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 :البحث لخصم

 ،الترري ظر ررر الررا المسررتللاات الرري اسررترالي ياا ا عمررا رقميررة اليرةقررة غيرررا الرررارة ال
 اليلررا اصررا المن خلا  فقاعة قائمة علي التارالاجيررا، تقتصررر   ا فرادل لصار  شك  ل  حيث  
فرري للرر   ليبيقلرراالشركاا استرالي ياا ظررت  المر ماا و  نفذاوبالتالي، ؛  مرصة رقميةعبر  

 ؛مسررتللايناعليررة ومركررقة وقاالررة للليررا  للاصررا  الرري الالمرصة الإعلامية لتافير طرةقة لف
ا  اسررر حيرررث  الررري ا داة  تلحالررر  ، والتررري  التسررراةل الرقمررريل عررررذ  رررذر ايسرررترالي ية عمامررر 

 .الترافسية للمر ماا في الساق   لتعقةق ايست ا ة  ا ساسية

افسررية دور التساةل الرقمرري فرري لعقةررق ايسررت ا ة التردراسة ادراسة  الحالي ا ت  البحث
ادارة امعة عررين شررمس مررن وجلررة ن ررر القررائمين علرري لمركق التميق الترباي  كلية التربية ج

 ، واقتراح  عض الإجراءاا لتفعيل  ذا الدور.المركق والعاملين  ه والمستفيدظن من خدماله

ولمررررل السررررا  الررررئيس للبحرررث فررري السررررا  التررراليا كيررر  تمكرررن لفعيرررل دور التسررراةل 
ايسررت ا ة الترافسررية لمركرررق التميررق التربرراي  كليرررة التربيررة جامعررة عرررين الرقمرري فرري لعقةرررق 

 شمس؟ 
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الاقرراذ علرري الرردور المتاقررق للتسرراةل الرقمرري فرري لعقةررق ايسررت ا ة الي    و دذ البحث
الاقرراذ علرري الرردور الفعلرري للتسرراةل ، و الترافسية للمرسساا ال امعية من مر ار ا دايرراا

سررية لمركرررق التميررق التربرراي  كليرررة التربيررة جامعررة عرررين الرقمرري فرري لعقةرررق ايسررت ا ة التراف
 .دور ذا اللتفعيل  التاصل الي م ماعة من الإجراءاا المقترحة    ث  ،  شمس

 .المرلج الاصفيفي سبيل لحقيل أ دافه  استخدم البحث  و 

 أ عررررادتفعيررررل التعلررررل التررري المقترحررررة مررررن الإجررررراءاا  اوقررردم البحررررث فرررري نلاظترررره عررردد  
التربرراي  كليررة التربيررة ا ة الترافسررية لمركررق التميررق رر فرري لعقةررق ايسررت التسرراةل الرقمرري ودو 
 .جامعة عين شمس

   الكلمات المفتاحية:

 . مركق التميق الترباي  -ايست ا ة الترافسية-التساةل الرقمي
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The Digital Marketing role in reinforcing the competitive 

response to the Educational Excellence center at  

Faculty of Education, Ain Shams University: a field study 

Dr: Sherif Abdallah Soliman 

Abstract 

The digital revolution has changed the way consumers view 

business strategies. It shapes the perception of individuals through a 

technology-based bubble, with access restricted to a digital 

platform; Thus, organizations and companies have implemented 

strategies to be implemented in that media platform to provide an 

interactive, focused, and measurable way to reach consumers; This 

strategy is generally known as digital marketing, which has turned 

as the main tool for reinforcing the competitive response of 

organizations in the marketplace. 

The current research aimed at studying the digital marketing 

role in reinforcing the competitive response of the Educational 

Excellence center at the Faculty of Education, Ain Shams 

University from the point of view of those in charge of managing 

the center, its employees, and the beneficiaries of its services, and 

proposing some measures to activate this role. 

The main question of the research was the following question: 

How can the role of digital marketing be activated to reinforce the 

competitive response of the Educational Excellence center, Faculty 

of Education, Ain Shams University? 

The aim of the research is to determine the expected role of 

digital marketing in reinforcing the competitive response of 

university institutions from the literature perspective, and to 

determine the actual role of digital marketing in reinforcing the 

competitive response of the Educational Excellence center, Faculty 

of Education, Ain Shams University. The research also aimed to 

present a set of proposed procedures to activate this role. 
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The research used the Descriptive methodology to achieve its 

objectives. 

At the end of the research, the research presented a few 

procedures related to activating the dimensions of digital marketing 

and its role in reinforcing the competitive response of the 

Educational Excellence center, Faculty of Education, Ain Shams 

University. 

key words: 

Digital Marketing - Competitive Response - Educational 

Excellence. Center 
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 التربوي 

 بكلية التربية جامعة عين شمس: دراسة ميدانية
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 القسم الأول: الإطار العام للبحث
 :قدمةم

لياراا    شلدا ا خيرة  م ا     ملمةالسرااا  و في  العامة  ا عما ،  الإدارة  إدارة 
الباحر  ار وظل حاو   التي  الحدظرة  المفاهي   منا  عض  مقرعة    ت  لفسيراا  لقدت   خلاللا 
لشلد اراا  للتغي  لميقا    التي  حيث  وغير ا.  والمرافسة  ا خيرة  ذر  ا سااق    السرااا 

ة مما أدى الي اروز أ مية معرفعلي اختلاذ م ايللا،    المر ماااين  المرافسة   ارلفاع  
المر ماا   لست يب  المرافسة، ظل   في سرعة  كي   أداء     ذر  لضمن  أو    ا متميق    وكي  

  استمرار.  في ظل لغير شروط الترافس ا مستمر  

السياق،   نفس  الي  وفي  المستللاات  الا  ظر ر  التي  اليرةقة  الرقمية  الرارة  غيرا 
من خلا  فقاعة قائمة علي التارالاجيا،   ا فرادل لصار شك  ل  حيث   ، استرالي ياا ا عما 

رقميةعبر    اليلا  اصا  ال تقتصر   و   نفذاوبالتالي،    ؛مرصة  الشركاا  المر ماا 
في لل  المرصة الإعلامية لتافير طرةقة لفاعلية ومركقة وقاالة    اليبيقلاسترالي ياا ظت   

المستللاين الي  للاصا   عمام ا  اس حيث    ؛للليا   ايسترالي ية  التساةل  ل عرذ  ذر    
ا داة    تلحال  والتي،  الرقمي ايست ا ة  ا ساسيةالي  ل   لتعقةق  في  لمر ماا  الترافسية 
  (i) .الساق 
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ي ايست ا ة للتغيراا التي   أنلا "قيا  قدرة المر مة علول عرذ ايست ا ة الترافسية  
المر مة؛ ا مر الذي  لحدث  البيئة الخارجية المحيية الا؛ الدذ رفق ا داء العملي للذر  

للمتغيراا   السرةعة  است ااتلا  علي  اراء  مرافسيلا  علي  التفاق  علي  قادرة  ت عللا 
الرقمي أارز ا دوا(ii)  الخارجية." التي لساعد المر ماا علي  ا والآلياا  وةمرل التساةل 
ورفق مستاى أدائلا؛ وبالتالي اكتساالا ميقة لرافسية  للتغيراا الخارجية،    السرةعة  ايست ا ة

  لية المر ماا المرافسة للا. لحقل للا التفاق علي 

لسرررراةل المرت رررراا أو الخرررردماا "  أنرررره (E-Marketing) التسرررراةل الرقمرررري"وة عرررررذ 
ا اللاالررر  و الرقميرررة   اسرررتخدام التقريررراا بشررركل أساسررري علررري الإنترنرررت، ولارررره تشرررمل أتضررر 

رة وأي وسيلة رقمية أخرى"    (iii) .المحمالة والإعلاناا المصا 

م ماعررة أنشررية التسرراةل الخاصررة  المرسسررة الترري نرره أ ت عرررذ التسرراةل الرقمرري كمررا 
والبرةررررررد  ظررررررت  اجرار ررررررا عبررررررر القرررررررااا الرقميررررررة )مااقررررررق الاةررررررب، والشرررررربكاا ايجتما يررررررة،

اللاحيرررررة المحمالرررررة، ووحرررررداا الرررررتحك  فررررري الإلاترونررررري، والتلفقةرررررات المتصرررررل، وا جلرررررقة 
 (iv)  ا لعاب، وما الي ذل (.

التسرراةل الرقمرري تعتمررد علرري قرررااا الإنترنررت ذاا أعلرري معررد  ظتضررم ممررا سرربل، أت 
ا  ال ا  رراا اسررتخدام، فلرري دظراميكيررة، وةمكررن أت لتغيررر مررن سرررة الرري أخرررى ولتررأثر دائمرر 

مراجعة والتحليل والشرررح وعمليررة التررروةج تستخدم التساةل الرقمي  استمرار الحيث الساق.  
وةسرراعد علرري اقامررة علاقرراا أقرراى اررين العلامررة الت ارةررة والمسررتللاين، ممررا تسرراعد علرري 

 (v)  لحدظد علاقاا المستلل   شكل فعا  وجذب اينتبار.

لمختلرررررر  المر مرررررراا  كبيرررررررة  فرررررري الاقررررررت الحررررررالي أ ميررررررة الرقمرررررريالتسرررررراةل  وةمرررررررل
الشررركاا  دواا التسرراةل الرقمرري  غررر  التقرررب مررن المر مرراا و لل أ  حيث  ،  والمرسساا
ترررا لرررافير الاقرررت وال لرررد امق    انرررب ،وعرررر  أحررردث وأ ررر  مرت اللرررا وخررردماللا ،عملائلرررا

وخصائصرررررلا  المر مرررررةوالتارررررالي  ودوت الحاجرررررة للترقرررررل، وبالترررررالي تمكرررررن التعررررررذ علررررري 
تفيرررررد التسررررراةل الرقمررررري فررررري الصرررررا  كمرررررا المعلامررررراا التفصررررريلية عرلرررررا،  لللرررررا وكررررر اومميق 

علرري المرردى البعيررد،  الشركاا  العملاء ولياةر العلاقة معل  والمحاف ة عليلرراالمر ماا و 
اء الليمررررة المتبادلررررة ولقرررردت  الخرررردماا المتاافقررررة مررررق حاجرررراا ور برررراا العمررررلاء   انررررب اررررر 
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 الاسائط الرقمية الرري ثررلاث فئرراااالبعض  وةقس  العلاقاا والصفقاا.   ا من أرشي انيلاق  

(vi)  

للمؤسسة  ▪ وليبيقاا  (  Owned Media)  االمملوكة  ايلاترونية  كالمااقق 
   .السييرة علي المحتاى  المر مةاللال   حيث لمل  

)المكتسبة ▪ خلا   (  Earned Mediaا  من  العلامة  حا   محتاى  لرشر  التي 
   .بحث ا مرل محركاا ال مستخدمين خارجيين وم ان  

العلامة  ا  القةادة نياق الرسائل التساةلية ومبادر   ( Paid Mediaا )المدفوعة ▪
الإ كالروا ط  المتخصصة الت ارةة  والمدوناا  الشبكاا  والإ  علانية  في  علات 

 ايجتما ية.  

 مررررن لاررررل الرقمرررري التسرررراةل تحققلررررا الترررري والمرررررافق الفررررر  أ رررر   لحدظررررد تمكررررنكمررررا 
 (vii)  افيما ظلي  يتارالاجلا  التيار ظل في  والعملاء  المر ماا

الحصة    وزةادة   ا سااق  لاسيق  حيث  منا  العالمية  ا سااق  الي  الاصا   امكانية ▪
 .العالمي  اينتشار   سبب%   22 – 3 اين  وحالتر  ارسب للمر ماا الساقية

  محف ة  يف  التراةق  خلا   منا  العملاء  لحاجاا  وفقا    والخدماا  السلق  لقدت   ▪
  عميل كل خصاصياا مق ظتلاءم  شكل ءللعملا  المقدمة السلق والخدماا

  ي التارالاج  التيار  قدرة   حيث   منا  المرت اا   لتياةر  مرلدة   لغذتة  علي  الحصا  ▪
ايست ا ة   دمج  تحقل   شكل  والتقرياا   ا سااق  في  لحدث   التي   ا اللتغير   علي 

 .التارالاجية   اا مق التيار  العملاء  حاجاا
التساةل    لياا آ  خلا   من  لولتحقا  المرت   التسعير  واستخدام  التاالي    لخفيض  ▪

  أفضل   علي  والعرار  عن  البحث  من   المشتري   لمكن  لقرياا  لافر   حيث   ،الرقمي
 .ايلاترونية  المرصاا من العدظد  خلا   من ا سعار المتافرة 

  ا مر ار    الرقمي  التساةل  قدمت  حيث ا  للتازةق  جدظدة  وقرااا   أشكا   استحداث  ▪
  دوت   التباد   عملية  طرفي  اين  فيلا  التفاعل   تكات   الاترونية  قاسا جدظدا   
 ". التاسط  عدم"    مصيلم اروز الي أدى  الذي  ا مروسياء،  الي  الحاجة
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التسررراةل الرقمررري علررري خمسرررة أ عررراد أساسرررية لشررركل جرررا ر عمليرررة التسررراةل وةرلارررق 
  (viii) لتمرل فيا الرقمي

جذب  الجذب:   -1 أصبحت    العملاءعملية  ايجتماعي  التااصل  مااقق   استخدام 
ف حياةة  ل ذب  وجلة  الت اري  التساةل  أعما   علي  العملاءي  ت ب  وعليه   ،

ا نشية   علي  واقتصادي  فعا   والعمل  شكل  التحدتاا  مااجلة  المساقين 
 . التروة ية وفعاليتلا

ي تعد التااصل واحدة من أ   الفر  لخلل الليمة في التساةل الرقم  التواصل: -2
و  المقدمة  الخدمة  اين  التفاعل  لتخصيص  فرصة  تمرل  ال لد   نه  أو  الاقت 

في وقت واحد، ووسائل التااصل ايجتما ية لسمم    عميل التساةقي  كرر من  
الااحد من خلا  استمرارةة التفاعل ولقدت     العميلللمساقين  معرفة المقةد عن  

عرو    لافر  عن  أو  متافرة  فردتة  خدمة  أتة  عن  والإالاغ  فردتة  خدمة  أتة 
 جدظدة.  

ا   ولتيبيل الاستغراق:   -3 ت ب  التساةل  جعل  لرقمي  المساقين   العملاءعلي 
مرغمسين  اي تمام والمشاركة لتحقيل لفاعل مق الخدماا المقدمة، اذ ت ب أت  

في حالة    العميل بيقاا التساةل الرقمي مللمة وجذا ة  المحتاى لتضق  لاات لي 
لاسائل   الإادا ية  البرم ة  القات  أي  التأثيراا،  مق  ذر  والتفاعل  اينتبار  من 

قيمة    الإعلام ذا  تكات  محتاى  ظر م  إشراك  للعملاءولافير  و ذا   العملاء ، 
تشاالانل ، وخل الذظن  لل   التااصل مق الآخرةن  افتراضي  والسماح  ل م تمق 

 . ذي فائدة ومرفعة
المقةد    التعلم:  -4 لمعرفة  للمساقين  كبيرة  فرصة  ايجتما ية  التااصل  وسائل  لافر 

اعد المساقين علي لتبق ر باا  ا تسو ذ  العملاء،من البياناا والمعلاماا عن  
وسلاك   فائدة    العملاء، وحاجاا  للا  لاات  التي  المعلاماا  لحدظد  ث   ومن 

ن ام   اتفعيل  المر ماا  لقام  عض  حيث  الرقمي  التساةل  لعقةق  في  قصاى 
لفضيلاا   معرفة  المراقشاا  غر   وإجراء  التفاعل  لتحقيل   العملاءالدردشة 

 العميل. الا   ولاضيم ا مار التي قد ي تعل  
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وطاةلأ من    الاحتفاظ: -5 مربحة  علاقاا  اراء  مق  جل  ا جل  لسعي    ،العميلة 
ايحتفاظ   الي  علي     العملاءالمر ماا  الشراء  عملياا  لارار  علي  وحرل  

لذل  فإت العرصر المل  الذي ت ب علي المر مة أخذر    اينترنت،مااقعلا عبر  
الرقمي التساةل  أسلاب  ليبيل  عرد  اي تمام  علاقاا    ار ر  اراء  ت ااية  ا ا 

 . والمحاف ة عليل  العملاءمق 

 فررري لاسررريق التسررراةل الرقمررريسرررا   م رررا  لقررردت  الخررردماا التعليميرررة والترباةرررة، وفررري 
مررن جميررق أنحرراء العررال  ل ررد  ال امعيررةمرسسرراا فرري  ررذا العصررر، لرر  لعررد الف ؛حدود التعلي  

ن ررر ا و الت ارةررة.   علامتلرراصعابة في لساةل نفسلا ل ملار ررا أو لعرراني مررن نقررص الرراعي 
 التعليميررة المتاحررة الفرصررة لإظلررار الفررر  ال امعيررةلمعلاماا، لتاح للمرسسرراا انتشار  ي

الترري تقرردمانلا، لرريس فقررط  ااالخدماين العدظد من التي تمكن لليلاب الحصا  عليلا من  
  (ix) .ولان في الساق العالمي  ،البلدفي 

تعلررري  مبرررادراا لإنشررراء رفيرررذظات فررري م رررا  الالخرررذ المسررررولات التوفررري نفرررس السرررياق، 
مررن أجررل لحقيررل نتررائج أفضررل، فقررد اعتمرردوا   ؛مفلام جدظد فيمررا ظتعلررل  العلاقررة مررق العمررلاء

لقةررادة ا داء ولحسررين العلاقررة مررق ( CRM) ادارة العلاقرراا مررق العمررلاء  الفعررل اسررترالي ية
يالررب "عمرريلا ، لررذل  فلرر  ظلررر الماضرراع ن ررر ا  نلرر  تعتبررروت الحيررث  الآفرراق المحتملررة.

قررة اليررلاب علرري لسرراعد علا حيررث .(SRM)ليرراةر ادارة علاقرراا اليررلاب  ظتيلعررات الرري
 ،والقبررا  ،والتقرردت  فل  اليلاب من خلا  جمررق معررارفل  فرري مراحررل لفرراعلل  مرررل التسرر يل 

 (x)  والتس يل.  ،والدفق

ر يميرررة ة لوحرررد مركززز التميززز التربززوي  تمررررلوفرري كليرررة التربيرررة جامعرررة عرررين شرررمس، 
اعررداد البرراحرين التربرراةين وإجررراء  يللررت  اتحقيررل التميررق فرر ، اليررةالأكادتميررة لرباةررة خدميررة  

 ي، مسررتفيدة فرر يالبحاث الترباةة التيبيلية وخدمة الم تمق علي المستاةين المحلي والإقليم
 (xi)  .الدو  المتقدمة يذل   التعاوت مق  عض ال امعاا ف

حررردة لر يميرررة أكادتميرررة لرباةرررة خدميرررة  كليرررة صررربم و أت ت يمركرررق فررر اللتحررردد ررةرررة و 
م ررايا الإعررداد والبحررث وخدمررة الم تمررق  ي كافررة صررارر فرر  ي التربيررة، لحقررل التميررق التربررا 

ا  حرردث ايل ا رراا والخبررراا الترباةررة العالميررة، ، وفقرر  يعلرري المسررتاةين المحلرري والإقليمرر 
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 يالسررع يلررتلخص رسررالة المركررق فرر و  .يررةو اةترره الرقاف ي  ما ظتفل وليلعاا الم تمق المصر 
الرري اعررداد البرراحرين ولأ يررل الارراادر الترباةررة والليرراداا التعليميررة، وإجررراء البحرراث الترباةررة 

الم ررررايا ايستشررررارةة والتياةرةررررة  يالتيبيليررررة، ولقرررردت  الخرررردماا الم تمعيررررة المتميررررقة فرررر 
ا والترباةرررة محليررر   ليميرررةالتع المرسسررراا يوالإادا يرررة والتدرةبيرررة، ولررردع  التيررراةر والإارررداع فررر 

 .ا،  ما ظقةد من قدرللا المرسسررية وفاعليتلررا التعليميررة وةمكرلررا مررن المرافسررة العالميررةوإقليمي  
 (xii)  تسعي المركق الي لحقيل ا  داذ التاليةاكما 

اعررداد البرراحرين التربرراةين، مررن خررلا  طرررح ارررامج مميررقة غيررر لقليدتررة علرري نيرراق  .1
 .ترباةة التيبيليةيق علي ال اانب الالعليا لضمن التركالدراساا  

لأ يررررل الارررراادر والليرررراداا التعليميررررة، مررررن خررررلا  التركيررررق علرررري لرميررررة الملرررراراا  .2
 .م ا  الإدارة الترباةة والمدرسية يالإدارةة والليادتة للعاملين ف

مرلررا  يلعرران ياجراء البحرراث الترباةررة التيبيليررة، اسررت ا ة للمشرركلاا الحليليررة الترر  .3
 .ة لل  المشكلاالا  مبتارة غير لقليدتة لمااجعليمية، ولقدت  حلالمرسساا الت

 يخدمة المرسساا الترباةة والتعليميررة، مررن خررلا  اعررداد ارررامج متميررقة ولرفيررذ ا فرر  .4
م رررررايا الترميرررررة الملريرررررة المسرررررتدامة وايستشررررراراا الترباةرررررة وليررررراةر المررررررا ج 

 .الدراسية وغير ا

ميررة مررن مااكبررة التيرراراا المحليررة والإقلي مسرراعدة المرسسرراا الترباةررة والتعليميررة .5
 .ظل اقتصاد المعرفة والرارة العلمية والتارالاجية يوالعالمية ف

مرررل ارررامج الدراسرراا العليررا  البززرام  مررنا لتشررمل كررلا  م ررايا عمررل المركررق  ولتعرردد
والرةاضررررياا  اللغررررة الإن ليقةررررة، وبرنررررامج لرررردرةس العلررررام  لأ يررررل الخررررارر وبرنررررامج اجررررازة 

فرري عرردة ماضرراعاا  والززدورات التدريبيززة، اأ يررل التربرراي للمعلمررين غيررر المررر لين لرباةرر  الت
الي ياا التقيرررررررري ، ، ولررررررردرةب رةرررررررادة ايعمرررررررا ، ودورة اسرررررررتر مررررررررل ادارة الصررررررر  الدراسررررررري

خررررةج، ومشرررروع الررردع  الفرررري للمررردار  المرتسررربة لاليرررة  100مررررل مشرررروع  والمشزززروعات
مرررل الرردالام الترردرةبي فرري الليررادة الترباةررة ودالررام  توالززدولوماالتربيررة جامعررة عررين شررمس، 

 (xiii)  مرل مرحة  حاث الفعل.  والمنحاعداد المعل  الدولي،  
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 مشكلة البحث:
المشكلاا المرلبية  مفلام ادارة علاقرراا العمررلاء أشارا احدى الدراساا الي  عض 

 جامعرررة ةالتربيررر   كليرررة الخرررا  اليرررا ق ذاا لاحرررداا ا -ااصرررفه احررردى مفررراهي  التسررراةل-
 (xiv)  ولمرلت أارز لل  المشكلاا فيما ظلياومن ايرلا مركق التميق الترباي،    عين شمس،

اعتماد  عض الاحداا الي حد كبير علي الم لاداا الفردتة مررن جانررب القررائمين  ▪
ارام لررا، حيررث ي لخضررق للرر  البرررامج لدراسررة شرراملة يحتياجرراا العمررلاء،  علرري

 أولاةاا. وما ظتصل اذل  من
فر المتخصصررين فرري لسرراةل الخرردماا الترري لقرردملا الاحررداا،  الإضررافة لرراا نرردرة  ▪

لسررررراةل الخررررردماا علررررري العلاقررررراا الشخصرررررية لمررررردظري المراكرررررق  الررررري اقتصرررررار
 وأعضائلا.

ضع  قراعاا  عض العاملين  الاحداا  أ مية وجاد شعاراا وعلاماا ل ارةررة  ▪
 معاا ا خرى.الاحداا  ال امما ظرعكس علي وضعلا الترافسي مق   للاحداا؛

نقص الماارد المالية والإمكاناا المادتة في  عض الاحداا؛ ا مررر الررذي ظرررعكس  ▪
 لساةل خدماللا. ا عليسلب  

 يررراب وجررراد اسرررترالي ية واضرررحة ليبيعرررة الخررردماا والبررررامج والمشرررروعاا التررري  ▪
 الا الاحداا  ما ظتفل وطبيعة أ دافلا ور باا عملائلا.  تمكن أت لقام 

اا، ا مررررر الررررذي انعكررررس علرررري طبيعررررة أدوار تر يميررررة للاحرررردع  اللياكررررل الضرررر  ▪
 وغماضلا وخاصة فيما ظتعلل  التااصل مق العملاء.  العاملين الا

 .والمتاقعين  والحاليين  السا قين  للعملاء العامة  الخصائص  لحدظد  صعابة ▪
 مسرررتمر،  شررركل العمرررلاء احتياجررراا لتحدظرررد محرررددة  آليررراا الررري الاحرررداا افتقرررار ▪

 .ممكرة  فترة  ر كبال     وايحتفاظ
 يرراب لرراافر قاعرردة ايانرراا واضررحة لشررمل العمررلاء الحرراليين والمترراقعين، وكررذل   ▪

 المستفيدة من الخدماا المراد لساةقلا.  ال لاا
ضع  اي تمام من قبل  عض الاحداا اتحدظد أسررباب فقرردات العمررلاء، وعررقوفل   ▪

 معلا.  عن التعامل
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اةل خرردماا ة تمكررن اسررترمار ا فرري لسرر لحتيررة لارالاجيررة مراسررب ايفتقررار الرري اريررة ▪
 وأنشيتلا، والتااصل مق العملاء  صفة مستمرة.  الاحداا

ضرررررع  قررررردرة لارالاجيرررررا المعلامررررراا علررررري ربرررررط العمرررررلاء الحررررراليين والمتررررراقعين  ▪
 الاحداا.  العاملين في

كفررررراءاا لعقرررررد ن ررررر  لارالاجيرررررا المعلامررررراا، وصرررررعابة لأميرلرررررا، والحاجرررررة الررررري  ▪
 يستخداملا.  متخصصة

الدع  المادي المقدم للاحداا من قبل الالية؛ مما نتج عررره ضررع  كفرراءة    ضع ▪
وللال  ا جلقة، ونقص الاسررائل التارالاجيررة، ا مررر الررذي  الحاسب الآلي  معامل

المقدمرررة لاطرررراذ المسرررتفيدة مرررن الاحرررداا؛  ا علررري جرررادة الخررردمااظررررعكس سرررلب  
 ثانية. التعامل معلا مرة  ومن ث  عقوذ العملاء عن

رلبية  التساةل الرقمي  مركق التميق التربرراي  كليررة التربيررة م ا ر المشكلة الم  ع  ولد
ولاجيرره  عررض عررض العرراملين  رره بو جامعة عين شمس، لرر  اجررراء مقاالررة مررق مرردظر المركررق 

عرررن اسرررتخلا  والعررراملين  ررره ، وأسرررفرا اجا ررراا مررردظر المركرررق الرررذا الشرررأت للررر   ا سرررئلة
 (xv)  ما ظلياوالمتمرلة في  ، عض م ا ر المشكلة

والتررروةج  خيررة اسررترالي ية خاصررة اتسرراةل أنشررية المركررق المختلفررة  يرراب وجرراد ▪
 لخدماله.

