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دارة  ودورها في تعزيز  قدرات التسويق الرقمي   القيادات  راء عينة من  ل  اس تطلاعية  دراسة    / توقعات الزبائن ا 

 قليم كردس تان العراق ا  فنادق  عدد من  في  دارية  ال  
 

قليم كردس تان العراق، قسم العلوم ال دارية، كلية ال دارة والاقتصاد، جامعة محمد عبدالرحمن عمر .  س تاذ المساعد الأ   العراق.  -زاخو، ا 

قليم كردس تان العراق ،ور. درمان سليمان صادقس تاذ الدكت الأ  دارة الأعمال، كلية ال دارة والاقتصاد، جامعة دهوك ، ا   العراق.   - قسم ا 

 المس تخلص. 

قليم كر         دارة توقعات الزبائن لدى القيادات ال دارية في عدد من فنادق ا  وقدم   دس تان العراق،يهدف البحث ا لى تحديد قدرات التسويق الرقمي ودورها في تعزيز ا 

طار ميداني وذلك من أأجل التعرف على دارة توقعات الزبائن، وا  طبيعة علاقة الارتباط والتأأثير بين قدرات  البحث ا طارا نظریا تناول متغيري قدرات التسويق الرقمي وا 

دارة توقعات الزبائن كمتغير معتمد. وهذا ما دفع الباحثان ا لى صياغة عدد من الفرضيات الرئيس ية، وتم   اختبار هذه الفرضيات من خلال  التسويق الرقمي كمتغير مس تقل وا 

( SPSS( مس تجيبا، وقد تم تحليل ومعالجة مخرجات الاستبانة ا حصائياً وعرضها بوساطة حزمة )75)   اس تخدام مجموعة من الأساليب ال حصائية التحليلية لعينة متكونة من 

من الاس تنتاجات كان أأبرزها:  ال حصائية باس تخدام النسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وعلاقتي الارتباط والتأأثير، وتوصل البحث ا لى مجموعة  

رقمية بالحصول  ن في المنظمات الفندقية المبحوثة تجربة طرق جديدة للتعامل مع الزبائن والموردين وأأعضاء القناة والتي تسمح التكنولوجيا للمنظمات اليتطلب من المديري

الأعمال على مدراء المنظمات الفندقية على وصول أأكبر وفوري للموردين والزبائن. ومن أأهم المقترحات التي خرج بها البحث: بتطور التكنولوجيا الرقمية في تغيير مشهد  

الرقمية الجديدة   ديناميكية موجهة نحو عمليات استشعار اتجاهات الأسواق  الرقمي كقدرات  التسويق  بتطوير وتحديث قدرات  القيام  الزبائن والموردين  المبحوثة  دارة  وا 

      وأأعضاء القناة في نفس الوقت.

دارة توقعات الزبائنالتسويق الرقمي ، قد :الكلمات المفتاحية  قليم كردس تان العراق  رات التسويق الرقمي، توقعات الزبائن ،ا   .، فنادق ا 

  .المقدمة 1

 ةمواجهد  غير قدادرة علىوكدذلك  ،  بالطرق التقليدديدةطلبدات الزبائن المتددددة والتعدامدل معهم   من أأجدل مواجهدهالمنظمات التقليدديدة بقددرادا الحداليدة غير قدادرة على التندافس      

سدددددواق عليهدا تطوير في الأ والنمو  رادت التندافس  أأ ذا مدا ا  التقليدديدة  هدذه المنظمات  و عداليدة،  فرديدة من قددرات ككنولوجيدة حدديودة وتدارات    هتمتلكد  لمداالمنظمات المتطورة  

 يجاد قنوات ا  سدواق ااارجية و سدتشدعار الأ اسداليب تسدويقية جديدة بطريقة رقمية تمك ا في  أأ والبحث عن  حالة من التنافس الشدديد،   ةاا الداخلية لمواجهاوتحسدين عملي 

فضددل أأ قامة  ا  و المسدد تقبلية  والتعرف على توقعاام ورغباام  وجذبهم سددواق، وبالتاق قدراا على اسدد تقطاز الزبائن   على الأ كثرأأ جل السدد يطرة أأ متعددة من    تسددويقية

والتي یمكن   محاورالبحث الحاق على عدة   تضدمني ذ  ا  و ، نفس القطاع اادمي  من    والتي سدتسداعدها في التغلب على المنظمات المنافسدةبالطرق الرقمية والعلاقات معهم  

  بالأتي:توضيحها 

 

 .م جية البحثالمحور الأول:  2

 . مشكلة البحث  2.1

وتعمل  بها  يحتم عليها مواكبة التغيرات البيئية المحيطة  الحالية المنظمات ن أأ جزء من حياتنا اليومية بطرق یمكن أأن تطغى على التعاملات اليومية، كما  صددددبحت  أأ التكنولوجيا      

وهي الصدورة  بطريقة رقمية وقدرااا المنظمية    ثبات اسدتراتيجياااا  جل أأ مكانيتها التسدويقية من  ا  لى تفعيل  ا  فهيي تحتاج    على تعزيز قدرااا التسدويقية لمواجهة ت  التغيرات،

موارد من  بما تمتلكه   عمالهاأأ في   والاسد تمرارالتي تسد تهدف البقاء    الفندقيةللمنظمات التسدويق الرقمي قدرات   تسداهمیمكن أأن  ذ  ا  سدواق المسد تقبلية،  الرائدة للمنظمات في الأ 

ن المشددددكلة ا  وبالتاق ف،  دارااا  الزبائن والتعرف على توقعاام وتصددددوراام والعمل على الوصددددول ا لى من  تنافسدددد ية رقمية تمك ا   وما تمتلكه من قدراتوتارات داخلية  

دارة   تعزيزالرئيسدد ية لهذا البحث يتحدد في سددجال جوهري وهو: ما دور قدرات التسددويق الرقمي في   والتي قليم كردسدد تان العراق ا  فنادق  عدد من  في  توقعات الزبائن ا 

  :تيةلأس ئلة الفرعية الأ بایمكن صياغتها 
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دارة قدرات التسويق الرقمي وتأأثيرها على همية أأ لمفهوم و دارية القيادات ال  دراك ا  مدى  ما  .أأ   ؟عينة البحث ةالفندقيتوقعات الزبائن للمنظمات ا 

