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 بسم الله الرحمن الرحيم 

 

 كلمة شكر وعرفان

 من لا يشكر الناس لا يشكر الله 

ّ  الد ي ًنيني لصجلددددجه هلا هد ل المرلصدة العصم دة  لا بدد  لي م  التجهدأ لاًلاب بدال دددد ر   عز   ًهد

كمدا هنني لاتجهدأ بدال دددد ر ًالامتندان هلا لكندة الت   م التي ا مدغ ال تداب ليدايدا  التددري    العدال دة 

ّ  الت بك ّ ًالت جا ر عصا هبدا  م بالرلاي  ًال دددد ر المجلددددجه هلا لاسددددات تي ال راك  ًل م مني ك

 . لم انة ال تاب العصم ة ًه ل شهادة نعتز بها  ًالتجل ة

 

 لاستاذ التسجيق  -الأستاذ الدكتجر ناهي معلا .1

 لاستاذ التسجيق  -زكريا العزاك الأستاذ الدكتجر .2

 لاستاذ التسجيق  -هم ّ لالمد خضر الأستاذ الدكتجر .3

 لاستاذ التسجيق  -مصطفا ال  خ الأستاذ الدكتجر  .4

 لاستاذ التسجيق  -ياد خنفره الأستاذ الدكتجر  .5

 التسجيق  مساعد لاستاذ -يهاب ه  ّه الأستاذ الدكتجر  .6

 لاستاذ التسجيق  -الأستاذ الدكتجر م مجد لابج دلبجح  .7

ي  .8
 أستاذ اللغة العربية  -الأستاذ أحمد المثان 
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 الإهداء

هلا  ...  أس نها نس ح هنانلارلمها الله ً.... هلا رًح لامي اليال ة

هلا  . لامدَّل الله بالص ة ًالعان ة... ًالدي ال ب ب رمز العطاء 

... هخجاني ًلاخجاتي ال ي  كانجا عضُداب لي ني كّ ل ظة ًخ رَ سند

هلا بهكة النف  ًالرًح ًاليصب  هلا لابنا ي ... هلا زًهتي الفاضصة

 .الن اما  كرك  ًكام ص ا
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 تمهيد 
شرح   ف  د به اب  ت ك ل ا ا  ذ ه ف  ي أ ل ت ء  ا س ا ج س ة   ل  ري ظ ن ل ة   ا ي ل م ع ل ق   وا وي س ت ل ب   ل ف   ع ت ا ه ل   ا

ول  م لمح ق   ف   ا ا ي ول   س  ح ت ل رقمي   ا ل ل   ا ما ع ل  ول .  ل ا ن ت اب   ي ت ك ل ي   ا ه ا ف لم ل      ا ة  ا ي اس  ق س وي س ت ل   ل

ب  ف   ع ات ه ل ،   ا ول م لمح ل   ا ح را ،   وم ه ور ط ت   ت وا د ات   وأ  ي ن ق ت   وت لا ا ص ت لا ة   ا ث ي د لح ب   ا ف   ع ت ا ه ل   ا

 ، ول م لمح ل   ا ذ وك   وك ل ل   س ته س  لم ب   ا ف   ع ات ه ل ،   ا ول م لمح ي   ا أ ث زة   وت جه ل  ل   ا و م لمح ل   ا ت   ع را را   ق

ء  شرا ل ل .  ا و ب   وي ا ت ك ل ا   ا مً تما ه ا   ا صً ا سة   خ را ت   لد نا لا ع لاإ ب   ا ف   ع ات ه ل ،   ا ول م لمح ق   ا وي س   وت

ات  ق ي ب ط ف   ت ات ه ل ،   ا ول م لمح ق   ا وي س ت ل ائ   وا ق ل ل   ا ،   ع ع وق لم ارة   ا ج ت ل ة   وا ي ن ترو ك ل لاإ ب   ا ف   ع ات ه ل   ا

 ، ول م لمح ات   ا م د لخ ة   وا ي صرف لم ب   ا ف   ع ات ه ل ،   ا ول م لمح ا   ا اره ب ت ع ت   با الا ة   مج س ي ور   رئ ط ت ل   ف   ل

اد  ص ت ق رقمي   الا ل ث   ا ي د لح ف ي .  ا ش ن   ك ي   ع زا ود   م ي ت   وق وا د ق   أ  وي س ت ل ب   ا ف   ع ات ه ل ول   ا م لمح   ا

 ، ة ف ل ت لمخ ل و   ا ل ات   تح اه تج ة   الا ي ل ا لح ر   ف   ا وي ط وق   ت ف   س ات ه ل ول   ا م لمح اق   ا م   وأ ف ا د خ ت س    ا

ء  لذكا ي   ا اع ن ط ص ت   الا نا ا ي ب ل ة   وا م خ ض ل ات   ا ي ن ق ص   وت ي ص خ ت ل ة   ف   ا ط ش ن ل  ة   ا ي ق وي س ت ل   ا

م  ل ما ل ظ  . ت ن

ات   ئ ي ه ل وا ا  ي ل ع ل ا ات  س را لد ا ة  ب ل وط ات  ع ام لج ا ة  ب ل ط د  ه لج ا ا  ذ ه ن  م د  ي ف ت س  ي ن  أ  ل  أ م ن

ة   ري ظ ن ل ا س  س ل  ا ة  س را لد ع  رج كم اب  ت ك ل ا ا  ذ ه م  ه س ي ن  وأ   ، ل ما ع ل  ا ال  ج ور ة  ي يم ل ع ت ل ا

ق ل  وي س ت ب   ل ف   ع ات ه ل ول   ا م لمح  . ا
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 المقدمة
 الاقتصاد   تطور  سياق، وتزويد الدارسين والباحثين في    المحمول  الهاتف  عبر  لتسويقايهدف هذا الكتاب إلى عرض  

 حيث ،  ةوالاقتصادي  ة الاجتماعي  ة نشطال   مجالات   مختلف   في  المحمول  الهاتف   تقنيات   استخدام   في  والتوسع  الرقمي
  التسويقية   النشطة  في  جوهرية  تغييرات   إلى  المحمولة  للهواتف  السريع  والانتشار  المحمول  الهاتف  تقنيات   تطور  أدى
  عن   البحث   تتُيح   الاستخدام  متعددة  وسائل  أصبحت   بل  للتواصل،  أدوات   مجرد   المحمولة  الجهزة   تعد   لم.  ات نظمللم

 العمليات   وتنفيذ   التجارية،  العلامات   مع  التفاعل  المصرفية،  الخدمات   على  الحصول  الشراء،  عمليات   إجراء  المعلومات،
  الهاتف   عبر  التسويق  وهو  التسويقي،  النشاط  في  جديد   مجال  ظهور  إلى  ذلك  أدى  وقد .  أشكالها  بمختلف  التجارية

  الهاتف   عبر   لتسويقا  معرفة  تطوير  إلى   هدف، كما ينموا    الرقمي  التسويق   أدوات   أكثر  أحد   أصبح   الذي    المحمول،
ا  اهتمام ا  تُولي  الحديثة   ات نظمالم  أن   على  وتؤكد     .العملاء  علاقات   لإدارة   مهمة   كأداة   المحمول  الاتصال  لقنوات   متزايد 

 المدى   على  العملاء  ولاء  وبناء  الخدمة،  جودة  وتحسين  المستهلكين،  مع  الفوري   التفاعل   لضمان  المحمول  الهاتف  عبر
 في   بكفاءة  للعمل  الاستراتيجيات   من   العديد   على  منتجاتها  بتسويق  تقوم  التي  العمال  منظمات   تعتمد   حيث   .الطويل
 في  واسع   نطاق  على  الرقمية  والتقنيات   والاتصالات   المعلومات   وأنظمة  التقنية  استخدام  السوق،  نحو  الموجهة  الإدارة

 من   جديدة  أنواع  ظهور  يواكب   بشكل  والبحث   الدراسة  من  المزيد   يتطلب   المر  وهذا  النمو،  لتحقيق  الصناعات   مختلف
 . النشطة