والتا عة لقياع خدمررة  (الإعلام والتساةل  شعبة)ظتضمن الليكل التر يمي للمركق   ▪
ا علررري الإعرررلات، الم تمرررق المركرررق  أنشررريةعرررن  فقرررط والتررري لقتصرررر ملمتلرررا فعليررر 

، ، أو  عرررض الميباعرراا الارقيرررةماقرررق الإلاترونرريوالرردوراا الترري تقررردملا عبررر ال
وكرررأت التسررراةل قاصرررر فقرررط علررري  ،دوت لبرررري أترررة اسرررترالي ياا لسررراةلية أخررررى 

       (xvi) .الإعلات
التارالاجيرررة فررري التسررراةل لخدمالررره  وا دواا لاسرررائلعلررري االمركرررق  اعتمرررادنررردرة  ▪

 التسرراةلالبحررث،  محركرراا عبررر التسرراةل اللررال ، عبررر وأنشرريته مرررل التسرراةل
 علررريفقرررط  ايقتصرررارالمدفاعرررة، و  الرقميرررة والإعلانررراا ايلاترونررري، البرةرررد عبرررر

أنشررررررية المركررررررق وخدمالرررررره علرررررري الماقررررررق عررررررن  – التررررررروةجولرررررريس  - ايعررررررلات
 البروشاراا الارقية.  من خلا  للمركق علي شبكة اينترنت، أو  الإلاتروني
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علرري مسررتاى الاليررة   ضع  الإعلات عن أنشية المركررق وخدمالرره وإن ازالرره سررااء ▪
 . تمق المحليأو ال امعة أو علي مستاى الم

 .المركق مق المستفيدظن من خدماله  عد انتلاء لقدت  الخدمة لل  ندرة لااصل   ▪
 ررايطلاع علرري الماقررق الإلاترونرري للمركررق علرري شرربكة اينترنررت، لرربن أنرره ماقررق  ▪

والخرردماا الترري  لقليرردي تعررر  فقررط ررةررة المركررق ورسررالته وأ دافرره، وأ رر  البرررامج
 أنشية لروة ية.، دوت أت ظتضمن ناافذ اعلانية، أو  تقدملا

ظتضررم ممررا سرربل، أت مركررق التميررق التربررراي  كليررة التربيررة جامعررة عررين شررمس تفتقرررد 
ا علرري قرردرة المركررق فرري ايسررت ا ة لاريررر مررن مقامرراا التسرراةل الرقمرري، ممررا ظرررعكس سررلب  ل

كررق المررراظرة أو الترري لقرردم ي المرافسررة مررق المرا، وةقلررل مررن قدرلرره علرر للمتغيررراا المتسررارعة
 التيررررار فرررري ظررررلنفررررس خدمالرررره سررررااء داخررررل ال امعررررة أو  ال امعرررراا ا خرررررى، خاصررررة 

ا أ ملرراو  التسرراةل، ااظيفررة وارلباطلررا التارالاجيررة، وا دواا الاسررائل اسررتخدام  المتسارع فرري
 ايلاترونرري، ةرردبر ال عبررر بحررث، التسرراةلال محركرراا عبررر التسرراةل اللررال ، عبررر التسرراةل
اسررترمار  -ال امعيررةومررن ايرلررا المرسسرراا - المرسسرراا علرري كررل و ا ما تفررر   وغير ا،
، وضرررمات لعقةرررق ايسرررت ا ة للرررا ا مررررل الر ررراح لضرررمات ولاظيفلرررا الحدظررررة التقريررراا رررذر 

الترافسررررية اررررين الترافسررررية للررررا فرررري ظررررل مررررا ظتسرررر   رررره  ررررذا العصررررر مررررن درجررررة عاليررررة مررررن 
 .  ال امعيةومن ايرلا المرسساا    ،لاذ أنااعلاالمرسساا علي اخت

 :الرئيس التالي  السرا  طرح في  البحثوعليه تمكن الارة مشكلة 
تفعيل   يمكن  الرقميدور  كيف  التنافسية  التسويق  الاستجابة  تعزيز  لمركز    في 

   ؟ التميز التربوي بكلية التربية جامعة عين شمس 
 لية: ويتفرع من هذا السؤال الأسئلة الفرعية التا

للمرسسررراا  لعقةرررق ايسرررت ا ة الترافسررريةفررري للتسررراةل الرقمررري  الررردور المتاقرررقمرررا  -1
 ؟ من مر ار ا داياا  ال امعية

مركررق التميررق الترافسررية لفرري لعقةررق ايسررت ا ة لتسرراةل الرقمرري ل الرردور الفعلرريمررا  -2
 ؟ الترباي  كلية التربية جامعة عين شمس

رقمررررري فررررري لعقةرررررق ايسرررررت ا ة مرررررا الإجرررررراءاا المقترحرررررة لتفعيرررررل دور التسررررراةل ال -3
 ميق الترباي  كلية التربية جامعة عين شمس؟ الترافسية لمركق الت
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 حدود البحث:
في   التساةل الرقمي  دور لتلخص حدودر في دراسة    ،انيلاقا من عراات البحث 
مركق التميق الترباي  كلية التربية جامعة عين شمس  ل  لعقةق ايست ا ة الترافسية

وجلة   القائممن  ادا ن ر  علي  المركق  ين  من  والعاملين  ه  رة  والمستفيدظن 
 حدود البحث فيا ، لذا لتمرل خدماله

 : الموضوعية   ودحدال .1
، ال رررذب) علررري ا  عرراد التاليرررةاالتسرراةل الرقمررري اقتصررر البحرررث فرري لراولررره   عررراد  -أ

 (.التااصل،  التعل  ،  ايحتفاظ،  ايستغراق

)السررررعة،  اعاد رررا التاليرررةأ  علررريلاسرررت ا ة الترافسرررية اقتصرررر البحرررث فررري لراولررره ل -ب
 وايلساق(.  ،والفاعلية

 الحدود البشرية:  .2
المسررتفيدظن مررن خرردماا  عيرررة مررنعلرري  في دراسررته الميدانيررة  قتصر البحث الحالي  ا

/  2021للعرررام ال رررامعي  جامعرررة عرررين شرررمس مركرررق التميرررق التربررراي  كليرررة التربيرررة
ا وكررررذل  ؛2022 وذلرررر  لرصررررد  ؛ين  ررررهالقررررائمين علرررري ادارة المركررررق والعررررامل أتضرررر 

 .للمركق  دور التساةل الرقمي في لعقةق ايست ا ة الترافسيةاست ا الل  حا   

 الحدود المكانية:  .3
 . ميق الترباي  كلية التربية جامعة عين شمس مركق التطبقت مفرداا البحث  

 الحدود الزمنية:  .4
العام  الراني من  الدراسي  الفصل  البحث خلا   البحث علي عيرة    طبقت مفرداا 

 (. 2022مار  فبراظر و م )خلا  شلري   2022/   2021الدراسي 
 أهداف البحث:

 سعي البحث الرا ن الي لحقيل ا  داذ التاليةا
الرررردور المتاقررررق للتسرررراةل الرقمرررري فرررري لعقةررررق ايسررررت ا ة الترافسررررية الاقرررراذ علرررري  .1

 .من مر ار ا داياا  ال امعيةللمرسساا  
لمركررق  في لعقةررق ايسررت ا ة الترافسرريةالدور الفعلي للتساةل الرقمي  الاقاذ علي   .2

 .التميق الترباي  كلية التربية جامعة عين شمس
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لتفعيررل دور التسرراةل الرقمرري فرري ل الرري م ماعررة مررن الإجررراءاا المقترحررة صرر ا تال .3
لعقةرررق ايسرررت ا ة الترافسرررية لمركررررق التميرررق التربررراي  كليررررة التربيرررة جامعرررة عررررين 

 .شمس
 أهمية البحث:

فرري التسرراةل الرقمرري دور فرري  ظتمرررل والررذي ماضرراعه، أ مية من البحث أ مية لربق -
أ ميررة  التسرراةل الرقمرري فرري العصررر الحرراليمرررل ت، حيررث الترافسرريةلعقةررق ايسررت ا ة 

 الرسررررربة للمر مررررراا والمرسسررررراا المختلفرررررة ومرررررن ضرررررمرلا المرسسررررراا كبيررررررة جررررردا  
ر بررة فرري  ، ممررا دعررا العدظررد مررن البرراحرين والدارسررين الرري دراسررة الماضرراع،ال امعية

مرري فرري لعقةررق لفعيل دور التساةل الرقالتاصل الي طرق ووسائل تمكن من خلاللا  
 .  ال امعية  للمرسساا  ايست ا ة الترافسية

ا في  أ مية  لامن -  علرري  الاليررة قدرلررهمركررق التميررق التربرراي  معرفررة  مدى  البحث أتض 
 ،العمرررلاء ميالرررب ولغييرررر ال دظررردة  ا سرررااق مرررق للتايررر  اللازمرررة التعررردظلاا اجرررراء
 متيلبرراا مررق للتايرر  تكفرري  مررا مبكررر وقررت فرري صررعبة ا خيررارا الخرراذ فرري ورغبترره
 .المتغيرة   الساق 

الرقمرري فررري اجررراءاا مقترحرررة لتفعيررل دور التسررراةل ) قررد لفيررد نترررائج البحررث الحرررالي -
فررري الخررراذ الإجرررراءاا  المركرررقالمسررررولين فررري  (لعقةرررق ايسرررت ا ة الترافسرررية للمركرررق

سررررعة ايسرررت ا ة الترافسرررية مرررق  ليرررة علررري  المركرررققررردرة د مرررن المراسررربة التررري لقةررر 
 .وبالتالي للبية احتياجاا ومتيلباا العملاء علي الرحا المرشاد  ،المراكق

 مصطلحات البحث: 
 ( Digital Marketingالتسويق الرقمي: ) -1

استخدام القرااا الرقمية للتروةج لرشاط ل اري أو  "    أنهالتساةل الرقمي  ت عرذ  
لشمل القرااا الرقمية، علي سبيل المرا  ي الحصر، رسائل البرةد  و ل ارةة.    علامة

وشبكاا   المحمالة  واللاال   ذل .  التااصل  الإلاتروني  الي  وما  ي  و ايجتماعي 
راسب فحسب،  لضمن  ذر القرااا التروةج لاعما  الت ارةة لل ملار المستلدذ الم 

ا علي لعقةق ا عما  والعلامة    (xvii) "الت ارةة.ال لعمل أتض 
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عملية الي  الرقمي  التساةل  مفلام  تشير    ،التياةر   ولرفيذ  لخييط   كما 
فارة و   ، ايلصا و   ، التسعيرو  متبادلة،   لإنشاء  خدمة  أو  ،مرتج  أو  ، لازةق    الصايا 

  الفردتة   ا  داذ  مق  ظتفل   ما  الرقمية،   التقرياا   ا  استخدامجقئي    أو  اكلي    مصراعة
أو   عملاء  اكتساب  الي  الرقمي  التساةل  ااريلق   ليبيل   وةلدذ.  والتر يمية   جدد 
  التقليدتة   التساةل  أدواا  مق  ظتاامل  فلا  ؛الحاليين   العملاء  مق  العلاقة  ادارة   لحسين

القرااا   أو  القرااا  متعدد  التساةل   استرالي ية  في كما  عبر    مصيلم  تحاو ، 
  مساق لا  خدمة  في  التفاعلية  الرقمية  ا دواا   جميق  اين   ال مق  الرقمي  التساةل 
  المباشرة  العلاقاا   من  المقةد   لياةر   الي  السعي  مق  والخدماا،   المرت اا   لتروةج 

 (xviii)العملاء.  مق والشخصية
السا قة،   التعرةفاا  ضاء  لعرة   في  الرقميتمكن     أنه  إجرائيًا  التسويق 

لاسترالي ية  " الترباي  التميق  التقرياا    خدمالهتساةل  ظتبعلا مركق   استخدام مختل  
الإلاترونية  الرقمية،  والقرااا   المااقق  ايجتماعي  مرل  التااصل  اللاال   و ووسائل 

وأت أخرى   ةالمحمالة  رقمية  وقاالة   الدذ  وسائط  وماجلة  متااملة  الصايا  انشاء 
علي   لساعد  العملاءجذللليا   ال     مستفيدظن ال  /ب  علاقاا    مق وايحتفاظ  اراء 

 . "أعمل معل  
 ( Competitive Responseالاستجابة التنافسية: )  -2

قيا  قدرة المر مة علي ايست ا ة للتغيراا التي  "   أنلاايست ا ة الترافسية  ل عرذ  
مر  الدذ رفق ا داء العملي للذر المر مة؛ ا   المحيية الا؛  لحدث  البيئة الخارجية

الذي ت عللا قادرة علي التفاق علي مرافسيلا اراء علي است ااتلا السرةعة للمتغيراا  
  (xix) ".الخارجية

م ماعة من العملياا التي لمكن المر مة  لشير ايست ا ة الترافسية الي "كما  
كما    "، الضغاط الخارجية التي لتعر  للامن اكتساب القاالية أو القدرة علي مااجلة  

الليام  "  أنلا  لعر ذ   علي  مقرر    ء شيالقدرة  كات  عما  أجل    ا مختل   من  البداتة  في 
 ( xx)  ."ا عما  الترافسية الدظراميكية لحقيل أداء فاعل داخل ايئة

الترافسية  ل عرذ  كما   لتخذر  "   أنلا ايست ا ة  لاتيكي  أو  استرالي ي  اجراء 
 ( xxi) ".لمااجلة آثار العمل الترافسي للمرافس المر مة
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السا قة،   التعرةفاا  التنافسيةا  تمكن لعرة في ضاء   أنلا    إجرائيًا  لاستجابة 
قام  ت أو التاتيكية التي    ،ا ايسترالي يةأو الإجراءا  أو ا نشية،  ، م ماعة العملياا "

آثار  ومااجلة    ،تعر  للاظمااجلة الضغاط الخارجية التي  ل  الترباي مركق التميق  الا  
للمرافس الترافسي  و ين العمل  الترافسية  ،  ا عما   ايئة  داخل  فاعل  أداء  لحقيل 

 . " الدظراميكية
 منه  البحث وأداته: 

اعتمد البحث الحالي  داذ التي تسعي لتحليقلا،  في ضاء طبيعة البحث وا  
الاصفي، حيث تستخدم المرلج الاصفي في جمق البياناا ولباةبلا للإجا ة  علي المرلج  

في لعقةق    التساةل الرقميدور  علي الاضق الرا ن وايستقصاء عن ظا رة من ال اا ر )
الترافسية الترباي ل  ايست ا ة  التميق  الااقق  قص مركق  في  كما  وكش   (  لشخيصلا  د 

أو  جاان  عراصر ا  اين  العلاقة  ولحدظد  علي  بلا،  والتعرذ  أخرى،  ظاا ر  وبين  ايرلا 
والتيار. الرما  في  وطرائقلا  وال ماعاا  ا فراد  عرد  الرحا    (xxii)ايل ا اا  علي  وذل  

 التاليا 
في   لتساةل الرقمي الدور المتاقق ل لحليل ا داياا والدراساا السا قة المرلبية   -1

 . ال امعيةلمرسساا ل  ترافسيةيست ا ة اللعقةق ا
مركق ل  في لعقةق ايست ا ة الترافسيةلتساةل الرقمي  الدور الفعلي ل التعرذ علي   -2

الترباي  البياناا    التميق  ل مق  الاصفي  المرلج  أداة  استخدام  خلا   من 
استبانة لتحدظد   اراء  الدور والمعلاماا، حيث ل   لملاءمتلا  المركق   ذا  ، وذل  

 لمعلاماا من عيرة الدراسة. ة للحصا  علي اراع من الدراساا الميدانيللذا ال 
من   -3 المقترحة  طرح م ماعة  لعقةق  الإجراءاا  في  الرقمي  التساةل  دور  لتفعيل 

 . ايست ا ة الترافسية لمركق التميق الترباي  كلية التربية جامعة عين شمس

 البحث:    خطوات
 التاليةا  انت   البحث وفق ا للخيااا  لقدم  ما  ضاء يف
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حررردود و  ،ته وأسرررئلتهمشررركلو  مقدمرررة البحررث، متضرررمرا ا للبحررث العرررام  الإطرررار لحدظررد -1
 ، ومررررلج البحرررث وأدالررره،مصررريلحاا البحرررثوأ ميرررة البحرررث، و ، دافرررهأ ، و البحرررث

 خيااا البحث.و 
الررردور المتاقرررق للتسررراةل الرقمررري فررري لعقةرررق ايسرررت ا ة وضرررق اطرررار ن رررري حرررا   -2

 .ر ار ا داياام من  ال امعيةالترافسية للمرسساا  
فررري لعقةرررق ايسرررت ا ة الترافسرررية لتسررراةل الرقمررري الررردور الفعلررري لرصرررد ولشرررخيص  -3

،  ايعتمرراد علرري الدراسررة مركررق التميررق التربرراي  كليررة التربيررة جامعررة عررين شررمسل
 .الميدانية

لتفعيررل دور التسرراةل الرقمرري فرري لعقةررق الإجررراءاا المقترحررة مررن  طرررح م ماعررة -4
 لمركق التميق الترباي  كلية التربية جامعة عين شمس.ايست ا ة الترافسية  

 القسم الثاني 

 إطار نظري  : الجامعيةالتسويق الرقمي وتعزيز الاستجابة التنافسية للمؤسسات 

القس  حا    الترافسية  ظدور  ذا  الرقمي في لعقةق ايست ا ة  المتاقق للتساةل  الدور 
ا داياا   ال امعيةللمرسساا   القاء؛ وذل  من  من مر ار  المحاور    خلا   الضاء علي 

 التاليةا 
 التسويق الرقمي: أولًا:  
 . الجامعيةمفهوم التسويق الرقمي بالمؤسسات   -1

 . الجامعيةأهمية التسويق الرقمي للمؤسسات   -2

 وأساليبه.  الجامعيةأدوات التسويق الرقمي بالمؤسسات   -3

 . الجامعيةأبعاد التسويق الرقمي بالمؤسسات   -4
 افسية: : الاستجابة التنثانيًا 
 للمؤسسات الجامعية.  مفهوم الاستجابة التنافسية  -1

 للمؤسسات الجامعية.   أهمية الاستجابة التنافسية -2

 للمؤسسات الجامعية.  أبعاد الاستجابة التنافسية -3
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 : الجامعيةللمؤسسات   دور التسويق الرقمي في تعزيز الاستجابة التنافسية  :ثالثًا 
   وفيما ظلي ايات لفصيلي للذر المحاورا

 التسويق الرقمي: :  لاً أو 
ار عدد من  لظتشلد العصر الحالي العدظد من التغيراا المتسارعة، والمتمرلة في  

ي والمتيارة  ال دظدة  والمع  التارالاجياا  ايلصايا  عال   في  والتارالاجيا  لسيما  اماا 
واللافتاا  لك ،  الرقمية ايجتماعي،  التااصل  ومااقق  ايلاترونية  والمااقق  اينترنت  ار 

الرقمية جعاالتيار   ر  ذو   .والشاشاا  والمتسارعة  الابيرة  مر ماالا  مام  أعما   ا   ت 
استخدام   كيفية  في  لتمرل  جدظدة،  ولسخير    ذر لحدتاا    ، أ دافلاتحقيل  لا   التارالاجيا 

متفاقةفي ل   قيمة  لقدت   الر اح    اللدذ  ا  لحقل  لرافسية  ميقة  علي  للحصا   للعميل 
المدى البعيد، و للمر مة   التساةل  علي  الحدظرةةعد  الداعمة   الرقمي من أساليب التساةل 

مدعام   للتساةل  جدظد  نلج  و ا  اللدذ،  وقاا ا  للذا  خصائصلا  للا  رقمية  ا  عراصر 
التي لضمن لرفيذ التساةلية عبر    المحركة الخاصة  لي ياا فعالة،  اواستر لقرياا  الاظيفة 

ا  حيث   ا   ابلستعد  نالتساةقي  الحالي،  العصر  في  والدقة  لتميقر    ا ر  ارز   السرعة 
السرةق   مق  للمعلامااوالتحميل  المباشر  التساةل    وما،  العملاء  والتااصل  عن  تفرقه 

ايلصا  والتااصل مق   للمر مةالتقليدي  ا اعتمادر علي لقرياا رقمية قاالة للليا  لتيم  
عملائل   ال لة وبين  ايرلا  علاقة  لااةن  لتسليل  افضلا    ،االمستلدفة  دورر  عن  لحياي   
 ( xxiii) .ةمر مللفي لرفيذ ا نشية التساةلية  يساسوا 

 : الجامعية بالمؤسسات   مفهوم التسويق الرقمي -1

  العلاقاا   لدع   فعالة ووسيلة لي ية،اايستر   الإدارة  لعملية أساسي ا امكان   التساةل  تمرل
  عراصر   من   حياة ا   ا ر  عرص  التساةل   تشكل  ث   ومن   مرلا،  والمستفيدظن   المرسسة   اين 

انساني    عامة   Marketing  التساةلعرذ  ة  و   .للمر مة المستقبلي   الر اح "نشاط   أنه 
لبادلية  ظلدذ لإشباع ايحتياجاا المر مة من خلا  عملية  والر باا الإنسانية لعملاء 

وعملائلا المر مة  ولاقق    . "اين  لحدظد  الا  المراط  الإدارةة  "العملية  أتضا  أنه  وةعرذ 
الا".   دظن المستفي حاجاا ومتيلباا   التي    والافاء  ا نشية  "م ماعة من  الي  تشير  كما 



  ق الرقمي والاستجابة التنافسيةالتسوي             431                           سليمان عبد اللهشريف د/                       

 2022 وليو ي  –والثلاثون  خامسلاعدد ال                                                    مجلة الإدارة التربوية                    

                         ISSN\2682-3489                                                                     Online ISSN\2735-3192 

ضاء    ي أفضل لعملائلا، ولحقيل أ دافلا ف  لقام الا المر مة لتساعد ا علي لافير خدمة
 (xxiv) ."وعملائلا علاقة مستمرة لعاد  الرفق علي كل من المر مة

حدظد اليلب  من خلاللا ل سلسلة العملياا المعقدة التي ظت   "   تعرذ التساةل  أنهكما  
أو مقدم    رتجمن قبل الم    االتلاعب الحتي  أو    اأو لاقعل  اعلي السلق والخدماا أو لافير 

ايرما ظ ر ر اليه الآت في كرير من ا حيات علي أنه جقء من مسرولية كل جانب    ؛الخدمة
العمل،   الااقق،  ف من جاانب  كبير  تعتمد  في  قيامه  ملام  كل ماظ   شكل    وظيفتهفي 

المرت اا ال دظدة  أنشيةعلي   التساةل، ولياةر  لركد الفلسفة  ، و مرل الإعلات، وبحاث 
من  و أو الخدماا.    لمقدم السلعة   الرسبةا ساسية للتساةل علي ا  مية القصاى للعميل  

الضروري للذر الفلسفة فل  ما ظرةدر العميل في ساق معين، وعادة ما ظت  التأكد من ذل   
  (xxv)."اث الساق المكرفةمن خلا  أ ح
  والخدماا   المرت اا  خلا   من  وإشباعلا  ايحتياجاا،  لحدظد  عملية   ا  كذل ،
  ا عما   مر ماا  في  وذل   والتازةق،  والتروةج،  المرتج،  لصمي   خلا   ومن  الملائمة،
  كات  سااء  –  المرتج  لياةر  أتضا تشبر الي   او   . سااء  حد  علي  الربحية  غير   والمر ماا

  الصا    قرااا  خلا   من  عره  المعلاماا  ولاصيل   ، له  سعر  ولحدظد   ، -خدمة  أو   سلعة
  للعميل  المرتج   وصا   لتأمين  التازةق  عملية  ولرسيل   مباشرة،  وغير   مباشرة  متراعة

  (xxvi) .المستلدذ 
  الي للدذ  واقعية ادارةة  عمليةعرذ التساةل  أنه ت  ، ال امعيةسياق المرسساا وفي 

 المرت اا  ايق  م رد  من أكرر  لاءعمال  احتياجاا   وللبية ارضاء خلا   من  الفعالية،  لحسين 
  أنه   علي  اليه  ر ر ظ    كما  ،معين لعليمي  ارنامج  ءا شر   العملاء  اقراع  أو  فقط،  والخدماا

  نياا ا ميق   لخصيص  خلا    من  له،   جيدة  خدمة  وااتاار  المستلدذ   المدرسة  جملار  لحدظد 
  أقل   رةةااتاا  طرق   يعل   ايعتماد  ذل ،  لممارسة   المدرسة  للعاملين  محدد  ووقت  محددة 
  (xxvii) .المدرسة  رسالة نشر في  للمساعدة  المتياعين   ل ذب لالفة

الرقمي  أم ا   أو  يشمل  فالتساةل  الاتروني ا  لستخدم جلاز ا  التي  التساةل  جميق جلاد 
البحث    المر ماالستفيد  حيث    ، انترنت محركاا  مرل  الرقمية  القرااا  ووسائل  من 

ايجتماعي ومااقع  التااصل  الإلاتروني  مق  والبرةد  للتااصل  الإلاترونية  العملاء لا 
والمحتملين.   الي  و الحاليين  الإشارة  الرقميةمكن  "التساةل    التساةل  ا  اس   ا وت  أتض 
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ظت  لعرة   كما  ".  الإلاترونية  المااقق" أو "التساةل عبر الإنترنت" أو "التساةل عبر  نيظ
والقرااا ا ساليب  من  العدظد  استخدام  خلا   من  الرقمي  مق    التساةل  للتااصل  الرقمية 

ت  ،العملاء الإنترنتق حيث  عبر  وقتل   مع    اداتة  ضات  الإلاترونيةمن  ،  الي    المااقق 
الإنترنت عبر  الت ارةة  العلامة  عبر  و   ، أصا   والتساةل  الرقمية،  البرةد  الإعلاناا 

و   الإلاتروني، الإنترنت،  عبر  م لة    ا ساليب من    ذل   غير والاتيباا  لحت  لردرر  التي 
  (xxviii)ةل الرقمي"."التسا 
)ة  و  الرقمي  التساةل  معلد  التارالاجيا  DMIعر ذ  "استخدام  الرقمي  أنه  التساةل   )

العملاء  اكتساب  علي  لساعد  للليا   وقاالة  وماجلة  متااملة  الصايا  لإنشاء  الرقمية 
ال    الرقميكما  اراء علاقاا أعمل معل ".    مقوايحتفاظ  التساةل  " قياع     أنه   ت عرذ 

المرت اا، وبشكل أساسي  لعر القرااا الرقمية الحدظرة   ةل التقليدي تستخدم فرعي للتسا 
الت ارةة،   العلامة  حا   والمسترمرةن،  العملاء  مرل  المصلحة،  أصحاب  مق  للتااصل 

كلا التعرةفين مفيدات؛ ا و   نه ظبرز  وةتضم مما سبل أت  .  "ولقدم ا عما   ، المرت ااو 
ج لساةقي، أي قاالية قياسه ولاامله،  الإضافة الي  أ مية اطار عمل استرالي ي  ي نل

العلاقاا والتااصل الراني  مرا ة لذكير أت أي استخدام  كما    ،لركيقر علي  التعرة   تعد 
 في التروةج للمرت اا أو الخدماا،  الإضافة الي  للتساةل الرقمي ت ب أت تكات فعاي  

  (xxix) لضمين استرالي ية فارةة ولااصل ممتاز.
ا الد ولشير  أتحدى  الي  الرقمي    راساا  شاملا  ت عد  التساةل  ا  لتساةل  مصيلح   

ولاره   الإنترنت،  علي  أساسي  الرقمية،  شكل  التقرياا  الخدماا  استخدام  أو  المرت اا 
الاقت   في  آخر.  المصارة وأي وسيط رقمي  المحمالة والإعلاناا  اللاال   ا  أتض  تشمل 

علي   الرقمي  التساةل  تساعد  صنفسه،  أو  المستلل     ياغة لشكيل  قاة طلب  استخدام 
  ث  للبيةأو  عبارة أخرى  استخدام قاة الإنترنت،    ،المترا ية والتفاعلية   المااقق الإلاترونية

 ( xxx)  ذا اليلب  يرق جدظدة ومبتارة.
مكات لساةقي تستفيد من استخدام التقرياا الرقمية،  عرذ التساةل الرقمي  أنه  كما ت  

  Facebook  (ايجتماعي علي سبيل المرا   وسائل التااصل مرل الإنترنت أو ليبيقاا  
-  YouTube  -  Instagram  -  Twitter ،)   لتقدت  رسائل ل ارةة ماجلة الي جما ير

الامبيالر.   وأجلقة  اللاحية،  وا جلقة  الذكية  علي  االفل   اتفاعل  ما  كمحددة  ظتميق 
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عليلا، فضلا   الشخصي  اليا ق  وإضفاء  نالرسائل  القدرة علي  المعلاماا حا    عن  شر 
التقليدتة،   الاسائط  سعة  لت اوز  محددة  وأح ام  طرق  ت مق  حيث  المرت اا  استخدام 

ولسليللا؛   التساةل  أنشية  في  للمسا مة  الرقمية  التقرياا  اين  الرقمي  أت  التساةل  كما 
ا،  نه ظقةد  استمرار  استخدامه،  شك ل عام، ت عل الحصا  علي السلق والخدماا مربح 

 (xxxi)  العملاء.ب من اكتسا
استرالي ية لساةلية ظت  لاظيفلا  تعرذ التساةل الرقمي  أنه "في ايئة التعلي  العالي  و 

ووسائل التااصل ايجتماعي والاسائط الإلاترونية ا خرى    الإلاترونيةمااقق  المن خلا   
المسافة   الي  وفعالة  الر ر  مكلفة  وغير  سرةعة  لروةج  وسيلة  القرااا  لاات  ذر  حيث 

فلا  اقتوال جد  "،  واليلاب.  مفيد  ال امعة  ادارة  من  لال  ظلعب  فا  لل امعة،  بالرسبة 
بة لليلاب، قد ظرثر التساةل الرقمي لروة ية ولااصلية، ايرما  الرس   اة التساةل الرقمي كأد

والتفاعل   ايل ار  ثرائية  الصايا  لافر  الاسائط  ن ر ا  ت  لل امعة،  اختيار    علي 
 ( xxxii) .لااصليةبيرةقة  الحصا  عليلا  سرعة كبيرة و  ت ظ  واضحة كمصدر لمعلاماا 

الرقمي   للتساةل  السا قة  التعرةفاا  ضاء  القا   في  الرقميتمكن  التساةل     أت 
 استخدام    خدماللا تساةل  ل  ال امعيةلتبعلا المرسسة  استرالي ية  "  ا    ال امعية  المرسسة  

الرقمية،   التقرياا والقرااا  التااصل ايجتماعي   المااقق الإلاترونيةمرل  مختل   ووسائل 
المحمالة  و  أخرى   ة وأتاللاال   رقمية  وماجلة    الدذ  وسائط  متااملة  الصايا  انشاء 

علي   لساعد  للليا   ال     المستفيدظن/العملاء  جذبوقاالة  علاقاا    مقوايحتفاظ  اراء 
   ."أعمل معل  

 : الجامعيةللمؤسسات    أهمية التسويق الرقمي -2

علي الرقمي  التساةل  أعلي  تعتمد  ذاا  الإنترنت  و ي  للامعد     قرااا  ستخدام، 
الساق.  قرااا   دائم ا  ال ا اا  ولتأثر  أخرى  الي  سرة  من  لتغير  أت  وةمكن  دظراميكية، 

والتفسير  و  والتحليل  المرت مة  المراجعة  الرقمي  التساةل  تستخدم  الخصا ،  وجه  علي 
  ، حيثمة الت ارةةلعلاوا   العميللاقاا قاةة اين  وةساعد علي انشاء ع  ،وعملية التروةج 

علي    انعكس  شكل ات ااي  و ا ما،  كات لأثير  ذا الراع من التساةل غير التقليدي  ائلا  
تمكن   ؛ نتي ة لذل و  المبيعاا وعدد العملاء، وفي أفضل ا حاا  علي العملياا الت ارةة. 
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الرقمي في لشكيل ولياةر هيكل ا عما  التساةل    لسليط الضاء علي عدد من ميقاا 
 (xxxiii) افيما ظلي
ا تمكن لرفيذ  ذر العملية من خلا  م ماعة  جذب انتباه جمهور مستهدف كبير  .أ

للدذ الي استلداذ العملاء من خلا  ناع معين    الرقميمن لقرياا التساةل  
المعلاماا.   العلمية طرق معروضة علي نياق واسق  و من  ا داياا  لاجد في 

ين محركاا البحث  المرا ، لحس . علي سبيل  العملاءفرصة ل ذب انتبار  ال   لتيم 
الإلاتروني  و  والبرةد  والإعلانو التروةج،  البرةدتة،  في  ااالقائمة  والإعلات   ،

 . ايجتماعي، وما الي ذل   لتااصلا  شبكاا
المبيعات  .ب عدد  التساةل  زيادة  ظتسبب  الإلاترونية،    الرقميا  الت ارة  ظلار  في 

والخدماا، حيث  السلق  شراء  عملية  أحيان ا  لسلل  من خلا     والتي  الشراء  ظت  
الإلاترونية،   المرت اا    كماالمتاجر  عن  اللازمة  المعلاماا  جميق  لافير  ظت  

 . للمر مةالمختلفة  
المنافسة  .ر اتجاهات  التساةل  يحدد  تضق  في    الرقميا  المرافسين  لتحدظد   دف ا 

هيكل الساق، وةحدد طبيعة سلاكل  في ظل ظروذ لرافسية، و ا آلية لتحفيق  
 . رافسة لتحسين الإنتار ولحسيره لياةر  ذر الم

عالية .د ومالية  مادية  موارد  يتطلب  التساةل  لا  ل لب    الرقميا  فعالة  آلية  تعري 
ولان    للعملاءالمرتج   ايفتراضية،  البيئة  في  ايستلداذ  خلا   ظل  من  في 
  من خلا  ،  ت العمل الرئيس ظت  لرفيذر مباشرة علي الإنترنت  محدودة ميقانية  

   الماظفين. اشراك عدد قليل من
التعليمية،   المرسساا  سياق  ابطء  وفي  تسيير  للتعلي   الرقمي  التساةل  علي  ادأ 

قد ولت ا تام التي ظتصفم فيلا مع   اليلاب أو أولياء ا مار أو ف   ،التساةل التقليدي 
ا  اختفي  كما    ،المعلمين اعلاناا الصح  للبحث عن مرسسة لعليمية ممتازة   البحثأتض 

للبح الصفحاا  ايل عبر  معلاماا  عن  لعليميةث  جيل  و   ، صا   مرسسة  مع    أصبم 
 ( xxxiv) تعتمد  شكل كبير علي التارالاجيا.  الشباب
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الرقمي أفضل وسيلة للاصا  الي  و  التساةل   راك العدظد من ا سباب التي ل عل 
 (xxxv) ا ذر ا سباب ومن ، غالبية اليلاب اليام 

اليلاب   ▪ الدظبحث  عن  الإنترنت  عبر  التعليمية  المحتملات  الفعل  وراا 
 والتدرةبية. 