 ؟عينة البحث ةالفندقيما مدى اعتماد قدرات التسويق الرقمي من قبل المنظمات  .ز

دارة بين قدرات التسويق الرقمي و  0.05عند مس توى هل توجد فروق ذات دللة ا حصائية  .ت  ؟ عينة البحث الفنادقتوقعات الزبائن على مسـتوى ا 

 

 .البحث هميةأأ  2.2

دارة   تعزيزالدور المسداهم ايي تلعبه قدرات التسدويق الرقمي في    ظهارا    لىا  البحث   سدعىي           همية أأ یمكن تحديد  ذ  ا  ، عينة البحث    الفنادقعدد من  في    توقعات الزبائنا 

 تي:  بحث من خلال الأ ال 

القطاع طول فترة ممكنة في سدد تفادة م ا في عملية البقاء والنمو لأ تمتلكها والاقدرااا التسددويقية الرقمية التي بهتمام  وتحفيزها على بذل المزيد من الاعينة البحث    الفنادقدفع   .أأ 

 .الفندقي

دارة في تخاذ اايارات الصحيحة ا جلأأ من بالمعرفة والأفكار المطلوبة عينة البحث  الفنادقكزويد  .ز   بشكل مميز. توقعات الزبائنا 

دارة التي سددد تلعب دورًا حاً ا في تعزيز  سدددتور وتخصددديص الموارد والمهارات والقدرات الداخلية و اعلى  عينة البحث    لفنادقلالبحث   ومقترحاتتسددداعد نتا    .ت توقعات  ا 

 .الزبائن

  .البحث هدافأأ  2.3

دارة  تعزيزفي  اودورهعينة البحث الفنادق في  براز واقع قدرات التسويق الرقميا   .أأ   . توقعات الزبائنا 

دارة  التي تساهم في تعزيزهمية قدرات التسويق الرقمي أأ ب الفنادقدراك ا  ما مدى  .ز  توقعات الزبائن.ا 

  .فضلأأ بشكل  دارااا  س تمرارها وتحديد توقعات الزبائن المناس بة و اجل تطورها أأ قدرااا الرقمية من و همية التسويق الرقمي أأ المبحوثة ب الفنادقتعريف  .ت

 .عينة البحثالفنادق تساهم في تحسين واقع س ااروج بعدد من المقترحات التي  .ث

 أأساليب جمع البيانات.  2.4

ثير والتي س تعزز  أأ عتماد على الم ج الوصفي التحليلي بما يتلاءم مع الظواهر الاجتماعية وقياس علاقة الارتباط والت هداف الموضوعة لهذا البحث تم الالغرض تحقيق الأ        

سدددتبانة اأداة رئيسدددة يع البيانات لعينة البحث والمتمولة سددد تمارة الااسددد تخدام  افقد اعتمد الباحثان على    ،ما فيما يتعلق بالجانب العملي للبحثأأ نتا  البحث الحاق،  

ربيل وسددددليمانية )دلشدددداد، رویال هلال، خاني، روز أأ في كل من محافظة دهوك و ربع والخمس )نجوم(  الأ قليم كردسدددد تان العراق  ا  فنادق  عدد من  في   داريةبالقيادات ال  

عتماد على مقياس الاتم  و، وأأن ككون منسدددددجمة مع واقع الفنادق المبحوثةحلواجي(،   ربيل الدوق، هاي كريسدددددت، خان  اي،أأ بلاس،هاري، فان رویال، نوبل،  

من الكتب والمجلات والدراسدددات والرسدددائل    ةجنبي فقد اعتمد الباحثان على العديد من المصدددادر الأ  النظريالجانب    فيما يتعلق في  ماأأ ،  في هذا البحثليكرت الخماسي  

 بالبحث الحاق. ةالجامعية والمتعلق

  .فرضية البحث 2.5

دارة و  قدرات التسويق الرقميوجد علاقة ارتباط معنوية بين تل  :ولىالفرضية الأ  .أأ   .قليم كردس تان العراق عينة البحثا  فنادق  في الزبائنتوقعات ا 

دارة في  قدرات التسويق الرقميلذات دللة معنوية  ثيرأأ توجد علاقة تل  الفرضية الوانية: .ز  .قليم كردس تان العراق عينة البحثا  لفنادق لدى ا توقعات الزبائنا 

 حدود البحث. 2.6

 .5/6/2022-2/2022/ 15تحديدا من ةتضمنت حـدود البحث الزماني  :ةالحدود الزماني .أأ 

قليم كردس تان العراق من )الأربع والخمس الحدود المكانية للبحث من تمولت  الحدود المكانية: .ز  .نجوم ( ميدانا للبحث ةفنادق ا 

، وتم انتخاز عينة عشدوائية من ت  القيادات لمعرفة أ رااا عينة البحث )المديرين( في الفنادقرية  البحث من القيادات ال دالحدود البشردية ل تكون ت   :الحدود البشردية   .ت

      .تجاه متغيرات البحث

 طار النظري. ال  المحور الواني:  3

 .قدرات التسويق الرقمي 3.1

 . قدرات التسويق الرقمي    مفهوم  3.1.1

ذ جعلت التطورات التكنولوجية واسد تخدامااا العملية الحديوة من  ا  سد تمرار ويجعل معظم جوانب حياة البشردية ل تنفصدل عن التكنولوجيا،  التقدم التكنولوجي يتزايد با    

دخول   عند ةالرقمنة التسددويقية تطورت بشددكل تدريجي التي كانت بدایااا خاصدد ن ا  (، و Syahputra, 2021: 301سدد تخداتا في الأطشددطة البشرددية المتقدمة )اأأجل 
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صطناعية س تهلاكي والتسويق الصناعي والتي تندرج تحت التدارة ال لكترونية والأجهزة المحمولة والمنتدات ايكية والاعصر الوورة الصناعية الرابعة في مجال التسويق الا

وفي العقدين (،  Herhausen et al, 2020:276ظمية )ضمن المفهوم الأوسدع لقدرات التسدويق الرقمي التي تشدمل جميع الأطشدطة والعمليات التسدويقية وقدرات المن 

ادد ياء ذات الصددلة بالزبائن وكيفية عمل الماضدديين من القرن الواحد والعشرددين اددهد انفدارًا حقيقيًا لأتاث التسددويق المتطورة والتي تتعلق بتأأثير ال نترنت وتقنيات الأ 