 لتطور   الرئيسة  المراحلو   المحمول،  الهاتف  عبر  لتسويقا  مفاهيم  تطور  أصول   حول  النظريات   يتناول  الفصل الأول:
 التي   العوامل  تحلل  كما.  التسويقية  الاتصالات   نظام  في  ومكانته  المحمول،  الهاتف  عبر  التسويق  وجوهر  التسويق،
 .التنظيمية النشطة في استخدامه في الاتجاهات  إلى بالإضافة المحمول، الهاتف عبر  التسويق تطوير في ساهمت 

وعيوب   مزايا  ويتناول.  المحمول  الهاتف  عبرودوره    المنظمات   أنشطة  في  التسويق  مفهوميبين دور    الفصل الثاني:
 المحمول  الهاتف  تقنيات   وتأثير  العمال،  قطاعات   مختلف  في  تطبيقه  وخصوصيات   ،  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق

 . الحديثة التسويق عمليات  تطوير على

الثالث:  لدراسة    الفصل    بين   التفاعلات   خصوصيات   ويستكشف.  المحمول  الهاتف  عبر   التواصل  مهارات خصص 
  المناهج   ويدرس  المحمول،  الهاتف  بيئة  في  التواصل  عمليات   ويحلل  المحمول،  الهاتف  عبر   والمستهلكين  ات نظمالم

 .المحمول الهاتف عبر فعّالة اتصالات  لتطوير الرئيسة

  عبر   الرئيسة  الترويج  تقنيات   ويستعرض   المحمول،  الهاتف  عبر  التسويق  وأدوات   أنواعيلقي الضوء على    الفصل الرابع:
 . المؤسسي التسويق في وتطبيقاتها الحديثة، الاتصال وأدوات  المحمول، الهاتف
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 المستهلكين،   تفاعل  تحسين  أساليب   ويتناول  المحمول،  الهاتف  عبر  الفعالة  الاتصالات   تطور  يوضح    الفصل الخامس:
 .المحمولة الهواتف مستخدمي تفاعل زيادة وسبل التسويقية، الرسائل تخصيص  وآليات 

  للتخطيط  الرئيسة  المراحل  ويتناول.  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  استراتيجية  تطويرخصص لدراسة    الفصل السادس:
 . فعاليتها تقييم وأساليب  المحمول، الهاتف عبر  التسويق برامج تطوير وخصوصيات  الاستراتيجي،

السابع: لدراسة    الفصل   الهاتف   عبر  التسويق  أدوات   أكثر  ىحد إ  باعتباره  المحمول  الهاتف  عبر  لإعلاناخصص 
  فعالية   تقييم   ومعايير   الإعلان،  أشكال  وخصوصيات   المحمول،  الهاتف   عبر   الإعلان  أنواع  ويحلل.  شيوع ا  المحمول
 . الإعلانية الحملات 

الثامن: لدراسة    الفصل   في  المحمول   الهاتف  تطبيقات   دور   ويتناول.  المحمول  الهاتف  تطبيقات   تسويقخصص 
 . المستهلكين مع المد  طويلة  علاقات  بناء في وأهميتها لها، الترويج وخصوصيات  الحديثة، التسويق استراتيجيات 

  إمكانات   ويستكشف.  الجغرافي  الموقع  تحديد   تقنيات   واستخدام  ،الجغرافي  تسويقالخصص لدراسة    : الفصل التاسع
صة عروض   وتقديم ،التسويقية الاتصالات  فعالية لتحسين الجغرافية البيانات  استخدام  . للمستهلكين مُخصَّ

 الاقتصاد   مجالات   أكثر  أحد   باعتبارها  المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  لخدمات اخصص لدراسة    الفصل العاشر:
 المحمول، الهاتف عبر الدفع أنظمة وخصائص  المحمول، الهاتف عبر الحديثة التمويل خدمات  ويتناول. نمو ا الرقمي
 .المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات  تطوير وآفاق

كتاب"   تطوير  يمكن  المحمول  الهاتف  عبر  التسويقتم  مما  الإلكتروني،  والتسويق  السوق  ومتطلبات  لقضايا  وفق ا   "
التوصية بهذا الكتاب لطلبة الجامعات والدراسات العليا والهيئات التعليمية الخرى، ولكل من يريد الحصول على أساس 

 .المحمول الهاتف عبر التسويقنظري وتوصيات عملية جاهزة في مجال 

 

 والله ولي التوفيق 
 

 المؤلف                                                                                     
 المشارك  أستاذ التسويق الإلكتروني                                                             

 العبابنة  علي حسن المهندس الدكتور                                                                         
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 الفصل الأول

 المحمول الهاتف عبرأساسيات التسويق  

Mobile Marketing Basics 
 

  تنافسية   ميزة  وتحقيق   مضافة   قيمة  خلق  في   تسهم  حيث المنظمة،  أنشطة  هيكل    من تُعد وظيفة التسويق جزء ا أساسي ا  
. تغيرت النظرة تجاه مفهوم التسويق بسبب التطورات التي حدثت في البيئة المحيطة بالمنظمة، مثل التطور مستدامة

أدى  التكنولوجي والنمو المتزايد في المنافسة، بالإضافة إلى تغيرات في سلوك المستهلكين عند القيام بعمليات الشراء، 
السواق،   ا وتوسع  المنتجات  عدد  تزايد في  إلى  الإنتاج  المنتجات،   أدى  مما زدياد  هذه  تسويق  صعوبات في  إلى 

في مرحلة   وأحيان ا حدوث إفلاس للمنظمات.  ،المنظمة  نتج عن ذلك سوء إدارة الموارد وتراجع في إيرادات   ، وبالتالي
ورغبات المستهلكين وزيادة المبيعات والرباح  الإنتاج، إذا لم يتبعها جهد تسويقي فاعل يساعد في تحديد احتياجات  

التي تسعى المنظمة لتحقيقها، قد تحدث عواقب اقتصادية سلبية، يعود تاريخ التسويق كنظرية سوقية في شكلها الول 
عام   لمناقشة   1902إلى  ومؤتمرات  دورات  وبنسلفانيا(  وبتسبرغ  )هارفارد  الرائدة  المريكية  الجامعات  عندما نظمت 

واحتياجات المستهلكين وتغيراتها  رغبات    ومعرفةتنظيم التجارة التي تتعلق بمفهوم التسويق لكل أنشطة المنظمة،    قضايا
 .(1)المستقبلية

إلا أن معظم التعريفات تركز على وظيفة    ،مختلفة  منظورات    ومن  ،عديدة  بطرق    التسويق  عُرِّف:  تعريف التسويق
عرفة حسن العبابنة     2024، في عام  الساسية  وأهدافه  المجال  هذا  جوهر  معرفة  المهم هناالتسويق وأنشطته المختلفة،  

  في   يسهم  ممامجموعة من الأنشطة والوظائف والأساليب لتطوير السلع أو الخدمات بهدف زيادة قيمتها،  بأنه " 
 .(2،3،4)لتحقيق المنفعة للطرفين" والمشتري، البائع بين  ومفيد  متوازن  تبادل  تحقيق

ا على مستوى تطور الإنتاج  نينعلى مَرّ الس   من التطور  لقد مَرّ التسويق بعدة مراحل:  تطور مفاهيم التسويق ، اعتماد 
 شديدة  بيئة   في ات نظم الم تعملحيث . ملحوظ بشكل  التسويق  أهمية  حيث تزايدت  والطلب على المنتجات المعروضة.