 من وسائل الإعلام ا خرى  تقضي اليلاب وقت ا أطا  علي الإنترنت ادي   ▪
  ما في ذل  التلفقةات. 

لعتبر الإعلاناا المعروضة علي الإنترنت فعالة للغاتة ولتفاق في ا داء   ▪
 علي الإعلاناا التقليدتة. 

كلية اراء  علي ماقعلا  الآ اء وأولياء ا مار في الحك  علي مدرسة أو  ادأ   ▪
 الإنترنت.  الإلاتروني ووجاد ا علي 

ا في الحك  علي مدرسة أو كلية من خلا  لااجد ا   ▪ ادأ مع   اليلاب أتض 
 عبر الإنترنت. 

 الإنترنت اليام  ا القراة ا كرر لفضيلا  للتقدت  وايستعلام عن القبا .  ▪
ال ▪ عتعتمد  كبير  الخارجيات  شكل  واليلاب  المغتربات  الماقق  لي  يلاب 

 للقبا   الالية.  الإلاتروني 
الآت   ▪ واليلاب  ا مار  أولياء  الإلاترونيتعتبر  ا كرر    الماقق  الاسيلة 

 ملاءمة لترفيذ عملياا القبا . 
للمرسساا  كما   المقاتاايستفادة    ال امعيةتمكن  من  العدظد    لااستخدام  عبر  من 

 افيما ظلي أارز  ذر المقاتا  لتمرل  و ،  في التروةج لخدماللا المختلفة  التساةل الرقميقرااا  ل
(xxxvi ) 

ميسارة التالفة مقارنة    الرقميا مع   مرصاا التساةل  من حيث التكلفة   ة فعال ▪
التقليدتة التساةل  حيث  أساليب  التساةل    ،  طرق  وسائل  مرل    الرقميلتيلب 

لالفة  التااصل   المحما   اللال   عبر  والتساةل  الإلاتروني  والبرةد  ايجتماعي 
اس أو  المرسساا  لرفيذ  أت  تعري  و ذا  ا.  جد  قليلة  أت    ال امعية ترمار  تمكن 

 لستلدذ جملار ا أكبر  استرماراا مرخفضة وبالتالي لستفيد  شكل كبير. 
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الفورية: ▪ الفعل  التساةل    ردود  مرصاا  فارةة  الرقميلقدم  حيث    ،ملاح اا 
الفارةة.   الفعل  ردود  للقي  وةمكن  الفار  علي  الرسائل  لرحيل  لافر  كما  تمكن 

مرل المدوناا أو مااقق التااصل ايجتماعي أو الرسائل    الرقميالتساةل    نماذر
القصيرة طرةقة سللة للتفاعل، حيث ظت  نقل الرسائل أو ارساللا خلا  فترة زمرية  

 قصيرة. 
للقياس: ▪ التساةل    قاولة  فعالية  لليا   استخداملا  تمكن  متراعة  أدواا   راك 

الراع من الت  للغاتةالرقمي. ن ر ا  ت  ذا  وةستخدم في مع      ،ساةل مستلدذ 
  ال امعية الحايا التساةل القائ  علي الإذت، تصبم من السلل علي المرسساا  

  .مةالملقيا  أو لتبق فعالية حملة لساةلية معيرة عرد لافر البياناا 
ا أدواا أو مرصاا التساةل الرقمي تمكن الاصا   أدوات يسهل الوصول إليها  ▪

أفضل.  ي ة  ونت  ؛اليلا  سلالة  نتائج  لرتج  نماذر  حيث  لذل   استخدام  تضمن 
مرل   ايجتما ية  الشبكاا  مااقق  مرل  الرقمي    -  Facebook)التساةل 

Google  +-  Twitter  )  الرسائل عبر  التساةل  أو  جملار ا  وغير ا  القصيرة 
 كبير ا. 

عالية  ▪ تحويل  أشكا  معدلات  الإلاتروني  ي  عض  والبرةد  القصيرة  الرسائل  ا 
أنالتساة لا مرسساا  ل الرقمي التي لتلقي معديا است ا ة عالية ن ر ا لحليقة 

 شخصية ولعليمية تمكرلا  سلالة استلداذ ال ملار  اليرةقة الصحيحة. 
مرسسة   لر م  لاي  استرالي ية    يةجامعوبالتالي،  ولرفذ  لستخدم  أت  ت ب  اليام، 
ا وشاملة قادرة علي الحصا     يةال امع حيث لاات المرسسة    ،لساةل رقمية مدروسة جيد 

الفاائد جميق  حيث    والمقاتا  علي  و من  الا  اليلاب  التحاق  معديا  عدد  ارلفاع  زةادة 
ا المقةد من العائداا علي ايسترمار الذي ظت  اليلاب المس لين، وفعالية التالفة،     وأتض 

   .اجرارر
ي ياا  كإحدى استرال  الي أ مية التساةل الرقمي لل امعةكما لشير احدى الدراساا  

 (xxxvii) التمرل فيما ظليالي العدظد من الفاائد مشاركة، الالتي لرياي علي  التساةل 
 .خلل وعي طلااي لمقةد من ايعتراذ  خدماا ال امعة ▪
 لاصا  الي عدد كبير من اليلاب. من خلا  ا ابير التأثير  ال ▪
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ا علي ايسترمار قرااله وأدواله ▪ ا جيد   .مرخفضة التالفة ولافر عائد 
ق خدمة أوسق  سبب القدراا الرقمية، علي سبيل المرا   ي عر  نياالقدرة عل ▪

 . الملاح اا  سرعةسلالة ايلصا  وجمق  
ايل ا اا  مك  ت   ▪ لمااكبة  التساةلية  سرعة  مبادراللا  لايي   من  ال امعاا  ن 

 . الحدظرة
لقدت  محتاى جذاب  ن  مك  ت   ▪ لساةلية    تمتل  ال امعاا من  الصايا  دظراميكياا 

   رااا المختلفة. مختلفة عبر الق

أت   سبل  مما  المرسسة  ظتضم  وقرااا    ال امعيةلاظي   التساةل  يسترالي ياا 
  ، مرلاا قلة التالفة  عدظد من المقاتاال  في التروةج لخدماللا تمكرلا من ايستفادة من  الرقمي
ا   الرقميلتيلب طرق التساةل    حيث  جملار أكبر  وبالتالي استلداذ  ،  لالفة لرفيذ قليلة جد 
ال مرخفضةيلاب  من  كما   استرماراا  التساةل  ،  نماذر  فارةةلافر  ملاح اا    الرقمي 

، حيث ظت  نقل الرسائل أو ارساللا خلا  فترة زمرية  مق المستفيدظن   طرةقة سللة للتفاعلو 
  ، تمكن الاصا  اليلا  سلالة أنه  أدواا أو مرصاا التساةل الرقمي  كما لمتاز  ،  قصيرة

أنلا   است ا   لتلقيكما  عاليةمعديا  المستفيدظن   ة  قبل  الشبكاا    ؛من  مااقق  مرل 
القصيرة الرسائل  عبر  التساةل  أو  كبير استلداذ  وبالتالي ضمات    ؛ ايجتما ية    جملار 

اليلاب الصحيحة.و   من  الي  باليرةقة  المرسسة     الإضافة  لايي   من    ال امعيةلمكين 
الحدظرة ايل ا اا  لمااكبة  التساةلية  سرعة  و مبادراللا  م،  جذ لقدت     تمتل  اب  حتاى 

القرااا المختلفة كل ما سبل   كذا تسا    و   .دظراميكياا الصايا لساةلية مختلفة عبر 
الرقمي   التساةل  ظافر ا  الترافسية  فيمن مقاتا  في    ال امعيةللمرسسة    ،لعقةق ايست ا ة 

مرافسة   من  والتعليمي  الترباي  القياع  تشلدر  ما  المرسساا    قاةةظل  مختل   اين 
 . ال امعية

 : هأساليبو  الجامعية بالمؤسسات   التسويق الرقمي أدوات -3

المحما    اللال   وليبيقاا  ايجتماعي  التااصل  ووسائل  الإنترنت  استخدام  أصبم 
علي   ا شخا .  لملياراا  اليامية  الحياة  من  جقء ا  ا خرى  الرقمية  ايلصا   ولقرياا 

اين   الإنترنت  يستخدام  الحالي  المستاى  ظبلغ  المرا ،  حاالي  سبيل  البالغين  ا مرةكيين 
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البالغين الحاصلين علي لعلي   ٪ للم ماع100٪، وةقترب من  87 اا الدتماغرافية مرل 
 شكل متقاظد لاسائل الإعلام الرقمية    ا فرادظتعر   حيث    ، الدخل المرلفق  وأصحابعاٍ   

ظبحرات  و   ،وايجتما ية ةت  ذل   غرا  عدظدة،  ما في ذل  دور   كمستللاين، حيث 
  ؛ والتااصل مق الآخرةن حا  ل اربل عن معلاماا حا  المرت اا وشرائلا واستللاكلا  

التساةل    لذا  قرااا  استخدام  زةادة  خلا   من  ا ساسي  التحا   للذا  المساقات  است اب 
 ( xxxviii) الرقمي.

مق لغييراا عميقة، في   الرقمي،  شكل لدرة ي وبسرعة كبيرة،  التساةل  لقد ليار 
  لتشملاالتساةل الرقمي  وأساليب  طرق لتعدد حيث   ؛ واا المستخدمةكل من التقرياا وا د

( البحث  محرك  محرك  Search Engine Optimizationلحسين  عبر  التساةل   ،)
( لساةل  Search Engine Marketingالبحث  المحتاى،  ألمتة  المحتاى،  لساةل   ،)

التساةل عبر وسائل    الحملاا، التساةل القائ  علي البياناا، لساةل الت ارة الإلاترونية،
ا البرةد  التااصل  المباشر عبر  التساةل  التااصل ايجتماعي،  يجتماعي، لحسين وسائل 
المصارة   ،الإلاتروني  الإلاترونية   ، والإعلاناا  الضائية   ،والاتب  ، وا لعاب  ،وا قرا  

تمتد التساةل الرقمي الآت الي  كما    ،المتقدمة  أكرر شياع ا في التارالاجياأصبحت    حيث 
  SMSت التي لافر وسائط رقمية، مرل اللاال  المحمالة )القرااا غير المتصلة  الإنترن 

   (xxxix) اللال  المحما . (، ومعاودة ايلصا ، ونغماا اينت ار MMSو
اين   ذا العصر  ظل  في  و  التعليمية،  المرسساا والمعا د  الذي تشلد مرافسة قاةة 
، ولحسين  الإلاترونيةماقق  الة رائ ة مرل  الي اعتماد قرااا لساةلي ذر المرسساا  لحتار  

وإدرار   البحث،  ايجتماعي،  الإلاترونية مااقق  المحركاا  التااصل  ووسائل    وغير ا، 
ال ملار   الي  الرقميحيث   (xl)  المراسب.للاصا   التساةل  التعليمية    تسمم  للمرسساا 

  عائد  استلداذ اليلاب ال دد وقيا   صفة خاصة،  وللمرسساا ال امعية   صفة عامة،
فعالية من خلا  م ماعة واسعة من مرصاا التحليل الإحصائي  ايسترمار  شكل أكرر  

اليام.   التعلي   و المتاحة  لمرسساا  تمكن  ال غرافية،  الحدود  عبار  القدرة علي  من خلا  
ال  الرقمي علي دراتة  العالذظن  العالي العامة ذاا الحضار الرقمي القاي جذب اليلاب  

المستاةا جميق  تمكمن  ي  والذظن  العالي  ن  ا،  التعلي   اذا  لمرسساا  اليل   الاصا  
 ( xli) فقط علي لقرياا التساةل التقليدتة. ا اعتمد
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أساليب   لبعض  لفصيلي  ايات  ظلي  الرقمي  المرسساا    وأدوااوفيما  التساةل 
 ا ال امعية

   : (Search Engine Optimization( )SEO) البحث   اتتحسين محرك -أ

رالل ؛ ومق ذل ، فإنل  تفضلات في مع    ا البحث في استفساستخدم الرا  محركات
ا ولي الصفحة  في  المتافرة  الخياراا  المستخدمين،  3اختار  فقد    ، ا حيات  من  فقط   ٪

ي   من    من   تعتبروت الذظن  مقةد  علي  للحصا   التالية  الصفحاا  فاق  الرقر  الباحرين، 
الصفحة الرالرة أو الرا عة، فإت    يفأو المر مة    الرتائج. وبالتالي، اذا كانت صفحة العمل

الحصا  علي عائد من ايسترمار لتضاء .     المر ماا  ذا  ا سبب عمل  و احتمايا 
( البحث  محركاا  لحسين  لقةاد  فلي  ؛(SEOعلي  صفحة  طرةقة  ظلار  الماقق  ة 

المدفاعة.    الإلاتروني  غير  البحث  نتائج  مرل  المعتادة  ارإعادة  و  الاسائل  العملية  لبدأ 
لماجادة  الفعل أكرر فعالية للتااصل مق محركاا  التي ل عل الالماا الرئيسة ا   التياةر

  (xlii) البحث الرئيسة.
الاكما   لحسين    تقصد  مرلبة    للمر مة  الإلاترونيماقق  العملية  علي  "للحصا  

أعلي" في صفحاا نتائج محرك البحث، وبالتالي زةادة مقدار حركة المرور العضاةة )أو  
لشمل القرااا التي لستفيد  و .   المر مةالخا     الإلاتروني ماقق  التلقا ا  الم انية( التي ظ 

 (xliii) والمدوناا ورساماا المعلاماا. الإلاترونيةمااقق ال من لحسين محركاا البحث 
كمحرك  حث  او  المستللاين  مع    تستخدمه  سببات  و .  (Google)ما   راك 

ت كانه  ا، حيث  وألفةشعبية    ا و   ا أنه أحد أكرر محركاا البحث   ها رئيسات يستخدام
الربحية   لحسين  فر   من  سيقةد  من    ،للمر مةمرئي ا  كبير ا  ا  عدد  أت  الراني  ا  السبب 

من   البحث  أنماط  لستخدم  البحث  وبالتاليGoogleمحركاا  قامت    ؛ ،   المر مةاذا 
صفحة   الإلاترونياتحسين  في    الماقق  الا  ا    Googleالخاصة  أتض  لحسيرلا  فسيت    ،

ا ا خرى.لمحركاا  ضرورةة لذا      لبحث  البحث  محرك  لحسين  حملاا  أصبحت 
الرقمي التساةل  علي    المر ماالحتار  حيث    ،يسترالي ياا  مااقعلا  لرليب  قيا   الي 

، حتي لتمكن من لحليل حركة المرور والرقراا ومراا ال لار لمستخدمي شبكة الإنترنت
    (xliv) محركاا البحث.
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فيما الي نتي ة ذاا مغقى  ي لحسين محرك البحث  التعلي  الدولي، ظرد م ا   في  و 
المشا دظن ا  ظتعلل  التعليمية  قةادة حركة مرور  للمرسسة  الإلاترونية  ن ر ا  ت  و   . للمااقق 

اين جميق صفحاا   ا  متشاالة جد  الرئيسة  الإلاترونيةالالماا  الم ا   المااقق    ؛ في  ذا 
لعمل   أت  الضروري  التس  ال امعية  المرسساا فمن  أقسام  كلممق  رئيسة  اةل لإنشاء  اا 

علي سبيل المرا ،  ف  محددة تمكرلا جذب المقةد من المستخدمين من جملار ا المستلدذ.
درجة   اليلاب عن  ظبحث  المتعلقة  علمية  عردما  الرتائج  لقدت   ظت   معين،  الد  في  معيرة 

ا تكات اليالب    الذا البلد. ومق ذل ، عردما لفة  للعدظد من الخياراا في الدات مخت  مرفتح 
في  و   ، تختار ا، فإنه تختار فقط مستاى التعلي  الذي ظبحث عره  علمية  ول  تقرر أي درجة

لدظر    ال امعية  المرسسة ذر الحالة  الذاا، لاات م ماعة الخياراا أوسق، وإذا ل  لان  
  ؛ ذل ل  ال لار في الصفحة ا ولي.محرك  حث  شكل صحيم، فستاات فرصلا أقل في  

 الماقق الإلاتروني الدولية لتيلق الي لحسين صفحة    ال امعيةا  اذا كانت احدى المرسسا 
في   الا  الالخاصة  عليليةبحر ال   اامحركأحد  ظتعين  شيء  أو   فإت  مره  ا    ا،  التأكد 

اللدذ الذي لسعي وراءر، وإي فسيت  لاجيه ال لاد الي نقاط مختلفة في نفس الاقت دوت  
   (xlv) .ةالمتاقعالرتي ة  الحصا  علي 

  جراءاا الإ في سياق استرالي ية التساةل الرقمي، للدذ مع    سبل، أنه  ظتضم مما  
مرسسة للتعلي  العالي الي لحاةل مستخدمي الإنترنت الي زوار لمااقعلا   تةأ  التي لتخذ ا

لتحسين   المبذولة  ال لاد  فإت  لذا  الإنترنت،  شبكة  عملية    الإلاترونيةمااقق  العلي   ي 
 (xlvi) البحث لعري المقةد من القوار. محركااولي في حاسمة  ت الترليب في المراكق ا 

 : (Social Network Marketing) التواصل الاجتماعي التسويق عبر وسائل  -ب

الإنترنتالتااصل  شبكة   عبر  ا  شياع  ا كرر  ايلصا   أداة  حيث ايجتماعي  ي   ،  
  تاحة وأفلية ي أن مة مفو  من اراء شبكة من أجل التفاعل مق الآخرةن. ا فرادانلا لمكن  

. لذل ، ظت   والمشكلاا ل مق اين م ماعاا من ا شخا  الذظن لدظل  نفس ايحتياجاا  
اتعقةق   ا فراد  لم ماعة من  الذي تسمم  ايجتماعي  التر ي   أشكا   لشكيللا كشكل من 

وسائل التااصل ايجتماعي  ا شكل من أشكا    عبرالتساةل  و .  مشكلالل ماارد   وحل  
ايجتماعي والتعاتشالتفاعل  ايلصا   مساحاا  أي  ا فراد  ،  ا  أنه  كما    ،اين  نلج  أتض 
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ا جدظدة  الصا  غ   لتروةج لعملائلا وإعلامل  لللمرسساا  ير مكل  نسبي ا، مما تفتم فرص 
التفاعل اين  ؛  والتااصل معل     خدماللا   والعملاء  المر ماامما ظافر أشكاي  جدظدة من 

  (xlvii) .الحاليين والمحتملين
التلافر وسكما   ا ممتازة للاصا   ائل  التساةل فرص  ااصل ايجتماعي لمتخصصي 

قد  ف .  في م تمعالل  ايجتما ية وبراء المقةد من العلاقاا الشخصية معل    العملاءالي  
الت ارةة   العلامة  انشاء محتاى  ظت  الا  التي  اليرةقة  التااصل ايجتماعي  غيرا وسائل 

واستللاكه. المما  حيث(xlviii)  ولازةعه  التروةلعمل  ذر  علي  الت ارةة    للعلامةج  رسة 
الخا    المر مةوالمحتاى  الاعي     خدماا  لقةادة  ايجتماعي  التااصل  قرااا  علي 

لشمل القرااا التي تمكن  و  العلامة الت ارةة وزةادة حركة المرور ولاليد عملاء محتملين.  
التااصل ايجتماعي التساةل عبر وسائل    -  Facebook  -Twitter  )   استخداملا في 

LinkedIn -  Instagram - Snap chat - Pinterest - Google +). (xlix)   
المرسساا   سياق  الرقمي  ت  ،  ال امعيةوفي  التساةل  ن  من   ذر  مك  المرسساا 

قاة   من  ايجتماعيايستفادة  التااصل  التااصل  حيث    ،وسائل  مااقق  استخدام  تمكن 
لمشاركة   المختلفة  عالميايجتماعي  جملار  مق  مشاركة  ذر    اكم،  المعلاماا  تمكن 

ات وجاد مرل  ذر المعلاماا علي    كما  ، المعلاماا في شكل صار وكذل  مقاطق فيدظا
لدى   القرار  صرق  عملية  علي  التأثير  في  فعا   دور  له  ايجتماعي  التااصل  مااقق 

المرسساا  فاليلاب.   ل عل  التي  الرئيسة  ا سباب  وسائل  لستفيد    ال امعيةأحد  من 
الشبكاا    ٪ من اليلاب 99 ا حليقة أت    التااصل ايجتماعي لدظل  لااجد علي مااقق 

عرد  و   (l)  ايجتما ية. الدولية  التعلي   مرسساا  عره  عض  لبحث  ما   ذا  ا  الضبط 
لساةق خية  ضمن  ايجتما ية  الشبكاا  ا كادتمية.  لامراقشة   ر ا  ت  نو   لاغرا  

أت   ا  مية  مكات  فمن  للتعلي ،  مستللاات  الدولي  مرسساا  ستخدم لالشباب    ةالتعلي  
أت    الي كما أشارا احدى الدراساا  وسائل التااصل ايجتماعي ل ذال  والتااصل معل .  

عام ا    من مستخدمي وسائل    29و  18٪ من ا شخا  الذظن لتراوح أعمار   اين  83
الإضافة الي ذل ، لتقاظد    في نشر المعلاماا.  كرر فعالية عليلاوا التااصل ايجتماعي  

وسائل اليلاب  سبب  ايجتماعي  مشاركة  الفصا   كما    ،التااصل  خارر  اليلاب  تقام 
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لتسليل   الي أدواا لعليمية  للتعل  مرذ أت لحالت ا جلقة  الدراسية اتصمي  طرق جدظدة 
  (li) ا نشية ا كادتمية اليامية.

ووسائل التااصل    Facebookا سباب ا خرى التي ل عل ال امعاا لستخدم    ومن
ماي التااصل  والتروةج  جتماعي  ي  ال امعة،  والتروةج  خبار  والخرة ين،  اليلاب  ق 

التدرةس.   أعضاء  يئة  ولعيين  البحث،  ولش يق  ا كادتمي،  عام  و للعمل    ، 2017في 
الدوليين أت  ل  استيلاع  كش  رشحين ال امعيين تستخدمات وسائل  ٪ من الم83ليلاب 

اقة ال امعي،  البحث  في  ايجتماعي  الساال19ادة  التااصل  العام  عن   وأت   .له   ٪ 
(Facebook  -  YouTube  -  Instagram )     ي المرصاا ا كرر شياع ا، ايرما ظت 

  (lii)  انت ام.(  LinkedIn - Pinterest - Snapchat )   استخدام مرصاا أخرى مرل

 : (Content Marketing)  سويق المحتوى ت -ج

لقا  استرالي ية  أنه  علي  المحتاى  لساةل  ومشاركة ت عرَّذ  ونشر  انشاء  علي  م 
ال عاليةالمحتاى  الاسائل  جادة  وذاا  مفيدة  لاات  أت  وة ب  طرةقة  كما    ، رقمية،  انلا 

انتبار   المراسبين    العميلل ذب  والتروةج  الرشر  ات  المحتاى.  جادة  خلا    للمحتاى من 
ا الدذ  م اللارائدة في    كمر مةاتحقيل ليس فقط ايحترام    للمر مةتسمم   ، ولان أتض 

  (liii) . ذر المر مة المر لة الي أصا  زةادة حركة المرور 
المحتاى  تشير  كما   للا  لساةل  والتروةج  المحتاى  أصا   انشاء  لاليد   الي  غر  

الت ارةة العميل  الاعي  العلامة  المحتملين.  لدى  العملاء  ولاليد  المرور،  حركة  ونما   ،
ل و  استرالي ية  في  دور ا  للعب  أت  تمكن  التي  القرااا  المحتاى لشمل  مرشاراا    ا ساةل 

الإلاترونية   ااالمدون البيضاء  ، والاتب  المعلاماا  ،وا وراق  عبر    ، ورساماا  والاتيباا 
   (liv) الإنترنت.
ظريبل  و ا ما  لال مرسسة.  والمتميقة  فرةدة  ال قصص  ال تعلل لساةل المحتاى  ظكما  

ال امعة   علي  ا  و أتض  لعليمية،  فرةد  كمرسسة  محتاى  انشاء  خلا   من  ومرير  التي، 
ماقعظللا تمام،   زوار  الإلاترونيتحا   محتملين  لا  طلاب  تشعر  كما    ،الي  أت  ت ب 

أتة  لمتل   و اليلاب  الر بة في أت تصبحاا أعضاء في ذل  الم تمق ا كادتمي المحدد.  
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التي تمكن استخداملا كقصص أو أنشية طلااية   العلمية  جامعة المئاا من الإن ازاا 
 (lv) الر ر عن الماضاع.تمكن ايستفادة مرلا  غض 

  :( Mobile Marketing) المحمول  الهاتف  عبر  التسويق -د

المحما   ا   اللال   لرفيذر من خلا  شبكة  "التساةل عبر  ظت   أي نشاط لساةقي 
 (lvi) استمرار من خلا  جلاز محما  شخصي". العملاءمرتشرة في كل مكات ظرلبط الا 

 ايلصا  مق العميل    المتعلقة   نشيةجميق ا"  الي  تشبر التساةل عبر اللال كما  
كما ،  "اللال  الدذ لروةج المبيعاا من المرت اا ولقدت  المعلاماامن خلا  استخدام  

للعملاء"أنه     ذعر  ت   الذي تستعمل اللال  كاسيلة ايق مباشرة  والذي    ،"الرشاط التساةقي 
تاا الحصا  علي  ا ق وسيلة ايلصا  الرئيسة للتساةل المباشر وةرلبط  استخدامه م  أصبم

ضاا عرد الحدوث، لافير م ا  رحب  ا ز ايعتر ل او   لغذتة عكسية فارةة، لافير فرصة
والسرعة،   المرونة  المباشر،  التساةلا للتفاعل  المتراهية.   ن از  حاث  والدقة   السرعة 

ا،  دوم    أقر ولضي   يئة التساةل المباشر ميقة أت اللال  دائما معرا ومفتاح، والرسائل ل  
تسمم  الاصا  لمااقق التااصل ايجتماعي  معري سرعة ودظراميكية ردود ا فعا ،    كما
ايلاترونية    أنه  كما التساةلية  الاسائل  أحد  الابير    ا جد    الملمةتعد  اينتشار   سببا 

جدا  من العملاء، واستلداذ العميل الميلاب،    إمكانية ايلصا   أعداد كبيرةو يستعماله،  
الفرق  و  ال ةتضم  اللال  تاين  عبر  كالتلفق   ساةل  ا خرى  التساةل  والر ةووسائل  دظا  اات 

مت اوز  ا وال ر  ارلباطه  الاةب  وزةادة  الابير  التفاعل  ميقة  خلا   من  القمات  ا  ئد  حدود 
أكرر شخصية    ،والمكات كانه  اللال   للتساةل عبر  العالية  والفاعلية  الدظراميكية    انب 

علي أدوا   وةقام  ولتعدد  لعاونية،  رسائل  اعلاقاا  متضمرها  اللال   عبر   التساةل 
(SMS )، (MMS ) التيبيقاا اللالفيةو الاسائط،  خدمة الرسائل متعددة ، و. (lvii ) 

التعلي ،   م ا   ا داة  وفي  ليبيقاا    ال امعيةالمرسساا  لساعد  ذر  انشاء  علي 
التعلي  الملتمين  م ا   المعلمين أو أولياء ا مار  أت .  لليلاب أو  أ يا  العصر    وبما 

الشبال فإنل  تميلات  شدة يستخدام أجلقلل  رقمي    من   ؛في كل مكات  المحمالة  اب، 
من خلا  ا جلقة    ال امعية ذر المرسساا  اصا  الي  وسيلة لللذل ، من المل  انشاء  

ساق  و   مالة. المح العمل  ا  نياق  و ن ر ا  ت  لدظلا التعلي   الذكية  ا جلقة  فإت  التعل ، 
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ا  و بالإضافة الي ذل ،  و أساليب جدظدة للتعل .   اليلاب  القدرة علي اللام   ن ر ا  نلا أتض 
استخدام زاد  فالما  لعليمية،  قيام المحمالة  لل  جلق   اليلاب   أداة  احتمايا  زادا   ،

  (lviii) .للذر المرسساا مرصاا التعليميةالقةارة االيلاب 

 :  (E-mail Marketing) التسويق عبر البريد الإلكتروني  -ه

التساةل   الإتشير  البرةد  الي  عبر  غير  لاتروني  رسائل  عبر  مباشرة  الصايا 
أفر  مق  خاصة  غر     دا شخصية  ومستلدفين  عراتة  است ا ة  مختارةن  علي  الحصا  

شخص لآخر أو من طرذ لآخر لتحقيل    فارةة وعلاقاا مرمرة ودائمة  العميل، ولت  من
ايلاتروني البرةد  المستلدذ  استخدام  والعميل  ايرل   عبر   ر ر ظ  كما  .  التفاعل  للتساةل 

التساةل أشكا   من  شكل  ايلاتروني  اعتبارر  العملاء    البرةد  مق  للالصا   المباشر 
لالفة    ين والمحتملين،  حيث أنه تسمم  إرسا  رسالة الي العدظد من ال لاا مقاالالحالي

 (lix)  .متدنية جدا ، كما تمتاز  سلالة قيا  ا ثر
ني كاسيلة للتااصل مق جما ير ا.  لبرةد الإلاترو التساةل عبر ا   المر ماا لستخدم  و 

ت  و  ما  وكذل   غالب ا  وا حداث،  والخصاماا  للمحتاى  للتروةج  الإلاتروني  البرةد  ستخدم 
الخا    الاةب  ماقق  نحا  ا شخا   البرةد  و .   المر مةلتاجيه  رسائل  أنااع  لشمل 

الإلاتروني البرةد  لساةل عبر  قد لرسللا في حملة  التي  الإخبارةة الإلاتروني  الرشراا   ،
لإلاترونية لقوار الماقق الذظن قاماا اترقةل شيء  للاشتراك في المدونة، ورسائل المتا عة ا

التروة ية   والعيلاا  للترحيب  العميل،  الإلاتروني  البرةد  ورسائل  اعضاء،  لما، 
  (lx) والرصائم أو رسائل البرةد الإلاتروني المماثلة المتسلسلة لرعاتة العملاء.