 ,Valentina)لى تفاعلات رئيسددة سدداهمت بتطور قدرات التسددويق الرقمي والمتمولة بالأتي ا  المهمة  حداث والتطوراتالأسددواق في البي ة الرقمية والتي أأدت هذه الأ 

2020:107  :) 

 تفاعلات الزبائن الرقميين مع المنظمات بشكل عقلاني على سلوك الزبائن في س ياق التفاعل مع المنظمات في البي ة الرقمية.    .أأ 

 اام. حتياجالى ا  وصول تفاعلات بين المنظمة والزبائن وسلوكهم الاس تهلاكي على ا ستراتيجيات وككتيكات المنظمات التي تتفاعل مع الزبائن في البي ة الرقمية لل .ز

 لى قناعات متبادلة ومشتركة فيما بي م وبين المنظمات.  ا  التفاعلات الحاصلة بين الزبائن الرقميين أأنفسهم للوصول  .ت

الأخرى في البي ة لمنظمات التفاعلات الحاصدددلة في داخل المنظمة وفي بيئتها الرقمية التنافسددد ية من خلال ال سدددتراتيجيات والتكتيكات المنظمية في سددد ياق التفاعل مع ا .ث

  الرقمية.

سد تخدام العمليات الممكننة بالتكنولوجيا الرقمية للتفاعل مع الزبائن والشردكاء بطريقة مسد تهدفة وقابلة  االمنظمة على   التي تمكن  القدراتوتعرف قدرات التسدويق الرقمي بكواا  

 ىوير   ،(Homburg&Wielgos,2022:668)دون النظر ا لى المسددددددافددة أأو الوقددت  المسددددد تدددامددة  لقيمددة  من اللقيدداس ومتكاملة ل طشدددددداء أأادددددكال جددديدددة  

(Santosa&Susanta, 2020: 164  )  ا لى قدرة المنظمة على اسد تخدام الوسدائا الرقمية كجزء من اسدتراتيجية التسدويق، وخاصدة ير  شد ت التسدويق الرقمي   قدراتن  ا

ن القدرات التسدويقية الرقمية هي محركات حا ة في العملية التي تطور من خلالها المنظمات ا  ذ  ا  سدواق واد بكات التوزيع والعروض الترويجية، المنتدات الموجهة نحو الأ 

 .مزایاها التنافس ية وتحقق مس تویات أأعلى من الأداء

بالتكنولوجيا الرقمية ووسدائل التواصدل الاجتماعي من    ةن مفهوم قدرات التسدويق الرقمي مجموعة من القدرات المهارية والتنظيمية والتسدويقية الداخلية مدعومأأ  انويرى الباحث

 بالمنظمات المنافسة. ةفضل المنتدات من قبل العاملين مقارنأأ جل تقديم أأ 

 أأهمية قدرات التسويق الرقمي.     3.1.2

قدامدة علاقدة رقميدة مع الزبائن، كما أأ بدد        ا لى فتح الطريقدة التي نفكر بهدا في  تن التقدارز بين التقنيدات ومضددددداعفدة الأجهزة الرقميدة الحدديودة أأدأأ ت المنظمات تددرك أأهميدة ا 

تفاعلية في ال  جديدة للتسدويق الرقمي التي كتمحور حول المسد تخدم وأأكثر قابلية للتوسدع والانتشدار الواسدع وأأكثر التسدويق من خلال ال نترنت ودفع الحدود نحو مفاهيم

تعمل ن قدرات التسدويق الرقمي سدتسداعد المنظمات التي  ا  ن اعتماد التقنيات الرقمية أأدت ا لى تغييرات كبيرة في ممارسدات التسدويقية، و ا  و (،  Junusi, 2020: 19البي ة )

 (:Valentina, 2020: 107( )Moi & Francesca, 2021 :1147في القطاعات التكنولوجية المضطربة بالتي )

 زیادة مس توى معرفة الزبون بسبب الوصول ا لى المعلومات.   .أأ 

 التحول الرقمي من قبل المنظمات للعمليات التدارية التنافس ية. .ز

 سويقية جديدة مفيدة في البي ة الرقمية. جل تطوير قدرات ت أأ عمليات التبادل التدارية من  .ت

 الاس تدابة بشكل فعال ومس تمر لتغيرات السوق من أأجل تطوير استراتيجيات جديدة .  .ث

 سواق والزبائن.الحصول على المعرفة من قبل المنظمة بالأ  . ج

عادة تشكيل أأعمال المنظمات السوقية على بشكل  يع ومتقن. . ح  القدرة على ا 

ا مقارنةوبمسداعدة قدرات  ذا ي يكونوا راضدين عنه،  التسدويق الرقمي یمكن الزبائن أأيضدً عادة المنتج ايي تم تسدليمه ا  ذ يجب أأن كركز هذه  ا  منتدات المنظمة ، ويسدمح مم با 

لمسدجولين عن عمليات التسدويق فهم الواقع الرقمي ذ على اا  القدرات التسدويقية القاةة على التقنيات على القيم وال مكانات التي يوفرها العاي الرقمي في اتصدال مع الزبائن، 

ذ تسدداعد قدرات التسددويق الرقمي المنظمات الریادية على تنسدد يق ا  (، Rajyaguru, 2020: 161  Madhani&سددواق )للتركيز على المبادئ الجديدة للاتصددال بالأ 

دارة  و  وبالتاق فا ن ،  (Liu, 2022 :3لى تحسدين أأداء المنظمة )ا  العلاقات رقمياً مع الموردين وربا الزبائن وأأعضداء القناة، ونتيدة يلك سدتسداعد هذه القدرات الرقمية ا 

تحويل قدرااا التسدويقية ا لى قدرات رقمية   وقدرات التسدويق الرقمي تععد أأحد الأصدول الأسداسد ية للنداح في العصرد الرقمي خاصدة عندما تحاول المنظمات المتنافسدة على

هارات التنظيمية( اللازمة للتنفيذ من أأجل القيام بخطوات ذكية للتواصل مع زبائ ا وخدمتهم من خلال المهارات الفردية المتعلقة بددد )القيادة وال ستراتيجية والتيطيا والم

