیب عبد الرزاق  المنسق العام للملتقى: أ.د.

 أ.د. قراري یمینة  : مخبرالكلمة مدیرة 

   (15: 10 – 30: 10)                                    استراحة                                             
 ا.د. بن حبیب عبد الرزاق   :الجلسة رئ�س  30: 10 - 30: 12                                                                     الافتتاحیة : الجلسة

  https://meet.google.com/dvc-uzue-wmx 

 مؤسسة الانتماء عنوان المداخلة المتدخل

Mr .BOUABDALLAH karim Numérisation de la Gestion des 
Ressources Humaines, la solution GRH 

de Naltis pour l'université de Sétif 
Manager de "Naltis" 

 أ.د خالد رجم

 د. قوال زواویة ایمان

واقع استراتیجیة التسویق الرقمي في المؤسسات 
 REDJEMعرض  تجربة مؤسسة  الخدماتیة

STUDIO 

 جامعة فرحات عباس سطیف

 جامعة سیدي بلعباس

Dr. LACHACHI Hassen 
Digitalisation des services hospitaliers : 

Opportunités et défis à travers 
l’expérience du service de chirurgie 

générale A Chu Tlemcen 

CHU. Tlemcen 

Mr. TOUATI  Sadek  
Le marketing digital comme levier de 
fidélisation client dans le secteur des 

services 

Country Marketing 
Manager - Digital & Trade 

Marketing a Groupe 
Lesaffre 

Pr. TAFER Zoheir  

Dr. MEKKI Mustafa  

Tromperie numérique et marketing : 
Enjeux et limites 

Université de Tlemcen 

Université Alger 3 

Dr. TALEB LACHACHI Meriem 

Mr. BOUCHAMA Abdelkader 
Etat des lieux de la digitalisation dans le 

domaine bancaire : Cas de la Banque 
BADR 

Université de Tlemcen 

Cadre de la Banque BADR 

https://meet.google.com/dvc-uzue-wmx
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 علام فاطمة الزھراء  .د / ا.د. مرابط سلیمان:   الجلسة )ة(رئ�س                                   16:00 -13:30 : الأولىالجلسة  

https://meet.google.com/hgt-cnmb-drh 

اھمیة التسویق الرقمي في التواصل الفعال  فضیلة بلخضر . د .ط 
 مع العملاء 

 جامعة ورقلة 

 د. عبد الغني حجاب 
 ط. وسام جلود

أنماط سلوك المستھلك في مجال  
 الخدمات الإلكترونیة

 جامعة المسیلة 
 جامعة المسیلة 

 د. سفیان خلوفي
 

: مقاربة  (7T's)تكتیكات التسویق الإلكتروني 
 التسویق المعاصر

 المركز الجامعي  میلة 

التحول الرقمي العالمي في   رھاناتفرص و خوجة سفیان د.

 القطاع السیاحي

  1جامعة الجزائر 

دور الضوابط القانونیة في تشجیع التسویق   بن عزوز ربیعة    د. 

 ؟  : أيّ فعالیة الإلكتروني

 جامعة تلمسان 

 مقدم نسریند. ط.
 فارس طارقد. 

أثر توظیف أدوات الذكاء الإصطناعي على  
 فاعلیة التسویق الرقمي 

 تبسة جامعة 
 تبسة جامعة 

 صالح عیاديد. 
 الصادق عاشورد. 

دور التسویق الرقمي في تطویر الخدمات: 
 دراسة حالة شركة كریم 

 جامعة أم البواقي 
 الواديجامعة 

التسویق السیاحي الرقمي ودوره في تحسین  مقدود فریدةد. 
 خدمات الوكالات السیاحیة 

 2جامعة سطیف 

 
 : التسویق الرقمي لدى المؤسسات الفندقیة وسیلة سعودد. 

 عرض تجربة فنادق ماریوت
 جامعة البویرة 

  حمود بثینةد.  ط.

  سراج خلودد. ط.
التسویق بالمحتوى الرقمي في  مساھمة 

  : تفعیل الاتصال التسویقي بالمؤسسات الصحیة
 Boukerrou دراسة حالة العیادة الاستشفائیة

CMCB 

   2جامعة قسنطینة  
   2جامعة قسنطینة 

 بن عمار سمیة  .د / ا.د. بن اشنھو سیدي محمد  : الجلسة )ة(رئیس                           16:00-13:30 الجلسة  الثانیة :

https://meet.google.com/iqv-jkqc-rti 

 سلیمان نسریند. 
 جمعي سمیرةد. 

تأثیر التقنیات الحدیثة على سلوك المستھلك في  
 صناعة الخدمات الرقمیة 

  –المدرسة العلیا للاقتصاد 
 وھران

  -المدرسة العلیا للاقتصاد 
 وھران

   )ECRMإدارة علاقات العملاء الإلكترونیة ( دخیلي خالد د. 
 في القطاع البنكي

 جامعة سطیف             

 

 

https://meet.google.com/hgt-cnmb-drh
https://meet.google.com/iqv-jkqc-rti
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 خالد سحنوند. 
 عصام  بعلاشد. 

 الصناعة في  الرقمي التسویق  استراتیجیات
 المصرفیة 

 تیارت   جامعة
 تیارت   جامعة

التسویق في العصر الرقمي: المفاھیم،   حصبایة رحمة مجدة د. 
 التحدیات، والأنشطة 

 جامعة الجلفة 

  بخوش بلالد. ط.
  د. محمد جبر السید عبد الله جمیل

 

تأثیر أدوات الإتصال التسویقي الرقمي على  
 السیاحة في الجزائر 

 

 جامعة تبسة 
جامعة المدینة العالمیة، فرع 

 القاھرة
 عثماني فایزة د. 
 فیلالي یوسف د. 

دور التسویق الرقمي في تعزیز أداء الشركات:  
 التحدیات والابتكارات الحدیثة

 المركز الجامعي مغنیة 
 مدرسة العلیا للاقتصاد وھران

 د.أمیرة معایش 
 د.عمار مراتي

واقع استخدام التسویق عبر شبكات التواصل  
المؤسسة الخدمیة اوریدو  الاجتماعي من طرف

 -نمودجا -الفایسبوك   - للھاتف النقال

 جامعة جیجل 
 جامعة جیجل 

 د. بوبكر الصدیق زھو  
 د. محمد الطیب بن میر 

 

دور التسویق الرقمي في إنعاش الخدمة  
–السیاحیة وتجاوز تداعیات جائحة كورونا 

 -التجربة الصینیة انموذجا 

 جامعة الوادي
 جامعة الوادي

 
  عبد الحمید فضیلةد. 
 بلعید نعیمةد. ط.

دور استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي في  
التسویق الرقمي في مجال تقدیم خدمة التعلیم 

 الآلي وخدمات الاستشارة 

 جامعة تیسمسیلت 
 جامعة تیسمسیلت 

        مســـــاني رشیـــدة د. 
    مســــاني صوریة   د. 

 

تأثیر أدوات التسویق الرقمي في تعزیز  

دراسة   :  الصورة الذھنیة للمؤسسة الخدمیة

 حالة مجموعة فنادق بولایة تبسة

 جامعة  بسكـــــــــــرة 
         جامعة تبســــــــــة

 

 د. محجور میمونة  / د. براھیمي اسیة : الجلسة رئیسة                                         16:00-13:30 الجلسة  الثالثة :

https://meet.google.com/hvd-yvav-rhm 
استراتیجیات توطین المحتوى ودورھا في  شفیق حایف سي حایفد. ط.

 تعزیز التسویق الرقمي في قطاع الخدمات
  2جامعة الجزائر 

 
 .شوالي احلام د .ط 

 طبایبیة سلیمة ا.د.  
مساھمة التسویق بالمحتوى في تنشیط السیاحة  

 الداخلیة: فرص وتحدیات 
 جامعة قالمة   

 جامعة قالمة               
 بحري نسرین .دط.
 مریمش زینبد. ط.

التسویق السیاحي الرقمي في الجزائر: قراءة  
 وصفیة لتجربة محلیة في ظل التحول الرقمي

 الجزائر  -18000 جامعة جیجل
 الجزائر  -18000 جامعة جیجل

  عبد القادر قم د.
 

 مي الوسلاتي .   .بم .ط 

تأثیر میزات نظام إدارة علاقات العملاء  
في مرحلة ما بعد الشراء على الثقة   الإلكتروني

والرضا والولاء في التجارة الإلكترونیة: 
 الأدوار الوسیطة للثقة والرضا

جامعة قرطاج , كلیة العلوم  
الاقتصادیة والتصرف بنابل 
جامعة قرطاج , كلیة العلوم  
 الاقتصادیة والتصرف بنابل 

 

https://meet.google.com/hvd-yvav-rhm
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دور الذكاء الاصطناعي في تطویر التجارة  فلیت الشیخد.  ط.
 دراسة حالة شركة أمازون  الإلكترونیة

 جامعة سعیدة  

خولة قاسمي الحسني د.   
 سامیة عصنیند. 

دور تقنیات الذكاء الاصطناعي في تدعیم 
بالإشارة إلى بعض النماذج   –التسویق الرقمي 

 العالمیة 

 03الجزائر  جامعة
 تیبازة  المركز الجامعي

 بلخیرات كلتومد. ط.
 مؤذن عمرد. 

تحدیات التسویق الرقمي  لخدمات السیاحة  
 الصحراویة في الجزائر 

 جامعة أدرار 
 جامعة أدرار 

 لوجاني عبد الوھاب د. 
 جودي عبد الحقد. 

التسویق الرقمي ضمن القطاع الخدماتي نماذج  
 رائدة في مجال التسویق الرقمي 

 جامعة تیسمسیلت 
 جامعة سیدي بلعباس 

فعالیة الاتصال عبر مواقع التواصل   لیلى كوسة د. 
 الاجتماعي دراسة حالة مؤسسة موبیلیس 

 2 جامعة قسنطینة

 دقیش فایزة د. 
 حولیة یحیىد.  .أ

التسویق الرقمي: التحول الرقمي في مجال 
 التسویق وتجارب تطبیقاتھ في العالم 

 عین تموشنت  جامعة
 عین تموشنت  جامعة

 ا.د بن عزة ھناء  : الجلسة ةرئیس                                                                      16:00-13:30 الجلسة  الرابعة :

 https://meet.google.com/amw-zkhj-eej 

 بوداود بومدین                    د. 
 