 أداة   التسويق  أصبح  لذلك،  ونتيجة.  المنتجات   لجودة  المستهلكين  متطلبات   وتزايد   مستمر  تكنولوجي  تغيرو   ،التنافس
 .(5)الاستراتيجية أهدافها   وتحقيق ةنظمللم المستدامة التنمية لضمان حيوية

  الإلكتروني   التسويق   وسّع .  التسويقي  النشاط  من   جديدة  أشكال  ظهور  إلى  الإنترنت   وانتشار  الرقمية  التقنيات   تطور  أدى
 الظروف  تهيئة  في  المحمولة  الهواتف  لتقنيات   المستمر  التطور  أسهم  كما  والمستهلكين،  ات نظمالم  بين  التفاعل  آفاق

  التسويق   يُمثّل  لذا،.  وممارسته  التسويق  علم  تطور  في  جديدة  كمرحلة  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  لظهور  اللازمة
 للعملاء،   قيمة  وخلق  المستهلكين،  احتياجات   تلبية  على  ويركز  التسويقية،  ةنظمالم  أنشطة  لإدارة   ديناميكي ا  متطور ا  نظام ا

 . للمنظمة الجل  طويلة تنافسية قدرة وضمان
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 الإنتاج،   وتقنيات   الاقتصادية،  البيئة  تغيرات   مع  بالتوازي   التسويق  تطور:  الذكاء الاصطناعي  عبر   التسويق   تطور
 الساسي   النهج  يعكس  ،امحدد   اتسويقي   امفهوم  الاقتصادية  التنمية  مراحل  من  مرحلة  كل  رافقت   وقد.  المستهلك  وسلوك

 .(6)والمستهلكين السوق  مع التفاعل في ات نظمللم
  الإنتاج   عمليات   من  ات نظمالم  تركيز  في   تدريجي  تحول  هو  السائد   الاتجاه  أن  التسويق  مفاهيم   تطور  تحليل   يُظهر

 .العملاء مع المد  طويلة علاقات   وبناء المستهلك احتياجات  تلبية إلى الداخلية
 . يةمفاهيم التسويق المراحل تطور ( 1)الجدول رقم 

 

 فكرة مفهوم التسويق  أدوات  الهدف التسويقي  
 مفهوم التسويق 
 )سنوات التطور( 

المبيعات  وزيادةتحسين الإنتاج 
 وتعظيم الرباح 

 زيادة العرض
 إنتاج ما هو ممكن

 بيعةل
 الإنتاج التسويق الموجة ب مرحلة

(1860 -1920 ) 

إنتاج منتجات ذات  سياسة المنتجات  تحسين خصائص المنتج
 جودة

 المنتج نحو مرحلة التسويق الموجة
(1920 -1930 ) 

زيادة المبيعات عن طريق  
 الترويج للمنتجات 

سياسة المبيعات  
 للمنتجات  

 بيع ما تم انتاجة 
 ات بيعمالنحو مرحلة التسويق الموجة 

(1930 -1950 ) 

 تلبية احتياجات السواق
عمليات وأنظمة 

 التسويق 
 إنتاج ما يحتاجه السوق 

 مرحلة التسويق الحديث
(1960 -1980 ) 

تلبية احتياجات السواق 
المستهدفة مع مراعاة توفير  

الموارد البشرية والمادية وحماية  
 البيئة

مجموعة المزيج  
 التسويقي 

إنتاج ما يحتاجه  
المستهلك مع مراعاة  

 متطلبات المجتمع 

 مرحلة التسويق الاجتماعي 
(1980 -1995 ) 

 بناء نظام خدمة عملاء فاعل 
مجموعة الخدمات عند  

 الشراء
إنتاج السلع والخدمات 

 المتكاملة
 مرحلة تسويق الخدمات 

 ( وقتنا الحاضرحتى  1990)

 بناء نظام علاقات العملاء 

 إدارة علاقات العملاء 
طرق التنسيق والتكامل 
وتحليل الشبكة والمزيج  

 التسويقي 

 نهج فردي لكل مستهلك
وهو إنتاج ما يرضي 
المستهلكون وشركاء  

 العمال

 الرقمي مرحلة التسويق 
 ( حتى وقتنا الحاضر 1980)

يركز على الوصول إلى جمهور  
 المحمولة  الهواتفمحدد عبر 

 استهداف العملاء
 

تواصل فردي مع كل  
وهو إنتاج ما   مستهلك

 المستهلكينيرضي 
 العمل وشركاء

 مرحلة التسويق عبر الهاتف المحمول
 ( حتى وقتنا الحاضر 2012)

 .(7-8): إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتابالمصدر
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  الوحدات  بين  للعلاقات   فقط  ليس  خاص   اهتمام  إيلاء  يجب   لتطوره،   الفردية  المراحل  في  التسويق  مفهوم  تحليل  عند 
 لكل  الحيوي   الدور  تحديد   يجب   ذلك،  إلى  بالإضافة  ،(الدولة  المشتري،  الإنتاج،  المنظمة)  مثل،   التسويق  لنشاط  الرئيسة

 جوهر  التحليل  هذا  يعكس  المنظمة،  داخل  الإدارية  العمليات   تنفيذ   في  البحث   ووظيفة  الساسية  التسويق  وظيفة  من
  الابتكار   مستوى   على   كبير   بشكل  تعتمد   والتنظيمي  الصناعي  المستويين   على   الإنتاج  كفاءة  إن  حيث   كعلم،  التسويق

  ونظام   المنظمة  إدارة  مجال  في  الوظائف   أهم  من  واحدة  السوق   أبحاث   وظيفة  يجعل  مما  الطلب،  تلبية  على  وقدرته
 .(9)التفاعل

 يفوق   الطلب   لن  المنتجات   من  كبيرةإنتاج كميات  في هذه المرحلة    يتم  الإنتاج:نحو  . مرحلة التسويق الموجة  1
 عمليات   وتسهل  التكاليف،  تقلل  الإنتاج  حجم  زيادة  لن  الإنتاج  على  متزايد   بشكل  ات نظموالم  المصانع  وتركز.  العرض 

 .(8)كانت جميع المنتجات تُوجد أسواقا  لتصريفهاحيث ، البيع
الموجة  . مرحلة  2 المنتجات المنتج:  نحو  التسويق  للمستهلكين على  الإيجابي  الفعل  حول رد  تدور  المرحلة  هذه 

ا،   ، إذ إن المستهلك يشتري المنتج كحل الجيد يبيع نفسه بنفسه  أي أن المنتجالجديدة غير المكلفة والمصنعة جيد 
المنتجات  وخصائص  بجودة  ومعرفة  علم  على  وهو  المنتج  جودة  الولى  بالدرجة  ويهمه  ورغباته  احتياجاته  ليشبع 
المنافسة بالسوق، مما يتطلب من المنظمة أن تعمل بالدرجة الولى على تحسين جودة ونوعية المنتجات من أجل 

 . الاحتفاظ بالعملاء وجذبهم

تهدف هذه المرحلة إلى زيادة الإنتاج بشكل كبير من خلال إدخال الساليب البيع:  نحو  التسويق الموجة    . مرحلة3
بالنسبة   التسوق  فرص  وزيادة  بالطلب،  مقارنة  العرض  في  كبير  انخفاض  إلى  أدى  مما  المشاريع،  لإدارة  العلمية 

حيث وصلت المنافسة بين البائعين إلى أعلى مستوياتها، وكان هدف المنظمة الساسي هو الحصول   للمستهلكين،
 . على أدوات ترويجية ذات كفاءة لبيع المنتجات للمستهلكين بغض النظر عن طلب المستهلك إليها

العملاء الحديث:    التسويق. مرحلة  4 المنظمات تعتمد على تحديد رغبات واحتياجات  المرحلة، أصبحت  في هذه 
التركيز على إقناعهم بشراء منتجات المنظمة عند عدم   لتلبية احتياجاتهم، بدلا  من  وتطوير جميع أنشطة التسويق 

 .( 11 ،10 ،9)على إنتاج ما يمكن بيعه  حاجتهم إليها. ويُعدّ مفهوم التسويق فكرة  حديثة  في تاريخ علاقات التبادل، لنه يقوم
تركز هذه المرحلة على استبدال التسويق التقليدي بمفهوم جديد قائم على نهج مسؤول   . مرحلة التسويق الاجتماعي:5

في تسويق السلع أو تقديم الخدمات، ليس فقط لتحقيق مكاسب شخصية، بل لتحقيق مصلحة المستهلكين والمجتمع  
الإعلان، والتسعير   ككل. يشمل التسويق الاجتماعي مسؤولية المنظمة عن سلامة المنتجات، والنزاهة والصدق في

ا إلى السعي إلى الاستهلاك الرشيد، وإضفاء الطابع الإنساني على الإنتاج، وحماية البيئة الطبيعية من   العادل، استناد 
  .عمليات الإنتاج غير المرغوب فيها