  .(Foroudi et al ,2018:231)الفعال 

  لرقمي. بعاد قدرات التسويق ا أأ  3.1.3

 ستشعار السوق الرقمية. ا قدرات    3.1.3.1

ذ تسددمح التقنيات الرقمية للمنظمات بالسددتشددعار  ا  تتطلب بي ة التسددويق الرقمي أأن كراقب المنظمات التغييرات باسدد تمرار وتتوقع ردود فعل الزبائن بطريقة اسددتباقية،        

، المنظمات التسدددويقية عليها تطوير قدرااا البيئية في التعامل مع التغيرات الحاصدددلة في Chinakidzwa &Phiri, 2020: 8)حتياجاام )والاسددد تدابة بسدددهولة ل
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وقادرة على التكيف مع التغييرات التكنولوجية والسدوقية، وقدراا على الاسد تفادة   ةتخاذ القرارات المناسد ب ان ككون أأكثر مرونة في  أأ سدواق والتغييرات التكنولوجية، و الأ 

ذ یمكن للمنظمات أأن تشددعر بفرصددة جديدة نحو ال بداع ، ا  (،  Wardaya et al, 2019:464) من منافسدد يها وخلق قيمة تنافسدد ية للمنظمةمن الفرص بشددكل أأ ع 

ا، وبالتاق سدد تعمل قدرة الا للحصددول   سددتشددعار من قبل المنظمة في البحث بانتظاموالتعلم ، والوصددول لتلف المعلومات الموجودة في البي ة التي یمكن أأن تخلق فرصددً

سددددد تدابة للتقنيات كتسددددداز المعرفة وتطوير التكنولوجيا الجديدة، والااعلى معلومات حول الفرص والتهديدات التكنولوجية الجديدة، وهذا يعني قدرة المنظمة على  

 (.Ludovico, 2018: 159الجديدة التي تستشعرها في بيئتها )

 . قدرات قنوات التوزيع الرقمية  3.1.3.2

ذ أأصددبحت القنوات ا  تعقدت صددورة القناة كانت في السدد نوات الأخيرة بسددبب التغيرات اللمدديعة المدفوعة بالقدرات التكنولوجية وظهور هيأكل السددلطة الجديدة،            

نترنت في مجال  ذ أأدى الاا  (،  Czinkota et al, 2021:498بد من يتم تجاوزها )  التقليدية مشواة ل تمكين العديد من المنظمات اادمية ا لى    B2Bنتشار المتزايد للا 

طشددداء قنوااا اااصدددة على ال نترنت لتوطيد علاقتها بيئتها مما أأدى ا لى عدم الوسددداطة وطشدددأأة التدارة ال لكترونية ) وقنوات (،  Herhausen et al, 2020:279من ا 

ا أأنظمة سدددلوكية معقدة تتكون من التفاعلات  التوزيع الرقمية تعد أأكثر من مجرد مجموعات بسددد يطة من المنظمات مرتبطة ببعضدددها البع  اأ ذ ا  بواسدددطة تدفقات مختلفة ا 

 :Armstrong et al., 2023ية )الر ية وغير الر ية وتسدترادد بهيأكل تنظيمية يتفاعل فيها العاملين والمنظمات لتحقيق الأهداف الفردية والمنظمة والقناة بطريقة رقم 

لتسدويق لية المناسد بة من قبل المنظمة للوصدول ا لى ئحام معينة من الزبائن المحتملين لسد ينما عندما كرتبا القناة الرقمية ارتباطاً وثيقاً با(، والقنوات الرقمية تتعلق بال  327

(Milani, 2019: 74 ). 

 قدرات العلاقة مع الموردين.  3.1.3.3

طشدددددداء علاقدات تجداريدة طويلة الأمدد وجودة عداليدة مع الزبائن ،          دارادا، بعدد ذلك یمكن تلبيدة من أأجدل ا  يحتداج الموردين ا لى مراعداة توقعدات الزبائن ومعرفدة كيفيدة ا 

عادة  Roosa, 2018:25احتياجاام ورغباام المتدددة ) (، وعندما تحافظ المنظمات على علاقات متعددة في اد بكات أأعمالها، فا ن جهودها المسد تمرة لدمج مواردها أأو ا 

ن قدرات العلاقة مع الموردين كقناة ا  (،  Alinaghian et al, 2019 :3ركة مشدتركة من ئحكااا ااارجيين على وجه التحديد الموردين )ككوي ا غالبًا ما تتطلب مشدا

يع أأصحاز تصددال السددلس والفعال بين جم يع المعلومات حول المشدد ت التي يواجهها الزبائن، والتي تمكن وتسدداعد من الرد اللمدديع على الزبائن ، وذلك بفضددل ال

 .(Liu, 2022 :4المصلحة في سلسلة التوريد ، بما في ذلك الزبائن ومكاتب ما بعد البيع والموردين )

 . كتساز الزبائن ا قدرات    3.1.3.4

طة الاسد تهداف باسد تخدام تجثر تقنيات التسدويق الرقمي بشدكل ا يجاع على اكتسداز الزبائن مع جعل العملية فعالة، والتي یمكن للمنظمات تحسدين علاقات الزبائن وأأطشد    

ز الميزة التنافسددددد ية من خلال التميز في العملية (، اذ تخلق ككنولوجيا المعلومات بي ة یمكن فيها تعزيDanzen, 2022 :87ال نترنت لمزامنة قنوات التصدددددال الحالية )

(، یمودل Wardaya et al, 2019 :465) والتميز في ااددمدة والعلاقدة ا يمدة مع الزبائن، والتي تجثر هدذه القددرات الرقميدة على العلاقدات طويلة الأمدد مع الزبائن

ال مكانات الرقمية للحصددول على معلومات حول أأهداف الزبائن وأأحداث حياام ، كما یمكن ملاحظة ذ یمكن باسدد تخدام  ا  اكتسدداز بالزبائن تحدیًا في العصردد الرقمي،  

ا تقنيات رقمية تجدي وظائف المبيعات )ا  من يقوم بالعمليات الرقمية ليسددوا بشردد  كتسدداز الزبائن المناسدد بين هي ان  ا  (،  Wang ,2020 :567فحسددب، بل هم أأيضددً