 مختاري عبد الصمد  ط.

استخدامات تكنولوجیا التسویق الرقمي في 
قطاع الرعایة الصحیة : عرض تطبیقات 

  رقمیة مبتكرة لتحسین تجربة المریض

مركز البحث في العلوم  
 الإسلامیة بالأغواط

 جامعة الأغواط
التحدیات التي تواجھ التسویق الإلكتروني في   بوراس فاطمةد. 

 شركات التأمین الفلاحي 
 02جامعة البلیدة  

 
 خولة  مسراتيد. 
 دریوش نور الھدى د. 

استراتجیة التسویق عبر مواقع التواصل  
 الاجتماعي في منصة الترفیھ العالمیة  نتفلكس 

 2جامعة البلیدة  
 2جامعة البلیدة  

 بن جیار محمدد. 
 طرودي ھاجر د. 

المؤثرین على مواقع التواصل الاجتماعي  
كأداة فعالة في التسویق الرقمي للشركات  

 الخدمیة 

  2جامعة البلیدة  
   2جامعة قسنطینة 

التسویق الرقمي المدعوم بالذكاء   عزالدین غیلوس د. 
 ، والتطبیقاتتجاھات، لإالاصطناعي:ا 

 . مستقبلیةالتوجھات  ال

 جامعة المسیلة 
 

 قناشي امنة د. 
 بوخاري مصطفى د. .ط 
 

تأثیر التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي  
في ترسیخ الصورة الذھنیة للمؤسسة الخدمیة 

 (دراسة حالة مؤسسة موبیلیس بالجلفة) 

 جامعة سیدي بلعباس 
 جامعة الجلفة 

 قندیل فاطمة الزھراء د. 
 

اثر تخصیص الرسائل البریدیة على تعزیز 
ولاء العملاء في قطاع الخدمات من خلال  
منصات التعلیم عن بعد .المنصة التعلیمیة 

 الرقمیة الجزائریة كنموذج 

 02جامعة وھران 

 منصف شرفي د. 
أثر مواقع التواصل الاجتماعي على قرار 

 شراء خدمات الوكالات السیاحیة 
دراسة میدانیة لعینة من زبائن الوكالات  

 السیاحیة في ولایة قسنطینة 

 2جامعة قسنطینة 

https://meet.google.com/amw-zkhj-eej
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   زرواتي مواھب د. 
 بوخاوة أسماء  .د
 
 

دور التقنیات المبتكرة للذكاء الاصطناعي في  
إثراء تجارب السیاح: دراسة مجموعة من 

تطبیقات الذكاء الاصطناعي الداعمة للسیاحة  
 الیابانیة 

 1جامعة سطیف 

 1جامعة سطیف 

 

مقارنة بین أداء وممارسات دول الاتحاد   ھدروق لحسن .د.ط 
 الأوربي في مجال تسویق السیاحة الالكترونیة

 جامعة تبسة  

 

 ا.د طھراوي أسماء  : : الجلسة ةرئیس                                                                  16:00-13:30الجلسة  الخامسة :

https://meet.google.com/obm-zjjg-dpk 

 بن عزة ھشامد. 
 حابي عبد اللطیف  د.

دورالتسویق الرقمي للخدمات المصرفیة في  
دراسة تجارب دول و -  تحقیق الشمول المالي

 مدى استفادة الجزائر منھا

 المركز الجامعي النعامة  
 جامعة تلمسان 

 موزارین عبد المجید د. 
 تشوار عبد الكریمد. 

التسویق الالكتروني كأداة للنھوض بقطاع  

 السیاحة في الجزائر 

 تلمسان  جامعة
 جامعة تلمسان 

 خالدي خدیجة د. 
 علام فاطمةد. 

تجربة المملكة   : لتسویق المصرفي الرقمي ا
 العربیة السعودیة

 تلمسان  جامعة
  جامعة تلمسان 

 سحنون خیرةد. 
 بوعزاوي سارة . د.ط 

 سحنون مریمد. 

تحولات التسویق الرقمي: تأثیره على سلوك  
المستھلك واستراتیجیات زیادة التفاعل  

 والمبیعات 

 تلمسان  جامعة
 جامعة تلمسان 
  جامعة تلمسان 

 ط.د. مصباح بوبكر 
 العشعاشي  طالب مریم د. 

 الذكاء الإصطناعي في قطاع الخدمات 
 

 جامعة تلمسان 
 جامعة تلمسان 

 د. رشیدة بن الشیخ الفقون           
 د. لیندة صدیق

 

استراتیجیات التسویق عبر محركات البحث  
ودورھا في تحقیق نجاح التسویق السیاحي  

مع الإشارة إلى   -الرقمي للوجھات السیاحیة 
 الوجھة السیاحیة مدینة قسنطینة

 جامعة قسنطینة  
 جامعة قسنطینة  

 

 بن أحمد فاطمة الزھراء د. 
   ناوي اكرامد. 

آفاق التسویق الرقمي في عصر الذكاء  
دراسة  –الاصطناعي: تجربة قطاع الخدمات 

 حالة موبیلیس الجزائر 

 جامعة تلمسان 
 جامعة تلمسان 

 
 حوالف رحیمة  .ا.د

 ط.د. بومدین رانیة 
واقع التسویق الرقمي الصحي في الجزائر 

 ومدى قابلیة تطبیق التجارب العالمیة الرائدة
 جامعة تلمسان 

 جامعة سیدي بلعباس 
 عیمة برودي    ن ا.د.

 سعاد برودي                        ط.د.
أثر الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي على 

التسویق الرقمي في   استراتیجیات
 البورصات: دراسة حالة بورصة قطر 

 جامعة تلمسان 

 جامعة تلمسان 

 عمر بلخیر جواد   ا.د.
 حاج سلیمان إیمان ط.د. 

اثر التسویق الرقمي على رضا العملاء من 
 خلال جودة الخدمة  _دراسة حالة مؤسسة

 اتصالات الجزائر  موبیلیس 

 سعیدة   جامعة
 جامعة تلمسان 

https://meet.google.com/obm-zjjg-dpk


"التسویق الرقمي في قطاع الخدمات: التحدیات والآفاقملتقى وطني   
 2025 فبرایر  MECAS,  6 مخبر  

 

 

 

 ا. د. مرابط امینة : الجلسة ةرئ�س                                                                          16:00-13:30الجلسة  السادسة :

https://meet.google.com/gjm-gvxh-zat 

Dr.HAMMOUCHE Jamila 

La Relation Client et le Marketing 
Automation dans le Secteur des Services 

: Une Alliance Stratégique pour 
l'Excellence 

Université de Sidi Bel 
Abbes   

Dr. BENYETTOU Samiya  
Dr. RAHMOUN Redha 

La révolution numérique : le nouveau 
visage du marketing 

ISTA Tlemcen, 
Université de Tlemcen 

Dr. DIOUANI Hela 
 
Dr. MERADI Samir 

Air Algérie sur les réseaux sociaux : 
Exploration des comportements des 

internautes à travers l’analyse Talkwalker 
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ونية  ي مجال الخدمات الإلكتر
 
 أنماط سلوك المستهلك ف

Consumer Behavior Patterns in E-Services 

 

ي حجاب
 ط. وسام جلود   ،*د. عبد الغن 

 ( msila.dz-abdelghani.hadjab@univجامعة محمد بوضياف بالمسيلة )الجزائر(، )

 4553-8595-0001-orcid?orcid=0009-https://orcid.org/my 

 ( gmail.comdjeloud.wissam@جامعة محمد بوضياف بالمسيلة )الجزائر(، )

 ملخص: 

ي ستتتتتلوي المستتتتتتهلورر    يجة للت و ات   هي محاولة لفهم  المداخلةهذه  
ات المستتتتتتمر  ل  التحولات والتغير

  . ي تؤثر على تفضتتي ت وستتلو يات المستتتهلورر  عند استتت دام    لتحليلو التكنولوجية والتحول الرقمي
العوامل الن 

ي تمير  هذا الستتتتتتتتتتتتتتتلوي. م  خ ل هذا الفهم العم  ، امك   
و يتة، وتحتداد اا متاط الرئ ستتتتتتتتتتتتتتتيتة الن  ال تدمات اللوي 

ي 
ي احتياجات العم   وتوقعاتهم، مما  ستتتتتهم ل  اتيجيات دستتتتتستةية وخدمات م جتتتتتجتتتتتة تلنت طات ت ستر استتتتتي  للشتتتتتت

طات حول  يفية  تعز  تز تجربة العميل وزتاد   ضتاهم وولائهم. طما تهدف الد استة  ت تةدام تواتيات عملية للشتت
ي  و رها التحول الرقمي  

، والاستتتتتتتتتتتفاد  م  الفر  الن  ي ستتتتتتتتتتلوي المستتتتتتتتتتتهلورر 
ات المستتتتتتتتتتتةبلية ل  التكيف مع التغير
ي السوق

 .لتعزتز مكا تها التنا سية ل 

و ية؛  مستهلكالكلمات المفتاحية:    التنا سية؛  دسست   قمي ؛  خدمات  لوي 

  M31؛JEL :D12تصنيف  

Abstract: 

In the digital era, consumer behavior in the field of e-services is continually 
evolving due to rapid technological advancements and digital transformation. This 
study aims to understand the shifting patterns of consumer behavior, focusing on how 
consumers interact with and utilize electronic services. Key factors influencing these 
behaviors include convenience, speed, and the availability of personalized experiences. 
By analyzing these patterns, companies can develop targeted strategies to meet 
customer needs, enhance service delivery, and foster customer loyalty. The study also 
explores the impact of digital tools such as mobile applications and online platforms in 
shaping consumer preferences and behaviors, offering insights into effective service 
design and marketing strategies. Ultimately, understanding these consumer behavior 
patterns is crucial for companies seeking to thrive in the competitive digital 
marketplace. 