الخدمات:  .  6 القائم على    المرحلة  هذه  تركزمرحلة تسويق  النهج  الحديث، أي على  التسويق  على أحدث مفاهيم 
الخدمات الذي نشأ مع تنامي اتجاه الاقتصاد العالمي الحديث المتمثل في تنظيم المشاريع في مجال الخدمات، لن  

البلدان الخدمات ومستوى أدائها وتقدمها ونوعيتها من أحد المعايير المهمة لمستوى تحضر المجتمعات الحديثة، وفي  
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المتقدمة يُطلق على المجتمع المستقبلي اسم اقتصاد الخدمات، لنه يُعتقد أن أكثر من نصف الناتج القومي في العالم 
 . (12)سيتم تنفيذه في قطاع الخدمات 

ة وعملائها عبر جميع أشكال الاتصالات نظم هي طريقة تعتمد على التواصل بين الم  :الرقمي . مرحلة التسويق  7
ا، مما يخلق حالة من التفاعل  نظم التسويقية. لا تكتفي الم ة بإرسال رسائل إلى العميل فحسب، بل تستقبلها منه أيض 

بين الطرفين. يفترض هذا المفهوم أن كل عميل يحتاج إلى نهج فردي في عملية التفاعل معه. في الوقت نفسه، يتمثل  
ة في بناء نظام علاقات طويلة المد مع العملاء، مما يجعل نظام المعاملات أحد نقاط القوة  نظمالهدف الساسي للم

 . (13)الرئيسة لعوامل استقرار السواق للمنظمات 

هو التسويق الذي يعتمد على الهاتف المحمول كوسيلة للاتصال والتسويق.   . مرحلة التسويق عبر الهاتف المحمول:8
من التسويق إلى إيصال المعلومات التي تروج لسلعة أو فكرة أو خدمة للجمهور المستهدف من خلال  يهدف هذا النوع

هذا النوع من التسويق يعتبر أسلوب ا متنوع ا عبر الإنترنت، حيث يركز على الوصول   .رسائل عبر الهواتف المحمولة
 إلى جمهور محدد عبر هواتفهم المحمولة أو الجهزة اللوحية  

 للمنتجات،   للترويج  ومكاني ا،  زمني ا  محددة  شخصية،  بمعلومات   العملاء  تزويد   المحمول  الهاتف   عبر  للتسويق  يمكن
 . (14)والفكار بالمواعيد  تذكيرهم إلى بالإضافة

تتوافق   سلع وخدماتمجموعة من العناصر التسويقية التي تهدف إلى توفير    هيالمزيج  التسويقي للمنتجات:  
 .جودتها وخصائصها مع احتياجات ورغبات المستهلكين والسوق الذي تعمل فيه المنظمة كما هو موضح بالشكل

 
 التسجييي  .   المزيجعنالر( 1الشكل رقم )

 . (15- 14) هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 

منتج ملموس أو  اللتلبية حاجة أو رغبة معينة مع إمكانية أن يكون    هللمشتري امتلاك هو أي شيء يمكن    . المنتج:1
مثل خدمة أو منتج رقمي، لا بد للمنتج أن يحل مشكلة ما لدى المستهلك أو أن يشبع رغبة أو   غير ملموس شيئ

 حاجة لديه، ويفضل أن يكون هناك حافز يدفع الفراد لشراء المنتجات.  
تذكر دائم ا أن السعر المنخفض في نظر المستهلكين يعني أن  يحدد شكل المنتج في نظر المستهلك،   . السعر:2

وعلى العكس، فإن السعر المرتفع يعني أن التكلفة تتجاوز توقعات المستهلكين. ،  المنتج أدنى من المنتجات المنافسة
المنتجات، من الضروري دراسة أسعار المنافسين ومن ثم تحديد السعر   شراء  فييميل المستهلكون إلى التوفير أكثر  

عناصر المزيج  التسويقي للمنتجات

السعر

Price

الترويج

Promotion

المكان

Place

الأفراد
People

البيئة 
المادية 
Physical 
evidence

العمليات
Proсess

المنتج
Product
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المناسب، حيث إن السعر يحدد درجة رفض أو قبول المنتج من قبل المستهلك، كما أن السعر هو المسؤول عن الربح  
 النهائي من بيع المنتجات، والربح هو هدف جميع أنشطة التسويق.  

، مما يضمن وصولها إلى المستهلكين  شراؤهاهو تدفق المنتجات من نقطة إنتاجها إلى نقطة    . التوزيع )المكان(:3
هذا يعني أن المستهلكين يمكنهم رؤية المنتجات وشرائها عند الحاجة    ،في الوقت المناسب وفي موقع البيع المناسب 

 إليها، يجب اختيار منافذ التوزيع المختلفة بشكل يتناسب مع طبيعة السلعة وحاجة المستهلك.
المحتملين، بهدف تعريفهم وإقناعهم    المشترين هو مجموعة من النشطة التي تهدف إلى جذب انتباه   . الترويج:4
تشمل   منتجات بال بشرائها،  الزبائن  وإقناع  لها  الحاجة  لتحديد  المنتجات  فوائد  جميع  توصيل  ذلك  يتضمن  المتاحة. 

 عناصر الترويج : الإعلان، الدعاية، البيع الشخصي، العلاقات العامة، وترويج المبيعات وغيرها. 
هم الفراد الذين سيتفاعلون مع المنتجات المعروضة. مع أهمية القيام بأبحاث دقيقة مسبق ا لتحديد من هم . الأفراد:  5

في السواق. ببساطة، نحتاج إلى معرفة ما إذا   الفراد أو الجمهور الذين يرغبون في التفاعل مع العلامة التجارية
 .(16)كانت هناك فئة في السواق تهتم بمنتجاتنا ومستعدة لشرائها

في تقديم السلع والخدمات، وهي تتضمن    المساهمةتشمل الإجراءات الفعلية التي تضمن سير النشطة    . العمليات:6
تنفيذ الخطوات اللازمة لتسليمها للعملاء. هنا يتم دراسة الاحتياجات ومراقبة كافة المراحل التي تمر بها الخدمة، للتأكد 
من وصولها في الوقت المحدد وتزويد العملاء بمجموعة من الدلة المناسبة لفحص المنتجات أو التعامل معها. هذه 

ا بأنها توفر للعملاء أدلة لتقييم الخدمة بناء  على استخدامها ومدى استفادة العميل منها. هذه العوامل  الع ملية تتميز أيض 
 جميعها تعزز ولاء العملاء.

هي العناصر المحددة للمنتجات التي ترغب في تقديمها، دون هذه العناصر يكون  . البيئة المادية )الدليل المادي(:7
النجاح للمنتجات. هذا يعزز من هوية المنتج في أذهان العملاء، حيث يرتبط الدليل المادي بمكان    من الصعب تحقق

المثال، عندما  المادي. على سبيل  الدليل  التجارية هي مثال واضح على  العلامة  السوق.  المنظمة وبمنتجاتها في 
ديداس أو ما يرتبط بالمستهلك أثناء عملية شراء أنتحدث عن الملابس الرياضية، يتبادر إلى الذهن على الفور اسم  

بيئة  المنتج. هذا يساعد في تشكيل انطباع إيجابي عن المنظمة والتركيز على فوائد المنتج، كما يمكن أن تشمل ال 
 .(17)دقاالمادية مكتب المنظمة أو الثاث في غرف الفن

ظهر مفهوم التسويق الإلكتروني للمرة الولى عندما بدأ استخدام الإنترنت في عام  نشأة التسويق الإلكتروني:  
ا بتحميلها. ومع ذلك،  1991 . في ذلك الوقت، كان بالإمكان الوصول إلى المعلومات المتاحة، لكن لم يكن مسموح 

 .ونجاح شاملبدأ المر في تمكين الحملات التسويقية التي تعتمد على الإنترنت لتحقيق أرباح أكبر 
في بداية تطور الإنترنت، اعتقد الكثير من المتحمسين أن الفضاء الافتراضي يمكن أن يحل محل الواقع الحقيقي في 
المستقبل القريب، حيث سيتم العمل والتسوق والترفيه والتواصل حصري ا عبر الإنترنت، وكانت النتيجة المباشرة لهذه 