 : ( Customer Relation Management) إدارة علاقات العملاء  -و

انشاء   )ل   العملاء  علاقاا  وبعض (  CRMادارة  أمرةكا  في  المتقدمة  البلدات  في 
خلا    من  العملاء  سلاك  علي  والتأثير  للتعل   كرلج  ا خرى،  ا وروبية    اجراء الدو  

وايحتفا العملاء  من  المقةد  علي  للحصا   مغقى  ذاا  الحاليين الصايا    ،ظ  العملاء 
ل  الااققضمن  حيث  من  في  وربحية    كل  العملاء  الي  .المر مةويء  ،    ذل  وبالإضافة 

معرفتلا    للمر ماا سمم  ل فضلا   العملاءاتحسين  ومرت الل   ،  ولفضيلالل   أذواقل   عن   
 (lxi) . العر  وال ادة والامية( من أجل للبية احتياجالل  من حيث ) 
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ل العكما  علاقاا  ادارة  اافر  لقري ا  را ي ا  الت اري  ملاء  الرشاط  حتي  والعميلين   ،
الآخر.   وظيفة  متا عة  من  مرلما  كل  ثلاثة و ظتمكن  علي  العملاء  علاقاا  ادارة  لعتمد 

  ، ا ايحتفاظ  العملاء، ونما عدد المستللاين، واكتساب العملاءللمر مةعراصر أساسية  
لخللول ا  مع  العراصر  كل  ذر  لرثر    عمل  ات ااية  اين  نتي ة  العلاقة    العملاءعلي 

 (lxii) . والمر ماا
اللدذ  ا  و  فإت  التعلي ،  في  الفعالة  ا مر  الممارساا  ظتعلل  ويء    لشكيل عردما 
التعليمية  اليلاب  فإت  للمرسسة  لذل ،  العملاء.  من  شبكة  اراء  في  التفاير  وبالتالي   ،

  (،CRM)   لعملاءمرل ادارة علاقاا ا  ، العلاقاااستخدام ا ن مة ا ساسية القائمة علي  
في تساعد  أت  التعليمية  اليالب ويء    لعقةق  تمكن  المسرولات  فقد    . للمرسسة  الخذ 

الترفيذظات في م ا  التعلي  مبادراا لإنشاء مفلام جدظد فيما ظتعلل  العلاقة مق العملاء.  
استرالي ية و  اعتمدوا  الفعل  فقد  أفضل،  نتائج  لحقيل  أجل  العملاء  من  علاقاا   ادارة 
(CRM )تعتبروت اليالب  ن ر ا  نل  و   ةادة ا داء ولحسين العلاقة مق الآفاق المحتملة. ق ل

لياةر  ""عميلا   الي  ظتيلعات  فل   لذل   الي  ،  العملاء  علاقاا  ادارة  ادارة " مصيلم 
اليلاب لساعد  حيث    ،(SRM)  (Student Relation Management)  "علاقاا 

مراحل في  معارفل   جمق  خلا   من  اليلاب  فل   مرل    علي    ، والقبا   ،التقدت لفاعلل  
 ا لياةر القدراا داخل  "  ادارة علاقاا اليلاب" ت ح ر القاوةة في  ا   والتس يل.  ،والدفق 

لليلاب    شامل  من اراء فل    ال امعية  المرسسةتمك ن  لت ب أت  حيث    ،التعليمية  المر مة
دورات   معد   زةادة  ال وبالتالي  سيشكل  ؛ايحتفاظ  ما  رسسة  لمل  اليالبويء    و ا 

  (lxiii)  .ال امعية المرسسةتحتل المرلبة ا ولي في اللدذ الذي حددله ة عله و  ، التعليمية

القا    تمكن  سبل،  ما  ضاء  الرقمي  المرسساا  في  التساةل  وأدواا  أساليب  ات 
ما    ال امعية ولتراع   Search Engine)البحث    اتمحرك  تحسيناين  لتعدد 

Optimization )  ،تؤدي نتي ة    والتي  ظتعلل  حاظةلمالي  مرور  ا  فيما  حركة  قةادة 
التعليمية  المشا دظن للمرسسة  الإلاترونية  قيامللمااقق  عرد  خاصة  التساةل    ،  الا أقسام 

جملار ا   من  المستخدمين  من  المقةد  جذب  تمكرلا  محددة  رئيسة  كلماا  إنشاء 
الاجتماعيو  .المستلدذ  التواصل  وسائل  عبر   Social Network)  التسويق 

Marketing )   نت    والذي قاة    ال امعيةالمرسسة    مك  من  ايستفادة  التااصل  من  وسائل 
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خلا     ، ايجتماعي المعلاماا  من  فيدظا  مشاركة  مقاطق  وكذل   صار  شكل  مق  في 
كما  جملار عالمي له  ،  ايجتماعي  التااصل  مااقق  المعلاماا علي  مرل  ذر  ات وجاد 

اليلا لدى  القرار  صرق  عملية  علي  التأثير  في  فعا   وبدور  المحتوى ت.    سويق 
(Content Marketing )    المرسسة تمكن  فرةد    من  ال امعيةوالذي  محتاى  انشاء 

للا تمام العلمية  مضمانه  ومرير  الإن ازاا  من  تمكن    ال امعيةللمرسسة    المئاا  التي 
أنشية طلااية  أو  الإلاترونيماقع لقوار  ال   ذب ل  استخداملا كقصص  الي    ولحاةلل   لا 

محتملين و طلاب  )  الهاتف  عبر  ويقتسال .  حيث  ( Mobile Marketingالمحمول   ،
ا داة   أو    ال امعيةالمرسساا  لساعد  ذر  المعلمين  أو  لليلاب  ليبيقاا  انشاء  علي 

من  ؛ وبالتالي الاصا  الي أكبر عدد من ال ملار  أولياء ا مار الملتمين  م ا  التعلي  
المحمالة ا جلقة  الإلكترو . وخلا   البريد    ( E-mail Marketing)  ني التسويق عبر 

خلا  أفر   من  مق  شخصية  غير  رسائل  عبر  مباشرة  ومستلدفين    دا الصايا  مختارةن 
 المستفيدظن.   عراتة خاصة  غر  الحصا  علي است ا ة فارةة وعلاقاا مرمرة ودائمة  

العملاء و علاقات  ظلدذ  ،  (Customer Relation Management)   إدارة  والذي 
 ، وبالتالي التفاير في اراء شبكة من العملاء. رسسة التعليميةلمل  ويء اليلاب  لشكيل  الي

رة التساةل الرقمي   ميق أساليبه وأدواله وما لمتاز  ه من خصائص  و ا ما تعكس قد
للمرسسة   الترافسية  ايست ا ة  أ دافلا    ال امعيةفي لعقةق  من خلا  قدرللا علي لحقيل 

ولالفة،  وقت  وبأقل  المتاحة،  ماارد ا  ضاء  المستمرة  وب  في  الإجراءاا  من  م ماعة 
 . المحلي والعالمي علي المستاةين  المتغيرة لمااجلة لغيراا ساق المرافسة

 : الجامعيةبالمؤسسات    أبعاد التسويق الرقمي -4

التساةل عبر    لرقمية لتياةر طرق عمليااتفيد التساةل الرقمي في لبري الاسائل ا
عن ايحتفاظ  العملاء الحاليين مق لعقةق    فضلا    ، الصايا ولباديا ل ذب عملاء جدد

الت ارةة، ال ولتفل    العلامة  الرقمي   ساا ادر مع    التساةل  أ عاد  ال ذب،  ) شمل  لتحا  
 (lxiv):علي الرحا التالي( وذل  وايحتفاظ،  لالتع و ،  ،المشاركةايستغراق أو    ،التااصل 
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 (: Attract)  الجذب -أ
الب   تشير   العماعد  ذا  المر مة عا    ل لاء وجذالي كيفية استمالة  ي شبكة  للي ماقق 
لحليق  و ذا  ، اينترنت تمكن  ال   هي  الإلعن طرةل  الآ أعلانية  احاا  مااقق  ع و  ي لخرةن 

ي   ل كالإعلاناا ولعبئة ولغ)التساةلية قاائ  ايلصايا    و ايستفادة منأشبكة اينترنت  
الت ارةة (المرت اا  التعرة   العلامة  طرةل  عن  ذل   ظت   وانما  طرةل  لل   ،  عن  مر مة 

ي شبكة  لو ماقق وةب معين عأ URL ا في عرااتلليا شارة  و الإ أذر العلامة    وضق اس   
تسأاذ    اينترنت،  ساذ  ذل   المر مة    التذكير  اس   لت  ل   ،ذر  مكانية  اعملاء  لوةتيم 
ع علامتلالعرار  الت ارةة  سلي  البدظ  ذر  ت  الة  لا  من  لعد  ياا  الرسبة  لالمااقق 

 . لمر مةل الإلاتروني ماقق ل  ل ل مة جدا في جذالي ملل  فوكذ  ،عملاءلل
المستللاين  وال ذب  ا لفاعل  المر مة  أسا   زةا   ،مق  مرل   ظتيلب  ة طا ية  ر اذ 
التفاعلي التيبيل،  ،  لاترونيالإ  لااقعمزةارة    أو  لتيبيقلا  الي  العملاء  جذب  وةتضمنا 

جملار،  و  واينتباو خلل  الذاكرة،  في  الت ارةة  العلامة  اليحفظ  وةمكن    ر  الإعلاناا، 
علانية أو الروا ط  للمساقين جذب العملاء عن طرةل الإعلاناا علي المااقق والراافذ الإ

ا خرى الي استخدام أساليب لل ذب من خلا  ارلباط    المر مااوقد لل أ  .  الصلة  ذاا
دتقة  نتار مرت اا صامج الايء للعملاء أو  ا م ماعة من ايعما  الخيرةة أو ار   المر مة
في    الإلاتروني للمر مةماقق  العد ال ذب اتحسين لرليب  وةرلبط    .  غر  ال ذب للبيئة  

مرل البحث  لر ،  Yahoo ، Google نتائج محركاا  ظت   استراد  حيث  الاةب  مااقق  ا  ليب 
عملية لرثر علي ررةة ماقق    فليالي الالماا التي أدخللا المستخدم في طلب البحث،  

 المدفاعة لمحرك البحث.   نتائج البحث اليبيعية أو غير الاةب أو صفحة الاةب في 
 : ( Relate)  التواصل -ب

ا أ التااصل  عد  ت   التساةل   حد  لر اح  الضرورةة  العراصر    ه وةعرذ  ان  ،الرقمي  
المعلعم" نقل  والفلية  منلاماا  المشترك  ع.  "خر آلي  افرد       المر مة  ي  لفبعد حصا  

الخاصة  العملاءلالمع المرح نا   هستتاج،  اماا  نحا  عمل ار  في  التالية  التساةل  لة  ية 
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مق  لوالمتمر   ،الرقمي والتااصل  ل  ة  التفاعل  قيمة مضافة  ولقدت   العملاء  ولعد  لريء   . 
المرتج لقدرة عال    أ  أسرع وقت ممكن واحدة من    هفعا  عرومعرفة ردود ا   ،ي اطلاق 

ارز  أحد  أوةمرل اينترنت    ،عملاءلل الليمة المضافة لل  في خل الفر  التساةلية التي تس
 . ذا التااصل  لحقيل ون اح    فيلدواا الرقمية التي تسا 

لمعرفة   فالتااصل مستلدذ  ولركيقر علي ساق  التفاعل  لتخصيص  لساةلية  فرصة 
التااصل  صارة شخصية، والتااصل  و وةتضمنا لخصيص التااصل،    العميل،المقةد عن  

اليلب،   فر   أت  كماحسب  أ    من  تعد  في   لشكيل   التااصل  أ مية  ا كرر  الليمة 
لاقت وال لد  االخدمة المقدمة و   جدر علي لخصيص التفاعل اينالتساةل الرقمي كانه ا 

 ايلصايا    التساةقي  كرر من عميل اذاا الاقت، حيث لسمم وسائل التساةل الرقمي
الااحد،   العميل  عن  المقةد  وبمعرفة  غالبية  وةركدوالتازةق  سعي  لرشر    المر ماا  ذل  

والمدوناا أ ايجتماعي  التااصل  وسائل  علي  العملاء   ، نشيتلا  تخص  ما  وخاصة 
الخدماا  ل علل    ،عره   ت وةبحرا  استعما   نتي ة  ل اربل   نشرة    ،تكشفات عن  ااضق  أو 

 .لتااصل الا مق عملائلا المر مةحا  نشاطاا  
 : (Engage)   المشاركةالاستغراق أو  -ج

  في  لكاشر ا اد من    ي  ، ي شبكة اينترنتلة عالمر ملي ماقق  ا عد جذب العملاء  
اا  لي وجل  والتعرذ ع ل  عن طرةل التااصل معلئا آر   يل ية التساةلية والتعرذ علالعم
ولفضيلال ن ر  من  ل   تس  لشكيل جل  أ   الذي  في  لالتفاعل  الت ارةة.    العملية المام    

ا  لمر ماا  تمكن  ذل   البر لإاعما   ولتحقيل  من  في  افادة  المبتارة  وسائل  مج  لافير 
ي شبكة الاةب  لماقق المر مة ع  ه عما تقدمفضلا    ،عملاءلذاا الليمة ل   يةلعلام التفاعالإ

ايفتر  لما اوالم تمعاا  من  والمرتدتاا  ج  ضية  من  العميل  مق  مباشر    ،ةلولفاعل 
ضية ومااقق الاةب  ا م تمعاا اينترنت ايفتر   اذ لعد .  خرى أ ة  ل  من جلوالعملاء فيما اير

دذ الساق  لوالتي لست، عما  الرسبة لبعض مر ماا ا   اا واستخدام  قل شياع  أا والمرتدتا 
 .الشامل والتعامل المباشر مق العملاء
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ظ ر ر   انخر   للاستغراقكما  ولحقيل    العملاء  ط ا اعتبارر  واي تمام  المشاركة  في 
الإجر  المام  أو  ايستغر االتفاعل  وةعد  الت ارةة،  ا عما   أو  عاملا  اءاا  لخلل    ارئيس    ق 

وايستغر   ، اليلب اي تمام  لاليد  اادا ية،    اق اوةتضمنا  المحتاى و البرم ة  صارة 
ق لرلار العدظد  اوفي مرحلة ايستغر   .ا العملية ا المحتاى الرالج، والقدر   استخدامو التفاعلي،  

كانلا غير مللمة وضعيفة المحتاى أو سيئة    من ليبيقاا التساةل الرقمي  مدة قصيرة 
حين  في  متيارة جد   أت غير   العر ،  لاات  قد  التيبيقاا  من  أوا  عالية    ا  ذاا رسام 

انتبا    أكرر  العميل  فت عل  والتأثير  ولفاعلا  الاضاح  استغر ا  فإت  الحالة  لل   وفي  ق  ا، 
تك الراني   ،ا و   اشقين  يذ  ات العملاء  التفاعلي،  ايعلام  لاسائل  الإادا ية    ،البرم ة 

 . قيمة للعملاء يلافير محتاى ذ
 : (Learn)  ملالتع -د

المساق تستعمله  التفاعلية للحصا  علي  ا  ا أسلاب  التااصل  ت من خلا  وسائل 
البياناا من  السلاكياا،  )المتعلقة  العملاء    المقةد  والمعلاماا  ايل ا اا،  المااق ، 

وايستباناا  (فية االدتماغر  المساحاا  خلا   التفضيلاا،    من  علي  التعرذ  وةتضمنا 
التف  المعلاماا،  فيمكنالتقاط  السلاكية  المعلاماا  أما  والتعل ،  المستمر،    ضيل 

ا  الماو  عن  ا استخلاصلا من س لاا العملاء  الملفاا ايلاترونية أو  س لاا الرقر 
الحاساب، التفاعلاا    ولقام   طرةل  يلتما   الدردشة  ن ام  ادع   الشركاا  غالبية 

 . ئيةاغر  معرفة لفضيلاا العملاء الشر  والمراقشاا 
وساو  الإلتيم  عدد  ئل  ايجتما ية  لس  ا علام  التي  التساةلية  الفر   اراء  ل من  في    

الإ العملاءالعلاقاا  مق  للوذل   ن  ؛ت ااية  لسمم  ومعرفة  لا  اتتبق  عن  مساقين  المقةد 
ل السكانية  ومالالتركيبة  مااقف   عملاء  ع   وةمكن   ،لاكياللوس   لي  ذر   ي  لالحصا  

و س لاا المعاملاا الخاصة  أالعملاء  ياا لس يل  لاماا عن طرةل ملاح ة عملالمع
من  .    لا اينترنت  استر اي  أ  واحدة  عبر  الت ارةة  العلامة  لبراء  الرئيسة  ي   لي ياا 

ع ولفضيلال  يلايطلاع  العملاء  من  لررى  عأ    المر مة  ماقق  لحسين  شبكة  لجل  ي 
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  من   هي ما لحتاجلحصا  علمن المصادر ل   اعما  عدد  مر ماا ا   حيث لستخدم   ،الاةب
 :أ ملاا لعملائ اماا عنلمع

ا  (1 المتحص ردود  من  لفعا   وعبر  ا الدر ة  اينترنت،  عبر  ايستقصائية  ساا 
 . ) ايعتيادي )البحث المفتاح  

 . قة لتبق صفحاا الاةب لجأ (2
 .ة من العملاء ال ددلاماا المتحص لالمع (3
 .ضية ا الم تمعاا والمااقق ايفتر  (4
 .مااقق وغرذ الدردشة (5

 : ( Retain)  الاحتفاظ -ه
ذايحتفاظ  أنه    رذتع ولفاعلي  مراسب  محتاى  لياةر    ي لافير  أجل  من  قيمة 

العملاء مق  العملاء،    :وةتضمن  ،العلاقاا  عادة  من  دظراميكي  ووجاد  التأكد  محتاى 
قل  لاجاد  اواستغر المر مة  ت دخا  العملاء لماقق  اوفرةد، وجما ير رقمية خاصة، حيث  
لفاعلا   تخلل  الذي  المراسب  قيمالمحتاى  ذا  ذل  كل  مرة  ة،  الماقق  الي  العادة  تضمن    

جانب    كات وة  ،أخرى  من  ال   صارة    المر ماااي تمام  وايلصا   العلاقة  لياةر   ا 
تمات  أت العميل لن وفل  احتياجالل  والإ   ط مق العملاءاو ا ما تقتضي اينخر   ؛ مستمرة

سبب دوت  من  أخرى  مرة  كما  تعاد  الإعلات  استخدام  .  ظتيلب  ايحتفاظ  مرصاا  أت 
البحث   الرقمي ومحركاا  للتروةجالتساةل  الرقمي   ايلاترونية  التساةقي  المقةج  لعراصر 

التسليلاا) البشري،  العرصر  العملياا،  التسعير،  التروةج،  التازةق،  المادتة،    المرتج، 
لقدت  محتاى  (الإنتاجية وال ادة أو  لل   المقدم  للمحتاى  المستمر  الت دظد  ذل   وةتيلب   ،

قدر    اعتبار ايحتفاظ وسيلة لتقدت  أكبر  الإضافة الي   صارة مستمرة،    لفاعلي  متغير لاره
الإ الرسائل  اجر من  أو  المعلاماا  اتافير  ايلاتروني  الفضاء  في  المسا قاا  اعلانية  ء 

 .قراع العميل وبأقل لالفةلإ
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وطاة أ من  و  مربحة  علاقاا  اراء  المر ماا  لجل  لسعي  العميل  مق  ايجل  لي  ا ة 
لذل     ، ا عبر اينترنت لي مااقعلء عاالشر ياا  لر عمالار   ي ل  ع ل لعملاء وحرايحتفاظ  ا

الم العرصر  علفإت  ت ب  الذي  اخذر  ل   المر مة  اس    عين ي  ليبيل  عرد  اب لايعتبار 
  الب مرلمما ظتي   ،  ليلت ااية مق العملاء والمحاف ة عاا اراء علاقاا   التساةل الرقمي  

    لي مااقعلاظ عي المساقين الحفلوةربغي ع .  ياةلي المدى اللماا وماارد ثااتة ع االتق 
وادامت محتاا لال دظدة  ل دظد  طرةل  عن  مستمر  دظراميكي  أا   ا  شكل  محتاى  لقدت   و 

ايساكرشر  أسعار  ا فضلا    ،واليقس   لا  لركيب  عن  ا لج   ل قة  علمرية  ي  لمحاف ة 
عملائ ولافيرل خصاصية  ل     السرةق  مااقعلمعلالتحميل  من  علاماا  شبكل   الا ي  ةب  ة 

ط الشر ل ولتبق  ...  اباا  اينترنت  عبر  عردما   . وغير اء  ذل   المر مة    وةحدث  لاات 
فة  ل ك   أقلا  ر ا عملالاماا والمرت اا التي تحتاجلي لافير المعلقادرة ع  االمساقة رقمي  

داة رقمية  أء  استخدام  اعادة لت ربة الشر لل    لل  ا مما تشكل ذل  حافق    ،وبأقصر وقت ممكن
 .  أخرى 

تشمل  أ عاد التساةل الرقمي لتعدد ولتراع ل  ات  القا  لعر  الساال، تمكن اء افي ض
العملاء وجذااتشير  والذي    ،ال ذب  المر مة عا   للي كيفية استمالة  ي شبكة  للي ماقق 
الإ  اينترنت والراافذ  المااقق  ذااعن طرةل الإعلاناا علي  الروا ط  أو  ، الصلة  علانية 
ةلية لتخصيص التفاعل ولركيقر علي ساق مستلدذ  لسا   فرصةالذي تمرل  التااصل  وب عد  

  ط ا اعتبارر انخر ، والذي ظ ر ر له  ايستغراق أو المشاركة، وب عد  العميل لمعرفة المقةد عن  
.  ءاا أو ا عما  الت ارةةافي المشاركة واي تمام ولحقيل التفاعل أو المام الإجر   العملاء
من خلا  وسائل التااصل التفاعلية للحصا     ت ا اق ا أسلاب تستعمله المسو   التعل وب عد  

. وأخير ا   عد  خلا  المساحاا وايستباناا   العملاء منالمتعلقة    علي المقةد من البياناا 
الي    ايحتفاظ تشير  ذالذي  ولفاعلي  مراسب  محتاى  لياةر    يلافير  أجل  من  قيمة 

ائص وما  من خص   ه  التساةل الرقمي  ما ظتس . و كذا ظتضم أت  العلاقاا مق العملاء
متراعة   أ عاد  من  لعقةق  ظتضمره  في  المرسسة  تسا    ايست ا ة   علي   ال امعيةقدرة 
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والمستقبلية  الترافسية الحالية  المحتملة  التغيراا  محلي ا    ومااجلة  الساق  تشلد ا  التي 
 وعالمي ا. 

 ثانيا: الاستجابة التنافسية: 

تمكن    المرافسينل أسرع من  والتفاعل مق احتياجالل   شك  العملاءات فل  ما ظرةدر  
تمرم صعبة.    المر مة  أت  ساق  في  حاسمة  لاات  و ميقة  قادرةلاي  علي    المر مة 

ي  ت ب علالعملاء، كما   ا    لاالتأكد من أت التركيق الرئيسي لعمل  لاالمرافسة، ت ب علي
ا فل  نقاط القاة والضع  لدى    المر مة يتفاعلات مق احتياجاا  وكي  س   المرافسين أتض 
في نفس الاقت  و  خياة.    ةلتمكن من البقاء متقدم  ء والتغيراا في الصراعة، حتيالعملا

وبذل  لمتل     (lxv)  ظتاافل مق قاانين المرافسة ذاا الصلة.  عمللاالتأكد من أت    لات ب علي
 المر مة ما تسمي  ايست ا ة الترافسية. 

 : للمؤسسات الجامعية  مفهوم الاستجابة التنافسية -1

، اذ ادأ اي تمام الا  ا من المفاهي  الحدظرة نسبي     ا ة الترافسية عد مفلام ايست ت  
في العقد ا خير من القرت العشرةن نتي ة زةادة التغيراا في البيئة العالمية، وكذل   

البيئي،   التأكد  "لشير  حيث   سبب زةادة درجة عدم  الي  الترافسية  م ماعة  ايست ا ة 
اب القاالية أو القدرة علي مااجلة الضغاط  من العملياا التي لمكن المر مة من اكتس

للاالخا التي لتعر   الليام  "  أنلا  كما لعر ذ    "، رجية  مختل  عما    ء شيالقدرة علي 
مقرر   الترافسي  ا كات  ا عما   ايئة  داخل  فاعل  أداء  لحقيل  أجل  من  البداتة  ة  في 
 ( lxvi) ." الدظراميكية

ق "قيا   ا  أنلا  أتض  الترافسية  ايست ا ة  ل عرذ  ايست ا ة  كما  المرسسة علي  درة 
الخارجية من اجل لحسين أدائلا ولحقيل ميقة لرافسية فائقة، ومن ث  زةادة قدرة    لاحداث 

  (lxvii)." لل  المرسسة علي التفاعل مق البيئة الخارجية
متيلباا الساق المتغيرة  لقدرة المر مة التي لسمم للا  ايست ا ة  كما تقصد الا "

التمكن مر  ة، ا من التاي   شكل سرةق مق متيلباا البيئة الخارجي   استمرار، ومن ث  
 (lxviii)." الذي ظتيلب مرلا المرونة والتاي  المستدام 
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الترافسية  كذل     ول عرذ لتخذر  "   أنلاايست ا ة  لاتيكي  أو  استرالي ي  اجراء 
 ( lxix) ".لمااجلة آثار العمل الترافسي للمرافس المر مة

القا    تمكن  سبل،  ما  ايس ا استقراء  م ماعة ت ا ة  ت  الا  الترافسية  قصد 
ايسترالي ية  ، العملياا  الإجراءاا  أو  ا نشية،  الا    ، أو  لقام  التي  التاتيكية  أو 

آثار العمل  ومااجلة    ،الخارجية التي لتعر  للا  مااجلة الضغاطل  المرسسة ال امعية
 . يكيةلحقيل أداء فاعل داخل ايئة ا عما  الترافسية الدظرام، و ين الترافسي للمرافس

 : للمؤسسات الجامعية  أهمية الاستجابة التنافسية -2

الي وضق   المرافسة  وشدة  المتسارعة،  البيئية  وايضيرا اا  التعقيداا  زةادة  أدا 
المر ماا لحت لل  الضغاط، مما جعل لل  المر ماا  حاجة الي قدر مراسب من  

والت الضغاط  لل   نحا  سرةق  الرد  شكل  علي  القدرة  أجل  من  وقد  المرونة  غييراا، 
 (lxx)  أدركت المر ماا أ مية ايست ا ة الترافسية  سباب عدة مرلاا

ور باا  العقةق   ▪ حاجاا  لتغير  للاست ا ة  وقدرللا  المر ماا   العملاءمكانية 
 . عملائلا المختلفة، وخلل عملية التفاعل ايرلا وبين

مااجلة   ▪ علي  المر ماا  قدرة  لقةادة  ملمة  ضرورة  الترافسية  ايست ا ة 
وفاعلية،  ال  ا سااق  كفاءة  في  لحدث  التي  البيئية  والتغيراا  ضغاطاا 

 ادارة نشاطاللا في لل  ال روذ. كيرلا من ولم
الإسلام في زةادة لعقةق قدرة المر ماا علي عر  مرت اللا في أسااق مختلفة   ▪

 . للعملاءومتعددة ولياةر امكانياللا في لاليد قيمة حليلية 
ال الدراساا  احدى  أشارا  التراكما  ايست ا ة  أ مية  أت  ظلياي  فيما  لتمرل    فسية 

(lxxi ) 
في   ▪ المر مة  ا مساعدة  ا ساسية  لحدظد  المتغيرة،    تلاست ااي عاد  لاحداث 

 والتي لشمل السرعة، وايلساق، والفاعلية. 
ل  ▪ الفرصة  المراظرة  الاحة  المر ماا  مرافسة  علي  المر مة  لل   قدرة  علي  لحك  

 علي معاظير محددة.  اراء  
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الاصا فيلح ▪ أجل  من  محددة  أ عاد  في  الر ر  علي  المر ماا  مستاى    ق  الي 
 تحليقلا. السعي لالمرافسة المرشاد من خلا  التركيق علي أ عاد محددة و 

 الماضا ية في الحك  علي قدرة المر مة علي المرافسة.  ▪

 : للمؤسسات الجامعية  أبعاد الاستجابة التنافسية  -3

الترافسيل   ايست ا ة  ايختلاذ في وجلاا   لر دراسة  المفارةن  ة حالة من  ن ر 
 عاد  ا ايعتماد علي    تمكن  اي أنه  ،والباحرين حا  مدى ايست ا ة الترافسية وأ عاد ا

 (lxxii) لاست ا ة الترافسيةال  التالية
 السرعة:  -أ

  اعد   من أشكا  لماظق المر مة، وب  لقاظدا الحاجة لسرعة ايست ا ة كانلا لعد شكلا  
لدى  تم  ي  الرافسي   الاقت  أ مية  زةادة  في ظل  عره  ايستغراء  وخاصة    العملاءكن 

ا لليلب، اذ تقصد  سرعة ايست ا ة لافير المرت اا والخدماا في  عرد الإنتار وفق  
 اي تمام    العملاءماعد ا المحدد، فالعدظد من المر ماا لحاو  لاسيق قاعدللا مق  

ال  والخدماا  المرت اا  لافير  علي  ال  مرلول  يل .  سرعة  المر ماا  سرعة  إمكانية 
المرت اا والخدماا    ايست ا ة البيئة وفي م ا  لياةر  التي لحصل في  للتغيراا 

 . مق العملاء وا سااق ظتلاءم وبما 
 الفاعلية:  -ب

المرشادة، وأت المر مة التي   الفاعلية  ي الدرجة التي لحقل فيلا المر مة أ دافلا 
وب  جيدة  ماارد ا  صارة  تكات   د  دوت لستخدم  أ دافلا  يرةقة صحيحة  ولختار  ر 

غير   ماارد ا  يرةقة  لستخدم  التي  المر مة  حين  في  وايزد ار،  الر اح  مصير ا 
 . مرخفض ومصير ا الفشل أدار اوفاعلة وأ دافلا غير متاافئة فساذ تكات  كفرة 
 الاتساق :  -ج

من    الإجراءاا القااعد و تشير مفلام ايلساق الي قيام المر مة اترفيذ وليبيل نفس  
الفتراا   عبر  الرتائج  لفسير  المر مة  لستييق  ي  ايلساق  فبدوت  أخرى،  الي  مدة 

عد علي مقدار ايستمرار في است ا ة المر ماا لمختل   المختلفة. اذ ظركد  ذا الب  
البيئة، وةعد عرصر   التي لحدث في  أو    احاسم    ا التغيراا  الر اح  في لحدظد مستاى 
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ل الذي  ا الفشل  له  خاتعر   آت  لمر مة  في  لتعمل  كافة  ا قسام  لتحد  عردما  صة 
  واحد  ال ار التغييراا المختلفة، واللدذ من ذل   ا الت اوب في عمل ماحد ادي  

 من وجاد لقسيماا مختلفة لعمل  شكل مرفرد في المر مة.
ة  لتحدد في ثلاث  ال امعيةظتضم مما سبل، أت أ عاد ايست ا ة الترافسية للمرسسة  

  ال امعية ، وقدرة المرسسة  لافير الخدماا في ماعد ا المحدد ، ولعري  يا السرعةأ عاد  
ايست ا ة الخدماا  علي  لياةر  م ا   وفي  البيئة  في  لحصل  التي    التعليمية   للتغيراا 

المرسسة    المستفيدظن مق    ظتلاءموبما     علي   ال امعية واحتياجالل ، والفاعلية، ولعري قدرة 
أ دافلا  يرةقة صحيحةوبدوت  د  صارة جيدةماارد ا     استخدام ولختار  وايلساق،  ر   ،

اترفيذ وليبيل نفس القااعد والإجراءاا من مدة    ال امعيةالمرسسة  قيام  والذي تشير الي  
لمختل  التغيراا التي    ال امعيةالمرسسة  مقدار ايستمرار في است ا ة  ، أي  الي أخرى 