Keywords: Consumer; E-Services; Digital Marketing; Competitiveness. 

Jel Classification Codes: D12؛ M31 
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 مقدمة 

الذي   الرقمي  العصر  ي 
للت و ات  ل     يجة 

ً
جذ تا  

ً
تحولا و ية  اللوي  ال دمات  ق اع  شهد  ال وم،   ع شه 

ي  
ات جوهرتة ل  التكنولوجية الم سا عة. هذا التحول لم  ؤثر  ةط على طرق تةدام ال دمات، بل أحدث تغ ير
تنا سية جداد بيئة  مما خل   أكير سهولة وسرعة،  ال دمات  الواول  ت  أابح   . المستهلورر     أ ماط سلوي 

طات التكيف والاستجابة لاحتياجات العم   المتغير  باستمرا   .تت لب م  الشت

ا بشكل عم   على ق اع  لم اةتصر  
ً
هذا التحول على دسهيل الواول  ت المنتجات وال دمات، بل أثر أاض

و ية  ت ظهو   ماذج أعمال جداد  تعتمد على تةدام خدمات   ال دمات ب رق متعدد . أدى ا  شا  التجا   اللوي 
ي  ي تحسرر  تجربة العم   م   م ججة وسرتعة لتلبية احتياجات العم   المتغير . طما ساعد الت و  التكنولوجت
 ل 

 .خ ل تو ير خيا ات أوسع وأكير تنوعًا

ت لعات   لتلبية  اتيجياتها  اسي  بتك يف  م البة  طات  الشت أابحت  التكنولوجيا،  على  الاعتماد  تزااد  ومع 
المستهلورر  الرقم رر  الذ    توقعون تجا ب سلسة وم ججة. هذا الا تةال  ت العالم الرقمي لم اك  خاليًا م   

ي تأمرر  البيا ات وحمااة ال 
طات اعسبات ل  جواية، بالضا ة  ت التنا س الشداد  التحداات، حيث تواجه الشت

ي السوق الرقمي الذي  ت لب الابتكا  المستمر
 .ل 

و ية، والعوامل   ي مجال ال دمات اللوي 
ي هذا المةال، سنستعرض بالتفجيل أ ماط سلوي المستهلك ل 

ل 
ا  ؤى  

ً
. سنةدم أاض ي ا رحها هذا التحول الرقمي

ي تؤثر على هذا السلوي، بالضا ة  ت التحداات والفر  الن 
الن 

ي البيئة 
ات وتحة   النجاح ل  طات لهذه التغ ير  .الرقمية المتغير  حول  يفية استجابة الشت

 الإشكالية 

ي جلبتها التكنولوجيا الرقمية،  إن هذا التحول العم   ا رح عد  تحداات تتعل   
 غم الفوائد العداد  الن 

الباحثون وأاحاب ااعمال ع   يفية   و ية.   سا ل  ي مجال ال دمات اللوي 
بفهم أ ماط سلوي المستهلك ل 

ات والتأكد م  تلبية توقعات العم   ب رتةة  عا ي  التكيف مع هذه التغير
لة ومستدامة. الشكالية الرئ سية الن 

ي ظل التحول  
طات تحليل و هم أ ماط سلوي المستهلورر  ل  :  يف امك  للشت دسعى هذه المداخلة  ت معالجتها هي

و ية؟  ي ق اع ال دمات اللوي 
 الرقمي العم   ل 

 أهداف المداخلة 

 :تهدف هذه المداخلة  ت

و ية .1 ي مجال ال دمات اللوي 
 .تةدام  ظر  شاملة حول تأثير التحول الرقمي على سلوي المستهلك ل 

ي هذا السياق .2
 
ي تؤثر على أ ماط سلوي المستهلورر  ل

 .تحليل العوامل الن 

ي سلوي المستهلورر   .3
 
ات ل ي تعكس التغير

 .استعراض اامثلة العملية والد اسات الحد ثة الن 

 المنهجية المعتمدة 

المحدد ، ستعتمد هذه المداخلة على منهجية تحليلية تجمع  للإجابة على الشكالية وتحة   ااهداف  
. سيتم جمع البيا ات م  مجاد  متنوعة دشمل   :برر  الد اسة الميدا ية والتحليل ااكادامي

 .اابحاث ااكادامية المتعلةة بسلوي المستهلك والتحول الرقمي  •

و يةالعم   لفهم تفضي تهم المتعلةة ب الاس بيا ات  • ي التعامل مع ال دمات اللوي 
 .وسلو ياتهم ل 

والتوجهات   • الشائعة  اا ماط  لتحداد  و ية  اللوي  ال دمات  منجات  م   المست رجة  البيا ات  تحليل 
 .الجداد 

سلوي   أ ماط  على  الرقمي  التحول  تأثير  حول  يفية  متكامل  تةدام  هم  ي 
 
ل المنهجية  هذه  س ساهم 

ي هذا المجال
طات لتحة   النجاح ل  و ية، وتةدام توايات عملية للشت ي مجال ال دمات اللوي 

 .المستهلك ل 
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ي قطاع الخدمات . 1
 
ي وسلوكه ف

ون   مفهوم المستهلك الإلكتر

على   للحجول  ال ي  ت  عيت  التجا تة  والع مات  طات  الشت مع  هو  رد  تفاعل  ي 
ون  اللوي  المستهلك 

ي ق اع  ال دمات، مما اعكس التحول الجذ ي  حو  
ي العصر الحداث. ل 

و ية وال دمات الرقمية ل  التجا   اللوي 
ان والفنادق عيت   اوح م  حجز تذاكر ال ير

ي تي 
ال دمات، هذا التفاعل  شمل مجموعة واسعة م  اانش ة الن 

مثل  مثل "Expedia"و "Booking.com" منجات  مواقع  خ ل  م   ال ي  ت  عيت  ال بية  الاس شا ات    ت 
"Teledoc" و"Doctor on Demand"مثل ت بيةات  تةدمها  ي 

الن  الرقمية  المصر ية  ال دمات  وحن    ، 
"Chase Mobile"  و"Bank of America"  اعتمد المستهلوون على هذه ال دمات الرقمية لما تو ره م   احة

ي أي وقت وم  أي مكان. تعز 
ي الاست دام، بالضا ة  ت الةد   على الواول  ت ال دمات ل 

ز هذه  وسهولة ل 
ال ومية   الحيا   ي 

التجا تة، ما اجعلها عنصًرا أساسيًا ل  العملية  المست دم وتزتد م   فا    ال دمات م  تجربة 
و  رر  

 .(Davis, 2017) للمستهلورر  اللوي 

ي قطاع الخدمات: . 2
 
ي ف

ون  ة لسلوك المستهلك الإلكتر  الخصائص الممت  

 البحث الدقيق: . 1.2

ي عصر المعلومات الرقمية، اةوم المستهلوون بإجرا  بحث دق   وشامل قبل ات اذ قرا  بشأن اختيا   
ل 

الدق  "   "البحث  باسم  اُعرف  السلوي  هذا  المتاحة.  ات  والمير  الجود ،  ااسعا ،  برر   اةا  ون  ال دمة، حيث 
ظهر الد اسات أن ا

ُ
و ية. ت ا  اللوي   لا  تجزأ م   حلة الشت

ً
لمستهلورر  اعتمدون بشكل  بير على مجاد   وتعتيت جز ا

طات، والتة يمات والمراجعات عيت ال ي  ت لات اذ قرا ات   و ية للشت متعدد  مثل محرطات البحث، المواقع اللوي 
 .مس نير  

ا ، مما  ؤ د على أهمية الشفا ية    أ العداد م  اةر  المستهلورر  مراجعات عيت ال ي  ت قبل ات اذ قرا  الشت
ي عملية ات اذ الةرا  والمعلومات المتاحة عيت  

بالضا ة  ت ذلك، امك  أن تؤدي المةا  ات الشاملة  .  ال ي  ت ل 
برر  ال دمات الم تلفة  ت زتاد  وعي المستهلك بال يا ات المتاحة وتحة   مستوى أعلى م  الرضا عند اختيا   

ي احتياجاته  ي تلنت
 .(Forrester, 2019)وتوقعاتهال دمة الن 

2.2 . :  التوقع الشخصي

م    اعزز  مما   ، ي
ان  الشت وتا ت هم  احتياجاتهم  تعكس  تجربة م ججة  و  ون  اللوي  المستهلوون   توقع 

ي الحجول على توايات دقيةة وم ججة تعتمد على  
 ضاهم وولائهم للع مة التجا تة.  رغب المستهلوون ل 

ا أن  اابحاث  ظهر 
ُ
ت الرقمية.  المنجات  الساب  على  الض مة وسلو هم  البيا ات  ال سست   تحليل  ي 

لت جيص ل 
ا 20امك  أن  زتد م  معدلات التفاعل بنسبة تجل  ت   .٪ وتضاعف احتمالية الشت

طات على تةنيات الذطا  الاا ناعي والتعلم الآتي لتحليل البيا ات وتةدام توايات م ججة،    تعتمد الشت
اتيجيات ال سست  الرقمي  ي تحسرر  تجربة المستهلك وزتاد   عالية اسي 

 
الت جيص اعكس  هم  ، و مما  سهم ل

ي احتياجاتهم الفرداة، مما اعزز م  الةيمة المةدمة وتزتد م   ضا    ة لعم ئها وقد تها على تةدام حلول تلنت
الشت

 .العم  

3.2 . :  التواصل التفاعلي

طات والع مات التجا تة عيت قنوات   ، افضل المستهلوون التفاعل مع الشت ي العصر الرقمي الحاتي
التواال  ل 