روني هو المستقبل الحتمي للتسويق بشكل عام، ومع ذلك، بعد مرور الحكام هي الفرضية القائلة بأن التسويق الإلكت
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ا أن هذا السيناريو غير محتمل في المستقبل القريب، إن المهمة  عشر سنوات على تطور الإنترنت، أصبح واضح 
الرئيسة للإنترنت ليست استبدال العالم الحقيقي، بل استكماله وتبسيط عملية الاتصال، وبالمثل، فإن التسويق عبر  

اليوم، ينمو التسويق الإلكتروني بسرعة ويزداد عدد الفراد الذين  الإنترنت لا يحل محل التسويق التقليدي، بل يكمله،  
يستخدمونه بشكل مستمر، من أجل تحقيق المنافع والرباح لنفسهم أو لعمالهم، إذ تتمتع المنظمة والعميل في مجال 

الجة المعلومات بشكل تفاعلي لاحتياجات واستفسارات العملاء ومعالتسويق الإلكتروني بعلاقة تواصلية واستجابة سريعة  
 الواردة واستخلاص النتائج من النشطة التسويقية المربحة.

  كبير   بشكل  ويساهم  مستمر ا،  تطور ا  تشهد   إلكترونية  تواصل  أداة   الإنترنت   يعد المفاهيم الأساسية للتسويق الإلكتروني:  
  سواء   كبيرة،   بأهمية  يتمتع   أساسي ا  نشاط ا   التسويق  يعتبر.  الرقمي  العالم   ضمن  التنافس  على  ات نظمالم   قدرة  تعزيز  في

 هذه   عمل  طبيعة  عن  النظر  وبغض .  الربحي  غير  القطاع  في   تعمل  أو  الربح   تحقيق  إلى  تهدف  المنظمات   كانت 
 بشكل  تأثيرال  قياس  على  بقدرته  الإلكتروني  التسويق  يتميز  الخدمات،  تقديم  أو  السلع  إنتاج  كان  سواء  المنظمات،

ا استراتيجياتهم وتعديل أدائه تقييم  للمسوقين يتيح مما لحظي،  .المحققة النتائج إلى استناد 
الإلكتروني  التسويق  عام   تعريف  العالم    2024في  في  التسويق  وأساليب  تقنيات  تطبيق  بأنه  العبابنة  عرفة حسن 

وتقديم   المستهدف  الجمهور  إلى  بالوصول  يسمح   مما  العملاء،  طلبات  وتلبية  التبادل  عمليات  لتسهيل  الافتراضي 
 . (18)خفض التكاليفمنتجات ذات جودة عالية بأسعار أكثر تنافسية عبر وسائل إلكترونية مع قدرة المنظمة على 

 أسباب ظهور التسويق: 
 . الديناميكية النظمة إلى اليدوية الساليب  من الإنتاج وسائلتطور  •
 إنتاج واسع للمنتجات. •
 منافسة واسعة ومكثفة بين المنظمات.  •
 التطور السريع لوسائل الاتصال والإعلان. •
 اجات ورغبات المستهلكين.تيح اتطور  •
 في المنتجات.  الواسعالتنوع  •
 انخفاض مستوى المبيعات لدى المنظمات.  •
 . الحالية السواق نمو في ملحوظ بطء •

وفق ا للمفهوم التقليدي للتسويق، فهو يعدّ وسيلة اتصال لدراسة المستهلك، وفي حالة عدم الرضا، يجب تغيير السياسة  
 .التسويق العامة وليس عملية 

 ما يمكن إنتاجه. تسويقبدلا  من محاولة  هتسويق إنتاج ما يمكن  مضامين مفهوم التسويق الحديث: 
 المستهلك وليس المصنع. يلبي احتياجات  •
 ليس لبيع المنتجات ولكن لتلبية الاحتياجات.  •
 وليس الطاقة الإنتاجية.   دراسة احتياجات السوق ووضع الخطط اللازمة لتلبيتها •
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 ربط الهداف واحتياجات العملاء وقدرات موارد المنظمة.  •
 التكيف مع التغيرات في هيكل المستهلك وخصائصه.  •
 تقييم تأثير المنافسة والتأثيرات الخارجية الخرى على المنظمة.  •

 التركيز على المدى الطويل والنظر إلى احتياجات المستهلك من منظور واسع. 
 ظهر .  الاقتصاد   يشهده   الذي  الرقمي  التحول  ظل  في  التسويق  لمفاهيم  طبيعي ا  تطور ا  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  يُعدّ 

ا  المحمولة   الجهزة  على   الاعتماد   أصبح   حيث   المستهلك،  سلوك  على  طرأت   التي  للتغيرات   مباشرة  كاستجابة  متزايد 
 المستمر   التحسن  أهميته  من  ويعزز.  المنظمات   مع  والتفاعل  المشتريات،  وإجراء  والتواصل،  المعلومات،  إلى  للوصول

  التسويق  إدارة  وأنظمة  الضخمة،  والبيانات   الاصطناعي،  الذكاء  تطور  إلى  بالإضافة  المحمولة،  الهواتف  تقنيات   في
 .(19)مستمر بشكل  ينمو سيظل الحديثة للمنظمات  التسويقية النشطة في دوره أن إلى يشير  مما الآلية،
  والاتصالات   المعلومات   تكنولوجيا  تطور   أدى:  الرقمي  التسويق  نظام  في  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  مكانة

 المحمولة   الهواتف  أصبحت   اليوم،  عالمنا  ففي.  التسويق  في  جديدة  أساليب   ظهور  إلى  المحمولة  الجهزة  استخدام  وانتشار
 كمجال   المحمولة  الجهزة  عبر  التسويق  بروز  إلى  أدى  مما  اليومية،  المستهلك  حياة   من  يتجزأ  لا  جزء ا  اللوحية   والجهزة

  على  القائمة  التسويقية   الأنشطة  من  نظام  بأنه  المحمولة  الجهزة   عبر  التسويق  ويُعرَّف.  التسويقي  للنشاط  مستقل
 علاقات   بناء  عن  فضلًا   التجارية،  والعلامات  والخدمات  لسلعا  لترويج  اللاسلكية  والتقنيات  المحمولة  الأجهزة  استخدام

 . (21،20)عليها والحفاظ  المستهلكين مع

 :  أبرزها  من  والتقنيات الأدوات من  واسعة مجموعة  المحمول الهاتف عبر التسويق يشمل
  .القصيرة النصية الرسائل -

 .المحمول الهاتف عبر الإعلانات  -

 . المحمول الهاتف تطبيقات  -

 .الفورية الإشعارات  -

 . السريعة الاستجابة رموز -

 . الاجتماعي التواصل وسائل -

 . المحمول الهاتف عبر الدفع -

 . المواقع تحديد  خدمات  -

  تفاعل   وضمان  ملحوظ،  بشكل  التسويقية   اتصالاتها  عليةاف  تحسين   جلأـ  من  الدوات   هذه  استخدام  ات نظمللم  يُمكّن
 . المستهدف الجمهور مع عال  
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 .المحمول الهاتف عبر  التسويق مزايا أهم (2) رقم الجدول 

 الخصائص  المزايا
 إنشاء عروض مخصصة للمستهلكين التخصيص

 توصيل المعلومات بسرعة للمستخدمين الكفاءة 
 إمكانية التفاعل في أي وقت  التوافر 

 تلقي ملاحظات المستهلكين التفاعلية 
 جمع وتحليل بيانات سلوك المستخدم التحليلات

 استخدام بيانات موقع العميل  الاستهداف الجغرافي
 . (23-22)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 

 يتناسب   بما   التسويقية   الرسائل   بتصميم  الحديثة   التقنيات   تسمح  حيث   كبير،  بشكل  التسويقية  الرسائل  تخصيص   إمكانية 
 الحملات   فعالية  تعزيز  في  هذا  يُسهم.  سلوكهم  وأنماط  الجغرافي،  وموقعهم  مشترياتهم،  وسجل  المستهلكين،  تفضيلات   مع

 .العملاء خدمة وتحسين الإعلانية
تُعتبر خدمات الاتصالات المحمولة حديثة نسبي ا    :الاتصالات المحمولة: اتجاهات النمو والتكنولوجيا الحديثة 

في عالم الاتصالات، حيث ترتبط بعدة اتجاهات في الصناعة، حيث تتماشى الاتصالات المحمولة بشكل كامل مع  
التطورات العالمية الحالية، يتميز سوق الاتصالات المحمولة بزيادة توافر خدمات الهواتف المحمولة، وارتفاع التكاليف 

علقة بالاحتفاظ بالعملاء بالنسبة للمشغلين، وبالإضافة إلى ذلك، هناك نمو سريع في المجالات المتعلقة بالاتصالات المت
المحمولة. مع الانتقال من تطوير التكنولوجيا إلى تحسين الخدمات، أصبحت الاتصالات المحمولة المحرك الساسي  

 وراء التقدم في سوق الاتصالات بشكل عام. 