 الخارجية المحيية الا.   لحدث في البيئة

 : الجامعيةللمؤسسات   الرقمي في تعزيز الاستجابة التنافسية ر التسويق  ثالثًا: دو 

الرقمي  تمرل لساةلية    التساةل  المرسسة  استرالي ية  خلا     ال امعيةلاظفلا  من 
ا خرى   الإلاترونية مااقق  ال الإلاترونية  والاسائط  ايجتماعي  التااصل  الدذووسائل   ،  

العملاء وايحتفاظ  انشاء الصايا متااملة وماجلة وقاالة للليا   لساعد علي اكتساب 
، و ا ما تعكس قدرة  سريعة وغير مكلفة وفعالة ذر القرااا وسيلة لروةج    ، كما لمرل ال  

 ا  أ عاد ا الرلاثة ال امعيةرافسية للمرسسة التساةل الرقمي علي لعقةق ايست ا ة الت
تعليمية في  علي لافير الخدمة ال  ال امعيةمن خلا  مساعدله للمرسسة    السرعة  .1

 . حدد والمراسب للمستفيدظن وقتلا الم
المرسسة    الفاعلية .2 استخدام  خلا   وبدوت    ال امعيةمن  جيدة  لماارد ا  صارة 

ةل الرقمي  أنلا وسائل لروةج   در في لحقيل أ دافلا حيث لمتاز قرااا التسا 
 . غير مكلفة وفعالة
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للمرسسة    الاتساق .3 الرقمي  التساةل  دع   خلا   في  ستمر للا  ال امعيةمن  ار 
البيئة،   في  لحدث  التي  التغيراا  لمختل   لاانه ايست ا ة  استرالي ية    وذل  

من خلا  قرااا لساةلية دظراميكية متغيرة    ال امعيةلاظفلا المرسسة  لساةلية  
انشاء الصايا متااملة وماجلة وقاالة للليا     لتأثر  ال ا اا الساق، الدذ 

 . ل  لساعد علي اكتساب العملاء وايحتفاظ ا

السياق، نفس  المرسسة  ات    وفي  التساةل    ال امعيةلاظي   وقرااا  يسترالي ياا 
لخدماللا   التروةج  في  رالرقمي  مرلاا    لات مك  المقاتا  من  العدظد  من  ايستفادة  قلة  من 

حيثالتكلفة التساةل    ،  طرق  ا  الرقميلتيلب  جد  قليلة  لرفيذ  استلداذ  لالفة  وبالتالي   ،
أكبر   اليلاب  جملار  مرخفضةست امن  كما  رماراا  التساةل  ،  نماذر  ي  الرقملافر 
فورية  للتفاعلو   ملاحظات  سهلة  المستفيدين   طريقة  أو  مع  الرسائل  نقل  ظت   حيث   ،
خلا    قصيرةارساللا  زمنية  لمتاز  فترة  كما  الرقمي  ،  التساةل  مرصاا  أو   أنه أدواا 

اليلا   الاصا   و بتمكن  لتلقي سهولةسرعة  أنلا  كما  استجابة  ،  قبل    عالية   معدلات  من 
وبالتالي    ؛ مرل مااقق الشبكاا ايجتما ية أو التساةل عبر الرسائل القصيرة   المستفيدظن؛

استلداذ   كبيرضمات  الي   جملار  الصحيحة.  الإضافة  وباليرةقة  اليلاب  لمكين   من 
،  تكييف مبادراتها التسويقية بسرعة لمواكبة الاتجاهات الحديثة من    ال امعيةالمرسسة  

.  الصايا لساةلية مختلفة عبر القرااا المختلفة  دظراميكيااتمتل     تاى جذابلقدت  مح و 
مقاتا   من  سبل  ما  كل  تسا    الاو كذا  ايست ا ة    ظتمتق  لعقةق  في  الرقمي  التساةل 

الرلاثة  الترافسية ايلساق أ عاد ا  الفاعلية،  السرعة،  للمرسسة  ا  ما   ال امعية ،  ظل  في 
 . ال امعية  المرسساا ي من مرافسة قاةة اين مختل تشلدر القياع الترباي والتعليم 

  ما اين    ولراعلا  ال امعيةأساليب وأدواا التساةل الرقمي  المرسساا  لعدد  ت  كما أ
الي نتي ة    ، والتي تؤدي (Search Engine Optimization)  البحث  ات تحسين محرك

، ال امعيةللمرسسة    للمااقق الإلاترونية  قةادة حركة مرور المشا دظنا  فيما ظتعلل  ملحاظة
إنشاء كلماا رئيسة محددة تمكرلا جذب المقةد من  الا  أقسام التساةل    خاصة عرد قيام

المستلدذ  جملار ا  من  الاجتماعي و  .المستخدمين  التواصل  وسائل  عبر    التسويق 
(Social Network Marketing والذي )  نت من قاة  من ايستفادة  ال امعيةالمرسسة    مك 
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مشاركة المعلاماا في شكل صار وكذل  مقاطق  من خلا     ،ايجتماعي  وسائل التااصل
عالمي جملار  مق  المحتوى وت .  فيدظا  ت  Content Marketing)  سويق  والذي  ن  مك  ( 

للا تماممن    ال امعيةالمرسسة   مرير  محتاى  الإن ازاا    مضمانه  انشاء  من  المئاا 
أو    ال امعيةللمرسسة    العلمية كقصص  استخداملا  تمكن  طلاايةالتي    ل ذب  أنشية 

ولحاةلل ماقعلقوار  ال الإلاتروني  محتملين  لا  طلاب  الهاتف    عبر  والتسويق .  الي 
ت(،  Mobile Marketing)  المحمول انشاء    ال امعيةالمرسساا  ساعد  والذي  علي 

؛ وبالتالي الاصا   ليبيقاا لليلاب أو المعلمين أو أولياء ا مار الملتمين  م ا  التعلي  
عدد   أكبر  ال ملار  الي  المحمالةمن  ا جلقة  خلا   البريد  و .  من  عبر  التسويق 

خلا   E-mail Marketing)  الإلكتروني من  غير (  رسائل  عبر  مباشرة  الصايا 
أفر  مق  و   دا شخصية  است ا ة  مختارةن  علي  الحصا   خاصة  غر   مستلدفين  عراتة 

ودائمة   مرمرة  وعلاقاا  العملاء  المستفيدظن.  فارةة  علاقات   Customer)   وإدارة 
Relation Managementلشكيل الي  ظلدذ  والذي  اليلاب  (،  للمرسسة    ويء 

العملاء.التعليمية من  شبكة  اراء  في  التفاير  وبالتالي  التساة  ،  قدرة  تعكس  ما  ل و ا 
ايست ا ة   لعقةق  في  فعالة  خصائص  من  لمتاز  ه  وما  وأدواله  أساليبه  الرقمي   ميق 

للمرسسة   وايلساق،  عاد أ   ال امعيةالترافسية  والفاعلية،  السرعة،  الرلاثةا  خلا    ا  من 
قدرللا علي لحقيل أ دافلا في ضاء ماارد ا المتاحة، وبأقل وقت ولالفة، وبم ماعة من 

المستمر  المحلي  الإجراءاا  المستاةين  علي  المرافسة  ساق  لغيراا  لمااجلة  المتغيرة  ة 
 والعالمي. 

استرالي ية  كانه    ظركد عليه مفلامه ما  أت التساةل الرقمي    مما سبل،  و كذا ظتضم
انشاء الصايا متااملة وماجلة وقاالة للليا    الدذ  ال امعيةلاظفلا المرسسة  لساةلية  

ال   وايحتفاظ  العملاء  اكتساب  علي  الي  ،  لساعد  لتمتق  ه الإضافة  استرالي ياا    ما 
وكذل  لعدد    ، عيةال امالمرسسة    في التروةج لخدماا  من مقاتا   وقرااا التساةل الرقمي

الرقمي  المرسساا   التساةل  وأدواا  من    لتس  وما    ،ولراعلا  ال امعية أساليب   ه 
تسا   في لعقةق قدرة    ،من أ عاد متراعةنفسه    التساةل الرقمي  وما ظتضمره  ، خصائص 
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الحالية   ال امعية المرسسة   المحتملة  التغيراا  ومااجلة  الترافسية  ايست ا ة  علي 
 والمستقبلية. 
المتاققا   استعر وبعد   الترافس   الدور  ايست ا ة  لعقةق  في  الرقمي  ية  للتساةل 
ا داياا   ال امعيةللمرسساا   مر ار  التالي  من  القس   ظتراو   رصد  ،  البحث  من 
الفعليولشخيص   الرقمي  ل  الدور  للتساةل  الترافسية  ايست ا ة  لعقةق  التميق  في  مركق 

 . الدراسة الميدانية ماد علي  ،  ايعت كلية التربية جامعة عين شمس  الترباي 
 القسم الثالث 

مركز التميز التربوي  في تعزيز الاستجابة التنافسية للتسويق الرقمي الدور الفعلي ل
 ميدانيًا بكلية التربية جامعة عين شمس 

في  التساةل الرقمي  دور  الاقاذ علي واقق  في اطار أ داذ البحث المتمرلة في  
ل الترافسية  ايست ا ة  شمس  الت  مركقلعقةق  عين  جامعة  التربية  الترباي  كلية  من  ميق 

ن  خدمالهوجلة  من  المستفيدظن  وكذل   المركق،  ادارة  علي  القائمين  والاصا   ر   ،
المقترحة    لم ماعة الإجراءاا  ايست ا ة  من  لعقةق  في  الرقمي  التساةل  دور  لتفعيل 
للبحث  لمركقلالترافسية   الر ري  الإطار  ضاء  في  استبانة  لصمي   ل   علي  واي،  طلاع 

ليبيقلا علي   ول   والرباا،  الصدق  ايستبانة  في لصمي   ولقد روعي  السا قة،  الدراساا 
ادارة   علي  )القائمين  من  المختارة  البحث  من  العيرة  والمستفيدظن  والعاملين  ه،  مركق 

  لتساةل الرقمي في لعقةق ايست ا ة الترافسية للمركقخدماله( وذل  لتقيي  الدور الفعلي ل
     التعبير عن آرائل  المتعلقة  كل   عد من ا  عاد الخمسة ودرجة ليبيقه.خلا من

علي   الاقاذ  الي  الميدانية  الدراسة  وللدذ  ا ذا  دور  في واقق  الرقمي  لتساةل 
شمس عين  جامعة  التربية  الترباي  كلية  التميق  لمركق  الترافسية  ايست ا ة  من    لعقةق 

   .عيرة البحث  وجلة ن ر
انتلي   الدراسة  ولقد  لإجراءاا  عر   ظلي  وفيما  الرتائج،  من  عدد  الي  البحث 
 الميدانية ونتائ لا. 
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 : مجتمع البحث وعينته: أولاً 

من   الحالي  البحث  م تمق  والعاملين  ه،  لاات  المركق  ادارة  علي  )القائمين 
خدماله من  ال امعي    والمستفيدظن  حاالي  2022/    2021للعام  عدد    الغ  والذظن   ،)

من  يد( مستف  700) عدد  علي  البحث  عيرة  اقتصرا  ولقد  المركق ،  ادارة  علي  القائمين 
للعام ال امعي   المركق  المستفيدظن من خدمااعدد من  ، و ( 10الغ عدد   )  والعاملين  ه

2021  –  2022( عدد    الغ  والذظن  اختيار    يرة330،  ل   أصل  (  من  عشاائية  قة 
 ا التاليا %( مازعين علي الرح  47.1ارسبة ) مستفيد( 700)

 
 التكرارات والنسب المئوية لعينة البحث حسب المتغيرات ( 1جدول )

 النسبة المئوية  التكرار  الفئات  المتغير 

 النوع 
 24.7 84 ذكر
 75.3 256 أنثى 

 %  100 340 المجموع 
 النسبة المئوية  التكرار  الفئات  المتغير 

طبيعة  
 المستجيب 

القائمون على إدارة المركز والعاملون  
 هب

10 2.9 

 97.1 330 ن والمستفيد
 %  100 340 المجموع 

الي فئتين    النوعظتضم من ال دو  الساال، أت عيرة البحث قد لازعت من حيث  
طبيعة  (؛ كما أنلا لازعت من حيث  84)    وعدد   والذكار  ، (256)ن  وعدد   ايناث  ماا  

)  المستجيب والعاملين  ه، 10الي  المركق  ادارة  علي  القائمين  من  من  330و)  (   )
 . هالمستفيدظن من خدمال

 ا: أداة البحث. ثانيً 
استبانة   في  والمتمرلة  البحث  أداة  اعداد  ل   ولساريله،  البحث  أ داذ  علي  اراء  

، والتي ل   مركق والعاملين  ه، والمستفيدظن من خدماله( ال)القائمين علي ادارة  مقدمة الي  
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وبايطلاع علي ما جاء في الدراساا  ارار ا  ايعتماد علي ما ورد في ا دب الر ري،  
 السا قة. 

محاور أو    خمسة (  بارة مازعة علي  38يستبانة قبل التحكي  في )ولقد جاءا ا
 والب عد (  باراا، 6، والذي لضمن )ال ذب ا و   ا   الب عد ا للتساةل الرقمي أساسية  أ عاد 

)التااصل الراني  ا   لضمن  والذي  أو  ايالرالث  ا    والب عد(  باراا،  6،  ستغراق 
)المشاركة لضمن  والذي  )التعل  الرا ق  ا    والب عد ،   باراا   (9،  لضمن  والذي   ،8  )

 (  باراا.  9، والذي لضمن )ايحتفاظ الخامس  ا   والب عد، اا  بار 
 صدق أداة البحث:  -1

ل  التحقل من صدق أداة البحث،  الاقاذ علي الصدق ال ا ري للا فيما ت عرذ  
 ذالي، والصدق الت رةبي، وذل  علي الرحا التاليا  صدق المحتاى، والصدق ال

في سبيل الاقاذ علي الصدق ال ا ري للاستبانة ل  عرضلا  ا  الصدق الظاهري  -أ
، وذل  لقراءة  (lxxiii)علي م ماعة من السادة المحكمين من أسالذة الإدارة الترباةة،

مق فقراا ايستبانة وإاداء الملاح اا عليلا من حيث وضاح العباراا والساقلا  
ا خذ   وبعد  ايستبانة،  حذذ  عض  محاور  ل   حيث  المحكمين،   ملاح اا 

العباراا، وإضافة  باراا أخرى، أصبحت ايستبانة في صارللا الرلائية مكانة  
( علي  44من  مازعة  أو    خمسة(  بارة  ا و   ا    الب عدأساسيةا    أ عادمحاور 
)ال ذب  لضمن  والذي  لضمن  اصلالتا الراني  ا    والب عد (  باراا،  6،  والذي   ،

المشاركةالرالث  ا    ب عدوال (  باراا،  6) أو  )ايستغراق  لضمن  والذي   ،11 )  
الخامس  ا    والب عد ،  اا(  بار 10، والذي لضمن )التعل الرا ق  ا    والب عد ،   بارة

 .  بارة( 11، والذي لضمن )ايحتفاظ
اا الحليلية  و ا صدق الدرجاا الت رةبية للاستبانة  الرسبة للدرجالصدق الذاتي:   -ب

ال ذر   الذالي  حساب  الصدق  وة قا   الليا ،  أخياء  شاائب  من  خلصت  التي 
التربيعي لمعامل ثباا ايستبانة، وقد ل  حساب معامل الرباا للاستبانة  استخدام  

كرونباخ   ألفا  الص (Alpha Cronbach)معامل  من  التأكد  ول   الذالي  ،  دق 
للاستبا الذالي  الصدق  الغ  حيث  ما  0.778=    √ 0.606  نة  للاستبانة،  و ا   ،

 ظاضم أت ايستبانة لتمتق ادرجة عالية من الصدق. 
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 قيمة الجذر التربيعي لمعامل ألفا كرونباخ   قيمة معامل ألفا كرونباخ  عناصر الاستبانة  
 0.778 0.606 أبعاد الاستبانة ككل 

كل  ا  التجريبيالصدق   -ر اين  الداخلي  للالساق  ايرلباط  معامل  حساب  ل   وفيه 
عرصر من عراصر ايستبانة وبين ايستبانة ككل، وجاءا الرتائج علي الرحا  

 التاليا 
 ( معاملات الارتباط للاتساق الداخلي بين عناصر الاستبانة والاستبانة ككل 2جدول )

 الارتباط قيمة معامل  عناصر الاستبانة 
 **0.654 الجذب 
 **0.375 التواصل 

 **0.830 الاستغراق أو المشاركة 
 **0.627 علم الت

 **0.705 الاحتفاظ 
 1.00 الاستبانة ككل 

 0.05** تعني الدلالة عند مستوى  
ا اين عراصر ايستبانة وايستبانة  ا قاة  ا ات ااي  وةتضم من ال دو  أت  راك ارلباط  

 صدق ايستبانة. ككل، مما ظد  علي 
 ثبات أداة البحث:  -2

ا ثباا  معامل  حساب  ل   البحث  أداة  ثباا  من  ككل  للتحقل   استخدام  يستبانة 
ألفا كرونباخ   الغ  (Alpha Cronbach)معامل  والذي  أت  ( 0.606) ،  ما ظاضم  ، و ا 

 ايستبانة لتمتق ادرجة عالية من الرباا. 
 قيمة معامل ألفا كرونباخ  ثبات الاستبانة  

 0.606 أبعاد الاستبانة ككل 
 الأساليب الإحصائية:  -3

 ليةا استخدم البحث ا ساليب الإحصائية التا
ل  استخدام المتاسياا الحسااية واينحرافاا المعيارةة، للاش  عن درجة الماافقة   -أ

( الرقمي  التساةل  ظتعلل  أ عاد  المشاركة،  التااصل ،  ال ذبفيما  أو  ،  ايستغراق 
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في (  ايحتفاظ ،  التعل  الترباي    والمرثرة  التميق  لمركق  الترافسية  ايست ا ة  لعقةق 
   امعة عين شمس. 

،  ال ذب )   أ عاد التساةل الرقميم معاملاا ايرلباط لمعرفة العلاقة اين  ل  استخدا -ب
في لعقةق ايست ا ة    والمرثرة   ( ايحتفاظ،  التعل ،  ايستغراق أو المشاركة،  التااصل 

 . الترافسية لمركق التميق الترباي   امعة عين شمس
استخدام اختبار    من أسئلة الدراسة الميدانية ل    والرا ق  للإجا ة عن السرالين الرالث -ر

( وطبيعة  t.testا  الراع  البحث  حسب  عيرة  م ماعاا  اين  للمقارناا   )
التي الإحصائية  الفروق  عن  للاش   وطبيعة    المست يب  الراع  لمتغيري  لعقي 

 المست يب. 
 ( للتحقل من ثباا أداة البحث. Alpha Cronbachمعامل الرباا ألفا كرونباخ ) -د
 مناقشتها: ا: نتائ  التحليل الإحصائي و ثالثً 

الإحصائي  التحليل  نتائج  ال قء عر   ا سئلة  ظتضمن  ذا  للإجا ة عن  وذل    ،
 التاليةا 
الرقمي في لعقةق ايست ا ة الترافسية لمركق التميق الترباي  واقق دور التساةل  ما    .1

 ؟عيرة البحث من وجلة ن ر   امعة عين شمس
أ عاد  طبيعة  ما   .2 اين  )العلاقة  الرقمي  أو  ،  تااصل ال،  ال ذب التساةل  ايستغراق 

في لعقةق ايست ا ة الترافسية لمركق التميق    والمرثرة(  ايحتفاظ ،  التعل ،  المشاركة
 ؟الترباي   امعة عين شمس

فيما ظتعلل  أ عاد   ل  راك فروق ذاا ديلة احصائية اين است ا اا عيرة البحث   .3
 ( الرقمي  المشاركة،  التااصل ،  ال ذب التساةل  أو  (  ايحتفاظ،    التعل ،  ايستغراق 

  التميق الترباي   امعة عين شمس  والمرثرة في لعقةق ايست ا ة الترافسية لمركق
 لعقي لمتغير الراع؟

فيما ظتعلل  أ عاد   ل  راك فروق ذاا ديلة احصائية اين است ا اا عيرة البحث   .4
 ( الرقمي  المشاركة،  التااصل ،  ال ذب التساةل  أو  (  ايحتفاظ،  التعل  ،  ايستغراق 

  الترباي   امعة عين شمسرثرة في لعقةق ايست ا ة الترافسية لمركق التميق  والم
 لعقي لمتغير طبيعة المست يب؟
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 إجابة السؤال الأول:  
ما واقع دور التسويق الرقمي في تعزيز الاستجابة التنافسية لمركز التميز التربوي  

 بجامعة عين شمس من وجهة نظر عينة البحث؟  
ذا السرا  ل  حساب قي  المتاسياا الحسااية واينحرافاا  في سبيل الإجا ة عن  

، ث  مقارنة  الخمسة  الرقميالتساةل    أ عادمن      عد المعيارةة لال  بارة من  باراا كل  
 ذر المتاسياا  متاسط معياري افتراضي، وحيث ات  باراا ايستبانة ل  قياسلا علي  

الخماسي ماافل لماما )Likertمليا  ليكرا ) غير    -(3محاظد )  –(  4اافل )م  -(5( 
 (، لمرلت معادلة لصحيم ايستبانة فيما ظليا 1غير ماافل لماما ) –( 2ماافل )

  
 0.8=     1-5الحد ا دني للفئة   أي     –لحد ا قصي للفئة ا

 5عدد الفئاا                           
ع الماافقة  درجة  لمعرفة  فئاا  ثلاث  علي  البحث  سيعتمد  ث   ممارسة  ومن  لي 

 العبارة أو العرصر، كما ظليا  
 درجة الموافقة  المتوسط  الفئة 
 مرخفضة 2.6 – 1 ا ولي 
 متاسية 3.4 – 2.61 الرانية 
 مرلفعة 5 - 3.41 الرالرة 

( قيمة  العباراا  من  الحسااي  تة  بارة  المتاسط  قيمة  ل اوزا  ما  (،  3.4فإذا 
ة كبيرة أو )مرلفعة(، ث  ظلي ذل  حساب  اعتبرا درجة الماافقة علي ممارسة  ذر العبار 

نة المتاسط الحسااي الالي  المتاسط الحسااي الالي واينحراذ المعياري للعرصر، ومقار 
المعياري   المتاسط  قيمة  الحسااي  المتاسط  قيمة  ل اوزا  ما  فإذا  المعياري،   المتاسط 

 مر الذي سيت   (، اعتبرا درجة الماافقة علي ممارسة  ذا العرصر مرلفعة، و ا ا3.4)
 الباعه في الإجا ة عن السرا  ا و .  
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 : بُعد الجذب  -1
من   لال  بارة  المعيارةة  واينحرافاا  الحسااية  المتاسياا  قي   ل  حساب  حيث 

)  الب عد باراا  ذا   ايفتراضي  المعياري  درجة  3.4ومقارنتلا  المتاسط  علي  للحك    ،)
 الماافقة علي ممارستلا. 

 (الجذب) بعُدات الحسابية والانحراف المعياري لعبارات ( المتوسط 3جدول )

المتوسط   العبارة  م
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري 

درجة  
 الموافقة 

  شبكة  تستعمل إدارة المركز النوافذ الإعلانية عبر مواقع 1
 عملائها.   الانترنت في تعاملاتها اليومية لجذب

 مرتفعة  0.947 3.94

العدي 2 المركز  إدارة  التي  تستخدم  الجذابة  الأدوات  من  د 
 تيسر البحث عن خدماته. 

 منخفضة  0.866 1.86

ستخدم إدارة المركز تقنية التذكير بميزة علامته التجارية  ت 3
 . لخدماته  الرقمي تسويق العند 

 منخفضة  0.797 2.10

للعملاء   4 إضافية  خدمات  المركز  إدارة  كخدمة  تقدم 
و الانترنت   لاستمالتهم  التعامل  ع تشجيعهم  وغيرها  لى 

 معه.
 منخفضة  0.851 1.91

المركز على الإعلانات التفاعلية الظاهرة في  تعتمد إدارة   5
 صفحات العملاء من أجل جذبهم. 

 منخفضة  0.977 2.41

التجارية 6 بالعلامة  التذكير  موقع  في    للمركز  يساهم 
 .العملاء محركات البحث في جذب انتباه

 مرتفعة  0.785 3.85

  1.69 16.05 الإجمال 
 متوسطة  0.28 2.67 المتوسط والانحراف المعياري 

  عد ال ذب في  وبالر ر الي قيمة المتاسط الحسااي واينحراذ المعياري لعباراا  
الرقمي )  التساةل  جدو   في  ) 3م تمعة  الغت  والتي  الحسااي  2.67(  للمتاسط   )

القا   0.28و) المعياري، تمكن  الماافقة علي مم  ات( للانحراذ  ال ذب  ارسة  درجة    عد 
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  من المتاسط المعياري   أقل ؛ اذ جاءا قيمة المتاسط  متاسية  في المركق  لتساةل الرقميل
 . الب عد متاسيةدرجة الماافقة علي ممارسة  باراا  ذا   أت، و ا ما ظركد (3.4)

لتساةل الرقمي ل  عد ال ذب  وبالر ر أتضا الي قي  المتاسياا الحسااية لعباراا  
(، ن د أنه من اين ست  باراا لعبر عن  ذا الب عد، أربق مرلا  3و  )في جدفي المركق  

(، والذي تعري عدم الاغه عدم الماافقة  3.4جاءا دوت المتاسط المعياري ايفتراضي )
ممارسة   العبارااعلي  وبالر ر     ذر  ممارستلا،  علي ضع   ظدلل  مما  مرلفعة،  ادرجة 

الحسااي   المتاسط  العباراا لليمة  أنهن    للذر  علي  ل   د  ادرجة    الماافقة  ممارستلا 
و مرخفضة والرالرة   ا االعبار   ي،  والمتعلقو   الرانية  والخامسة،  ادارة   "   ةالرا عة  استخدام 

ادارة المركق    استخدامو ،  المركق العدظد من ا دواا ال ذا ة التي ليسر البحث عن خدماله
عرد   الت ارةة  التذكير  ميقة علامته  المركق و   ، الهلخدم  الرقمي  تساةلاللقرية  ادارة  لقدت  

للعملاء   اضافية  اينترنت  خدماا  و كخدمة  يستمالتل   التعامل  لش يعل   وغير ا  علي 
من و معه،   العملاء  في صفحاا  ال ا رة  التفاعلية  الإعلاناا  المركق علي  ادارة  اعتماد 
 ". ذال  أجل ج 

ة عن  ا ولي والسادسة مرلفع  لينفي حين جاءا قي  المتاسياا الحسااية للعبار 
المتاسط   ممارستل3.4)الفرضي  قيمة  علي  الماافقة  علي  ظد   ما  و ا  ادرجة  م(،  ا 

و مرلفعة مااقق"   متعلقتاتال  اتلر العبا  ما،  عبر  الإعلانية  الراافذ  المركق  ادارة    استعما  
في    شبكة ل ذباينترنت  اليامية  ومسا مة  لعاملاللا  التذكير  العلامة   عملائلا،  ماقق 

 العملاء".   في محركاا البحث في جذب انتبار  للمركق الت ارةة
لعباراا  ذا   متاسط  أعلي  "   الب عد وكات  المتعلقة  ا ولي  ادارة  للعبارة   استعما  

"،  عملائلا لعاملاللا اليامية ل ذباينترنت في   شبكة المركق الراافذ الإعلانية عبر مااقق
علي   ظد   ما  امكانياو ا  من  ايستفادة  علي  المركق  ادارة  التارالاجيا  حر   وشبكة  ا 

 . في الدعاتة للمركق وخدماله وجذب المقةد من العملاء والمستفيدظناينترنت 
للعبارة الب عد  لعباراا  ذا  متاسط  أقل  كات  اد   ايرما  " استخدام  المتعلقة  ارة  الرانية 

المركق العدظد من ا دواا ال ذا ة التي ليسر البحث عن خدماله"، و ا ما ظركد حاجة  
ا لستخدملا لتيسر علي المستفيدظن البحث    للتراع في ا دواا والاسائل التي  لمركقادارة 

 . عن خدماا المركق وأنشيته
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 : التواصل  بُعد -1
من   لال  بارة  المعيارةة  واينحرافاا  الحسااية  المتاسياا  قي   ل  حساب  حيث 

)  الب عد باراا  ذا   ايفتراضي  المعياري  علي  3.4ومقارنتلا  المتاسط  للحك   درجة  (، 
 الماافقة علي ممارستلا. 