، وإنستغرام، حيث امكنهم طرح ااسئلة والحجول على  دود  و تة. هذا التواال   الاجتماعي مثل   سبوي، تستي 
ظهر اابحاث أن العم    

ُ
طات، وتزتد م   ضا العم   وثةتهم. ت التفاعلىي اعزز م  الع قة برر  المستهلورر  والشت

 جابات سرتعة لاستفسا اتهم، مما اعزز م  تجربة العميل  اةد ون الةد   على التواال الفو ي والحجول على  
 . الاجابية 

ي حل المشك ت والشكاوى بشعة و عالية، مما اعزز م   
امك  للتواال التفاعلىي أن العب دوً ا ح ستًا ل 

هذا النهج امك  أن   .(Johnson, 2020) ولا  العم   وتزتد م  احتمالية العود  للتعامل مع الشت ة مر  أخرى
ي بنا  ع قات قستة ومستدامة مع عم ئها

طات ل   .اكون أدا  قستة للشت
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 المقارنة المستمرة: . 4.2

  ، و  رر 
المةا  ة المستمر  للأسعا  والعروض أابحت م  السلو يات المعتاد  لدى المستهلورر  اللوي 

اادوات   م   مجموعة  المستهلوون  ست دمون  ملحوظ.  بشكل  طات  الشت برر   المنا سة  حد   م   مما  زتد 
 أموالهم. والمنجات الرقمية للبحث ع  أ ضل الجفةات والتأكد م  حجولهم على قيمة عالية مةابل 

أغلب ا     اةا ن  الشت قرا   ات اذ  قبل  ال ي  ت  عيت  ااسعا   و  رر  
اللوي  ي المستهلورر  

هذه  وتزتد    ،النهان 
طات لتةدام عروض تنا سية   وأسعا  جذابة للحفاظ على ولا  العم   واجتذاب  السلو يات م  الضغط على الشت

مثل  و ية  اللوي  المةا  ة  مواقع  دساعد  ذلك،  بالضا ة  ت  جدد.   "Google Shopping" عم   
ي العثو  على أ ضل الجفةات بشعة وسهولة، مما  زتد م  اعسبة الاحتفاظ    "PriceGrabber"و

المستهلورر  ل 
ي ظل سوق  تمير  ب نا سية عالية 

اتيجياتها ال سستةية وتةدام  .  بالعم   ل  طات على تحسرر  اسي  هذا اامر اجيت الشت
 .عروض ممير   وت فيضات لجذب العم   والاحتفاظ بهم 

 

5.2 . :  التأثت  الاجتماعي

و  رر  بشكل  بير بتجا ب الآخرت  وتة يماتهم على ال ي  ت. هذه  
ا  للمستهلورر  اللوي  تتأثر قرا ات الشت

ا  
ً
ي دشكيل آ ا  المستهلورر  وتوج ههم  حو أو بعيد

، تلعب دوً ا حاسمًا ل  عرف بالتأثير الاجتماعي
ُ
ي ت
الظاهر ، الن 

اميلون  ت الثةة بتجا ب الآخرت  أكير م  المحتوى  ع  منتج أو خدمة مع نة.  شير البحث  ت أن المستهلورر   
طات دشج ع   و ي للشت طات. هذا الاعتماد الوبير على تجا ب الآخرت  اجعل م  الصر  ي المباسرت م  الشت وتجت الي 
العم   على تري تة يمات  اجابية ومشا  ة تجا بتتهم، حيث امك  لذلك أن  ؤدي  ت زتاد  معدلات التحستل  

طات است دام م حظات العم   لتحسرر  منتجاتها  وتعزتز الولا  ل لع مة التجا تة. ع و  على ذلك، امك  للشت
ي السوق الرقمي 

 . وخدماتها، مما اعزز م   ضا العم   وتزتد م   ر  النجاح ل 

ي قطاع الخدمات . 3
 
ي ف

ون  ي سلوك المستهلك الإلكتر
 
 العوامل المؤثرة ف

 الثقة والأمان: . 1.3

ي عالم  
ا  ال دمات عيت ال ي  ت. ل  ي تؤثر بشكل مباسرت على قرا  المستهلك بشت

هما م  أهم العوامل الن 
طات أن تضم  حمااة البيا ات الش جية   زداد  يه الاعتماد على   و ي للشت التكنولوجيا الرقمية، اجبح م  الصر 

و ية.   للعم   وتو ير بيئة آمنة للمعام ت اللوي 

المستهلورر  م    تمنع  قد  ي 
الن  الرئ سية  ااسباب  أحد  تعد  وال جواية  باامان  المتعلةة  الم اوف   ن 

ا  عيت ال ي  ت ي أحدث تةنيات اامان مثل ال شفير  ، و  جرا  عمليات سرت
طات تبن  لتحة   الثةة، اجب على الشت

ي  يفية   .ISO/IEC 27001 وحمااة البيا ات، بالضا ة  ت الامتثال للمعا ير الدولية للأمان مثل 
 
تةدام شفا ية ل

ي مجال اامان امك  أن اعزز ثةة العم   وتزتد م  ولائهم للع مة التجا تة
 معالجة البيا ات وبنا  سمعة قستة ل 

(Kim et al., 2008). 

 سهولة الاستخدام: .  2.3

الستب  ؤثر  ت  التفاعل مع مواقع  العم   عند  سهولة الاست دام هي عامل حاسم بشكل  بير على تجربة 
للعم    تمام   امك   بحيث  التجفح،  وسهلة  بد هية  الواجهات  تكون  أن  اجب  المحمول.  الهاتف  وت بيةات 

والت بيةات المواقع  أن  اابحاث  ت  دشير  أو اعسبات.  تعةيدات  أي  مواجهة  دون  تفتةر  ت    المعام ت  ي 
الن 

  . ي م  معدلات ا تداد أعلى و ةدان العم   المحتملرر 
 سهولة الاست دام تعان 

، مع تو ير دعم   ي احتياجات المست دمرر  ي تجميم واجهات مست دم تلنت
طات الاس ثما  ل  اجب على الشت

وتبسيط   المعلومات،  ووضسح  الجفحة،  تحميل  مثل سرعة  البسي ة  بالتفاايل  الاهتمام  و عال.  ي سرتتتتتع 
 ن 

العم   وتزتد م  ولائهم اعزز م   ضا  أن  امك   ال سجيل والد ع،   ,Nielsen Norman Group) عمليات 
ي جذب العم   والحفاظ   .(2020

واجهات المست دم الفعالة ل ست  ةط مفتاح النجاح، بل هي عنصر أساسي ل 
ي السوق الرقمية المتنامية

 
 .عل هم ل
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 سرعة الاستجابة: . 3.3

عد  
ُ
و ية. العم    ت ي ال دمات اللوي 

ي تؤثر على  ضا العم   وثةتهم ل 
سرعة الاستجابة م  أهم العوامل الن 

أو   ي 
ون  اللوي  تد  اليت عيت  سوا  طا ت  استفسا اتهم،  على  على  دود  و تة  الحجول  الرقمي  توقعون  العصر  ي 

ل 
 الد دشة الحية. 

  ن الاستجابة الشتعة ل ستفسا ات امك  أن تزتد م   ضا العم   بشكل  بير وتعزز م  ولائهم للشت ة.  

التحستل.   معدلات  وزتاد   العميل  تجربة  تحسرر   طات  للشت امك   و عال،  سرتتتتتع  دعم  تو ير  خ ل  م  
ي تةنيات الذطا  الاا ناعي مثل الشات بوت امكنها تةدام دعم  و ي على مدا  الساعة،  

ي دس ثمر ل 
طات الن  الشت

العم    م   ضا  وتعزز  الوفا    م   لحل    . مما  زتد  طات  للشت الشتعة  راة  الردود  تو ر  ذلك،  بالضا ة  ت 
( العم    أو  ةدان  شكاوى  بير   تجاعدها  ت  احتمالية  م   اةلل  مما  ظهو ها،   Nielsenالمشك ت  و  

Norman Group, 2020 .) 

 التخصيص: تعزيز تجربة العميل من خلال عروض وخدمات مخصصة . 4.3

، حيث  سعى العم   للحجول   ي العالم الرقمي
ي تحسرر  تجربة العم   ل 

الت جيص هو عنصر حاسم ل 
ي احتياجاتهم الفرداة وتفضي تهم الش جية.  شعر العم   بأ هم أكير أهمية   على عروض وخدمات م ججة تلنت

طات تجربة م ججة، مما اعزز م   ضاهم وولائهم للع  مة التجا تة.  شير البحث  وتةد رًا عندما تةدم لهم الشت
اتيجيات الت جيص تحة  معدلات تفاعل ومبيعات أعلى.   ي اسي 

ي دس ثمر ل 
طات الن    ت أن الشت

م ججة   توايات  لتةدام  الض مة  البيا ات  وتحليل  الاا ناعي  الذطا   تةنيات  على  طات  الشت تعتمد 
ي بنا  ع قات طستلة اامد معهم 

ي توقعات العم  ، مما اعزز م  الةيمة المةدمة ويساعد ل   . وعروض تروتجية تلنت

 أهمية توفت  تجربة متكاملة للعملاء  التجربة الشاملة: . 5.3

التجربة الشاملة للعم   هي عملية تضم  تو ير تجربة متكاملة وموحد  للعم   م  بدااة  حلة البحث  
طات أن تهتم بكل مراحل تجربة العميل لضمان تحة    ضاهم وبنا    وحن  مرحلة ما بعد الب ع. اجب على الشت

لومات ومةا  ة ال يا ات المتاحة.  ولائهم. تبدأ هذه التجربة م  مرحلة البحث، حيث اةوم العم   بجمع المع
طات تو ير معلومات واضحة ودقيةة وسهلة الواول ي هذه المرحلة، اجب على الشت

 . ل 

اامان وسرعة   مع ضمان  ا  سلسة وسهلة،  الشت عملية  تكون  أن  اجب  ا ،  الشت مرحلة  الا تةال  ت  عند 
ي مرحلة ما بعد الب ع، وهي مرحلة حاسمة اجب   ها على  