 التطور التكنولوجي لأجيال الاتصالات المحمولة: 
 كان يعتمد على الصوت التناظري.  (:1991-1982الجيل الأول )

 التركيز  الفترة  التقنية 
 مكالمات هاتفية لاسلكية  الثمانينيات  تناظري الصوت النظام 

 الرقمية  والنصية الصوتية الاتصالات  إدخال : (2001- 1992الجيل الثاني )
 التركيز  الفترة  التقنية 

  الرسائل إرسال وسرعة الصوت، جودة تحسين التسعينات  الرقمية التقنيات الانتقال إلى 
 .للهواتف الوصول إمكانية وزيادة النصية،
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 خدمات الإنترنت متعددة الوسائط. ةضافإ (:2010- 2002الجيل الثالث )

 التركيز  الفترة  التقنية 
الجمع بين الاتصالات اللاسلكية  

 والإنترنت 
بداية القرن الحادي  

 والعشرين
  في بماالوسائط،  ةتعدد مدعم خدمات الإنترنت 

 .ةعالي  سرعة ب البيانات  نقل ذلك
 . ةبيانات خدمات الإنترنت المتنقلل عالية   ركز على سرعات  (:2020-2011الجيل الرابع )

 التركيز  الفترة  التقنية 
بروتوكول شبكة التطور طويل 

 المد 
بدأت بالظهور بشكل  

رسمي في عام  
 تقريب ا  2013

هو معيار اتصالات لاسلكي للنطاق العريض 
يوفر سرعات بيانات عالية للهواتف المحمولة 

 والجهزة الطرفية الخرى. 
  ،مثل تطبيقات   يُمكّن مما  منخفض، استجابة وزمن  فائقة سرعات  يوفر (:2025-2021الجيل الخامس )

 .الشياء وإنترنت  القيادة، ذاتية والسيارات  الافتراضي، الواقع
 التركيز  الاستخدامات التقنية 

تقنية الجيل 
 الخامس اللاسلكية 

دعم تطبيقات إنترنت الشياء، والواقع 
المعزز، والواقع الافتراضي، والطب عن 

 بُعد، والقيادة الذاتية 

  عالية، بيانات  نقل بمعدلات  تتميز
  وتغطية منخفض، استجابة وزمن

 . واسعة شبكية
(23)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

. 
 

تحولا  كبيرا ، حيث تنتقل من التركيز على الخدمات الصوتية إلى التركيز على    المحمولةتشهد صناعة الاتصالات  
خدمات نقل البيانات والإنترنت عبر الهواتف المحمولة. مما ستؤثر هذه التغييرات على كافة جوانب نمو الصناعة في 

، وإطلاق العديد من الخدمات السنوات القادمة، بما في ذلك تقنيات السرعة العالية )زيادة في سرعات نقل البيانات(
الجديدة وأنماط خدمة المستهلك. كما ستدخل شركات كبيرة من مجالات أخرى، مثل )الحاسوب، وأعمال الإنترنت، 
صناعية   تحولات  إلى  بالإضافة  الخدمة  قيمة  سلسلة  في  تغييرات  وستحدث  الإعلام(،  ووسائل  السيارات،  وصناعة 

، مما أدى إلى تأثير إيجابي على مشاركة GSMهيمنة تكنولوجيا وخدمات شبكات  متعددة. في السنوات الخيرة، زادت  
صناعة الاتصالات في عمليات التكامل الوروبي، في العديد من اتجاهات الصناعة، تتماشى الاتصالات المحمولة 
تماما  مع الاتجاهات العالمية في التطور، مثل توسيع قاعدة المستخدمين وإدخال خدمات الدفع المسبق، وغيرها من  

 . (24)الخدمات 
لقد أدرك السوق الإمكانات الكبيرة وأهمية الهاتف المحمول في حياتنا    مفهوم التسويق عبر الهواتف المحمولة

العملية والاجتماعية. اليوم، تجاوزت الاتصالات المحمولة حاجز الاتصال الصوتي، فبمساعدة الهاتف، يمكنك مشاهدة 
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مقاطع الفيديو، والدخول إلى الإنترنت، وتبادل أنواع مختلفة من الرسائل، والاستماع إلى الموسيقى والخبار، وغيرها  
تُشكل  حيث  الاتصالات".  "تقارب  عملية  تتزايد  المحمولة،  الاتصالات  مجال  في  التقنية  القدرات  تقدم  مع  الكثير. 

ات المحمولة، مثل، الرسائل القصيرة، والرسائل متعددة الوسائط،  الساليب الحديثة لنقل المعلومات من خلال الشبك
 .التفاعلية وقدراتهفقط، بل على جودة الاتصال  والواقع الافتراضي، فهي تعتمد في قوتها ليس على مدى تغطيتها

المحمولة:   الهواتف  عبر  التسويق  عام  تعريف  المحمولة    2009في  للهواتف  التسويق  جمعية  "بأنه  عرفته 
"استخدام الوسائط المحمولة كأداة شاملة لتوصيل المحتوى والتواصل المباشر في برامج التسويق عبر الوسائط 

، هذا يعني أن الهاتف المحمول يُعدّ أحد قنوات الوسائط المتعددة، يمكن أن تُدمج أدوات الهاتف المحمول المتعددة"
مع القنوات المطبوعة والتلفزيونية والإذاعية، مما يزيد من اهتمام الجمهور المستهدف وتفاعله مع الحملة بشكل منفصل، 

ساليب جديدة أية مختلفة. يبحث المسوقون إلى إيجاد قنوات و بل إن الخيار الفضل يتمثل في دمجه مع قنوات إعلام
صبحو مُشبعين بالإعلانات التقليدية. ومن جانب آخر، يتجه المستهلكون خاصة  من  أتفاعل مع المستهلكين الذين  لل

الشباب نحو الإعلام التفاعلي بدلا  من الإعلام التقليدي، ولذلك، يركز المعلنون بشكل متزايد على هذه البيئات الجديدة 
ا أساسي ا ومهم ا من مزيج الوسائط  للحفاظ على التواصل معهم، نتيجة لهذه الظروف، أصبحت البيئة التفاعلية جزء  

 الإعلامية. 
، اخترع مارتن كوبر شيئ ا غير مجرى  ١٩٧٣في عام  نشأة وتاريخ تطور التسويق عبر الهاتف المحمول:  

العالم إلا أن هذا الاختراع لم يحظَ بأي اهتمام من أحد لمدة عشرين عام ا تقريب ا. لم يطرأ على بال أحد فكرة إرسال 
. وبعد أربع سنوات، طُرح أول هاتف محمول قادر  ١٩٩٢رسالة نصية من الحاسوب إلى الهاتف المحمول إلا في سنة  

عام ا بعد عام. أصبح الآن    كبيرا لى تصفح الإنترنت، ومنذ ذلك الوقت، شهد التسويق عبر الهواتف المحمولة نمو ا  ع
 التي تسعى للتواصل مع عملائها.  والمنظمات وسيلة استثمار مثالية للعلامات التجارية 

 المحمول  الهاتف عبر التسويق تطور  وتاريخ نشأة  (3الجدول رقم)
 التطور السنة

1994 

القصيرة:   النصية  الرسائل  باستخدام  المحمولة  الهواتف  أول إعلان عبر  استخدام  مشاركة  المُعلنون  يعتمد  لم 
، ولكن خدمات الهواتف المحمولة كانت قد أُطلقت قبل  2000الرسائل النصية القصيرة كطريقة للتسويق حتى عام  

، مما أدى  ١٩٩٤ذلك بحوالي تسع سنوات في فنلندا. أُرسلت أول رسالة نصية من شخص لآخر في أواخر عام  
نصية" بين الصدقاء حتى أواخر التسعينيات. عادت فنلندا في بداية  إلى ظهور اتجاه تدريجي نحو "الرسائل ال

ات الإخبارية الفنلندية تقديم عناوين أخبار  نظمالقرن الواحد والعشرين للريادة في الابتكار حين قررت، إحدى الم 
سائل النصية القصيرة، مدعومة بالإعلانات. ومن هنا، بدأ المسوقون في تجربة أشكال أخرى  مجانية من خلال الر 

 من التسويق باستخدام الهواتف المحمولة.