 (التواصل) بعُد( المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لعبارات 4جدول )

 العبارة  م
المتوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري 

درجة  
 الموافقة 

 مرتفعة  0.817 4.35 مباشرة مع عملائه.  بطريقةإدارة المركز  تتواصل 1
 مرتفعة  0.820 4.30 موقعها على شبكة الانترنت. ل المباشر مع العملاء عبر تخصص إدارة المركز موظفين للتواص  2
على   تعتمد 3 المركز  تحديث   إدارة  في  الالكترونية  الرسائل  خدماته    إرسال  حول  المعلومات 

 الجديدة. 
 منخفضة  0.751 1.64

 منخفضة  1.03 2.15 . عبر الهاتف المحمول للتواصل مع العملاء تستخدم إدارة المركز الرسائل الإعلانية 4
المركز   5 إدارة  المتنوعة  تستعمل  الاجتماعي  التواصل  الاستجابة  وسائل  سرعة  لزيادة 

 .بالشكل المطلوب العملاء لاحتياجات 
 مرتفعة  0.82 4.25

 منخفضة  0.80 2.01 .بخدماته  عبر الانترنت لتعريف العملاء  متخصصة  إدارة المركز صفحات تنشر 6
  1.66 18.70 الإجمال 

 متوسطة  0.27 3.11 والانحراف المعياري المتوسط 

لعباراا   المعياري  واينحراذ  الحسااي  المتاسط  قيمة  الي  التااصل  وبالر ر    عد 
الرقميل المركق  لتساةل  )  في  جدو   في  )4م تمعة  الغت  والتي  للمتاسط  3.11(   )

  عد  ي ممارسة  درجة الماافقة عل  ات ( للانحراذ المعياري، تمكن القا   0.27الحسااي و)
من المتاسط    أقل ؛ اذ جاءا قيمة المتاسط  متاسية  في المركق  لتساةل الرقميل التااصل  

 . الب عد باراا  ذا    عضدرجة الماافقة علي ممارسة  قلةالمعياري، و ا ما ظركد 
  عد التااصل للتساةل الرقمي  وبالر ر أتضا الي قي  المتاسياا الحسااية لعباراا 

مرلا   ثلاث، الب عد(، ن د أنه من اين ست  باراا لعبر عن  ذا  4و  )في جدفي المركق 
(، والذي تعري عدم الاغه عدم الماافقة  3.4جاءا دوت المتاسط المعياري ايفتراضي )

ممارسة   العبارااعلي  ممارستلاا    ذر  علي ضع   ظدلل  مما  مرلفعة،  وبالر ر  ،  درجة 
الحسااي   المتاسط  اللليمة  أنه  باراا عللذر  علي  ل     ن د  ادرجة  الماافقة  ممارستلا 



  ق الرقمي والاستجابة التنافسيةالتسوي             467                           سليمان عبد اللهشريف د/                       

 2022 وليو ي  –والثلاثون  خامسلاعدد ال                                                    مجلة الإدارة التربوية                    

                         ISSN\2682-3489                                                                     Online ISSN\2735-3192 

الرا عة  و   الرالرة  ا ا العبار   ي، و كبيرة ، اذ انلا جاءا دوت المتاسط الفرضي  لي   مرخفضة
المركق علي   اعتماد "ار    ة ، والمتعلقوالسادسة ايلاترونية في لحدظث   ادارة    ارسا  الرسائل 

عبر اللال     الإعلانية  ادارة المركق الرسائل  المعلاماا حا  خدماله ال دظدة، واستخدام 
العملاء مق  للتااصل  ونشر المحما   المركق صفحاا  ،  اينترنت    متخصصة  ادارة  عبر 

 . "  خدماله لتعرة  العملاء
والرانية   ا ولي  للعباراا  الحسااية  المتاسياا  قي   جاءا  حين    والخامسةفي 

الفرضي)  مرلفعة المتاسط  قيمة  ممار 3.4عن  علي  الماافقة  علي  ظد   ما  و ا  ستلا  (، 
،  مباشرة مق عملائه   يرةقةادارة المركق    تااصلا" ، و ي العباراا الخاصة  مرلفعةادرجة  

للتااصل المباشر مق العملاء عبر ماقعلا علي شبكة  ص ادارة المركق ماظفين  يلخصو 
واستعما اينترنت المركق    ،  المتراعة  ادارة  ايجتماعي  التااصل  سرعة  وسائل  لقةادة 

 . " الشكل الميلاب العملاءايست ا ة يحتياجاا  
 " المتعلقة  ا ولي  للعبارة  الب عد  لعباراا  ذا  متاسط  أعلي  ادارة    اتااصلوكات 

التااصل ، و ا ما ظد  علي حر  ادارة المركق علي  "مباشرة مق عملائه   يرةقةالمركق  
ا   أتض  التااصل  لذل ،   انب  ماظفين  ولخصيص  خدماله  من  المستفيدظن  مق  المباشر 

 التااصل ايجتماعي. عبر مااقق
للعبارة   الب عد  لعباراا  ذا  متاسط  أقل  كات  "   الرالرةايرما  ادارة    اعتماد    المتعلقة 

علي لحدظث   المركق  في  ايلاترونية  الرسائل  ال دظدة  ارسا   خدماله  حا   "،  المعلاماا 
المركق   ادارة  حاجة  ظركد  ما  أسالي و ا  لاظي   عض  مرل    بالي  الإلاتروني  التااصل 

  والبرةد الإلاتروني في التساةل لخدماا المركق وأنشيته  اللال  المحما صل عبر  التاا
 . المعلاماا حا  خدماله ال دظدة  لحدظث و 
 : الاستغراق أو المشاركة  بُعد -3

من   لال  بارة  المعيارةة  واينحرافاا  الحسااية  المتاسياا  قي   ل  حساب  حيث 
المعيار   الب عد باراا  ذا   )ومقارنتلا  المتاسط  ايفتراضي  درجة  3.4ي  علي  للحك    ،)

 الماافقة علي ممارستلا. 
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 ( المشاركةراق أو غالاست) بعُد( المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لعبارات 5جدول ) 

المعياري لعباراا   الرجاع الي قيمة المتاسط الحسااي واينحر    عد ايستغراق  اذ 
المركق في  الرقمي  للتساةل  المشاركة  )  أو  جدو   )5في  أنلا  ن د  للمتاسط 2.69(   )

و) أت  0.36الحسااي  تعري  ما  و ا  المعياري،  للانحراذ  ممارسة  (  الماافقة علي  درجة 
المركق   في  الرقمي  للتساةل  المشاركة  أو  ايستغراق  قيمة   ؛متاسية  عد  جاءا  اذ 

سة مع    قلة درجة الماافقة علي ممار من المتاسط المعياري، و ا ما ظركد    أقل المتاسط  
 .  باراا  ذا الب عد 

 العبارة  م
المتوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري 

درجة  
 الموافقة 

 مرتفعة  0.836 3.85 يدين  في العمل التسويقي الرقمي. تستعمل إدارة المركز طرائق متنوعة لدمج جمهور المستف 1
على   2 تيسر  لغات  بعدة  الرئيس  الشريط  عرض  تتيح  الكترونية  آلية  المركز  إدارة  تعتمد 

 المستفيدين اختيار اللغة الخاصة بهم.
 منخفضة  0.777 2.00

التنقل في أرجاء الموقع ا 3 إدارة المركز خدمة ميسرة تمكن المستفيد من  لالكتروني للمركز  تقدم 
 وإتمام عمليات الاستفادة من خدماته.

 مرتفعة  0.652 4.34

 منخفضة  0.860 2.03 التطبيقات الرقمية.تستخدم إدارة المركز منتديات وصفحات للمناقشة عبر  4
أنشطته   5 في  المشاركة  على  العملاء  لتشجيع  الرقمية  الإبداعية  البرامج  المركز  إدارة  تستخدم 

 التسويقية. 
 منخفضة  0.861 2.09

 منخفضة  0.912 2.20 .التسويقية  عملياته  إتمام  في  الرقمية  عبر القنوات العميل  إشراك سياسة إدارة المركز تتبنى 6
 منخفضة  1.01 2.19 العملاء وفيما بينهم.  ها معلمجتمعات الافتراضية في تواصل ا على  إدارة المركز عتمدت 7
 متوسطة  0.838 2.69 .الرقمية   التطبيقات  عبر  وتقديم الجوائز المسابقات مةإقا سياسة إدارة المركز تتبنى 8
المركز  توفر 9 اللغات  إلكترونياً  موقعًا  إدارة  والمشاركة  على   العملاء  لتحفيز  متعدد    في   التواصل 

 .التسويقية  عملياته  إتمام
 منخفضة  0.911 2.04

 منخفضة  0.897 2.25 مع بعضهم البعض.   شارك العملاءفي ت  الافتراضية على المجتمعات إدارة المركز تعتمد 10
 مرتفعة  0.632 4.01 لمشاركتهم في تحديد الخدمات المناسبة لهم. العملاء الفرصة أمام إدارة المركز  تتيح 11

  3.97 29.69 الإجمال 
 متوسطة  0.36 2.69 المتوسط والانحراف المعياري 
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لعباراا   الحسااية  المتاسياا  قي   الي  المشاركة  وبالر ر  أو  ايستغراق    عد 
(، ن د أنه من اين احدى عشرة  بارة لعبر عن  5في جدو  )للتساةل الرقمي في المركق  

(، والذي تعري  3.4مرلا جاءا دوت المتاسط المعياري ايفتراضي )  ثمات   ذا العرصر،
عدم الاغه عدم الماافقة علي ممارسة  ذر العباراا ادرجة مرلفعة، مما ظدلل علي ضع   
ممارستلا، أو ممارستلا ادرجة متاسية، وبالر ر لليمة المتاسط الحسااي للذر العباراا  

نلا جاءا دوت  ا، اذ  متاسيةادرجة    مرلا  احدةارة و  ب  ةممارسالماافقة علي  ن د أنه ل   
الفرضي  الرامرة  ،المتاسط  العبارة  " و ي  والمتعلقة  المركق  اتبري   ،    اقامة  سياسة   ادارة 

ال اائق  المسا قاا الماافقة علي "الرقمية  التيبيقاا  عبر  ولقدت     ، في حين جاءا درجة 
المتاسط الفرضي  لي   وت  نلا جاءا دا، اذ  مرخفضةسبق  باراا مرلا ادرجة    ممارسة

وا والرا عة،  الرانية،  العباراا  و ي  والتاسعة،  كبيرة،  والسا عة،  والسادسة،  لخامسة، 
 اعتماد ادارة المركق آلية الاترونية لتيم عر  الشرةط الرئيس  عدة  " ، والخاصة  والعاشرة 

تدتاا  مر   ادارة المركق  لغاا ليسر علي المستفيدظن اختيار اللغة الخاصة ال ، واستخدام
الرقمية التيبيقاا  عبر  للمراقشة  الإادا ية    واستخدام ،  وصفحاا  البرامج  المركق  ادارة 

  سياسة  ادارة المركق، ولبري  الرقمية لتش يق العملاء علي المشاركة في أنشيته التساةلية 
  علي   ادارة المركق  ، واعتمادالتساةلية  عملياله  المام   في  الرقمية  عبر القرااا  العميل  اشراك

ا  ادارة المركق، ولافير  العملاء وفيما ايرل   لا مقلم تمعاا ايفتراضية في لااصلا  ماقع 
اللغاا  الاتروني ا والمشاركة  علي  العملاء  لتحفيق  متعدد    عملياله   المام   في  التااصل 
واعتماد  التساةلية المركق،  الم تمعاا  ادارة  العملاء  ايفتراضية  علي  لشارك   مق  في 

 . " عضل  البعض
  والحادتة عشرةحين جاءا قي  المتاسياا الحسااية للعباراا ا ولي والرالرة  في  

الفرضي ) المتاسط  قيمة  الماافقة علي ممارستلا ادرجة  3.4أعلي من  (، مما ظد  علي 
الخاصة  مرلفعة العباراا  و ي  جملار    استعما " ،  لدمج  متراعة  طرائل  المركق  ادارة 

ادارة المركق خدمة ميسرة لمكن المستفيد   ولقدت  ،  العمل التساةقي الرقمي  المستفيدظن في
خدماله من  ايستفادة  عملياا  وإلمام  للمركق  ايلاتروني  الماقق  أرجاء  في  الترقل  ،  من 

 . "ظد الخدماا المراسبة لل  العملاء لمشاركتل  في لحدالفرصة أمام ادارة المركق وإلاحة  
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اتقدت  ادارة المركق   المتعلقة "   رة الرالللعبارة    الب عد وكات أعلي متاسط لعباراا  ذا  
وإلمام   للمركق  ايلاتروني  الماقق  أرجاء  في  الترقل  من  المستفيد  لمكن  ميسرة  خدمة 

لقدت  الخدمة  حر  ادارة المركق علي  "، و ا ما ظد  علي  عملياا ايستفادة من خدماله
 ت  خدماله. للمستفيدظن  كل سلالة وةسر من خلا  لاظي  التارالاجيا واينترنت في لقد

للعبارة   الب عد  لعباراا  ذا  متاسط  أقل  كات  "  الرانيةايرما  ادارة  المتعلقة   اعتماد 
علي   ليسر  لغاا  الرئيس  عدة  الشرةط  عر   لتيم  الاترونية  آلية  المستفيدظن  المركق 

ال   الخاصة  اللغة  المركق  اختيار  ادارة  حاجة  ظركد  ما  و ا  آلية    الي"،  عن  البحث 
الغاا مختلفة حتي تمكن  عر  خدماا المركق وانشيته  ضرورة  تعلل  الاترونية معيرة ل

 . جذب المقةد من المستفيدظن من عدة دو  مختلفة
 : بُعد التعلم -4

من   لال  بارة  المعيارةة  واينحرافاا  الحسااية  المتاسياا  قي   ل  حساب  حيث 
)  الب عد باراا  ذا   ايفتراضي  المعياري  للحك 3.4ومقارنتلا  المتاسط  درجة  (،  علي    

 الماافقة علي ممارستلا. 
 (التعلم) بعُد( المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لعبارات 6جدول )

 العبارة  م
المتوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري 

درجة  
 الموافقة 

المراكز   1 من  الرقمية  الخدمات  من  أفضل  مستوى  على  العملاء  بحصول  المركز  إدارة  تهتم 
 . المنافسة الأخرى

 مرتفعة  0.771 4.28

 مرتفعة  0.831 4.18 تتيح إدارة المركز الفرصة للعملاء لإبداء رأيهم في الخدمات المقدمة.  2
 مرتفعة  0.833 4.20 تتابع إدارة المركز ردود أفعال العملاء لتحسين جودة خدماته الرقمية.  3
البحوث  4 بإجراء  المركز  إدارة  الاستقصائية   تقوم  على    لانترنتا  عبر   والدراسات  للتعرف 

 رغبات وحاجات وتفضيلات العملاء.
 منخفضة  0.861 1.87

أسلوب   5 المركز  إدارة  رغباتهم  تستخدم  لمعرفة  الرقمية  التطبيقات  العملاء عبر  مع  المحادثات 
 واحتياجاتهم. 

 منخفضة  0.824 1.82

  لتفضيلات   وفقًا  ترنتشبكة الان   للمركز على   الالكتروني  يُصمم الموقع   ترُاعي إدارة المركز أن 6
 العملاء.  ورغبات 

 منخفضة  0.860 1.99

 منخفضة  0.914 2.13 العملاء واتجاهاتهم.  رؤى  على  للتعرف  والمواقع الافتراضية   المجتمعاتإدارة المركز على  تعتمد 7
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مدونات  تستخدم 8 المركز  لمساعدة  وقنوات  إدارة  خدماته    تجريب   كيفية  في  العملاء  تفاعلية 
 .الرقمية

 منخفضة  0.764 2.04

 منخفضة  0.781 1.93 المراكز المنافسة الأخرى. تحرص إدارة المركز على توفير خدماته الرقمية بطريقة أسرع من  9
تستثمر إدارة المركز قاعدة بيانات العملاء المرتبطة باحتياجاتهم في تحديد الخدمات التي تفي   10

 بتلك الاحتياجات. 
 مرتفعة  0.810 4.08

  2.25 28.52 الإجمال 
 متوسطة  0.22 2.85 المتوسط والانحراف المعياري 

لعباراا   المعياري  واينحراذ  الحسااي  المتاسط  قيمة  الي  التعل    الرجاع    عد 
( للمتاسط الحسااي  2.85( ن د أنلا )6م تمعة في جدو  )  للتساةل الرقمي في المركق

القا   0.22و) تمكن  المعياري،  للانحراذ  ال  ات (  ممارسة  درجة  علي  التعل   ماافقة    عد 
متاسي المركق  في  الرقمي  أ  ؛ ةللتساةل  المتاسط  قيمة  جاءا  المتاسط   قلاذ  من 

 . الب عد درجة الماافقة علي ممارسة مع    باراا  ذا  قلةالمعياري، و ا ما ظركد 
لعباراا   الحسااية  المتاسياا  قي   الي  في  وبالر ر  الرقمي  للتساةل  التعل     عد 

أنه من اين  6جدو  )  فيالمركق   مرلا    أربق،  الب عد لعبر عن  ذا    عشر  باراا (، ن د 
( ايفتراضي  المعياري  المتاسط  قيمة  علي  3.4ل اوزا  الماافقة  علي  ظد   مما   ،)

 ا تمام  "، و ي العباراا ا ولي والرانية والرالرة والعاشرة المتعلقة  مرلفعةممارستلا ادرجة  
علي العملاء  المركق  حصا   ال  ادارة  من  الرقمية  الخدماا  من  أفضل  مراكق  مستاى 

،  ادارة المركق الفرصة للعملاء لإاداء رأظل  في الخدماا المقدمة  المرافسة ا خرى، وإلاحة
الرقمية  متا عةو  العملاء لتحسين جادة خدماله  أفعا   المركق ردود  ادارة    ، واسترمارادارة 

المرلبية  احتياجال العملاء  اياناا  قاعدة  اتل   المركق  لفي  التي  الخدماا  لحدظد  في  ل  
 . " حتياجاااي

أت   الي  أشارا  الإحصائي  التحليل  نتائج  أت  من  باراا  ذا    ست  باراااي 
)  الب عد ايفتراضي  المعياري  المتاسط  دوت  عدم  3.4جاءا  الاغه  عدم  تعري  والذي   ،)

ممارسة   علي  العبارااالماافقة  مما   ذر  ضع   علي  ظدلل  مما  مرلفعة،  رستلا،  ادرجة 
ممارستلا ادرجة  الماافقة علي  ن د أنه ل     للذر العباراا وبالر ر لليمة المتاسط الحسااي  

من الرا عة الي  و ي العباراا ، كبيرةنلا جاءا دوت المتاسط الفرضي  لي  ا، اذ  مرخفضة
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البحاث    إجراء"والمتعلقة  ،  التاسعة المركق  ايستقصائيةوالد  ادارة    اينترنت   عبر   راساا 
العملاءللتع ولفضيلاا  وحاجاا  ر باا  علي  واستخدام  رذ  أسلاب  ،  المركق  ادارة 

ادارة  ، ومراعاة  المحادثاا مق العملاء عبر التيبيقاا الرقمية لمعرفة ر بالل  واحتياجالل  
  ور باا   لتفضيلاا  وفق ا  شبكة اينترنت  للمركق علي  ايلاتروني  ت صم  الماقق  المركق أت
واعتماد العملاء ا  ،  الم تمعااادارة  علي  ايفتراضية  لمركق    ررى   علي  للتعرذ  والمااقق 

  في  العملاء  لفاعلية لمساعدة  وقرااا   ادارة المركق مدوناا  واستخدام،  العملاء وال ا الل  
الرقمية  ل رةب  كيفية الرقمية  ، و خدماله  لافير خدماله  المركق علي  ادارة   يرةقة  حر  

 . " أسرع من المراكق المرافسة ا خرى 
 ا تمام ادارة المركق  المتعلقة "  ا وليللعبارة    الب عدعلي متاسط لعباراا  ذا  وكات أ 

،  " حصا  العملاء علي مستاى أفضل من الخدماا الرقمية من المراكق المرافسة ا خرى 
المركق   ادارة  ا تمام  ظركد  ما  الخدمة  و ا  للمستفيدظن  لرقمية  ا ايرلفاع  مستاى  المقدمة 

 ى. مقارنة  المراكق ا خر 
ادارة  استخدام   المتعلقة "  الخامسةايرما كات أقل متاسط لعباراا  ذا الب عد للعبارة  

ر بالل   لمعرفة  الرقمية  التيبيقاا  عبر  العملاء  مق  المحادثاا  أسلاب  المركق 
المركق  واحتياجالل   ادارة  حاجة  ظركد  ما  و ا  الرقمية  الي  "،  التيبيقاا  اعداد  عض 

علي ر بالل  واحتياجالل  وكذل  ستفيدظن والعملاء للتعرذ  ولاظيفلا في التااصل مق الم 
 . مقترحالل  وآرائل 

 : بُعد الاحتفاظ -5
من   لال  بارة  المعيارةة  واينحرافاا  الحسااية  المتاسياا  قي   ل  حساب  حيث 

)  الب عد باراا  ذا   ايفتراضي  المعياري  درجة  3.4ومقارنتلا  المتاسط  علي  للحك    ،)
 ستلا. الماافقة علي ممار 
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 ( الاحتفاظ) بعُد( المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لعبارات 7جدول )

 العبارة  م
توسط  الم

 الحساب 
الانحراف  
 المعياري 

درجة  
 الموافقة 

 منخفضة  0.700 1.71 لعملاء عند تسويق خدماته الكترونيًا. اأمان   علىإدارة المركز  تحرص 1
 منخفضة  0.681 1.69 يب متطورة لتحميل البيانات بسرعة للعملاء.تعتمد إدارة المركز على أسال  2
 منخفضة  0.817 1.84 حديثاً لمتابعة متطلبات العملاء مباشرة. تتبنى إدارة المركز نظامًا  3
على   4 تحديثات  أو  تعديلات  أية  عند حدوث  العملاء  لإشعار  آلية  وجود  المركز  إدارة  ترُاعي 

 موقع المركز الرقمي. 
 منخفضة  0.708 1.74

 مرتفعة  0.837 4.12 العملاء. لبناء علاقات قوية مع عبر موقعه الإلكتروني توفر إدارة المركز محتوى تفاعلي  5
 مرتفعة  0.839 4.11 .الإلكتروني باستمرار للحفاظ على العملاء محتوى موقعه تُحدث إدارة المركز 6
على    العملاء  يحث   مما  الالكتروني   لموقعبا   للمعلومات   على سرعة التحميل  تحرص إدارة المركز 7

 .معه التعامل  تكرار
 منخفضة  0.710 1.74

 منخفضة  1.01 2.38 للعملاء لاستمرارهم في التعامل معه.  تحفيزية  مكافآت إدارة المركز تقدم 8
مواقع أخرى من خلال إقامة    لدى  المتوفرة  على المعلومات  العملاء  حصول  إدارة المركز  تتيح 9

 صل قوية معها. شبكة توا
 منخفضة  0.973 2.17

 مرتفعة  0.862 4.05 للاحتفاظ بالعملاء عن طريق الاتصالات معهم. تسعى إدارة المركز لتقديم خدماته  10
 منخفضة  0.809 1.95 الأجهزة التكنولوجية والبرمجيات الحديثة المناسبة لخدمة العملاء.  توفر إدارة المركز  11

  3.12 27.49 الإجمال 
 منخفضة  0.28 2.49 توسط والانحراف المعياري الم

لعباراا   المعياري  واينحراذ  الحسااي  المتاسط  قيمة  الي  ايحتفاظ   الرجاع    عد 
( للمتاسط الحسااي  2.49( ن د أنلا )7م تمعة في جدو  )للتساةل الرقمي في المركق  

  عد ايحتفاظ  سة  درجة الماافقة علي ممار   ات( للانحراذ المعياري، تمكن القا   0.28و)
في   الرقمي  مرخفضةللتساةل  المتاسط  المركق  قيمة  جاءا  اذ  المتاسط   أقل،  من 
 . الب عد درجة الماافقة علي ممارسة مع    باراا  ذا  قلةالمعياري، و ا ما ظركد 

  عد ايحتفاظ للتساةل الرقمي في  وبالر ر الي قي  المتاسياا الحسااية لعباراا  
مرلا    ثلاث،  الب عد عن    لعبر  احدى عشرة  بارةن د أنه من اين  (،  7في جدو  )المركق  

( ايفتراضي  المعياري  المتاسط  قيمة  ل اوزا  الماافقة علي  3.4فقط  ظدلل علي  مما   ،)
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اتافير ادارة  " والمتعلقة  والسادسة والعاشرة، و ي العباراا الخامسة مرلفعةممارستلا ادرجة 
وني لبراء علاقاا قاةة مق العملاء، ولحدظث  المركق محتاى لفاعلي عبر ماقعه الإلاتر 

المركق ماقعه  ادارة  العملاء  محتاى  علي  للحفاظ  و الإلاتروني  استمرار  ادارة    يسع، 
 . "المركق لتقدت  خدماله للاحتفاظ  العملاء عن طرةل ايلصايا معل  

الإح التحليل  نتائج  أت  أت  اي  الي  أشارا  من  باراا  ذا    ثماتصائي   باراا 
)  الب عد ايفتراضي  المعياري  المتاسط  دوت  عدم  3.4جاءا  الاغه  عدم  تعري  والذي   ،)

ممارستلا،   ضع   علي  ظدلل  مما  مرلفعة،  ادرجة  العباراا  ممارسة  ذر  علي  الماافقة 
، اذ  مرخفضةادرجة    وبالر ر لليمة المتاسط الحسااي للذر العباراا ن د أنه ل  ممارستلا

الفرضي  لي  المتاسط  دوت  جاءا  العباراا  كبيرة   أنلا  و ي  و ،  والرانية  الرالرة  ا ولي 
"،  والحادتة عشرة والتاسعة  والرامرة  والرا عة والسا عة   المركق علي  والمتعلقة  ادارة   حر  

واعتماد   الاتروني ا،  خدماله  لساةل  عرد  العملاء  متيارة  أمات  أساليب  المركق علي  ادارة 
للعملاء البياناا  سرعة  و لتحميل  ا   يلبر،  متيلباا  ادارة  لمتا عة  حدظر ا  ن ام ا  لمركق 

ة لعدظلاا  ادارة المركق وجاد آلية لإشعار العملاء عرد حدوث أت  ، ومراعاةالعملاء مباشرة
الرقمي المركق  ماقق  علي  لحدظراا  و أو  المركق،  ادارة  التحميل   حر   سرعة    علي 

لارار  العملاء  تحث   مما  ايلاتروني    الماقق  للمعلاماا ادارة      ت لقدو   ،معه  التعامل  علي 
  حصا  ادارة المركق ، وإلاحةللعملاء يستمرار   في التعامل معه  لحفيقةة مكافآا المركق
المعلاماا  العملاء قاةة    لدى   المتافرة   علي  لااصل  اقامة شبكة  من خلا   أخرى  مااقق 
و معلا المركقيلاف،  ادارة  لخدمة    ر  المراسبة  الحدظرة  والبرم ياا  التارالاجية  ا جلقة 
 ". لاءالعم

لعباراا  ذا   متاسط  أعلي  "  الب عدوكات  المتعلقة  الخامسة  ادارة    للعبارة  اتافير 
"، و ا ما  اعلي عبر ماقعه الإلاتروني لبراء علاقاا قاةة مق العملاءالمركق محتاى لف

ا تمام ادارة المركق  الماقق الإلاتروني له ووضق محتاى لفاعلي للتااصل مق  ظدلل علي  
 . تفاظ ال المستفيدظن وايح 

للعبارة   الب عد  لعباراا  ذا  متاسط  أقل  كات  "  الرانية ايرما  ادارة  اعتماد     المتعلقة 
"، و ا ما ظركد حاجة ادارة  المركق علي أساليب متيارة لتحميل البياناا  سرعة للعملاء

لياةر  الي  المركق   في  لاظيفلا  تمكن  التي  التارالاجية  والماارد  الإمكاناا  من  المقةد 
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وايحتفاظ  م ماعة   وأنشيته  المركق  لخدماا  للتروةج  الإلاترونية  ا ساليب  من 
 . ال دد مرل  المستفيدظن الحاليين وجذب 

 راف المعياري للدرجة الكلية للاستبانة ( قيم المتوسط الحساب المرجح والانح 9جدول )

( سر د أت قيمة المتاسط الحسااي المرجم ل ميق  باراا  9 الرجاع الي ال دو  )
(، وأت اينحراذ المعياري للا  ا  2.67م تمعة  ي )  في المركق  أ عاد التساةل الرقمي

م تمعة   قميأ عاد التساةل الر (، وإذا ما قارنا قيمة المتاسط الحسااي لعباراا  0.186)
المعياري   الحسااي  ) المتاسط  التحليل  3.4ايفتراضي  نتائج  القا   أت  تمكن   ،)

أت   الي  لشير  علي  الإحصائي  الماافقة  أ عاد درجة  في    ممارسة  الرقمي  مركق  التساةل 
الترباي  ا و ،  متاسية  التميق  السرا   الرتي ة ما أسفرا عره الإجا ة عن  ، وةركد  ذر 

الماافقة   العباراا في  الذي أظلر  .  مرخفضةادرجة    الخمسة  ا  عادعلي ممارسة مع   
الي ذل   في  السبب  ظرجق  الماارد    وقد  و قلة  للمركقالمادتة  الإمكاناا  المالية  ، وضع  

للمركق وللالية المتاحة  ادارة  او ا ما    .التارالاجية  لبذللا  التي  ال لاد  نعكس سلب ا علي 
لخد  ،المركق الرقمي  أت  والمتعلقة  التساةل  خاصة  المختلفة؛  وأنشيته  المركق  ماا 

الإمكاناا  الماارد و لاافر م ماعة من     -علي ا قل في البداتة-ظتيلب    التساةل الرقمي
   ا نشية التساةلية المرلبية  ه. لترفيذ   التارالاجية ولاافر خدمة الإنترنت  كفاءة عالية

أكرر   عن  الرقميأما  التساةل  علي    يح الذي     المركقالسائدة    أ عاد   الماافقة 
"، حيث الغت قيمة المتاسط الحسااي  التااصل"   عد  فلا  أعلي من ن رائه  ممارسته ادرجة  

حيث الغت قيمة المتاسط الحسااي للعرصر ككل   ،" التعل  "  عد  (، ظليه  3.11ككل )  للب عد
  (، 2.69ككل )للب عد  ، حيث الغت قيمة المتاسط الحسااي  " ايستغراق"   عد  (، ظليه  2.85)

)،  "ال ذب"  عد  ظليه   ككل  للب عد  الحسااي  المتاسط  قيمة  الغت  واحتل  (،  2.67حيث 
 (. 2.49)للب عد ككل حيث الغت قيمة المتاسط الحسااي ، "ايحتفاظ" المرلبة ا خيرة   عد 

 
 

 أبعاد التسويق الرقمي 
المتوسط  
 المرجح 

الانحراف  
 درجة الموافقة  المعياري 

 متوسطة  0.186 2.76 الدرجة الكلية للاستبانة 
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 إجابة السؤال الثاني: 
الاستغراق أو  ،  التواصل، الجذبالعلاقة وين أبعاد التسويق الرقمي ) طبيعة  ما
( والمؤثرة في تعزيز الاستجابة التنافسية لمركز التميز  الاحتفاظ، التعلم،  اركة المش

 التربوي بجامعة عين شمس؟
( يوضح مصفوفة معاملات الارتباط بين درجة الموافقة على أبعاد التسويق الرقمي الخمسة  10)جدول 

 والدرجة الكلية للاستبانة 

 0.05** تعني أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى 
من   )ظتضم  مستاى  10جدو   عرد  احصائية  دييا  وجاد  لمعاملاا    0.05( 

( الرقمي  التساةل  أ عاد  اين  ومرلفعة  ماجبة  أو  ،  التااصل ،  ال ذبارلباط  ايستغراق 
يق الترباي وبين الدرجة الالية للاستبانة، مما ظد   (  مركق التمايحتفاظ ،  التعل  ،  المشاركة
ايستغراق أو  ،  التااصل،  ال ذبساةل الرقمي )الماافقة علي أ عاد الت  ارلفاع درجةعلي  

( والمرثرة في لعقةق ايست ا ة الترافسية لمركق التميق الترباي  ايحتفاظ،  التعل ،  المشاركة
   امعة عين شمس.  