ا ، تأن  الاستجابة لاستفسا ات العم  . بعد  تمام الشت
طات تةدام دعم متواال للعم  ، والتأكد م   ضاهم ع  المنتجات أو   ال دمات المةدمة.  الشت

ي تو ر تجربة عميل متكاملة وشاملة تحة   ضا العم   بشكل أعلى، وتتمتع بسمعة  اجابية   
طات الن  ن الشت

السوق  ي 
،  .  ل  ي

ون  اللوي  تد  اليت الهاتف،  مثل  متعدد   قنوات  م  خ ل  الب ع  بعد  ما  دعم  تةدام  ذلك   تضم  
العم   وتزتد م    اعزز م  تجربة  العم  ، مما  الفو ي مع استفسا ات ومشك ت  الحية، والتفاعل  والد دشة 

 .احتمالية تحستلهم  ت عم   م لجرر  

ي قطاع الخدمات. 4
 
ي ف

ون  ي يطرحها سلوك المستهلك الإلكتر
 التحديات والفرص النر

ونية . 1.4 ي سوق الخدمات الإلكتر
 
 المنافسة الشديدة: تحديات وفرص التمت   ف

طات التمير    ااد ، مما اجعل م  الجعب على الشت و ية منا سة شداد  ومي   دشهد سوق ال دمات اللوي 
اتيجيات مبتكر  واست دام التكنولوجيا   ي اسي 

طات تبن  ي ال ليعة. هذا النسع م  المنا سة  ت لب م  الشت
 
والبةا  ل

ال دم تةدام  بيئة حيث  تم  ي 
للعم  . ل  قيمة مضا ة  لتةدام  اجبح  المتةدمة  بكير  وسهولة،  و ية  اللوي  ات 

ا.   ً تحداًا  بير العم   وجذب عم   جدد  ولا   ي    تعتيت الحفاظ على 
الن  التحداات  أكيت  أحد  الشداد   المنا سة 

 .(Deloitte, 2019)  واجهو ها

العم  ، تةدام خدمات    ير  على تحسرر  تجربة 
الي  طات  التحداات،  توجب على الشت للتغلب على هذه 

تةدام   ي 
ل  الابتكا   المستةبلية.  احتياجاتهم  وتوقع  العم    سلوي  لتحليل  البيا ات  واست دام  م ججة، 
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ي  
طات ل  ال دمات، سوا  م  خ ل تحسرر  واجهات المست دم أو تةدام عروض م ججة، امك  أن  ساعد الشت

 التمير  ع  منا س ها. 

العميل تحة   موًا أكيت بنسبة   ن   المتةدمة لتحسرر  تجربة  التحلي ت  ي تعتمد على 
الن  طات  ٪  23الشت

ي لا تعتمد هذه التةنيات
طات الن   .(McKinsey & Company, 2020) مةا  ة بالشت

 متطلبات المستهلكي   تغت  التفضيلات: التكيف السري    ع مع  تغت  التفضيلات: . 2.4

ات الاجتماعية، والتوجهات  تت  غير تفضي ت المستهلورر  باستمرا    يجة ل بتكا ات التكنولوجية، والتغير
احتياجات عم ئها   المنا سة وتلبية  قاد   على  للبةا   تتكيف بشعة  أن  طات  الشت الاقتجاداة، مما  ت لب م  

طات بحاجة   ي أن الشت
ي التفضي ت اعن 

 ت أن تكون مر ة وقاد   على التكيف مع  بفعالية. هذا التغ ير المستمر ل 
ي السوق م  أجل الاحتفاظ بولا  العم  .  

ات ل   التغير

وال دمات    ع  توق العروض  تةدام  ي 
ل  ومبتكر   الاستجابة  سرتعة  طات  الشت تكون  أن  ال وم  المستهلورر  

بشكل  و ي   همالجداد .   المتغير   تفضي تهم  مع  تتكيف  أن  التجا تة  الع مات  م    ,Gartner)  توقعون 
2020). 

 أدوات تحليل  دست دم  
ً
المتغير  عاد  المستهلورر   البةا  متوا ةة مع تفضي ت  ي 

ي تنجح ل 
الن  طات  الشت

المستةبلية. هذه اادوات دساعد   ات  بالتغير الجداد  بشعة والتنبؤ  البيا ات والتعلم الآتي لتحداد الاتجاهات 
ي جمع وتحليل طميات هائلة م  البيا ات المتعلةة بسلوي المستهلو

طات ل  نها م   الشت
ّ
رر  وتفضي تهم، مما امك

 . تةدام منتجات وخدمات م ججة ت ناسب مع احتياجات العم   المتغير  

ي الابتكا  بشكل مستمر تكون أكير قد   على التكيف مع  
ي البحث والت ستر وتبن 

ي دس ثمر ل 
طات الن   ن الشت

ي سوق   سم بالتنا سية العالية تفضي ت 
ي ال ليعة ل 

 .(Accenture, 2018) المستهلورر  المتغير  والبةا  ل 

ي العصر الرقمي . 3.4
 
: حماية بيانات العملاء ف ي

ان   الأمن السيتر

، حيث  تعرر  عل ها حمااة بيا ات العم   م   اعتيت   ي العصر الرقمي
طات ل  ا للشت ً ي تحداًا  بير

ان  اام  الس يت
ي العمليات التجا تة،  

ااد . مع تزااد الاعتماد على التكنولوجيا وال ي  ت ل  و ية المي   اقات والهجمات اللوي  الاخي 
و ية متنوعة دشمل الةر  طات عرضة لهجمات  لوي  ، وهجمات برامج الفداة.  أابحت الشت انة، والتجيد الاحتياتي

ا  بالسمعة، مما اجعل   ي خسائر مالية ض مة وأض 
ا ية امك  أن ت سبب ل  دشير اابحاث  ت أن الهجمات الس يت

ي أ ظمة أمان قستة ومتةدمة
طات الاس ثما  ل  و ي للشت  . م  الصر 

حمااة   وت ب   جد ان  قستة،  دشفير  بروتو ولات  تنفيذ  الناجحة  ي 
ان  الس يت اام   اتيجيات  اسي  تتضم  

وسات، بالضا ة  ت  جرا ات التحة  م  الهستة متعدد  العوامل.   اجب أن    طما متةدمة، وبرامج مكا حة الفير
طات مستعد  لمواجهة التهدادات الداخلية م  خ ل تد تب الموظفرر  على أ ضل مما سات اام    تكون الشت

ي والتعامل مع الحوادث
ان   . الس يت

اقا ي امك  أن اةلل م  تكلفة الاخي 
ان  ي حلول اامان الس يت

 ت.  ن الاس ثما  ل 

اتيجيات التسويق الرقمي لتعزيز الانتشار العالمي الوصول إلى جمهور . 4.4  أوسع: استر

طات  راة  رتد  للواول  ت جمهو  عالمي أوسع لم اك  بالمكان الواول   و ر   ال سست  الرقمي للشت
اتيجيات ال سست  الرقمي المتنوعة مثل الع  ات على وسائل    ليه م  خ ل الوسائل التةليداة. باست دام اسي 

، تحسرر  محرطات البحث  طات جذب عم   جدد م   (SEO) التواال الاجتماعي ، ودسست  المحتوى، امك  للشت
لتةرتر  ا 

ً
العالم. و ة أ حا   العالمية حواتي  2020لعام   "Statista" م تلف  الرقمية  الع  ات  بلغت   رادات   ،

واسع   332 جمهو   الواول  ت  ي 
 
ل اتيجيات  الاسي  هذه  و عالية  أهمية  اعكس  مما  دولا ،   ,Statista) مليا  

2020). 

 حدى الفوائد الرئ سية لل سست  الرقمي هي الةد   على استهداف  ئات مع نة م  العم   بناً  على     ن
، والاهتمامات. هذه الةد   على الت جيص تضم  أن تجل الرسائل الع  ية   ي

 
عوامل مثل العمر، الموقع الجغرال

 للتفاعل مع الع مة التجا تة والمنتجات
ً
المسوقرر   رون أن المحتوى    ،المعروضة  ت ااش ا  ااكير احتمالً

 .(HubSpot, 2021) الم جص  زتد م  معدلات التفاعل والاحتفاظ بالعم   
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طات است دام أدوات تحليل البيا ات المتةدمة لةياس مدى  عالية حم تها ال سستةية وضب ها   امك  للشت
التفاع ت عيت   المستهلورر  وت بع  طات م   هم سلوي  الشت تمك   اادوات  اادا . هذه  بشكل مستمر لتحسرر  

ل  البيا ات  على  مبنية  قرا ات  ات اذ  ي 
ل  مما  ساعد  الرقمية،  الةنوات  ال سست م تلف  اتيجيات  اسي   تحسرر  
(McKinsey & Company, 2019).   ا

ً
ال سست  الرقمي لا    ح  ةط الواول  ت جمهو  أوسع، بل  و ر أاض

 . راًا لتعزتز الع قة مع العم   م  خ ل تةدام محتوى ذي الة وتجا ب م ججة 

 دور الخدمات المخصصة والتفاعلية تحسي   تجربة العميل: . 5.4

. م  خ ل   ي السوق الرقمي
طات ل  ي  جاح الشت

ي دسهم ل 
تحسرر  تجربة العميل اُعد م  العوامل الحاسمة الن 

اتيجية  تةدام خدمات م ججة وتفاعلية، امك    طات تعزتز  ضا العم   وزتاد  ولائهم. تعتمد هذه الاسي  للشت
قيمة   م   تزتد  تجا ب م ججة  تةدام  طات  للشت مما    ح  وتفضي تهم،  العم    على  هم عم   لاحتياجات 

 ال دمات المةدمة. 