ذ یمكن اس تخداتا لتحديد الزبائن الجدد اللصين والمرتين المحتملين اعتمادًا على ظروف المنظمة ، خاصة عندما ككون في بداية ا  بائن،  ااطوة الأولى في العلاقة مع الز

 (Saglam & El montaser, 2021:192لى الزبائن السابقين)ا  كبر عدد من الزبائن يضاف أأ ساسي في الحصول على حيااا السوقية وهو الهدف الأ 

دارة  ت  قدرا  3.1.3.5  العلاقة مع الزبون. ا 

 ,Danzenتصددال والعلاقة مع الزبائن الحاليين والمحتملين )ككامل بيانات الزبائن مع أأدوات التسددويق عبر ال نترنت يعد أأمرًا تمًا للمنظمات الصددغيرة لتحسددين جودة ال     

دارة (، 87: 2022 فراد العداملين وقددرات الروابا الفداعلة بين العلاقدات، وقددرات الأ  دارةالمنظمدة وبيئتهدا الرقميدة ، كا  علاقدة مع الزبون قددرات مرتبطدة بالعلاقدات بين  ا 

طشدداء بي ة تفاعلية عبر ا  ذ  ا  (،  Herhausen et al, 2020:281المنظمة وزبائ ا للمنظمة ) ن انتشددار التقنيات الجديدة قد وسددع نطاق وصددول المنظمات من خلال ا 

يسداهم في نجاح وايي  ن هذه القدرة المميزة تعزز الأطشدطة التسدويقية،  ا  ذ  ا  بما يكون لقدرات ربا الزبائن ا ضدافة قيمة لعملية المنظمات التسدويقية،  ال نترنت للزبائن، ولر 

والحفاظ عليها من خلال تقديم قيمة ورضددا  وهي العملية الشدداملة لبناء علاقات زبائن مرتة  (،  Clohessy et al, 2019: 49مد البعيد )الأعمال التسددويقية على الأ 

ئحاكهم وكنميتهم ) نه يتعامل مع جميع جوانب اكتساز الزبائن وا    (.Kotler&Armstrong, 2020:368الزبائن الفائقين، وا 

دارة 3.2  توقعات الزبائن ا 

دارة   مفهوم  3.2.1  توقعات الزبائن   ا 

(، نظرًا للتغيرات التكنولوجيدة الدينداميكيدة والبي دة  Haruna,2020:12تتطور التوقعدات في العصرددددد الرقمي في الوقدت الفعلي عبر رحلة الزبائن المداديدة والرقميدة )       

 ,.Armstrong et alالمعلومات حول المنظمة ومنتدااا )التنافسدددد ية والتي أأعطت دفعة قوية للتسددددويق بمشدددداركة الزبائن، خاصددددة عندما يتمتع الزبائن بمزيد من  
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دخال أأحدث التقنيات الرقمية في نظام الأأ و (،  2018:18 تصالت والنقل ا لى جعل العاي قرية عالمية مترابطة، كما ان التطورات التي حدثت في تقنيات المعلوماتية دى ا 

 (،Anning et al, 2018: 53فضددددل علاقات مع الزبائن )أأ قامة  ا  ل منتدات المنظمة والعمل على  حو  ةأأدت ا لى تلمدددديع مشدددداركة الزبائن في المعلومات المطروح

خرين ويضددمنون دخلا وأأرباحا مرتفعة والزبائن ايين يقيمون المنظمة وعروضددها التسددويقية جيدًا هم أأكثر اسدد تعدادًا لشردداء منتدااا وأأكثر ولءً ويوصددون المنظمة ل   

 :(Szwajca, 2019:256بية الاتي )ومس تقرة مما يساهم في تل 

 تلبية توقعات المستثمرين: )معدل ربح مرتفع، تطور مس تقر للمنظمة ومخاطر أأقل، أ فاق جيدة للمس تقبل(. .أأ 

 فراد العاملين: )اس تقرار وأأمن العمل، ورواتب جذابة، وفرص التطوير المهني(.تلبية توقعات الأ  .ز

مكانية تنفيذ العقود المرتة والمدفوعات في الوقت المناسدددب وفرصدددة التعاون طويل الأجل(، بهذه الطريقة يجثر الزبائن بشدددكل مبائح تلبية توقعات ئحكاء المنظمة:  .ت )ا 

وما ا لى الشكاوى   على  عة المنظمة كلاعب في السوق وصاحب عمل وئحيك تجاري، اذ يحرص الزبائن على مشاركة تعليقاام على المنتدات يشترواا والتعامل مع

 ذلك في المنتدیات عبر ال نترنت.

ا على الجوانب الوقافية للزبائن، بالتاق قد تتداوز   بع  المنظمات توقعات الزبائن من  اذ من الضردوري فهم وتفسدير توقعات الزبائن المتدددة بشدكل صحيح والتي تعتمد أأيضدً

دارةخلال الاسددددد تددابدة لتوقعدات الزبائن المتغيرة و  هي معتقددات حول المنتج المقددم للزبائن ايين يعملون (،  Suvittawat, 2022:2) بفعداليدة عداليدة توقعدات الزبائن ا 

 Kosiba etويرى كل من )(،  Wanjiku et al , 2020 :88كمعايير يتم على أأسداسدها تقييم الأداء الفعلي والتي تلعب توقعات الزبون دورًا رئيسد يًا في تحقيق الرضدا)

al, 2020:3 دارة( أأن و أأاا وجهات أأ توقعدات الزبائن هي ت  ااصدددددائص التي يبحدث ع ا الزبون في المنتدات تجعلها مرغوبة أأكثر عند مقارنتها بالمنتدات الأخرى   ا 

  .نظر الزبائن الجزئية تجاه علامة تجارية معينة

دارةن أأ  انيرى الباحثو  و علامتها التدارية أأ ذهان الزبائن عن الصدورة الكلية لمنتدات المنظمة  أأ و معتقدات ضمنية كرسم في أأ و سدلبي  أأ يجاع ا  اا تقييم أأ توقعات الزبائن على    ا 

 .و المس تقبليينأأ جل التأأثير على الزبائن الحاليين أأ من 

دارة همية  أأ  3.2.2  توقعات الزبائن   ا 

داراا أأمر بالأ الأهمية ل         ن ينمسددددوقل ا ن المعرفة الشدددداملة بتوقعات الزبائن وا  معرفة ما يتوقعه الزبون هو ااطوة الأولى وربما الأكثر أأهمية في تقديم منتدات ذات ، وا 