2002 
أصبح المسوقون يدركون أن الرسائل النصية تمثل طريقة إعلانات  الرسائل النصية أصبحت وسيلة إعلامية شعبية:  

غير ملحوظة. ومع تزايد استخدام الهواتف المحمولة، أصبحت هذه الرسائل وسيلة فعالة بسبب قصرها ومميزاتها 
في إرسال مختلف أنواع العروض عبر الرسائل النصية إلى عملائها.   المنظماتالمتعلقة بالموقع. وسرعان ما بدأت  
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في الواقع،    ،كانت استراتيجية ناجحة لن شركات الرسائل النصية ضمنت وصول المعلومات بشكل موثوق للعملاء
لم    ،هحققت هذه الاستراتيجية التسويقية نجاحا  كبيرا  لدرجة أنها أدت إلى ظهور الهاتف المحمول الذي نستخدم

دراكهم لتقاط صور أو تصفح الفيسبوك. كما شجع المعلنون على تطويره، لإيُصمم الهاتف الذكي فقط للعب أو لا
 الفائدة في جذب انتباه العملاء.

2007 

حيث كان تحولا  كبير ا في سوق   iPhoneتم إطلاق هاتف     2007في عام  الهواتف الذكية تصبح أكثر ذكاءً:  
التسويق عبر الهواتف المحمولة، إلا أن الإعلانات نفسها واجهت صعوبة في مواكبة هذا التطور. حيث كانت تلك 

مة ومزعجة للجمهور، مما جعل المستخدمين يشعرون بالإحباط. السبب في ذلك أن المسوقين  ء الإعلانات غير ملا
استخدموا في كثير من الحيان إعلانات مخصصة لسطح المكتب في قنواتهم عبر الهاتف المحمول، مما أدى إلى  

كما أن انتشار تقنية   .مظهور تقنيات الاستجابة التي يستخدمها المعلنون في التسويق عبر الهاتف المحمول اليو 
سوقين والعملاء. الجيل الثالث ساعدة في زيادة الاعتماد على الهواتف المحمولة كوسيلة اتصال أساسية بين الم

التواصل   البدنية واللعاب إلى الخرائط ووسائل  اللياقة  التطبيقات. من أجهزة  حيث ظهرت مجموعة متنوعة من 
 التي يستخدمها الفراد للوصول إلى الإنترنت.  الرئيسةالاجتماعي، أصبحت التطبيقات الوسيلة 

2010 

، حيث وصل سوق   iPadأصدرت شركة آبل أول جهاز  استمرار التسويق عبر الهاتف المحمول في التطور:  
مليار دولار أمريكي. ومع ذلك، سيبدو هذا الرقم    1.45الإعلانات عبر الهاتف المحمول في الولايات المتحدة إلى  

الهواتف   استخدام  تعزيز  وجوجل  آبل  تواصل  حيث  المستقبل،  في  ستأتي  التي  الإيرادات  مع  بالمقارنة  صغير ا 
 المحمولة. 

2014 

لعاب  أظهرت البحاث أن غالبية المستخدمين يمضون وقتهم في الإدخال الإعلانات في تطبيقات الهواتف الذكية:  
أو متابعة شركاءهم السابقين عبر وسائل التواصل الاجتماعي، أصبحت فكرة استخدام متصفح الإنترنت أمرا  ثانويا .  
كانت هذه فترة حاسمة وكان من الضروري أن تكون إعلانات الهواتف المحمولة جاذبة وسلسة، وإلا فلن تحقق  

.  ى فعت المنافسة لجذب انتباه الجمهور إلى أعلى مستو النجاح. أصبحت الإعلانات المدفوعة وسيلة شائعة، وارت
 هذه العوامل تدفع مسوّقي الهواتف المحمولة لتحسين تجربة الإعلان بصورة عامة. 

2017 
تظهر الهواتف الذكية والجهزة المحمولة في جميع جوانب حياتنا. لذا، ليس من    الاعتماد على الهواتف المحمولة:

المحمولة هذه الفوضى   الهواتف  المفاجئ أن نواجه مئات، وأحيان ا آلاف الإعلانات يومي ا. لكي يتجاوز مسوقو 
 اتجاهات جديدة.وزيادة التحويلات،  يحتاج مسوّقو الهواتف المحمولة إلى تجاوز الحدود باستمرار وابتكار 

2020 
 وما بعدها 
 إلى الأن

 التخصيص والتركيز على المستخدم:  
أصبح المستهلكون أكثر ميلا  للتسوق عبر هواتفهم، مما دعم نمو الشراء من خلال   :التجارة عبر الهاتف المحمول

 .الهواتف، وخاصة مع توفر خيارات دفع مريحة عبر الهاتف المحمول
اكتسبت هذه الشكال من المحتوى شعبية متزايدة نظر ا لقدرتها على    الإعلانات التفاعلية والفيديوهات القصيرة:

 .تحقيق معدلات تفاعل أعلى بكثير
ساهمت هذه التقنيات في توفير دعم فوري وتفاعلات آلية، مما أدى إلى    الذكاء الاصطناعي وروبوتات المحادثة:

ا  تحسين تجربة العملاء وتقديم تجارب أكثر تخصيص 
 . (25)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
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 واحتياجات   أهدافك  مع   تتناسب   التي   الساليب   تحديد   يتطلب :  المحمولة  الهواتف  عبر  التسويق   استراتيجية  اختيار
 إجراء   الفورية،  والمسابقات   اليانصيب   تنظيم  مثل  حالي ا،  الشائعة  الاستراتيجيات   من  العديد   هناك.  المستهدف  جمهورك

  القسائم   وتقديم  التذكيرات،  إرسال  التلفزيونية،   البرامج  مع   التفاعل  الصور،  تبادل  التصويت،  باب   فتح   الرأي،  استطلاعات 
ا  محتوى   عادة  العروض   هذه  تشمل .  الترويجية  والعروض   الفيديو،   مقاطع  كالنغمات،  المحمولة  للهواتف  مخصص 
 . تفاعله  وطبيعة  المستهدف  الجمهور  اهتمامات   حسب   مختلف ا  تأثير ا  أسلوب   لكل  أن   ملاحظة  المهم  من.  التوقف  وشاشات 

ا   :التشريعات وتنظيم التسويق عبر الهواتف المحمولة يعتبر الاتصال بالفراد عبر أجهزتهم الخاصة مجالا  حساس 
ودقيق ا للغاية، حيث تنطبق عليه قوانين حماية المستهلك. قبل البدء في استخدام التسويق عبر الهواتف المحمولة، 

  2006  يجب الانتباه إلى بعض التفاصيل القانونية المهمة. كما حظر قانون "الإعلان" الجديد الذي صدر في عام
ا حظر استخدام  بحظر إرسال الرسائل الترويجية إلى الهواتف المحمولة دون الحصول على موافقة من المستلم ، وأيض 
طرق البريد الآلي. ومع ذلك، فإن تنفيذ هذا الحظر، بحسب آراء المشاركين في سوق التسويق عبر الهواتف المحمولة، 