   . طات   ن ال دمات الم ججة تعزز م  تجربة العميل بشكل  بير المستهلورر   توقعون أن تتفهم الشت
ا  لد هم ترون  احتياجاتهم وتوقعاتهم، و   .(Salesforce, 2020) أن الت جيص  ؤثر بشكل  بير على قرا ات الشت

، الد دشة الحية، ووسائل   ن   ي
ون  تد اللوي  التفاعل المستمر مع العم   م  خ ل قنوات متعدد  مثل اليت

ي تةدام  ،  التواال الاجتماعي اعزز م  تجربة العميل وتزتد م  تفاعله مع الع مة التجا تة
ي دس ثمر ل 

طات الن  الشت
امك  لتةنيات   .(Forrester, 2019) تجا ب تفاعلية تحة  مستستات أعلى م   ضا العم   ونسب احتفاظ أكيت 

ي تةدام هذه ال دمات التفاعلية والم ججة، مما  ساعد  
ا ل  ً الذطا  الاا ناعي وتحليل البيا ات تلعب دوً ا  بير

طات على تةدام تجا ب مجممة خجيجًا لكل عميل  .الشت

 زيادة المبيعات والإيرادات: التسويق الرقمي كأداة فعالة. 6.4

اتيجيات ال سست  الرقمي   ي مبيعاتها وإ راداتها م  خ ل اعتماد اسي 
طات تحة   زتاد   بير  ل  امك  للشت

  
ً
طات م  الواول  ت جمهو  واسع ومتنسّع بشكل أسرع وأكير  فا   مةا  ة   الشت

ّ
اُمك الفعالة. ال سست  الرقمي 

، والع  ات المد وعة  (SEO) محرطات البحثبال رق التةليداة. باست دام أدوات ال سست  الرقمي مثل تحسرر   
طات جذب عم   جدد وزتاد  التفاعل مع   ، امك  للشت ي

ون  تد اللوي  على الشبكات الاجتماعية، وال سست  عيت اليت
. عم ئها   الحال رر 

ي لا تعتمد  
طات الن   بالشت

ً
ي ال رادات مةا  ة

ي ال سست  الرقمي تحة   موًا أكيت ل 
ي دس ثمر ل 

طات الن   ن الشت
اتيجيات  . على هذه الاسي 

ي ال سست  الرقمي هي الةد   على تحليل البيا ات بدقة و هم سلوي العم  .   ن  
 حدى النةاط الرئ سية ل 

طات م  تةدام محتوى م جص وعروض تروتجية ت ناسب مع احتياجات العم  ، مما  زتد م    هذا امك  الشت
ي دسستةها   ر  الب ع وتحة   ال رادات.  

ي تعتمد على التحلي ت المتةدمة لتحة   الت جيص ل 
طات الن  الشت

ي العائد على الاس ثما  
ي  فا   ال سست  وزتاد  ل 

 . تحة  زتاد  ل 

طات است دام منجات ال سست  الرقمي لتوس ع   اق عم ئها دوليًا دون الحاجة  ت وجود  علىي   امك  للشت
طات الةد   على استهداف ااسواق العالمية وتحة     رادات م  جمهو  متنسّع   ي تلك ااسواق. هذا امنح الشت

ل 
ال سست  الرقمي ل س  ةط أدا  لزتاد  المبيعات وال رادات،   .(Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019) وم تلف

ي تحسرر  الع قات مع العم   وتعزتز ولائهم م  خ ل التواال الفعّال والمستمر
ا  ساهم ل 

ً
 .ولونه أاض

 جمع البيانات وتحليلها: فهم احتياجات العملاء وتطوير الخدمات . 7.4

العم    امثل   احتياجات  لفهم  طات  الشت عل ها  تعتمد  ي 
الن  ااساسية  الرطائز  أحد  البيا ات وتحليلها  جمع 

م    هائلة  جمع طميات  طات  للشت التكنولوجيا  ت  ح   ، الرقمي العصر  ي 
 
ل ت لعاتهم.  ي  تلنت جداد   خدمات  وت ستر 

و ية، وسائل التواال الاجتما ، وت بيةات الهواتف المحمولة.  البيا ات م  مجاد  متعدد  مثل المواقع اللوي  عي
مما   ائية،  الشت والتوجهات  تفضي تهم،  العم  ،  أن  و ر  ؤى عميةة حول سلوي  امك   البيا ات  تحليل هذه 

اتيجية مس نير 
ي ات اذ قرا ات اسي 

طات ل   .(Chen et al., 2012)  ساعد الشت
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اا ماط   لفهم  الآتي  والتعلم  الاا ناعي  الذطا   مثل  المتةدم  التحليل  تةنيات  است دام  طات  للشت امك  
 السلو ية للعم   وتةدام تجا ب م ججة. 

ي لا    ن 
طات الن  ي ال رادات مةا  ة بالشت

ي قرا اتها تحة  زتاد  ل 
ي تعتمد على تحليل البيا ات ل 

طات الن  الشت
التةنيات هذه  لت ستر  .  دست دم  الجداد   الفر   تحداد  ي 

ل  وتحليلها  البيا ات  ذلك،  ساعد جمع    ت 
ً
 ضا ة

 .(Davenport & Harris, 2007) ال دمات، وتحسرر  العمليات الحالية، وزتاد   ضا العم  

هي  المجال  هذا  ي 
ل  الرائد   طات  الشت بيا ات  "Netflix"   حدى  تحليل  على  بشكل  بير  تعتمد  ي 

الن   ،
المشاهد   لتةدام توايات م ججة وتحسرر  تجربة المست دم. م  خ ل تحليل البيا ات التفجيلية حول  

دق   اعزز م  معدلات المشاهد  وتزتد م   م  بنا   ظام توايات   "Netflix" تفضي ت المشاهد  ، تمكنت
 رر  

 .(Gomez-Uribe & Hunt, 2015)  ضا المشي 

اتيجيات التسويق الرقمي لقطاع الخدمات . 5  استر

 التسويق بالمحتوى: جذب العملاء وتقديم قيمة مضافة من خلال محتوى عالىي الجودة . 1.5

، حيث اعتمد على  نشا   اُعد  ي العصر الرقمي
اتيجيات ال سست   عالية ل  ال سست  بالمحتوى أحد أكير اسي 

م    النسع  هذا  لهم.  مضا ة  قيمة  وتةدام  المحتملرر   العم    جذب  الجود   ستهدف  عاتي  محتوى  وتوزتتتتتع 
ا  ت بنا  ع قا

ً
ت طستلة اامد مع الجمهو   ال سست  لا اةتصر  ةط على جذب الزوا   ت الموقع، بل  هدف أاض

م  خ ل تةدام محتوى ذو الة وذو قيمة. دشير اابحاث  ت أن ال سست  بالمحتوى امك  أن  زتد م  تفاعل  
  رون أن المحتوى عاتي الجود   زتد م  تفاعل العم   ونسبة  ،  العم   وتعزز الولا  للع مة التجا تة

المسوقرر 
 .(Content Marketing Institute, 2020) الاحتفاظ بهم

الفيد وهات،   شمل   المةالات،  المدو ات،  مثل  ااشكال  م   متنوعة  مجموعة  الجود   عاتي  المحتوى 
ي توايل الرسالة وتعزتز الع مة  

البودطاست، والا فوجرا يك. طل م  هذه ااشكال امك  أن اكون له تأثير  بير ل 
 التجا تة. 

اتيجيات ال سست  بالمحتوى تحة  معدل تفاعل    ي دست دم الفيد وهات  جز  م  اسي 
طات الن  ن الشت

ي لا دست دم الفيد وهات49أعلى بنسبة  
طات الن  بالضا ة  ت ذلك، امك  للمحتوى الجيد أن  .  ٪ مةا  ة بالشت

ي محرطات البحث
ي تحسرر  ترت ب الموقع ل 

، مما  زتد م  الواول العضوي وتجلب المزتد م   (SEO)  ساعد ل 
 .الزوا   ت الموقع

است دام  العب   طات  للشت امك   بالمحتوى.  ال سست   اتيجيات  اسي  توجيه  ي 
ل  ا  ً دوً ا  بير البيا ات  تحليل 

ي  نشا  محتوى م جص  
 
أدوات تحليل البيا ات لفهم اهتمامات واحتياجات الجمهو  بشكل أ ضل، مما  ساعد ل

ي ت لعاتهم.   النت

ي العائد على   
ي ال تاجية وتحس  ل 

ي ت ستر محتواها تحة  زتاد  ل 
ي تعتمد على البيا ات ل 

طات الن  ن الشت
 .(McKinsey & Company, 2019)٪ 25بنسبة  (ROI) الاس ثما  

: بناء مجتمع من العملاء والتفاعل المستمر. 2.5  التسويق عتر وسائل التواصل الاجتماعي

العم     م   مجتمع  بنا   ي 
ل  ااساسية  اتيجيات  الاسي  م   الاجتماعي  التواال  وسائل  عيت  ال سست    

ّ
اُعد

مما   ومتنسّع،  الواول  ت جمهو  واسع  طات  للشت ال سست     ح  النسع م   بشكل مستمر. هذا  والتفاعل معهم 
وسائل التواال الاجتماعي مثل   سبوي،     ساعد على تعزتز الوعي بالع مة التجا تة وبنا  ع قة قستة مع العم  . 

طات للتواال مع جمهو ها بشكل مباسرت و و ي  ، ول نكد  ن تو ر منجات  عّالة للشت  & Tuten)  نستغرام، تستي 
Solomon, 2017). 

ي ال سست  عيت وسائل التواال الاجتماعي مستستات أعلى م  التفاعل والولا   
ي دس ثمر ل 

طات الن  ظهر الشت
ُ
ت

 م  قبل العم  .  