 
 
 
 
 

 الأبعاد 
 معاملات الارتباط 

ستغراق  الا التواصل  الجذب 
 أو المشاركة

الدرجة   الاحتفاظ  التعلم 
 الكلية 

      1.00 الجذب  .1
     1.00 ** 0.705 التواصل  .2
    1.00 ** 0.716 ** 0.706 الاستغراق أو المشاركة  .3
   1.00 ** 0.803 ** 0.721 ** 0.725 التعلم  .4
  1.00 ** 0.832 ** 0.804 ** 0.737 ** 0.723 الاحتفاظ  .5

0.930 ** 0.926 ** 0.917 * *0.842 ** 0.838 الدرجة الكلية 
** 

1.00 
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 ث: إجابة السؤال الثال
هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية وين استجابات عينة البحث فيما يتعلق بأبعاد  

( والمؤثرة  الاحتفاظ،  التعلم ، الاستغراق أو المشاركة ،  التواصل، الجذب التسويق الرقمي )
في تعزيز الاستجابة التنافسية لمركز التميز التربوي بجامعة عين شمس تعزي لمتغير  

 النوع؟
المعيارةة    للإجا ة عن  ذا الحسااية واينحرافاا  المتاسياا  استخرار  ل   السرا  

ظتعلل  أ عاد فيما  الماافقة  )  لدرجة  الرقمي  أو  ،  التااصل ،  ال ذبالتساةل  ايستغراق 
( والمرثرة  في لعقةق ايست ا ة الترافسية لمركق التميق الترباي  ايحتفاظ،  التعل  ،  المشاركة

راع، ث  ل  اختبار ديلة الفروق اين أفراد عيرة البحث    امعة عين شمس. لبعا لمتغير ال
 .tةل الرقمي، حيث ل  استخدام اختبار ا ) حسب الراع، وذل  لال   عد من أ عاد التسا 

test  الإحصائي التحليل  ارنامج  طرةل  وعن   ،)SPSS   الرتائج علي  الحصا   ل  
 (. 11الماضحة  ال دو  )

 عينة البحث من حيث النوع على أبعاد التسويق الرقمي ( نتائج المقارنات بين أفراد 11جدول )

 البُعد 
 أنثى ذكر 

 Tقيمة 
مستوى  
 الدلالة

اتجاه  
المتوسط   الفرق 

 الحساب 
الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري 

 غير دالة  0.105 10915 85.28 3619 86.18 الجذب  .1
  دالة غير 0.060 10928 85.38 3607 85.88 التواصل  .2
أو   .3 الاستغراق 

 المشاركة 
69.69 2927 90.69 11608 2.408* 0.05  

 غير داله  0.369 11045 86.29 3490 83.10 التعلم  .4
 غير داله  1.89 11465 89.57 3069 73.08 الاحتفاظ  .5

( تمكن القا   أنه لاجد فروق ذاا ديلة  11وبالر ر للرتائج الماضحة  ال دو  )
( لشير الي 0.05عرد مستاى ديلة )الذكار والإناث  من  البحث  احصائية اين أفراد عيرة  

ممارسة   عد   علي  الماافقة  مستاى  أت    ،الذكارلصالم    " ايستغراق"اختلاذ  ذل   وةعري 
أكرر   الإناث    قراعةالذكار  المركق  ممارساا     من  ادارة  ايستغراق ليام  ظرجق  عد  وقد   ،
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الذكار وما   الي طبيعة  لإناث،  ل علل  أكرر جراءة من ا  صخصائظتسمات  ه من  ذل  
، ومعاتشة ما تقام  ه المركق من  وفاعلياا المركق المختلفة  ومن ث  المشاركة في أنشية 

 والمشاركة الا. أنشية لساةلية متراعة
( تمكن القا   أنه ي لاجد فروق  11كما أنه  الر ر للرتائج الماضحة  ال دو  )

الب عيرة  أفراد  اين  احصائية  ديلة  والإناث حث  ذاا  الذكار  ديلة    من  مستاى  عرد 
ال ذب والتااصل والتعل   "  أ عادلشير الي اختلاذ مستاى الماافقة علي ممارسة    (0.05)

ح وايحتفاظ الراع،  لمتغير  لعقي   "( قيمة  جاءا  دالة  Tيث  غير  مرلا  المحسابة  كل   )
 احصائيا. 

 : إجابة السؤال الرابع
استجابات عينة البحث فيما يتعلق بأبعاد  هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية وين 

( والمؤثرة  الاحتفاظ،  التعلم ، الاستغراق أو المشاركة ،  التواصل، الجذب التسويق الرقمي )
التنافسية لمركز التميز التربوي بجامعة عين شمس تعزي لمتغير  في تعزيز الاستجابة 

 طبيعة المستجيب؟
المتاسياا   استخرار  ل   السرا   المعيارةة  للإجا ة عن  ذا  الحسااية واينحرافاا 
( الرقمي  التساةل  ظتعلل  أ عاد  فيما  الماافقة  أو  ،  التااصل ،  ال ذبلدرجة  ايستغراق 

( والمرثرة  في لعقةق ايست ا ة الترافسية لمركق التميق الترباي  ايحتفاظ،  التعل  ،  المشاركة
لة الفروق اين أفراد    امعة عين شمس. لبعا لمتغير طبيعة المست يب، ث  ل  اختبار دي

عيرة البحث  حسب طبيعة المست يب، وذل  لال   عد من أ عاد التساةل الرقمي، حيث  
( ا  اختبار  استخدام  الإحصائي  (،  t. testل   التحليل  ارنامج  طرةل  ل     SPSSوعن 

 (. 11الحصا  علي الرتائج الماضحة  ال دو  )
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لبحث من حيث طبيعة المستجيب على أبعاد التسويق  ( نتائج المقارنات بين أفراد عينة ا11جدول )
 الرقمي 

 العنصر

القائمون على إدارة المركز  
 والعاملون به 

من خدمات   ونالمستفيد
 المركز

 Tقيمة 
مستوى  
 الدلالة

اتجاه  
المتوسط   الفرق 

 الحساب 
الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري 

 غير داله  0.321 13727 85.80 807.50    80.75 الجذب  .1
 غير داله  0.229 13713 85.71 821.50 82.15 التواصل  .2
أو   الاستغراق .3

 المشاركة 
 داله غير  0.106 13696 85.60 839 83.90

 غير داله  0.379 13623 85.15 911.50 91.15 التعلم  .4
 غير داله  0.193 13709 85.68 826 82.60 الاحتفاظ  .5

الماضحة  ال و  للرتائج  )بالر ر  القا   11 دو   تمكن  ذاا  (  فروق  لاجد  ي   أنه 
البحث عيرة  أفراد  اين  احصائية  والعاملين  ه    ديلة  المركق  ادارة  علي  القائمين  من 

)  والمستفيدظن من خدماله الماافقة  (  0.05عرد مستاى ديلة  الي اختلاذ مستاى  لشير 
طبيعة المست يب،    لعقي لمتغير  "أ عاد التساةل الرقمي في المركقعلي ممارسة "جميق  
 المحسابة  كل مرلا غير دالة احصائيا. (T) حيث جاءا قيمة 

تمكن  للا،  الإحصائي  والتحليل  الميدانية  الدراسة  نتائج  عره  أسفرا  ما  ضاء  في 
،  الدراسة الميدانية الاقاذ علي عدد من الرتائج الملمة، والتي ل  لقسيملا وفقا  سئلة  

   وذل  علي الرحا التاليا

مززا واقززع دور التسززويق راسززة الميدانيززة )  تتعلززق بالسززؤال الأول مززن أسززئلة الدنتززائ -1
الرقمي فزي تعزيزز الاسزتجابة التنافسزية لمركزز التميزز التربزوي بجامعزة عزين شزمس 

 (.من وجهة نظر عينة البحث؟ 
من   -أ المقةد  الي  شمس  عين  جامعة  التربية  الترباي  كلية  التميق  مركق  حاجة 

اةر أنشية التساةل الرقمي  المركق؛ ومن ث  لفعيل دور  ال لاد والمبادراا لتي
أكدله   الذي  للمركق، و ا ا مر  الترافسية  الرقمي في لعقةق ايست ا ة  التساةل 
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ط الحسااي ل ميق  باراا  نتائج التحليل الإحصائي، حيث جاءا قيمة المتاس
درجة  أت  (، و ا ما تشير الي  2.67م تمعة )  أ عاد التساةل الرقمي في المركق

 .متاسية أ عاد التساةل الرقمي في المركقالماافقة علي ممارسة 
أ عاد من   -ب أربعة  الرقمي  أت  التساةل  الترباي الخمسة  أ عاد  التميق  قد    في مركق 

، و ي أ عاد "ال ذب، والتااصل،  متاسيةة  ح يت  الماافقة علي ممارستلا ادرج
الإح  التحليل  نتائج  أظلرا  حيث  والتعل "،  علي  وايستغراق،  الماافقة  صائي 

ايرما   العباراا في كل   عد من ا  عاد ا ربعة ادرجة متاسية،  ممارسة مع   
 " ادرجة  الاحتفاظحصل   عد  ممارسته  علي  الماافقة  علي  حيث  مرخفضة"   ،

التح نتائج  ادرجة  أظلرا  مع    باراله  ممارسة  علي  الماافقة  الإحصائي  ليل 
 مرخفضة. 

 مركق التميق الترباي  كلية التربية جامعة  السائدة    أكرر أ عاد التساةل الرقميأت   -ر
الذي ح ي  الماافقة علي ممارسته ادرجة أعلي من ن رائه  ا   عد    عين شمس

الحسااي  التواصل" المتاسط  قيمة  الغت  )"، حيث  ككل  ظليه   عد  3.11للب عد   ،)
للعرصر ككل )التعلم" المتاسط الحسااي  قيمة  ظليه   عد 2.85"، حيث الغت   ،)  
(، ظليه   عد  2.69"، حيث الغت قيمة المتاسط الحسااي للب عد ككل )الاستغراق"
)الجذب" ككل  للب عد  الحسااي  المتاسط  قيمة  الغت  حيث  واحتل  2.67"،   ،)

 " للب عد ككل  الاحتفاظالمرلبة ا خيرة   عد  الحسااي  المتاسط  قيمة  "، حيث الغت 
(2.49 .) 

ظتعلل   -د الرقمي  الجذباب عد  فيما  المركق  للتساةل  التحليل  في  نتائج  أكدا   ،
الإحصائي علي أنه ل  الماافقة ادرجة مرخفضة علي أربق  باراا من اين ست  

عن    باراا  الب عد،    لعبر  وال ذا  والرالرة  الرانية  العباراا  والخامسة،  و ي  را عة 
البحث   ليسر  التي  ال ذا ة  العدظد من ا دواا  المركق  ادارة  " استخدام  والمتعلقة 

خدم واستخدام عن  عرد    اله،  الت ارةة  علامته  التذكير  ميقة  لقرية  المركق  ادارة 
للعملاء  لخدماله  الرقمي  تساةلال اضافية  المركق خدماا  ادارة  ولقدت   كخدمة ، 

علي التعامل معه، واعتماد ادارة المركق  لش يعل   التل  و وغير ا يستماينترنت  
 ملاء من أجل جذال ". علي الإعلاناا التفاعلية ال ا رة في صفحاا الع
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ظتعلل   -ه  المركق  التواصلاب عد  فيما  في  الرقمي  التحليل  للتساةل  نتائج  أكدا   ،
علي مرخفضة  ادرجة  الماافقة  ل   أنه  علي  اين    الإحصائي  من  ثلاث  باراا 

والسادسة،  ست   والرا عة  الرالرة  العباراا  و ي  الب عد،  عن  ذا  لعبر  باراا 
"اعتماد ار  المر   والمتعلقة  عليادارة  لحدظث   كق  في  ايلاترونية  الرسائل    ارسا  

عبر    المعلاماا حا  خدماله ال دظدة، واستخدام ادارة المركق الرسائل الإعلانية
  متخصصة  ادارة المركق صفحاا  اللال  المحما  للتااصل مق العملاء، ونشر

  خدماله".  عبر اينترنت لتعرة  العملاء

ظتعلل   -و ا  الاستغراق اب عد  فيما  المركقللتساةل  في  التحليل  لرقمي  نتائج  أكدا   ،
علي مرخفضة  ادرجة  الماافقة  ل   أنه  علي  اين    الإحصائي  من  سبق  باراا 

الرانية  العباراا  و ي  الب عد،  عن  ذا  لعبر  عشرة  بارة  والرا عة،  احدى   ،
ادارة   " اعتماد  والخاصة  والعاشرة،  والتاسعة،  والسا عة،  والسادسة،  والخامسة، 

الا آلية  علي  المركق  ليسر  لغاا  الرئيس  عدة  الشرةط  عر   لتيم  ترونية 
المستفيدظن اختيار اللغة الخاصة ال ، واستخدام ادارة المركق مرتدتاا وصفحاا  

ستخدام ادارة المركق البرامج الإادا ية الرقمية  للمراقشة عبر التيبيقاا الرقمية، وا
ولبري التساةلية،  أنشيته  في  المشاركة  علي  العملاء  المركق   لتش يق   ادارة 

  التساةلية، واعتماد   عملياله   المام   في  الرقمية  عبر القرااا  العميل  اشراك  سياسة
،  ايرل العملاء وفيما    لا مقلم تمعاا ايفتراضية في لااصلا  علي    ادارة المركق

ا  ولافير ادارة المركق التااصل    علي  العملاء  لتحفيق  متعدد اللغاا  الاتروني ا  ماقع 
المركق  عملياله  مام ال  في  والمشاركة ادارة  واعتماد  الم تمعاا   التساةلية،   علي 
 مق  عضل  البعض".  في لشارك العملاء ايفتراضية

ظتعلل   -ز المركق  التعلم اب عد  فيما  في  الرقمي  التحليل  للتساةل  نتائج  أكدا   ،
علي مرخفضة  ادرجة  الماافقة  ل   أنه  علي  اين    الإحصائي  من  ست  باراا 

عن  ذ لعبر  التاسعة،  عشر  باراا  الي  الرا عة  من  العباراا  و ي  الب عد،  ا 
البحاث المركق  ادارة  " إجراء  ايستقصائية  والمتعلقة    اينترنت   عبر  والدراساا 
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المركق    للتعرذ ادارة  واستخدام  العملاء،  ولفضيلاا  وحاجاا  ر باا  علي 
ر بالل    لمعرفة  الرقمية  التيبيقاا  عبر  العملاء  مق  المحادثاا  أسلاب 

أتواحتياجا المركق  ادارة  ومراعاة  الماقق  لل ،  علي  ايلاتروني  ت صم    للمركق 
اينترنت واعتماد   ور باا   لتفضيلاا  وفق ا  شبكة  الم  العملاء،  علي  ادارة  ركق 

  العملاء وال ا الل ، واستخدام  ررى   علي  للتعرذ  والمااقق ايفتراضية  الم تمعاا
خدماله    ل رةب   كيفية  في  ءالعملا  لفاعلية لمساعدة  وقرااا  ادارة المركق مدوناا

من   أسرع  الرقمية  يرةقة  خدماله  لافير  علي  المركق  ادارة  وحر   الرقمية، 
 المراكق المرافسة ا خرى". 

ظتعلل   -ح المركق   الاحتفاظاب عد  فيما  في  الرقمي  التحليل  للتساةل  نتائج  أكدا   ،
علي  مرخفضة  ادرجة  الماافقة  ل   أنه  علي  اين    الإحصائي  من  ثمات  باراا 

والرالرة  ا والرانية  ا ولي  العباراا  و ي  الب عد،  عن  ذا  لعبر  حدى عشرة  بارة 
والحادتة   والتاسعة  والرامرة  والسا عة  ادارة  والرا عة  " حر   والمتعلقة  عشرة، 

المركق   ادارة  واعتماد  الاتروني ا،  العملاء عرد لساةل خدماله  أمات  المركق علي 
رعة للعملاء، ولبري ادارة المركق ن ام ا  علي أساليب متيارة لتحميل البياناا  س 

حدظر ا لمتا عة متيلباا العملاء مباشرة، ومراعاة ادارة المركق وجاد آلية لإشعار 
الرقمي،  ال المركق  ماقق  علي  لحدظراا  أو  لعدظلاا  أتة  حدوث  عرد  عملاء 

المركق ادارة  التحميل   وحر   سرعة   مما  ايلاتروني   الماقق  للمعلاماا  علي 
لارار  لاءالعم  تحث  ولقدت    التعامل  علي  المركق  معه،    لحفيقةة  مكافآا  ادارة 

علي    العملاء  صا  ح  ادارة المركق  للعملاء يستمرار   في التعامل معه، وإلاحة
مااقق أخرى من خلا  اقامة شبكة لااصل قاةة معلا،   لدى  المتافرة   المعلاماا

المركقيلافو  ادارة  ا   ر  والبرم ياا  التارالاجية  لخدمة  ا جلقة  المراسبة  لحدظرة 
 العملاء". 
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العلاقززة وززين طبيعززة نتززائ  تتعلززق بالسززؤال الثززاني مززن أسززئلة الدراسززة الميدانيززة )مززا  -2
، الززززتعلم، الاسززززتغراق أو المشززززاركة، التواصززززل، الجززززذبأبعززززاد التسززززويق الرقمززززي )

( والمززؤثرة فززي تعزيززز الاسززتجابة التنافسززية لمركززز التميززز التربززوي بجامعززة الاحتفززاظ
 عين شمس؟(.

ع -أ احصائية  دييا  مستاى  وجاد  ومرلفعة    0.05رد  ماجبة  ارلباط  لمعاملاا 
 ( الرقمي  التساةل  أ عاد  المشاركة،  التااصل،  ال ذب اين  أو  ،  التعل ،  ايستغراق 

الدرجة  ايحتفاظ وبين  التربية جامعة عين شمس  الترباي  كلية  التميق  (  مركق 
التساةل الرقمي  الماافقة علي أ عاد    درجة  ارلفاعالالية للاستبانة، مما ظد  علي  

( والمرثرة في لعقةق  ايحتفاظ،  التعل  ،  ايستغراق أو المشاركة،  التااصل،  ال ذب)
 ايست ا ة الترافسية لمركق التميق الترباي   امعة عين شمس.  

نتززائ  تتعلززق بالسززؤال الثالززث مززن أسززئلة الدراسززة الميدانيززة )هززل هنززاك فززروق ذات  -3
البحززث فيمززا يتعلززق بأبعززاد التسززويق الرقمززي حصززائية وززين اسززتجابات عينززة دلالززة إ

( والمززؤثرة فززي تعزيززز الاحتفززاظ، الززتعلم، الاسززتغراق أو المشززاركة، التواصززل، الجززذب)
الاسزززتجابة التنافسزززية لمركزززز التميزززز التربزززوي بجامعزززة عزززين شزززمس تعززززي لمتغيزززر 

 النوع؟(.
اث عرد  يرة البحث من الذكار والإنوجاد فروق ذاا ديلة احصائية اين أفراد ع -أ

( ديلة  ممارسة   عد  0.05مستاى  علي  الماافقة  مستاى  اختلاذ  الي  لشير   )
" لصالم الذكار، وةعري ذل  أت الذكار أكرر قراعة من الإناث  ليام  الاستغراق"

الذكار وما  الي طبيعة  المركق  ممارساا   عد ايستغراق، وقد ظرجق ذل   ادارة 
ن الإناث، ومن ث  المشاركة في  خصائص ل علل  أكرر جراءة مظتسمات  ه من  

أنشية   من  المركق  تقام  ه  ما  ومعاتشة  المختلفة،  المركق  وفاعلياا  أنشية 
 لساةلية متراعة والمشاركة الا. 

عدم وجاد فروق ذاا ديلة احصائية اين أفراد عيرة البحث من الذكار والإناث   -ب
( ديلة  مستاى  اخ 0.05عرد  الي  لشير  مستاى  (  ممارسة  تلاذ  علي  الماافقة 

أ عاد "ال ذب والتااصل والتعل  وايحتفاظ" لعقي لمتغير الراع، حيث جاءا قيمة  
(T .المحسابة  كل مرلا غير دالة احصائيا ) 
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هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية وين استجابات عينة البحث فيمزا يتعلزق بأبعزاد   -4
( الاحتفزززاظ، الزززتعلم، لمشزززاركةسزززتغراق أو االا، التواصزززل، الجزززذبالتسزززويق الرقمزززي )

والمؤثرة في تعزيز الاستجابة التنافسزية لمركزز التميزز التربزوي بجامعزة عزين شزمس 
 تعزي لمتغير طبيعة المستجيب؟(.

عدم وجاد فروق ذاا ديلة احصائية اين أفراد عيرة البحث من القائمين علي   .أ
من خدما والمستفيدظن  والعاملين  ه  المركق  عرد  ادارة  )له  ديلة  (  0.05مستاى 

الرقمي  التساةل  أ عاد  "جميق  ممارسة  علي  الماافقة  مستاى  اختلاذ  الي  لشير 
لمتغير طبيعة المست يب، حيث جاءا قيمة )  ( المحسابة  Tفي المركق" لعقي 

  كل مرلا غير دالة احصائيا. 
 والإجراءات المقترحة القسم الرابع: نتائج البحث

الإجراءاا  حث للرتائج التي ل  التاصل اليلا، وبعض  تعر   ذا المحار من الب
لتفعيل دور التساةل الرقمي في لعقةق ايست ا ة الترافسية لمركق التميق الترباي    المقترحة

 .  كلية التربية جامعة عين شمس
 : نتائ  البحث: أولاً 

في  في ضاء   استعراضه  ل   للبحث ما  الر ري  و الإطار  نتائج  ما  ،  عره  أسفرا 
للاالدراسة   والتحليل الإحصائي  الملمة،   ،الميدانية  الرتائج  الاقاذ علي عدد من  تمكن 

   والتي ل  لقسيملا علي الرحا التاليا
 النتائ  النظرية:  -1

الرقمي .أ المرسسة  استرالي ية  " ا    التساةل    خدماللا تساةل  ل  ال امعيةلتبعلا 
الرقمية،   والقرااا  التقرياا  مختل   الإلاترو  استخدام  المااقق  ووسائل  نية  مرل 

ايجتماعي   وأتو التااصل  المحمالة  أخرى   ةاللاال   انشاء    الدذ   وسائط رقمية 
  المستفيدظن /العملاء  جذب الصايا متااملة وماجلة وقاالة للليا  لساعد علي  

 . "اراء علاقاا أعمل معل   مقوايحتفاظ ال  
و ي  ستخدام،  للا تمد التساةل الرقمي علي قرااا الإنترنت ذاا أعلي معد   تع .ب

دائم ا  ال ا اا  قرااا   ولتأثر  أخرى  الي  سرة  من  لتغير  أت  وةمكن  دظراميكية، 
 . الساق 
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مقاتا .ر وقرااا    ال امعيةالمرسساا    استخدام   من  الرقميلمرصاا  في    التساةل 
لقدم ملاح اا  ، كما أنلا  التالفة  من حيث  ةفعالالتروةج لخدماللا المختلفة، أنلا  

للتفاعل،  و فارةة   سللة  لاانلا   الإطرةقة  للليا ضافة  أدواا  ف  ؛قاالة  لراك 
تمكن  ،  الإضافة الي أنه  متراعة تمكن استخداملا لليا  فعالية التساةل الرقمي

 .  سرعة وسلالة  الاصا  اليلا
كإحدى استرالي ياا التساةل    ومرسساللا  لتضم أ مية التساةل الرقمي لل امعة .د

 لاا في العدظد من الفاائد مرمشاركة، الالتي لرياي علي 
 .خلل وعي طلااي لمقةد من ايعتراذ  خدماا ال امعة ▪
 لاصا  الي عدد كبير من اليلاب. من خلا  ا ابير التأثير  ال ▪
ا علي ايسترمار قرااله وأدواله ▪ ا جيد   .مرخفضة التالفة ولافر عائد 
 . القدرة علي عر  نياق خدمة أوسق  سبب القدراا الرقمية ▪
التساةلية  سرعة لمااكبة ايل ا اا    ن ال امعاا من لايي  مبادراللامك  ت   ▪

 . الحدظرة
جذاب  مك  ت   ▪ محتاى  لقدت   من  ال امعاا  الصايا  تمتل   ن  دظراميكياا 

   عبر القرااا المختلفة.لساةلية مختلفة 
الرقمي  المرسساا   .ه التساةل  وأدواا  أساليب  اين    ال امعيةلعدد  ما  ولراعلا 

، والتساةل عبر  ( Search Engine Optimizationالبحث )  االحسين محرك
( ايجتماعي  التااصل  ول Social Network Marketingوسائل  ساةل  (، 

 Mobileاللال  المحما  )  عبر  والتساةل(،  Content Marketing) المحتاى 
Marketing و الإلاتروني(،  البرةد  عبر  (،  E-mail Marketing)  التساةل 

 . ( Customer Relation Managementوإدارة علاقاا العملاء ) 
لتشمل   .و ولراعلا  الرقمي  التساةل  أ عاد  والذي  الجذبلعدد  كيفية  اتشير  ،  لي 

  التواصل ، وب عد  ي شبكة اينترنتلر مة علي ماقق الما   لاستمالة العملاء وجذا
تمرل   مستلدذ  الذي  ساق  علي  ولركيقر  التفاعل  لتخصيص  لساةلية  فرصة 

 العملاء  ط اانخر   ،  معريالمشاركة أو    الاستغراق العميل، وب عد  لمعرفة المقةد عن  
الإجر  المام  أو  التفاعل  ولحقيل  واي تمام  المشاركة  ا عما   افي  أو  ءاا 
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ت من خلا  وسائل التااصل  ا  ا أسلاب تستعمله المساقو   التعلم   . وب عد الت ارةة
البياناا من  المقةد  علي  للحصا   وأخير ا   عد  المتعلقة  العملاء  التفاعلية   .

الي  الاحتفاظ تشير  ذ  الذي  ولفاعلي  مراسب  محتاى  أجل    يلافير  من  قيمة 
 .  لياةر العلاقاا مق العملاء

الي   .ز الترافسية  ايست ا ة  العملياالشير  أو الإجراءاا    ، "م ماعة  ا نشية،  أو 
الا    ، ايسترالي ية لقام  التي  التاتيكية  ال امعيةأو  الضغاط  ل  المرسسة  مااجلة 

للا لتعر   التي  العومااجلة    ،الخارجية  للمرافسآثار  الترافسي  و مل  لحقيل  ، 
 ". أداء فاعل داخل ايئة ا عما  الترافسية الدظراميكية

وقدرللا    المرسساا ال امعيةمكانية  العقةق  في   ة الترافسية  ايست ا لتمرل أ مية   .ح
المختلفة، وخلل عملية التفاعل ايرلا    العملاءللاست ا ة لتغير حاجاا ور باا  

الي    وبين  علي مااجلة الضغاطاا والتغيراا    للا ادة قدر زةعملائلا،  الإضافة 
دارة نشاطاللا في  البيئية التي لحدث في ا سااق  كفاءة وفاعلية، ولمكيرلا من ا

في    خدماللا علي عر     للاالإسلام في زةادة لعقةق قدر ، وكذل   لل  ال روذ 
 . للعملاءأسااق مختلفة ومتعددة ولياةر امكانياللا في لاليد قيمة حليلية 

للمرسسة  لتحد .ط الترافسية  ايست ا ة  أ عاد  أ عاد  يا    ال امعيةد  ثلاثة  في 
ولعري  السرعة  في  ،  الخدماا  المحددلافير  المرسسة  ماعد ا  وقدرة    ال امعية ، 

ايست ا ة الخدماا   علي  لياةر  م ا   وفي  البيئة  في  لحصل  التي    للتغيراا 
قدرة  ة والفاعليواحتياجالل ،    المستفيدظنمق    ظتلاءم وبما    التعليمية ولعري   ،

ولختار    استخدام   علي  ال امعيةالمرسسة   وبدوت  در  جيدة  ماارد ا  صارة 
الي  والاتساق ،  حيحةأ دافلا  يرةقة ص تشير  والذي    ال امعية المرسسة  قيام  ، 

مقدار ايستمرار  ، أي  اترفيذ وليبيل نفس القااعد والإجراءاا من مدة الي أخرى 
الخارجية    التغيراا التي لحدث في البيئةلمختل    ال امعيةالمرسسة في است ا ة 
 المحيية الا. 

الرقمي   .ي التساةل  لساةلية  تمرل  المرسسة  لاظفلاسترالي ية  الدذ ال امعيةا   ،  
العملاء   اكتساب  علي  لساعد  للليا   وقاالة  وماجلة  متااملة  الصايا  انشاء 

و ا ،  سريعة وغير مكلفة وفعالة وسيلة لروةج    هقراال   ، كما لمرل وايحتفاظ ال 
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للمرسسة   الترافسية  ايست ا ة  لعقةق  علي  الرقمي  التساةل  قدرة  تعكس  ما 
  أ عاد ا الرلاثةا   ال امعية

للمرسسة    السرعة  ▪ مساعدله  خلا   الخدمة    ال امعيةمن  لافير  علي 
 التعليمية في وقتلا المحدد والمراسب للمستفيدظن. 