ضدددفاء الطابع الشددديباددد على زبائ ا، حيث قد يكون لدى الزبائن التلفين توقعات (،  Wilson et al, 2021: 113جودة عالية ) ومن الأهمية أأن تقوم المنظمة با 

يرة لى تلبية توقعاام بنداح، عليها تدريب عامليها في ااطوط الأمامية للتعامل مع مثل هذه التوقعات الكبا  مختلفة فيما يتعلق بمسد تویات المنتج ، وعندما تسدعى المنظمة  

دارة توقعات الزبائن كتمول بالأتي:  أأ ( Padovez et al, 2018:132ويرى )(، Thirumaran et al., 2021: 43وغير الواقعية في بع  الأحيان )  ن أأهمية ا 

  و زیادة مبيعات المنظمة.أأ يساهم الزبائن عبر توقعاام في خلق  عة للمنظمات كمولد ومصدر للمعلومات وهم يعملون على تقليل  .أأ 

 ا ضافة أ راء أأصحاز المصلحة عبر توقعاام التي تجثر أأيضًا على تصور المنظمات من قبل المستثمرين والعاملين والشركاء.  .ز

 كزداد توقعات الزبائن كلما زاد مشاركتهم في تصميم المنتج التي س تجثر على تقييم أأداء المنتج.  .ت

 أأجل الحصول على أأفكار أأفضل لتطوير منتدات جديدة وتحقيق مس تویات رضا أأعلى. المنظمات عليها تحفيز ومحاولة زیادة مشاركة الزبائن من  .ث

طشداء  أأ كما   دارةن ا   , Lee et alخرين )لى الزبائن ال  ا  عتمد على التواصدل المسد تمر بين المنظمات والزبائن من أأجل الاسد تفادة من نقل المعلومات ال يجابية  ت توقعات الزبائن   ا 

دارةذ تلعب  ا  (،  2014:72 بًا ما يعتمد ككوين صدورة  توقعات الزبائن دورًا تمًا في ككوين عناصر مختلفة للعلامة التدارية، بما في ذلك صدورة العلامة التدارية التي غال   ا 

توقعات   دارةذ تقوم المنظمة با  ا  (،  Kumar, 2018: 148  Krishnamurthy&العلامة التدارية المفضلة على عدم التأأكيد ال يجاع لتوقعات العلامة التدارية للزبائن )

 , Wanjiku et alتي )جل الأ أأ  على أأسدداسددها تقييم الأداء الفعلي من  الزبائن عندما يسددمع الزبائن عن منتدااا من ال خرين، والتي تعمل هذه التوقعات معايير يتم

2020 :82:) 

 يقارنون الزبائن تصوراام عن المنتدات المقدم عند تقييم جودة المنتدات بصورة ال جمالية.  .1

 يعتمد رضا المنتدات على الدرجة التي تتوافق بها المنتدات المتلقاة مع توقعات الزبائن.   .2

 ا ن فهم توقعات جودة المنتج للزبائن هو المفتاح لتقديم جودة المنتج.  .3

 يعتمد رضا الزبائن عن لقاء المنتج على التوقع الأوق للقاء مقارنة بالتصورات الفعلية. .4

 .العمليالمحور الوالث: ال طار  4

دارةو  قدرات التسويق الرقميعرض وتحليل علاقة الارتباط بين  4.1  .توقعات الزبائن ا 

دارةقدرات التسدددويق الرقمي و ( ا لى وجود علاقة ارتباط معنوي بين  1الجدول )نتا  التحليل في شدددير ت         ذ بلغت قيمة معامل الارتباط ) توقعات الزبائن  ا  (  0.583، ا 

قدرات رقمية متطورة سددديسددداهم من التعرف على حاجات ورغبات الزبائن وقدراا  المبحوثة متلاك المنظمات الفندقية  ان  أأ (، وهذا يعني  0.05عند مسددد توى معنوية )
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دارةعلى   ننا نرف  فرضدية العدم وقبول الفرضدية البديلة والتي مسد توى الأ   تعزيز، وهذا سديسداهم في هذه التوقعات بطريقة مميزة وتنافسد ية  ا  داء الكلي للمنظمة ، وبهذا فا 

دارةالرقمي و  قدرات التسويقبين موجبة و تنص على وجود علاقة ارتباط معنوية   . توقعات الزبائن ا 

 

 متغيرات البحث على المس توى الكلي  الارتباط بين   (  1دول ) الج 

 المس تقل   المتغير                             

 

                                           المعتمد   المتغير 

    قدرات التسويق الرقمي  

دارة   * 0.583 توقعات الزبائن   ا 

N = 75                                 *P≤ 0.05 

عداد الباحث المصدر                        .SPSSبالعتماد على نتا  برنامج  ان: من ا 

دارةو قدرات التسويق الرقمي بين عرض وتحليل علاقة التأأثير  4.2  .توقعات الزبائن ا 

دارةذات تأأثير معنوي في لقدرات التسدويق الرقمي  ( ا لى أأن 2الجدول )تشدير نتا  تحليل الانحدار في        ( وهي  19.530( البالغة )F، ويدعم ذلك قيمة )توقعات الزبائن  ا 

(، ويدعم ذلك 0.291( البالغة )R2( ويس تدل من قيمة معامل التحديد )0.05( ومس توى معنوية )1.73( عند درجتي حرية )2.244كبر من قيمتها الجدولية البالغة )أأ 

(، وتأأسيساً على ما تقدم 1.315كبر من قيمتها الجدولية البالغة )أأ ( وهي  6.419( المحسوبة والبالغة )t(، وعزز ذلك قيمة )0.961( البالغة )Betaقيمة معامل الانحدار )

ننا نرف  فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأأثير معنوي  دارةلقدرات التسويق الرقمي في فا    .توقعات الزبائن ا 

      بين متغيرات البحث على المس توى الكلي  ثير  أأ ( علاقة الت 2دول ) الج              

 المس تقل   المتغير          

 