ي تعزتز الولا  للع مة التجا تة،    ى ر 
المسوّقرر  أن وسائل التواال الاجتماعي طا ت  عّالة  ت حد  بير ل 

م  خ ل تةدام محتوى   .(Hootsuite, 2020) ٪ منهم على أ ها وسيلة  عّالة لجذب عم   جدد90بينما أكد  
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م    نشط  مجتمع  بنا   طات  للشت امك   العم  ،  ومشاكل  استفسا ات  مع  الفو ي  والتفاعل  وجذاب،  الة  ذو 
 .المتابعرر  الذ   اجبحون سفرا  للع مة التجا تة

ي الوقت    طما 
طات لتحليل  دود اا عال والتفاعل مع العم   ل  تو ر وسائل التواال الاجتماعي  راًا للشت

اتيجيات ال سست  وتةدام منتجات وخدمات أ ضل.   ي تحسرر  اسي 
، مما  ساعد ل  ي

 رغبون    المستهلوون الحةيق 
التفاعل اعزز م   ضاهم وثةتهم  ، وأن هذا  التفاعل مع الع مات التجا تة عيت وسائل التواال الاجتماعي ي 

 ل 
(Sprout Social, 2019). 

ونية ذات صلة . 3.5 : بناء قوائم بريدية مخصصة وإرسال رسائل إلكتر ي
ي التسويقر

ون  يد الإلكتر  التر

طات بنا    اتيجيات ال سست  الرقمي  عالية، حيث امك  للشت ي م  أكير اسي 
ي ال سستق 

ون  تد اللوي  اعتيت اليت
.  ساعد   و ية ذات الة ومحتوى قيم للعم   المحتملرر  والحال رر  قوائم برتداة م ججة وإ سال  سائل  لوي 

ي التواال المباسرت مع العم  
طات ل  ي الشت

ي ال سستق 
ون  تد اللوي    وتعزتز الع قة بينهم، مما  زتد م   ر  الب ع  اليت

 وتعزز ولا  العم  . 

و ه أحد أكير الةنوات  عالية لتحة   عائد  و المسوق  ست دم   ي لتوزتتتتتع محتواهم، وتعتيت
ون  تد اللوي  ن اليت

 .(Statista, 2020) مرتفع  (ROI) اس ثما 

اعتمد بنا  قوائم برتداة م ججة على جمع بيا ات العم   بشكل دق   واست دامها لتةسيم الجمهو   
بإ سال  سائل مستهد ة تحتوي   طات  بناً  على اهتماماتهم وتفضي تهم. هذا النهج  سمح للشت  ت مجموعات 

 على عروض وتوايات م ججة لكل مجموعة، مما  زتد م   عالية الحملة ال سستةية. 

ي الم ججة تحة  معدلات  تح أعلى مةا  ة بالرسائل العامة، ومعدلات  ةر   
ون  تد اللوي  ن  سائل اليت

 . أعلى

ي وتحسينها بشكل  و 
ون  تد اللوي  طات است دام تةنيات التحليل المتةدم لمراقبة أدا  حم ت اليت تمك  للشت

ي  
طات تحليل البيا ات المتعلةة بمعدلات الفتح والنةر والتحستل، مما  ساعد ل  مستمر. هذه التةنيات ت  ح للشت

اتيجيات لتحة    ي الرسائل وتعدال الاسي 
 .(Litmus, 2019) أ ضل النتائج  تحداد العناض الفعالة ل 

ي نتائج البحث  :(SEO) تحسي   محركات البحث . 4.5
 
 زيادة ظهور موقع الويب ف

، حيث  هدف   (SEO) تحسرر  محرطات البحثاُعد   اتيجيات ال سست  الرقمي ي اسي 
أحد العناض ااساسية ل 
ي  تائج محرطات البحث مثل جوجل،  

مما اعزز م  الواول العضوي وتجلب المزتد   ت زتاد  ظهو  موقع الستب ل 
اعتمد  الموقع.  الزوا   ت  المحتوى،   SEO م   تحسرر   دشمل  ي 

الن  والمما سات  التةنيات  م   مجموعة  على 
 است دام الكلمات المفتاحية المناسبة، وبنا  الروابط، وتحسرر  بنية الموقع وتجربة المست دم. 

ي تحتل المراكز  
ي  تائج البحث تحجل على   ن المواقع الن 

 
ز أهمية تحسرر   75ااوت ل ٪ م  النةرات، مما ُ يت

 .(Search Engine Journal, 2020) محرطات البحث للحجول على مزتد م  التفاعل والزوا 

ي  ست دمها العم   المحتملرر  عند البحث ع    بدأ  
التحسرر  بتحداد الكلمات المفتاحية المناسبة الن 

ي المحتوى  
ي تةدمها الشت ة. بعد ذلك،  تم دمج هذه الكلمات بشكل طبيعىي ل 

منتجات أو خدمات مشابهة لتلك الن 
ا للزوا 

ً
  .(Moz, 2019) على الموقع، مع الحر  على أن اكون المحتوى ذو جود  عالية ومفيد

ي  
ي تعزتز سل ة الموقع وزتاد  ترتيبه ل 

ا ل  ً بالضا ة  ت ذلك، تلعب الروابط الداخلية وال ا جية دوً ا  بير
 محرطات البحث. 

ي تؤثر  اجابيًا على   (Backlinks)  ن الروابط ال لفية
عتيت أحد العوامل الرئ سية الن 

ُ
ت م  مواقع موثوقة 

 .(Ahrefs, 2020) ترت ب الموقع

ي العب  
ا دوً ا حاسمًا ل 

ً
، حيث اجب أن اكون الموقع سهل الاست دام  SEO تحسرر  تجربة المست دم أاض

المحمولة.   الهواتف  ي ذلك 
بما ل  ااجهز ،  الاستجابة على جم ع  ي    اغاد    عاد وسرتتتتتع 

الن  المواقع  المست دمرر  
ي تحسرر  

 .SEO (Google, 2018) دستغرق أكير م  ث ث ثوانٍ للتحميل، مما  ؤ د على أهمية سرعة الموقع ل 
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اتيجية فعّالة للوصول إلى جمهور     (PPC):بالنقرةإعلانات الدفع  . 5.5  مستهدف استر

عتيت  
ُ
طات   (PPC)  ع  ات الد ع بالنةر ت اتيجيات ال سست  الرقمي  عالية، حيث ت  ح للشت م  أكير اسي 

اتيجية على نشت  ع  ات مد وعة على   الواول  ت جمهو  مستهدف ب رق مباسرت  و عّالة. تعتمد هذه الاسي 
على   المست دمرر   عند  ةر  د ع  سوم  ةط  حيث  تم  وإنستغرام،  أدو دز،   سبوي،  جوجل  مثل  منجات 

 
ّ
مك
ُ
ت طات م  تحة   عوائد مرتفعة على الاس ثما  الع  ات.  ال رتةة الشت م  خ ل استهداف   (ROI)   هذه 

، العمر، الاهتمامات، والكلمات المفتاحية  ي
 Chaffey) عم   محدد   بناً  على معا ير دقيةة مثل الموقع الجغرال 

& Ellis-Chadwick, 2019). 

طات   PPC  حدى الفوائد الرئ سية لع  ات هي قد تها على تةدام  تائج سرتعة وقابلة للةياس. امك  للشت
مراقبة أدا  الحم ت وتحليل البيا ات للحجول على  ؤى  و تة حول  يفية استجابة الجمهو  للإع  ات، مما  

اتيجيات بشعة لتحسرر  اادا  وتحة   أهداف ال سست .   نها م  ضبط الاسي 
ّ
الفعّالة   PPC امك  لحم ت  طما اُمك

ي معدل التحستل مةا  ة بالع  ات التةليد
 اة. تحة   زتاد  ل 

ا ية ال ومية وضب ها   PPC تو ر  ع  ات طات تحداد المير  مرو ة  بير  م  حيث التكاليف، حيث امك  للشت
الناشئة  ت   طات  الشت م   أحجامها،  بم تلف  طات  للشت مناسبة  اجعلها  هذا  للحم ت.  الفعلىي  اادا   على  بناً  

طات الوبير .   الشت

ي   
ل  وزتاد   مواقعها  المرو  على  ي حر ة 

ل  زتاد   دشهد  بالنةر   الد ع  ي  ع  ات 
ل  دس ثمر  ي 

الن  طات  الشت ن 
 . المبيعات 

ي قطاع الخدمات . 6
 
ي ف

ون   أمثلة عل سلوك المستهلك الإلكتر

نت . 1.6 ان والفنادق عتر الإنتر ي حجز تذاكر الطت 
 
 السياحة: التوجهات الحديثة ف

ان والفنادق، حيث امكنهم مةا  ة   أابح المسا رون اعتمدون بشكل  بير على ال ي  ت لحجز تذاكر ال ير
ي اعكس الت و ات  

ون  ي م تلف الفنادق بسهولة ويش. هذا التحول  حو الحجز اللوي 
ات المتاحة ل  ااسعا  والمير 

.  شير تةرتر م التكنولوجية الهائلة   ي سلوي المستهلورر 
ات ل   ت أن حجم السوق العالمي   "Statista" والتغير

ي عام    817.5لحجوزات السفر عيت ال ي  ت بلغ  
ترتل ون دولا     1.3وم  المتوقع أن اجل  ت    2020مليا  دولا  ل 

 .(Statista, 2021) 2026بحلول عام 

مثل تو ر   ي 
ون  اللوي  الحجز  مست دم  "Expedia"و "Booking.com" منجات  واجهات  للمسا رت  

ع    البحث  للمسا رت   امك   مس نير .  قرا ات  ات اذ  ي 
 
ل دساعدهم  مفجلة  مةا  ة  وأدوات  الاست دام  سهلة 

،  الفنادق بناً  على معا ير متنوعة مثل السعر، الموقع، وتة يمات العم  ، مما  سهل العثو  على أ ضل الجفةات 
المسا رت  اميلون  ت الثةة بمراجعات المست دمرر  والتة يمات عيت ال ي  ت عند ات اذ قرا ات الحجز، مما   

 .وموثوقة زتد م  أهمية الشفا ية وتةدام معلومات دقيةة 

،  ساهمت   ي
ون  ي دسهيل عملية الحجز اللوي 

ا ل 
ً
ي تةنية الهواتف الذ ية وت بيةات السفر أاض

الت و ات ل 
ان والفنادق بشعة م  خ ل ت بيةات م ججة.   حجوزات    أغلبحيث امك  للمسا رت  حجز تذاكر ال ير

 . السفر تتم عيت ااجهز  المحمولة، مما اعكس أهمية تحسرر  تجربة المست دم على هذه ااجهز  

نت.  2.6  الرعاية الصحية الرقمية: استخدام التطبيقات لحجز المواعيد واستشارات الأطباء عتر الإنتر

ااد على ت بيةات الهواتف المحمولة   مع التحولات التةنية الشتعة، أابح المرض  اعتمدون بشكل مي  
لحجز المواعيد مع ااطبا  واس شا   ااطبا  عيت ال ي  ت. هذا التحول  حو الرعااة الجحية الرقمية اعزز م   

است دام الت بيةات الجحية امك    . الواول  ت ال دمات ال بية وتزتد م   فا   الرعااة الجحية بشكل عام 
 أن احس  م  تجربة المرض  وتزتد م   ضاهم. 