المرسسة    الفاعلية ▪ استخدام  خلا   جيدة  لماارد ا  صار   ال امعيةمن  ة 
الرقمي  أنلا   التساةل  قرااا  لمتاز  حيث  أ دافلا  لحقيل  في  وبدوت  در 

 روةج غير مكلفة وفعالة.وسائل ل
للاستمرار في    ال امعية من خلا  دع  التساةل الرقمي للمرسسة    الاتساق ▪

استرالي ية  ايست ا ة لمختل  التغيراا التي لحدث في البيئة، وذل  لاانه  
المرسسلساةلية   دظراميكية    ال امعيةة  لاظفلا  لساةلية  قرااا  خلا   من 

الدذ الساق،  لتأثر  ال ا اا  وماجلة  ا  متغيرة  متااملة  الصايا  نشاء 
 . وقاالة للليا  لساعد علي اكتساب العملاء وايحتفاظ ال 

جملار لسا   المقاتا التي ظتمتق الا التساةل الرقمي من قلة التالفة  استلداذ   .ك
طرةقة سللة  و   ملاح اا فارةةر  يلاف، و راا مرخفضة استرمامن اليلاب  أكبر  
و   للتفاعل المستفيدظن،  المق  و      يلالاصا   و سلالةسرعة  المرسسة    لايي ، 
لقدت  محتاى  ، و  سرعة لمااكبة ايل ا اا الحدظرة  التساةليةلمبادراللا    ال امعية
للمرسسة  جذاب الترافسية  ايست ا ة  لعقةق  في  الرلاثةا   ال امعية،     أ عاد ا 

من   والتعليمي  الترباي  القياع  تشلدر  ما  ظل  في  ايلساق،  الفاعلية،  السرعة، 
 . ال امعيةمرافسة قاةة اين مختل  المرسساا 

ولراعلا قدرة    ال امعيةتعكس لعدد أساليب وأدواا التساةل الرقمي  المرسساا   . 
من خص لمتاز  ه  وما  وأدواله  أساليبه  الرقمي   ميق  لعقةق  التساةل  في  ائص 

للمرسسة  ايست  الترافسية  والفاعلية،    ال امعية ا ة  السرعة،  الرلاثةا   أ عاد ا 
المتاحة،   ماارد ا  ضاء  في  أ دافلا  لحقيل  علي  قدرللا  خلا   من  وايلساق، 
وبأقل وقت ولالفة، وبم ماعة من الإجراءاا المستمرة المتغيرة لمااجلة لغيراا  

 محلي والعالمي. ساق المرافسة علي المستاةين ال
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كانه  أت   .م  مفلامه  عليه  ظركد  الرقمي  ما  لساةلية  التساةل  لاظفلا  استرالي ية 
انشاء الصايا متااملة وماجلة وقاالة للليا  لساعد    الدذ   ال امعيةالمرسسة  

ال  وايحتفاظ  العملاء  اكتساب  استرالي ياا  علي  لتمتق  ه  ما  الي  ،  الإضافة 
مقات من  الرقمي  التساةل  لخدماوقرااا  التروةج  في  المرسسة  ا  ،  ال امعيةا 

ولراعلا، وما    ال امعيةوكذل  لعدد أساليب وأدواا التساةل الرقمي  المرسساا  
أ عاد متراعة،   نفسه من  الرقمي  التساةل  ظتضمره  لتس   ه من خصائص، وما 

المرسسة   قدرة  لعقةق  في  ومااجلة   ال امعيةتسا    الترافسية  ايست ا ة  علي 
 مستقبلية. محتملة الحالية والالتغيراا ال

 نتائ  الدراسة الميدانية:  -2
من   -أ المقةد  الي  شمس  عين  جامعة  التربية  الترباي  كلية  التميق  مركق  حاجة 

درجة    جاءا   المركق؛ حيثوالمبادراا لتياةر أنشية التساةل الرقمي  ال لاد  
 .متاسية أ عاد التساةل الرقمي في المركقالماافقة علي ممارسة 

  مركق التميق الترباي في    الخمسةالتساةل الرقمي  أ عاد  من  أربعة أ عاد  ح يت   -ب
ممارستل علي  والتااصل،  ،  متاسيةادرجة    ا الماافقة  "ال ذب،  أ عاد  و ي 
والتعل "،   " وايستغراق،  ممارسته  الاحتفاظايرما حصل   عد  علي  الماافقة  علي   "

 . مرخفضة ادرجة
كلية التربية جامعة   مركق التميق الترباي  أكرر أ عاد التساةل الرقمي السائدة  أت   -ر

الذي ح ي  الماافقة علي ممارسته ادرجة أعلي من ن رائه  ا   عد    عين شمس
" التواصل" ظليه   عد  " التعلم"،  ظليه   عد  "الاستغراق"،  ظليه   عد  واحتل  الجذب"،   ،"

 ". الاحتفاظالمرلبة ا خيرة   عد " 
ر والإناث عرد  فروق ذاا ديلة احصائية اين أفراد عيرة البحث من الذكا   جادو  -د

( ديلة  ممارسة   عد  0.05مستاى  علي  الماافقة  مستاى  اختلاذ  الي  لشير   )
 " لصالم الذكار. الاستغراق"
فروق ذاا ديلة احصائية اين أفراد عيرة البحث من الذكار والإناث    عدم وجاد -ه

( ديلة  مستاى  ممارسة  0.05عرد  علي  الماافقة  مستاى  اختلاذ  الي  لشير   )
 التااصل والتعل  وايحتفاظ" لعقي لمتغير الراع. أ عاد "ال ذب و 
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  فروق ذاا ديلة احصائية اين أفراد عيرة البحث من القائمين علي  عدم وجاد -و
( ديلة  مستاى  عرد  من خدماله  والمستفيدظن  والعاملين  ه  المركق  (  0.05ادارة 

الرقمي  التساةل  أ عاد  "جميق  ممارسة  الماافقة علي  اختلاذ مستاى  الي  لشير 
 ي المركق" لعقي لمتغير طبيعة المست يب. ف

 : الإجراءات المقترحةثانيا: 
ال قء   تعر   ذا  البحث،  نتائج  اليه  انتلت  ما  ضاء  البحث  عض  في  من 

المقترحة لمركق   الإجراءاا  الترافسية  ايست ا ة  لعقةق  في  الرقمي  التساةل  دور  لتفعيل 
جامعة عين شمس التربية  الترباي  كلية  ولتمرالتميق  أارز  ،  المقترحة ل  ما في  الإجراءاا 

 ا ظلي

 :التسويق الرقميتتعلق بأبعاد    إجراءات -1

للمستفيدين،   • الجذب  وبُعد  يتعلق  من    الجهودتعزيز  فيما  إالمبذولة  دارة  قبل 
 :  من خلال المستفيدينباتجاه جذب   المركز

رة   ية ال العلاناا التفاعوالإ  ،عاليةال اذاية  العلانية ذاا  الإراافذ  اطلاق ال  −
مااقق   ال امعاافي  أو جامعة عين شمس وغير ا من  التربية،  ي  لع  كلية 

 . المستفيدظن كبر عدد من  أجل الاصا  الي  أ  اينترنت العالمية منشبكة 
جل  أفي محركاا البحث من    للمركقزةادة مااقق التذكير  العلامة الت ارةة   −

 ة. الت ارة هو علامتأ المركقيس     المستفيدت اد ا ية ل عم لسليل
  جادللا، ولحسين    للمستفيدظن رفق وليرة الخدماا ايضافية الم انية المقدمة   −

المادتة إ  المصحابة  ال اائق  المسا قاا  من    قامة  ثارة  ا جل  أوالمعراةة 
 . المركق وأنشيتهي ل ربة خدماا لع  ولش يعل   المستفيدظن فضا  

البياناا  − التروةج  و ،  والمستفيدظن من خدماله  المركقاين    لبري أسلاب لباد  
 . لبري خاصية الإعلات المقدورو لخدماله عبر ماقعه ايلاتروني، 
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البر ا − ل ذب    والتيبيقاا  مجالاحة    ايلتحاق في    ولساعد    المستفيدظن التي 
 .  المركق وبرام ه

وتعزيز التواصل  اهتمام إدارة المركز    : فيما يتعلق وبُعد التواصل مع المستفيدين •
 : من خلالت المركز وينها وبين المستفيدين من خدما

لحسررين وسررائل ايلصررا  والتفاعررل اررين المركررق والمسررتفيدظن مررن خدمالرره عررن  −
طرةرررل اسرررتخدام وسرررائل التااصرررل المتراعرررة مررررل رسرررائل ال ررراا ، أو رسرررائل 

الماقررررق البرةررررد الإلاترونرررري، أو عبررررر مااقررررق التااصررررل ايجتمرررراعي، أو عبررررر 
ين مختصرررين  رررالمركق الإلاترونررري للمركرررق، أو التااصرررل المباشرررر مرررق مررراظف

 وغير ا.
واللازمة − للعاملين  المركق  التدرةبية  الدوراا  فاع  عقد  استخدامللقةادة    ل ية 

الرقمية     ايلاتروني، البرةد    ايجتماعي،التااصل  وسائل  ) لانترنت والقرااا 
البحث    الماباظل، ايلاترونية   ا مرل،محركاا  في  لواستغلال  ( والمااقق  ا 

مق المركقالمستفيدظ  التااصل  خدماا  من  ع  ن  لفضيلالوالتعرذ     للي 
  صارة مباشرة. 

ي التااصل مق  ل عمرل   القادرةن  ولخصيص  استقياب المقةد من الماظفين   −
 ية. ل كفاءة وفاع  ي شبكة اينترنتلع  المركق عبر ماقق المستفيدظن 

 .  الشكل الميلاب  ومقترحالل   المستفيدظن ايست ا ة لتفاعلاا −
المبااجراء   − مق  ايلصايا  المركق  شرة  خدماا  من  طلاع للاالمستفيدظن 

 . علي لفضيلالل  ومقترحالل 
لتحقيل ناع من الخصاصية والتميق    خاصية الخدمة حسب اليلب  استخدام −

 لبعض المستفيدظن. 
الاترونية   − رسالة  خدماا غر    ارسا   حا   المعلاماا   المركق   لحدظث 

 ال دظدة أو المستحدثة. 
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المتخص المركق  لاحة  ا − للتعرة الصفحاا  الترباةة     خدماله  صة  وانشيته 
 المتراعة. 

ى وسائل الاتصال الرقمي  لالتركيز ع   :المشاركة أو الاستغراق  فيما يتعلق وبُعد •
في  هواستثمار  الفاع   صياغة ا  المشاركة  من  خدمات  ة  لنوع  من  للمستفيدين 
 : ، من خلالالتسويقية   هتافي قرار  المركز

البر  − من  م ماعة  الإالصمي   ا مج  لحاكي  ادا ية  التي  وللبي  لم انية 
المركق خدماا  من  المستفيدظن  علولش ع  احتياجاا  اينخر ل   ط  اي 

 . لتساةليةفي أنشيته وحملاله اوالمشاركة 
مميق  محتاى لصمي    − ايلاترونيعلي    الاتروني    والحر    ،للمركق  الماقق 

   نشيته   المستفيدظن  فل  ية  ليل عملجل لسأغاا متعددة من  لي لافيرر الع
 فيلا.  لطالية وضمات انخر التساة

 علي الماقق الإلاتروني للمركق. اجلاا لفاعلية مبتارةلصمي  و  −
المركق  علي  لصمي  ليبيل   − المحما   اس   المركق اللال   ظاضم خدماا 

المختلفة اجر و   ، وأنشيته  عملياااةسلل  المركق   ء  التس يل  خدماا 
  ية التعامل مقامكان، مق  واستاما  جميق الإجراءاا من خلا   ذا التيبيل

 . التيبيل الغاا متعددة
متراعة  استخدام    − جملار  لاولاظيفأساليب  العال     لخلل  في  ومتراع  كبير 

لصمي   ضي،  اايفتر  التيبيقاا  مرل  عبر  للمراقشة  وصفحاا  مرتدتاا 
 . الرقمية

التعلم • ى  ل الاستباقي ودلا من الاعتماد ع  التعلمى  ل التركيز ع  :فيما يتعلق وبُعد 
 : من خلال ، فقط رد الفعل

والدر اجر ا − البحاث  التااصل  اء  ومااقق  اينترنت  عبر  ايستقصائية  ساا 
 .المستفيدظن من خدماا المركق ي لفضيلاالتعرذ ع للايجتماعي 

ايلاتروني  لصمي    − لتفضيلاا  وفق    للمركقالماقق  من خدماا  ا  المستفيدظن 
 . المركق وآرائل  ومقترحالل  
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لساعد  اراء − لفاعلية  وقرااا  الخدماا  المستفيدظن  مدوناا  ل ربة    علي 
 . المختلفة للمركق

خدمالهالمحادثاا    اجراء  لسليل  − من  والمستفيدظن  المركق  ادارة    من  اين 
فيما ظتعلل    ئل الإاداء لآر   لل    لاحة الفرصةلإ  خلا  القرااا الرقمية المتراعة

  خدماا المركق وأنشيته وقراراله التساةلية. 
عن   − المتراعة  المعلاماا  وعنالمحتملين   مستفيدظنالجمق  ا فعا     ،  ردود 

 . العكسية عبر التغذتة للمستفيدظن الحاليينالمباشرة 
تافير الخدمة ا فضل وا سرع مقارنة  المرافسين في  خا  ا علات شعار  ا  −

 .الترباةة والتعليميةالخدماا   قياع
  شكيل تى  ل عمن قبل إدارة المركز   أكبر التركيز بشكل   : فيما يتعلق وبُعد الاحتفاظ •

 من خلال:   وهموالاحتفاظ   المستفيدين من خدمات المركزولاء لدى 
 . للمركق ايلاتروني  ماققالالتحدظث الدقيل والمستمر لمحتاى  −
أمات  ي  لالمحاف ة عاستخدام البرامج والتيبيقاا التارالاجية التي من شأنلا   −

 . المستفيدظن من خدماا المركق اياناا خصاصية و 
الاقت    المستفيدوت ا  لتحتاج   التي  المعلاماالافير   − وفي  اللازمة   السرعة 

 المراسب. 
 لافير ألية لحاةل ا رصدة عبر ايلصايا.  −
المختلفة    لش يعية و داتا من خلا  التيبيقاا الرقمية  عرو  ونقاططرح   −

علي   والتعرذ  للمركق  الإلاتروني  للماقق  الدخا   علي  المستفيدظن  لتش يق 
 أنشيته وخدماله. 
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 ات عامة:إجراء -2
ولضززمان تنفيززذ الإجززراءات المقترحززة السززابقة والمرتبطززة بكززل بُعززد مززن أبعززاد 

 التسويق الرقمي، يُقترح القيام بالإجراءات العامة التالية:

لتالي    وحدة( أو    قس )  ظت  استحداث للمركق،  حيث    ي لعدظل الليكل التر يم ▪
المركق   ة نشي  -ومن ضمرلا التساةل الرقمي-  التساةل  ملام ومسئالياا

 . النااعأ كافة   المختلفة
استرالي ية   ▪ خية  الرقمي    لتياةراعداد  ااراز     المركقالتساةل  خلا   من 

و  ااضاح،الغاتاا  التساةلية  لسل     ا  داذ  التي  وا نشية  الفعالياا  وأ   
 في لحقيل  ذر الغاتاا وا  داذ. 

المركق ▪ ادارة  القائمين علي  ا  لأ يل  ولدرةبل  علي  سترالي ياا  والعاملين  ه 
التدرةبية   الدوراا والبرامج  الرقمي من خلا  عقد  التساةل  وأساليب وأدواا 

 اللازمة.
التي   ▪ التساةلية  ا دواا  المر لحدظد  التساةل    كقتستخدملا  حملة  لترفيذ 

،  ايجتماعي  عبر مااقق التااصل، أو  عبر الماقق ايلاتروني  سااءالرقمي،  
أو   اللال ،  عبر  اأو  البرةد  محركااعن طرةل  أو عن طرةل   لإلاتروني 

  الرقمية.  البحث أو غير ا من الاسائل
المركقلافير   ▪ وا جلقة  ادارة  أدواا  الرقمية    لادواا  لتاظي   اللازمة 

المتراعة  وأ وأنشيته  المركق  لخدماا  التروةج  في  الرقمي  التساةل  ساليب 
 ولعقةق است ااته الترافسية. 

والمم ▪ الحدظرة  التقرية  البرامج  ادارة  لاظي   علي  القائمين  لساعد  التي  يقة 
الخاصة   والمعلاماا  البياناا  علي  الحصا   في  والعاملين  ه  المركق 

 ولحدظرلا  استمرار.  المستفيدظن من خدماا المركق 
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الإلاتروني   ▪ الماقق  فيلا    للمركقلر ي   تعر   التي  الصفحة  ،  خدمالهأو 
ا  الخدماا  ناحية  من  ومتا عته  فيه،  وذل   اي تمام  الماقق  لمعروضة 

 . استمراراضافة الي لحدظث المحتاى  
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 ملاحق البحث 
( 1ملحق )  

 أسئلة المقاولة 
 صفة عامة أو  لتساةللا نشية التي تقام الا مركق التميق الترباي أ   ما  -

 ؟ وخدماله هبرام  نشيته و  التساةل الرقمي
...... ......................................................................... 

 ............................................................................... 
 ............................................................................... 

 ...................... .........................................................
 ............ ......... 

تمتل    - الترباي   ل  التميق  للتساةلمركق  استرالي ية  أو    خية  عامة،   صفة 
الرقمي و   التساةل  الإجا بلخدماله  كانت  اذا  أارز    ة رام ه؟  فما  ي  ارع ، 

   م ايا  ذر الخية؟
  

....................... .......................................................... 
 ............................................................................... 

.................................................... ........................... 
ماظ    - أو  وحدة  اعن    مسرو  ل  راك  المركق  أنشية  لبرامج  لتساةل 

الملا أ    فما  ارع ،  الإجا ة  كانت  اذا  للذر وخدماله؟،  المسردة  والمسئالياا  م 
 الاحدة أو للذا الماظ ؟ 

 ............................................................................. 
 ............................................................. ................ 

 ............................................................................. 
 ............................................................................. 
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المشكلاا   - أ    الرقمي  نشي   المرلبية ما  الترباي    مركقة  التساةل  التميق 
 ؟ وبرام ه وخدماله

 ............................................................................... 
 ............................................................................... 

................... ............................................................ 
.............. .................................................................

 ...................... 
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( 2ملحق )  
جامعة عين شمس الهيكل التنظيمي لمركز التميز التربوي بكلية التربية   
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( 3ملحق )  
( أبجدياقائمة بأسماء السادة المحكمين )مرتبة   

عملال وجهة الوظيفة الاسم  م  

لمركز القومي للبحوث با شعبة بحوث التخطيط التربويب أستاذ الإدارة التربوية والمدرسية أ.د. إيمان زغلول راغب أحمد  1
 التربوية والتنمية 

أ.د. حشمت عبد الحكم   2
 محمدين 

جامعة الازهر. –أستاذ الإدارة والتخطيط والدراسات المقارنة بكلية التربية   

عبد النب أ.د. سعاد بسيوني  3  الأستاذ المتفرغ بقسم التربية المقارنة والإدارة التعليمية كلية التربية جامعة عين شمس 
المقارنة والإدارة التعليمية كلية التربية جامعة عين شمسالأستاذ المتفرغ بقسم التربية   أ.د. شاكر محمد فتحي  4  
بية المقارنة والإدارة التعليمية كلية التربية جامعة عين شمسالأستاذ المتفرغ بقسم التر  أ.د. عادل عبد الفتاح سلامة  5  
عين شمس لشئون كلية التربية جامعة ووكيل  التربية المقارنة والإدارة التعليمية  أستاذ أ.د. عبد الناصر محمد رشاد   6

 الدراسات العليا  
لمركز القومي للبحوث التربوية  با بويشعبة بحوث التخطيط التر ب أستاذ الإدارة والتخطيط أ.د. فؤاد أحمد حلمي   7

 والتنمية 
التربية المقارنة والإدارة التعليمية كلية التربية جامعة عين شمسالأستاذ المتفرغ بقسم  أ.د. مرفت صالح ناصف  8  
نهلة عبد القادر هاشم أ.د.  9 شمسعين التربية المقارنة والإدارة التعليمية كلية التربية جامعة ورئيس قسم  أستاذ   
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( 4ملحق )  

النهائية   افي صورته الاستبانة  
..................................................السيد ا ستاذ /   

لام عليك  ورحمة الله وبركاله وبعد،،،،،  الس 
اجراءاا  حث  ضمن  ايستبانة  "  لألي  ذر  الرقمي    دور   عراات  تعزيز  في  التسويق 

"؛  مركز التميز التربوي بكلية التربية جامعة عين شمس: دراسة ميدانيةالاستجابة التنافسية ل
الدذ المقترحة    وذل   الإجراءاا  من  م ماعة  الي  ل لتفعيل  التاصل  في  دور  الرقمي  لتساةل 

 لعقةق ايست ا ة الترافسية لمركق التميق الترباي  كلية التربية جامعة عين شمس. 
فقد   السياق،  الرقوفي  ذا  الرارة  الي  غيرا  المستللاات  الا  ظر ر  التي  اليرةقة  مية 

لصار  شك  ل  حيث    ،ا عما استرالي ياا   التارالاجيا،   ا فراد ل  علي  قائمة  فقاعة  خلا   من 
الشركاا استرالي ياا ظت  المر ماا و   نفذاوبالتالي،  ؛  مرصة رقميةعبر    اليلا  اصا التقتصر  
لفاع  ليبيقلا طرةقة  لتافير  الإعلامية  المرصة  لل   الي  في  للاصا   للليا   وقاالة  ومركقة  لية 

الي ا داة   تلحال  ، والتيعرذ  ذر ايسترالي ية عمام ا  اس  التساةل الرقميل  حيث    ؛المستللاين
 الترافسية لمختل  المر ماا، ومرلا المر ماا التعليمية، في الساق. لتعقةق ايست ا ة ا ساسية

مفلام   )وةشير  التنافسية  من  الي    (Competitive Responseالاستجابة  م ماعة 
من اكتساب القاالية أو القدرة علي مااجلة الضغاط الخارجية التي    المركقالعملياا التي لمكن  

للا.  ظ الليام  كما لعر ذ  تعر   القدرة علي  البداتة من    امختل  عما كات مقرر    ء شي أنلا  في 
ست ا ة الترافسية  اي. كما ل عرذ  كيةأجل لحقيل أداء فاعل داخل ايئة ا عما  الترافسية الدظرامي

 ".لمااجلة آثار العمل الترافسي للمرافس المركقتخذر ظاجراء استرالي ي أو لاتيكي "  أنلا
الرقميوةقصد   البحث  أنه"  Digital Marketing)  بالتسويق  سياق  في  استرالي ية ( 

ل الترباي  التميق  مركق  التقرياا  خدمالهتساةل  ظتبعلا  مختل   الرقمية،     استخدام  مرل  والقرااا 
الإلاترونية   ايجتماعي  المااقق  التااصل  وأتو ووسائل  المحمالة  أخرى   ة اللاال   رقمية    وسائط 

للليا  لساعد علي    الدذ الصايا متااملة وماجلة وقاالة  العملاءجذانشاء    المستفيدظن   /ب 
 . "اراء علاقاا أعمل معل  مقوايحتفاظ ال  

 قمي  مركق التميق الترباي  الالية من خلا  خمسة أ عاد،  يا ةتراو  البحث التساةل الر و 
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ي شبكة  ل ع  المركقلي ماقق  ا   للي كيفية استمالة العملاء وجذااتشير  (:  Attractالجذب )-1
  .اينترنت

 .  خرآلي افرد    المشترك منلاماا والفلية نقل المعلعم وةعري (: Relateالتواصل ) -2
3-   ( المشاركة  أو  المستفيدظن    طاانخر (:  Engageالاستغراق  العملاء/  دمج  ية لالعمفي  أو 

خلا   التساةلية   الإجر من  المام  أو  التفاعل  ولحقيل  واي تمام  ا عما  االمشاركة  أو  ءاا 
   .الت ارةة

المساق(:  Learn)  التعلم-4 تستعمله  أسلاب  التااصل  ا  ا  وسائل  خلا   من  التفاعلية  ت 
البياناا من  المقةد  علي  المااق ،  )علقة  العملاء  المت  للحصا   السلاكياا،  ايل ا اا، 

 . من خلا  المساحاا وايستبياناا (فيةاوالمعلاماا الدتماغر 

ولياةر  اراء  قيمة من أجل    يلافير محتاى مراسب ولفاعلي ذولعري  (:  Retainالاحتفاظ )  -5
   .وايحتفاظ ال ت ااية مق العملاء اعلاقاا 

ا علي ما سبل، للدذ  در  و  لتساةل الرقمي  ايستبانة الي التعرذ علي واقق دور ااستراد 
من وجلة   في لعقةق ايست ا ة الترافسية لمركق التميق الترباي  كلية التربية جامعة عين شمس

ادارة    ن ر علي  )القائمين  من  المختارة  البحث  من عيرة  والمستفيدظن  والعاملين  ه،  المركق 
ل الفعلي  الدور  لتقيي   وذل   للمركقلتسا خدماله(  الترافسية  ايست ا ة  لعقةق  في  الرقمي  من   ةل 

 خلا  التعبير عن آرائل  المتعلقة  كل   عد من ا  عاد الخمسة ودرجة ليبيقه.
(   ااضق علامة )  ظرجي قراءة كل  بارة ادقة ولحدظد است ا ة من ايست ا اا الخمس  

، وعدم وضق أكرر من علامة في المكات المخصص للا، مق مراعاة الإجا ة علي جميق العباراا
الااحدة،   لامة، وي   وةتعلدللعبارة  البياناا والمعلاماا  سرةة  لسيادلا   أت لح ي  ذر  الباحث 

 .خدم اي  غرا  البحث العلمي فقطتلس
 الباحث                                                        
 د. شريف عبد الله سليمان                                                                    

أستاذ التربية المقارنة والإدارة التعليمية المساعد                                                  
جامعة عين شمس  -كلية التربية                                                                 
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  الأولية: البيانات الجزء الأول:
 أمام المكان المناسب فيما يأتي:   )) الرجاء وضع علامة

 النوع:   -1
 ذكر                                                   
 أنثى                                      

 طبيعة المستجيب :  -2
عاملون به.إدارة المركز وال القائمون على                                                  
مستفيد من خدمات المركز                                                    

 الجزء الثاني: محاور الاستبانة، ويتضمن المحاور التالية:

 العبـــــــــــــــــــــــــــــارة 
 موافق
 تماما 

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما 

( الجذب  وجذاا عد  الب    ذا  تشير  (:  Attractأولًا:  العملاء  استمالة  كيفية  ماقق  ا   للي  شبكة لع  المركقلي  ي 
  .اينترنت

1 
الانترنت في   شبكة  تستعمل إدارة المركز النوافذ الإعلانية عبر مواقع

 عملائها.  تعاملاتها اليومية لجذب
     

2 
تستخدم إدارة المركز العديد من الأدوات الجذابة التي تيسر البحث 

 . عن خدماته
     

3 
عند  ت التجارية  علامته  بميزة  التذكير  تقنية  المركز  إدارة  ستخدم 
 . لخدماته الرقمي تسويقال

     

4 
وغيرها كخدمة الانترنت  تقدم إدارة المركز خدمات إضافية للعملاء  

 على التعامل معه. تشجيعهم لاستمالتهم و 
     

5 
التفاعلية   الإعلانات  على  المركز  إدارة  صفحات الظاهتعتمد  في  رة 

 العملاء من أجل جذبهم.
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6 
في محركات البحث في    للمركز  يساهم موقع التذكير بالعلامة التجارية

 . العملاء  جذب انتباه
     

   .خرآلي افرد    المشترك منلاماا والفلية نقل المعلي عمرتع(: Relateالتواصل ) ثانيًا:

      لائه. مباشرة مع عم بطريقةإدارة المركز  تتواصل 1

2 
عبر   العملاء  مع  المباشر  للتواصل  موظفين  المركز  إدارة  تخصص 

 موقعها على شبكة الانترنت. 
     

3 
على  تعتمد المركز  تحديث   إدارة  في  الالكترونية  الرسائل   إرسال 

 المعلومات حول خدماته الجديدة. 
     

4 
للتواصل   عبر الهاتف المحمول  الإعلانية تستخدم إدارة المركز الرسائل  

 مع العملاء. 
     

5 
المركز   إدارة  المتنوعة  تستعمل  الاجتماعي  التواصل  لزيادة وسائل 

 . بالشكل المطلوب  العملاءسرعة الاستجابة لاحتياجات 
     

6 
  عبر الانترنت لتعريف العملاء  متخصصة  إدارة المركز صفحات  تنشر

 .بخدماته 
     

)   ثالثًا: المشاركة  أو  التساةلية  لالعمفي    العملاء  طاانخر (:  Engageالاستغراق  واي تمام من خلا   ية  المشاركة 
 . ءاا أو ا عما  الت ارةةاولحقيل التفاعل أو المام الإجر 

1 
جمهور   لدمج  متنوعة  طرائق  المركز  إدارة  في تستعمل    المستفيدين 

 العمل التسويقي الرقمي. 
     

2 
تتيح عرض الكترونية  إدارة المركز آلية  الرئيس بعدة   تعتمد  الشريط 

 لغات تيسر على المستفيدين اختيار اللغة الخاصة بهم. 
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3 
التنقل في أرجاء  المستفيد من  إدارة المركز خدمة ميسرة تمكن  تقدم 

 الموقع الالكتروني للمركز وإتمام عمليات الاستفادة من خدماته. 
     

4 
للمناقشة عبر   إدارة المركز منتديات وصفحات  التطبيقات تستخدم 

 الرقمية. 
     

5 
العملاء  لتشجيع  الرقمية  الإبداعية  البرامج  المركز  إدارة  تستخدم 

 على المشاركة في أنشطته التسويقية. 
     

6 
 إتمام  في  الرقمية  عبر القنوات  العميل   إشراك  سياسة  إدارة المركز  تتبنى

 .التسويقية عملياته
    

 

 

7 
المركز  عتمدت المجتمعا  إدارة  تواصل  ت على  في  مع الافتراضية   ها 

 العملاء وفيما بينهم. 
     

8 
المركز  تتبنى الجوائز  المسابقات  إقامة  سياسة  إدارة   عبر  وتقديم 

 .الرقمية التطبيقات
     

9 
 على   العملاء  لتحفيز  اللغاتمتعدد    إلكترونيًا  موقعًا  إدارة المركز  توفر

 .التسويقية عملياته إتمام في التواصل والمشاركة
     

10 
مع   في تشارك العملاء  الافتراضية  على المجتمعات  إدارة المركز  تعتمد

 بعضهم البعض. 
     

11 
العملاء لمشاركتهم في تحديد الخدمات  الفرصة أمام  إدارة المركز    تتيح

 المناسبة لهم. 
     

فاعلية للحصا  علي المقةد  ت من خلا  وسائل التااصل التا  ا أسلاب تستعمله المساق(:  Learn)  رابعًا: التعلم
البياناا الدتماغر )المتعلقة  العملاء    من  والمعلاماا  المااق ،  السلاكياا،  خلا    (فيةاايل ا اا،  من 

 .المساحاا وايستبياناا
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1 
العملاء على مستوى أفضل من الخدمات تهتم إدارة المركز بحصول  

 الرقمية من المراكز المنافسة الأخرى. 
     

      رة المركز الفرصة للعملاء لإبداء رأيهم في الخدمات المقدمة. تتيح إدا 2

3 
خدماته  جودة  لتحسين  العملاء  أفعال  ردود  المركز  إدارة  تتابع 

 الرقمية. 
     

4 
بإجراء   المركز  إدارة  الاستقصائية  البحوثتقوم   عبر   والدراسات 

 للتعرف على رغبات وحاجات وتفضيلات العملاء.  الانترنت
     

5 
التطبيقات  العملاء عبر  إدارة المركز أسلوب المحادثات مع  تستخدم 

 الرقمية لمعرفة رغباتهم واحتياجاتهم. 
     

6 
أن  المركز  إدارة  الموقع  ترُاعي  شبكة    على للمركز    الالكتروني  يُصمم 

 العملاء. ورغبات لتفضيلات  وفقًا الانترنت
     

7 
  على  للتعرف  قع الافتراضيةوالموا  إدارة المركز على المجتمعات  تعتمد
 العملاء واتجاهاتهم.  رؤى 

     

8 
  في   العملاء  تفاعلية لمساعدة  وقنوات  إدارة المركز مدونات  تستخدم

 .خدماته الرقمية تجريب كيفية
     

9 
من  أسرع  بطريقة  الرقمية  خدماته  توفير  على  المركز  إدارة  تحرص 

 المراكز المنافسة الأخرى. 
     

10 
إدا في تستثمر  باحتياجاتهم  المرتبطة  العملاء  بيانات  قاعدة  المركز  رة 

 تحديد الخدمات التي تفي بتلك الاحتياجات.
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علاقاا ولياةر  قيمة من أجل اراء    يمحتاى مراسب ولفاعلي ذلافير  ت عرذ  أنه  (:  Retainخامسًا: الاحتفاظ )
   وايحتفاظ ال .ت ااية مق العملاء ا

      لى أمان العملاء عند تسويق خدماته الكترونيًا. تحرص إدارة المركز ع 1

2 
بسرعة  البيانات  لتحميل  متطورة  أساليب  على  المركز  إدارة  تعتمد 

 للعملاء. 
     

      المركز نظامًا حديثاً لمتابعة متطلبات العملاء مباشرة. تتبنى إدارة  3

4 
حدوث   عند  العملاء  لإشعار  آلية  وجود  المركز  إدارة  أية  ترُاعي 

 تعديلات أو تحديثات على موقع المركز الرقمي.
     

5 
توفر إدارة المركز محتوى تفاعلي عبر موقعه الإلكتروني لبناء علاقات 

 العملاء. قوية مع 
     

6 
المركز إدارة  للحفاظ على   محتوى موقعه  تُحدث  الإلكتروني باستمرار 

 .العملاء
     

7 
المركز  إدارة  التحم   تحرص  سرعة    بالموقع   للمعلومات  يلعلى 

 .معه التعامل على تكرار العملاء يحث مما الالكتروني
     

8 
المركز  تقدم التعامل للعملاء    تحفيزية  مكافآت  إدارة  في  لاستمرارهم 
 معه. 

     

9 
المركز  تتيح المعلومات  العملاء  حصول  إدارة    لدى  المتوفرة  على 

 ها. مواقع أخرى من خلال إقامة شبكة تواصل قوية مع
     

10 
طريق  عن  بالعملاء  للاحتفاظ  خدماته  لتقديم  المركز  إدارة  تسعى 

 الاتصالات معهم. 
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11 
المركز إدارة  المناسبة    توفر  الحديثة  والبرمجيات  التكنولوجية  الأجهزة 

 لخدمة العملاء. 
     

 انتهت عبارات الاستبانة 
  مع خالص الشكر والتقدير

 الباحث 
 