        المعتمد   تغير     اي 

 قدرات التسويق الرقمي  

2R 

F T 

Bo B1  الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة 

دارة   1.315 6.419 2.244 19.530* 0.291 0.961 0.827 توقعات الزبائن   ا 

75     =N    DF (1.73)                                  *P≤ 0.05 

عداد الباحث   المصدر            . SPSSبالعتماد على نتا  برنامج    ان : من ا 

 س تنتاجات والمقترحات. المحور الرابع: الا  5

 س تنتاجات. الا  5.1

سددتيعاز قدراا التسددويقية امن دمج و  الفنادقتصددالت ، عندها كتمكن  السددتيعاز ككنولوجيا المعلومات و اقدرات التسددويق الرقمي تتطور بمرور الوقت عن طريق   .أأ 

طشاء   ستراتيجيااا الرقمية.ا  الرقمية المتنوعة وايي سيساعدها من تطوير وتنفيذ وا 

بالحصدول   للفنادقتجربة طرق جديدة للتعامل مع الزبائن والموردين وأأعضداء القناة وتسدمح التكنولوجيا   عينة البحثفي المنظمات الفندقية  ريةادالقيادات ال  يتطلب من   .ز

 .ول أأكبر وفوري للموردين والزبائنوص

جل ال طشاء وتشكيل المشترك للقيمة بناءً على التوقعات الفردية لكل زبون، من خلال مراعاة مزود اادمة على أأ من  عينة البحث  التيطيا من قبل المنظمات الفندقية   .ت

 أأعلى مس توى ممكن. حتياجات الزبائن ومتابعة مس توى تحقيق القيمة من أأجل تحقيق توقعات الزبائن فيا

تجاه ال يجاع فيما بي ا  وهو وجودة علاقة بين قدرات أأاا كانت في الاعينة البحث  أأظهرت نتا  التحليل الوصددددفي لمتغيرات البحث ومن وجهة نظر المنظمات الفندقية   .ث

دارةالتسدددويق الرقمي و  على تشدددييص ومعرفة المفاهيم التي تبناها البحث ومحاولة تشدددييصدددها من خلال عينة البحث   الفنادقتوقعات الزبائن، وهذا يدل على قدرة    ا 
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 .الجانب الميداني

   المقترحات.  5.2

سدتراتيجيااا  سدتيعاز  اعليها  عينة البحث المنظمات الفندقية  .أأ  فلسدفة قدرات التسدويق الرقمي في ضدوء النشداطات التي تقوم بها، وأتنن تطور المنظمات المبحوثة خططها وا 

 بطريقة رقمية وبما يجعلها ذات توجه استراتيجي سواءً كانت في عمليااا التسويقية. 

القيدام بتطوير وتحدديدث قددرات التسدددددويق الرقمي كقددرات دينداميكيدة عيندة البحدث    الفندادق ال داريدةالقيدادات بتطور التكنولوجيدا الرقميدة في تغيير مشدددددهدد الأعمال على   .ز

دارةسواق الرقمية الجديدة و ستشعار اتجاهات الأ اموجهة نحو عمليات   الزبائن والموردين وأأعضاء القناة في نفس الوقت. ا 

لتطوير تدارات العداملين في الحصدددددول على المعلومدات عن حداجدات الزبائن من خلال التركيز على بوضدددددع برامج تددريبيدة عيندة البحدث ضرورة قيدام المنظمات الفنددقيدة   .ت

 .كـمهارة ال صغاء ا لى الزبائن، والتحدث معهم ةتارات معين 

دارةقياس و  .ث دارةعينة البحث  توقعات الزبائن هو مفتاح النداح في التسدويق الرقمي، اذ على المنظمات الفندقية    ا  ء الفجوة بين توقعات الزبائن وما يقدمه التوقعات لمل ا 

 .المنافسون، والعمل على ا رضاء الزبون في ضوء القدرات الرقمية التي تمتلكها المنظمات التسويقية

 

   .المصادر  6

1. Alinaghian, Leila & Yusoon, Kim & Jagjit Srai, 2019, A relational embeddedness perspective on dynamic capabilities: A grounded 

investigation of buyer-supplier routines, Journal Industrial Marketing Management, Vol. 85, pp. 110-125. 

2. Amelda, Banon, & Firdaus, Alamsjah & Elidjen, 2021, Does the Digital Marketing Capability of Indonesian Banks Align with Digital 

Leadership and Technology Capabilities on Company Performance, Communication & Information Technology Journal, Vol. 15, Issue 1, 

pp. 9–17. 

3. Anning, Thomas. Dorson & Robert Ebo Hinson & Ghana, Legon, Ghana, Mohammed Amidu, 2018, Managing market innovation for 

competitive advantage: how external dynamics hold sway for financial services, International Journal of Financial Services Management, 

Vol. 9, Issue 1. 

4. Armstrong, Gary & Adam, Stewart & Sara Denize & Michael, Volkov & Kotler, Philip ,2018, Principles of Marketing ,13th edition, Pearson 

Australia. 

5. Armstrong, Gary & Kotler, Philip & Opresnik, Marc Oliver, 2023 , Marketing an Introduction, 15th Edition, United States . 

6. Chinakidzwa, More & Phiri, Maxwell, 2020, Impact of digital marketing capabilities on market performance of small to medium enterprise 

agro-processors in Harare, Zimbabwe, Journal of Business Theory and Practice, Vol 21, Issue 2, pp.746-757.  

7. Clohessy, Trevor, Acton, Thomas & Rogers, Nichola, 2019, Blockchain Adoption: Technological, Organizational and Environmental 

Considerations, Business Transformation through Blockchain, Vol. 1, pp.47-76. 

8. Czinkota, Michael R.  &Masaaki, Kotabe    & Demetris, Vrontis   & S. M., Riad Shams, 2021, Marketing Management, Past, Present and Future 

Fourth Edition, Springer Nature Switzerland. 

9. Danzen, Bondoc. Olazo, 2022, Measuring the level of Digital Marketing Capabilities, Digital Marketing Strategies and Challenges and 

Issues of SMEs in adopting Digital Marketing, Journal of Marketing Advances, Vol. 4, Issue. 1, pp.80-96. 

10. Foroudi, Pantea &Suraksha, Gupta& Alireza, Nazarian& Marta, Duda, 2018, Digital technology and marketing management capability: 

achieving growth in SMEs, Qualitative Market Research: An International Journal, Vol. 20, Issue 2, pp.230-246 . 