ي الولااات المتحد  ال ي  ت للحجول على معلومات طبية، ونسبة  بير     77   ست دم 
٪ م  البالغرر  ل 

 .(Pew Research Center, 2019) منهم اعتمدون على ت بيةات الهواتف المحمولة لحجز المواعيد 
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المرض  م  اس شا   ااطبا    "Doctor on Demand"و "Teledoc" الت بيةات الجحية مثلتمك   
ي الحالات غير ال ا ئة. 

 ع  بعد، مما  و ر الوقت والجهد، وتةلل م  الحاجة  ت الزتا ات الش جية، خااة ل 

المرض  بالراحة عند است دام الت بيةات الجحية للتواال مع ااطبا  والحجول على اس شا ات  يشعر  و 
، مما  ساعد  ت  ح  ، حيث  طبية  هذه الت بيةات للمرض  الواول  ت مجموعة واسعة م  ااطبا  المت ججرر 

ي تةدام  عااة احية متكاملة وشاملة
 .ل 

تةدم الت بيةات الجحية العداد م  المزااا ااخرى مثل ت بع اادوتة، وتذ ير المرض  بالمواعيد، وإمكا ية  
ال بية   السج ت  تحسرر   دا    الواول  ت  ي 

ل  قيمة  أدا   الت بيةات  م   تجعل  ال جائص  هذه  و ية.  اللوي 
 الرعااة الجحية. 

النظام   الرعااة وتزتد م   فا    تكاليف  اةلل م   امك  أن  الرعااة الجحية  ي 
التكنولوجيا ل   ن است دام 

 . الججي بشكل عام

نت . 3.6 : الدورات التدريبية والشهادات عتر الإنتر ي
ون   التعليم الإلكتر

ي وسيلة شائعة و عّالة للحجول على المعر ة والمها ات الجداد . التح  ال  ب  
ون  أابح التعليم اللوي 

لهم   مما    ح  و ية،  اللوي  الشهادات  ال ي  ت وتحجلون على  التد تبية عيت  بالدو ات  العالم  أ حا   م  جم ع 
ي الساب . التعليم

،    الواول  ت  ر  تعليمية لم تك  متاحة بسهولة ل  ي اةدم مرو ة  بير  للمتعلمرر 
ون  اللوي 

ي أي وقت وم  أي مكان، مما ا ئم جداولهم الزمنية الش جية والمهنية
 .حيث امكنهم الد اسة ل 

ي عام    110عدد ال  ب الذ   التحةوا بالدو ات التد تبية عيت ال ي  ت تجاوز  
، مما  2020مل ون طالب ل 

ز القبال الوبير على هذا النسع م  التعليم ،  "Coursera" المنجات التعليمية مثل .(Class Central, 2020)  يت
و"edX"و  ،"Udacity"   تكنولوجيا م   بدً ا  المجالات،  م تلف  ي 

ل  الدو ات  م   واسعة  مجموعة  تةدم 
م    معتمد   تكون  ما   

ً
غالبا الدو ات  هذه  النسا ية.  والعلوم  الفنون    ت 

ً
مجة واولا واليت جامعات  المعلومات 

ي احجل عل ها ال  ب
ي قيمة  ضا ية على الشهادات الن 

 .(Shah, 2020) ومؤسسات تعليمية مرموقة، مما اضق 

ت   لا اةتصر   المحاض  ا تفاع ت حية مع 
ً
أاض بل  تضم   الذاتية،  الد اسة  ي  ةط على 

ون  التعليم اللوي 
اضية والمناقشات الجماعية. هذا التفاعل  زتد م  جود  التعلم وتو ر   والزم   م  خ ل الفجول الد اسية الا ي 

 تجربة تعليمية متكاملة.  

ي اةدم  فس جود  التعليم التةليدي،  ن لم اك  أ ضل   العداد اعتةدون 
ون  م  ال  ب أن التعليم اللوي 

ي بعض ااحيان 
 .(Harvard Business Review, 2019) ل 

ي المعاملات المصرفية والاستثمارات . 4.6
 
 المالية: التحول الرقمي ف

ي العصر الرقمي  أابح العم    
 
ااد على ال ي  ت لجرا  المعام ت المصر ية واس ثما   ل اعتمدون بشكل مي  

ي ااسواق المالية. هذا التحول  حو ال دمات المالية الرقمية اعزز م  سرعة و فا   العمليات، وتو ر  
 
أموالهم ل

ظهر اابحاث أن التحول  ت ال دمات المصر 
ُ
ي  دا   شؤو هم المالية. ت

 ية عيت ال ي  ت امك   للعم   مرو ة أكيت ل 
 أسرع وأسهل  ت حساباتهم المصر ية، ويسمح لهم بإجرا  معام ت مثل تحستل ااموال  

ً
أن  و ر للعم   واولا

ي أي وقت وم  أي مكان
 .(Capgemini, 2020) ود ع الفواتير ل 

ي ت  ح  تةدم  
البنوي التةليداة والحد ثة على حد سوا  ت بيةات الهواتف المحمولة والمنجات الرقمية الن 

 للعم   مراقبة حساباتهم، ت بع ال فاق، وإدا   الاس ثما ات بكل سهولة.  

التةليداة  افضل بالوسائل  مةا  ة  المصر ية  حساباتهم  لدا    المصر ية  الت بيةات  است دام   العم   
(PwC, 2019). 

السوق  و  التداول  تُظهر  المس ثمرون منجات    حو الاس ثما  عيت ال ي  ت، حيث  ست دم 
ً
الماتي تحولً

ات متةدمة مثل التحليل   ا  وب ع ااسهم والسندات واااول المالية ااخرى. تو ر هذه المنجات مير  الرقمية لشت
. وم  المتوقع أن تجل قي ي

مة الاس ثما ات الرقمية  ت  الماتي الفو ي، وأدوات  دا   الم اطر، والتداول التلةان 
 .(Statista, 2021) 2024ترتل ون دولا  بحلول عام  4.3
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 خاتمة 

، حيث أابح الا تةال  ت التجا     ي سلوي المستهلورر 
 جذ تًا ل 

ً
، شهد العالم تحولً خ ل العةد   الماض رر 

ي الم سا ع الذي   ا. هذا التحول طان مد وعًا بالت و  التكنولوجت
ً
و ية وال دمات الرقمية أمرًا شائعًا ومألو  اللوي 

ي  تفاعل بها الناس مع  جعل ال ي  ت متاحًا للجم ع بسهولة وسرعة غير مسبوقة
. لةد غيرّ ال ي  ت ال رتةة الن 

ال دمات والمنتجات، حيث أابح بإمكا هم الآن ال سوق والد ع والتفاعل مع الع مات التجا تة م  أي مكان  
ي أي وقت باست دام الهواتف الذ ية وااجهز  اللوحية وأجهز  الكمب وتر 

 .ول 

و    شهد  طما   طات ض  ، مما افرض على الشت
ً
 مستمرا

ً
ي ق اع ال دمات ت و ا

ي ل 
ون  سلوي المستهلك اللوي 

  
ً
ي أمرا

ون  اتيجيات دسست   قمية  عالة. اعتيت  هم سلوي المستهلك اللوي  ي اسي 
ات وتبن  التكيف مع هذه التغير

العم   احتياجات  ي  تلنت م ججة  خدمات  تةدام  خ له  م   طات  للشت امك   حيث   ،
ً
ي  ح ستا

تبن  وتوقعاتهم.    
اتيجيات مثل ال سست  بالمحتوى، وتحسرر  محرطات البحث، واست دام  ع  ات الد ع بالنةر ، امك  أن   اسي 
ي الواول  ت جمهو  أوسع وزتاد  التفاعل مع العم  . م  خ ل تو ير تجربة عم   شاملة  

طات ل   ساعد الشت
الب ع،   وبعد  متكامل ما قبل  اامد  تتضم  دعم  العم   وبنا  ع قات قستة وطستلة  تعزتز ولا   طات  للشت امك  

ي السوق الرقمي المتنامي 
ي تحة   النجاح والاستدامة ل 

 .معهم، مما  سهم بشكل  بير ل 

ز تحداات جداد  تت لب م   و  طات الابتكا  والتكيف بشكل مستمر.  مع استمرا  ت و  هذا السلوي، تيت الشت
اعتمد تحة   النجاح على الةد   على تحليل البيا ات الض مة لفهم احتياجات وتفضي ت العم   بشكل أعم ،  
ي  
ل  الاس ثما   اعد  ذلك،  بالضا ة  ت  التجا تة.  بالع مة  العم    ا تباط  م   تعزز  م ججة  تجا ب  وتةدام 

وت ست  الحد ثة  تةدام  التكنولوجيا  على  طات  الشت دساعد  ي 
الن  ااساسية  العوامل  م   متةدمة  منجات  قمية  ر 

، اجبح تةدام قيمة مضا ة وتجا ب   ي السوق الرقمي
خدمات عالية الجود  وزتاد  الوفا  . مع تزااد المنا سة ل 

 للحفاظ على مكا ة ممير   وتحة   النمو المستدام
ً
و تا  ض 

ً
 .اس ثنائية للعم   أمرا
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