11.  Haruna, Adamu, 2020, Digital Customer Experience: A Customer Perspective, Master's thesis, Management and Entrepreneurship, 

HÄME University of Applied Sciences Business  . 

12. Haseki, Murat Ismet, 2013, Customer Expectations in Mall Restaurants: A Case Study, International Journal of Business and Society, Vol. 

14 No. 1, pp.41 – 60. 

13. Herhausen, Dennis & Dario Miočević & Robert E. Morgan, & Mirella H.P. Kleijnene, 2020, The digital marketing capabilities gap, 

Industrial Marketing Management, Vol 90, pp. 276–290. 

14. Homburg, Christian & Wielgos, Dominik, 2022, The value relevance of digital marketing capabilities to firm performance, Journal of the 

Academy of Marketing Science, Vol. 50, pp. 666–688  . 

15. Junusi, El. Rahman, 2020, Digital Marketing during the Pandemic Period; A Study of Islamic Perspective, Journal of Digital Marketing 

and Halal Industry, Vol 2, No 1. 

16. Kosiba, John Paul & Acheampong, A. & Adeola, O & Hinson, R. E., 2020, The moderating role of demographic variables on customer 

expectations in airport retail patronage intentions of travelers, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol 54. 

17. Kotler, Philip & Armstrong, Gary& Lloyd C. Harris & Hongwei He. Description, 2020, Principles of marketing, Eighth European Edition. 

| Hoboken, United States. 

18. Krishnamurthy, Anup & Kumar, S. Ramesh ,2018, Electronic word-of-mouth and the brand image: Exploring the moderating role of 

involvement through a consumer expectations lens, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol .43, Issue 1, pp.7-31. 



  ٢٠٢٤، ١ژ. ١٣وروز )المجلة الأكادیمية لجامعة نوروز(، پ.یا نهۆكادیمی یا زانك ڤارا ئه ۆ گ

 

778 
 

19. Lee, flang, P & Verhoef, P. Dahlstr, P. &  T. Freundt, 2014, Challenges and solutions for marketing  in a digital era, European Management  

Journal, Vol. 32, Issue. 1, pp. 1–12. 

20. Liu, Ying, 2022, Effect of Digital Marketing Capabilities and Blockchain Technology on Organizational Performance and Psychology, 

journal Frontiers in Psychology, Vol .12, pp. 1-9. 

21. Ludovico, Bullini Orlandi, 2018, Organizational capabilities in the digital  era: Reframing strategic orientation, Journal of Innovation & 

Knowledge  Elsevier Amsterdam, Vol. 1, Issue. 3, pp. 156-161. 

22. Madhani, Jeet Virendrabhai & Rajyaguru, Krunal. Hareshkumar, 2020, impact analysis of digital marketing: an Indian perspective, Journal 

Management and Entrepreneurship, Vol 22, Issue 2, pp.161–164. 

23. Milani, Fredrik, 2019, Digital Business Analysis, eBook, Springer Nature Edition, Switzerland. 

24. Moi, Ludovica & Francesca, Cabiddu, 2021, Leading digital transformation through an Agile Marketing Capability: the case of 

Spotahome, Journal of Management and Governance, Vol.25, pp. 1145–1177.   

25. Padovez, Luciana & Max,Well Elias & Mauro Caetano ,2018 ,Customer expectations as a guide to service innovation in the airline industry, 

Journal of Air Transport Studies ,Vol 8,Issue1, pp.130-143 . 

26. Roosa, Maria Manninen, (2018), Value co-creation in software as a service industry: Realizing customer value expectations, Master’s in 

International Marketing Management  ،School of Business and Management, Lappeenranta University of Technology.  

27. Saglam, Mehmet & El montaser,  Soukaina, 2021,  The effect of customer relationship marketing on customer retention and customer 

acquisition, International Journal of Commerce and Finance, Vol. 7, Issue 1, pp. 191-201. 

28. Santosa, Humam & Susanta,  Utomo, 2020, The Effect of Digital Marketing Capability  Against Marketing Performance with Innovation as 

mediation (Study on Batik SMEs during the Covid-19 Pandemic), Research Political and Social Science Series, Vol. 1, Issue 1 , pp .166-173. 

29. Suvittawat, Adisak, 2022,  The influence of customer expectations, customer loyalty, customer satisfaction and customer brand loyalty on 

customer purchasing intentions: A case  study of K-POP fans in Thailand, African Journal of Business Management, Vol. 16, Issue 1, pp. 

1-9. 

30. Syahputra, Rifqi .Muzakki ,  2021, Digital Marketing Strategy Through Digital Channelsin Promoting Product , International Journal of 

Innovative Science and Research Technology ,Vol. 6, Issue 1. 

31. Szwajca, Danuta, 2019, Digital customer as a creator of the reputation of modern companies, Foundations of Management Journal, Vol. 

11, pp. 254-266.  

32.  Thirumaran, K. & Klimkeit, Dirk, & Chun, Meng. Tang, 2021, Service Excellence in Tourism and Hospitality & Event Management, 

Springer Nature Switzerland, eBook. 

33. Valentina, Simona. Pașcalău, 2020, marketing capabilities in the digital environment: consequences on the performance of the company, 

journal of business and economics, Vol. 5, No 1, pp. 106-114. 

34. Wang, Fatima, 2020, Digital marketing capabilities in international firms: a relational perspective, Journal International Marketing, Vol. 

37, No. 3 

35. Wanjiku, Ng’ang’a. K & Justus M. Munyoki& Francis Kibera  & Ganesh P. Pokhariya , 2020, Moderating effect of customer expectations on 

the relationship between service quality and hotel guest satisfaction in Kenya,  journals University of Nairobi ,Vol .10 , No 2 ,pp. .87-101. 

36. Wardaya, Anton & Sasmoko, Idris & Gautama, So & Agustinus, Bandur, 2019, Mediating Effects of Digital Marketing on Dynamic 

Capability and Firm Performance: Evidence from Small and Medium-sized Enterprises (SMEs) in Indonesia, International Journal of 

Recent Technology and Engineering, Vol 8, Issue- 12. 

37. Wilson, Alan & Zeithaml, Valarie & Bitner, Mary Jo & Gremler, Dwayne, 2021, Services Marketing, Integrating customer focus across the 

firm, Fourth Edition. London: McGraw-Hill.                                                                                                                                           

 