 .سيدفعهم للبحث عن أفكار جديدة
 في والتكنولوجي  الصناعي التقدم تعزيز في الرئيسة المحركات  أحد  جعله متسارعا   نموا   المحمولة الهواتف قطاع يشهد 
  وتزداد.  الحديث   التسويق  عالم  في  وتطورا    ديناميكية    المجالات   أكثر  من  القطاع   هذا  أصبح  كما.  والعشرين  الحادي  القرن 

 في  الراغبة   ات نظمللم  حيوية  أداة   لتقنياته  الفعّال  الاستخدام  يجعل  ما  والاقتصادات،  المجتمعات   رقمنة  تزايد   مع  أهميته
 .متلاحقة تغيرات  يشهد  سوق  ظل في استدامتها وضمان عملائها، تجربة تحسينو  تنافسيتها، تعزيز

 على  ترتكز   مختلفة  نماذج  على  يعتمد   القطاع  بهذا  خاص   اقتصاد   ظهر  المحمولة،  الهواتف  لصناعة  المتسارع  النمو  مع
.  الوطنية   الاتصالات   منظومة  ضمن  ريادية  مكانة  تحتل  المحمولة  الاتصالات   جعل  ما  رئيسية،  اقتصادية  مؤشرات 

  كبير   تطور  إحداث   في  يسهم  مما  ملحوظ،  بشكل  التكنولوجيا  لهذه  الاجتماعي  الدور  يتزايد   أن  يُتوقع  ذلك،  على  علاوة  
 . الإعلانات  سوق  في  سيما لا المحمولة، الهواتف  عبر للتسويق جديدة وفرص 

 

 

 

 

 

 

 



  

25 
     

 الثاني الفصل 

 تف المحمولاالتسويق عبر اله

mobile marketing 
 

 عدد   ازدياد   مع   ،مستقبله  بناء  في  أساسي ا  عنصر ا  المحمول  الهاتف   عبر  التسويق  ويعتبر،  دائمةيشهد العالم تغييرات  
تدرك  لإنترنت ل  المحمولة  الهواتف  مستخدمي السوق   المنظمات ،  هذا  احتياجات  تلبية  أهمية  استخدام أحدث    ،مدى 

تحولا  كبير ا في سلوك المستهلكين، مما أدى إلى تحديد معايير جديدة لكيفية التفاعل بين المستخدمين    المحمولةالهواتف  
 . عالمي ا  الإلكترونية التجارة نمو على واضح بشكل المحمولة الهواتف عبر التسويق أثر لقد ومنصات التجارة الرقمية، 

لتسويق الإلكتروني، ا  أساسيات يعتمد التسويق عبر الهاتف المحمول على    مفهوم التسويق عبر الهاتف المحمول:
يشمل أي نشاط يتعلق ببيع  فهو  التي تركز على الهواتف المحمولة.    ةالبيئ  مع  تناسب تحيث يتم تصميم تجربة خاصة  

أو شراء المنتجات عبر الجهزة المحمولة مثل، الهواتف الذكية والجهزة اللوحية. لقد أحدث هذا النوع من التسويق  
الواسع،   ونطاقه  استخدامه  بسبب سهولة  الإلكتروني  التسويق  عالم  القيام بمجموعة    تاحأمما  ثورة في  للمستخدمين 

التسويق   فقد أتاح  ،ةثابتال  الحاسوب   ةجهز وأ  التقليدية  التسويق  طرق متنوعة من النشطة التجارية دون الاعتماد على  
  كما يتميز ، والتسوق أثناء التنقل، وتجارب مُخصّصة بشكل كبير. مع العملاء عبر الهاتف المحمول التواصل الفوري 

ومة بتطبيقات مُخصّصة، ومواقع ويب قناة فريدة للوصول إلى المستهلكين، مدعك   هسهولة التنقل وتعدد استخداماتب
 . (1)سريعة الاستجابة، وأنظمة دفع مُتكاملة

يعتبر أداة أساسية في التسويق الحديث، حيث يعتمد على التواصل المباشر مع التسويق عبر الهواتف المحمولة  
العملاء المحتملين بهدف تقديم المنتجات وإقناعهم بالشراء، يُستخدم هذا النوع من التسويق في العديد من المجالات 

 .(2)مثل  العقارات، البرمجيات، التجارة الإلكترونية، والخدمات المالية وغيرها الكثير
 :همية التسويق عبر الهاتف المحمولأ

التقاليد    تراعيمن خلال تقديم منتجات    ،يساعد في اكتشاف أسواق جديدة وزيادة عدد العملاءفتح أسواق جديدة:   .1
 .لى تواجد فعلي في السواق إدون  الحاجة    .الثقافية المحلية، مما يعزز الثقة والمصداقية مع العملاء المحتملين

 إجراء المكالمات الهاتفية يعد أقل تكلفة مقارنة  بإرسال فريق مبيعات للتحدث مع العملاء. :المنخفضةالتكلفة  .2
والمبيعات.   الزيارات يُساعد في زيادة    يوفر وسيلة فعالة للوصول إلى عدد كبير من العملاء في وقت قصير: .3

   .، فهذا يزيد من فرص قيامهم بالشراءحتياجاتهم وتفضيلاتهم الخاصةلا المنظمة معرفةعندما يدرك العملاء 
  أو   التطبيق  إلى  توجيههم  وإعادة  المستخدمين  إشراك  لإعادة  الدفع  إشعارات   استخدام  يمكن :  العملاء  ولاء  تحسين .4

 . التجارية للعلامة ولائهم يعزز مما الموقع،
  أكبر   تفاعل  خلق  على  واتساب وغيرها،  مثل  الفورية،  والرسائل  الاجتماعي  التواصل  وسائل  تُساعد :  التفاعل  زيادة .5

 .الحالات  من كثير في% 90 تتجاوز عليها الرسائل فتح معدلات  أن حيث  العملاء، مع
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 وسائل   استخدام  يشمل  بل  المدفوعة،  التطبيقات   على  يقتصر  لا  الهاتف   عبر  التسويق:  الاستراتيجيات  تنوع .6
 . الميزانيات  لمختلف مناسب ا يجعله  مما النصية،  الرسائل وحتى الرقمية، الإعلانات  الاجتماعي، التواصل

العملاء في الوقت الحاضر أكثر انشغالا  وأقل رغبة في اللقاءات المباشرة،    :التحول الرقمي وتغير سلوك العملاء .7
 .(3)مما يجعل استخدام المكالمات الهاتفية وسيلة مثالية للتواصل معهم

. الاتصال  قناة  أو  وقت ال  أو  موقعال  عن  النظر  بغض   عملائها  مع  التفاعل  للمنظمات   تتيح  المحمول  الهاتف  تقنيات
  يتناسب   بما  العروض   وتصميم  الشخصي  التواصل  من  عال    مستوى   تقديم  من  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  يمكّن  مما
 يستخدم   فاليوم،.  المستهلك  سلوك  بتغير   وثيق ا   ارتباط ا   المحمول  الهاتف  عبر   التسويق  تطور  ويرتبط.  مستهلك  كل  مع

 التقييمات،  وقراءة  السعار،  ومقارنة  المنتجات،  حول  معلومات   عن   للبحث   بنشاط  المحمولة  الجهزة   المستخدمون 
 في   أساسي ا   عنصر ا  المحمولة  الجهزة  أصبحت   لذلك،  ونتيجة.  الشراء  عمليات   وإجراء  ،المنظمات   ممثلي  مع  والتواصل

 . (4)المستهلك لدى القرار اتخاذ  عملية
 المحمول  الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق عبر الهاتف( 4الجدول رقم )
 التسويق عبر الهاتف المحمول  التسويق التقليدي العنصر

 يعتمد على نبرة الصوت والكلمات  يعتمد على لغة الجسد والتواصل البصري  التفاعل الشخصي

له نطاق أوسع ولكنه قد يفتقر إلى  الاستهداف 
 الاستهداف المحدد. 

يتضمن إنشاء حملات تستهدف المستهلكين على  
الجهزة المحمولة على وجه التحديد، مما يؤدي إلى 
 جمهور أكثر استهداف ا ومعدلات تحويل أعلى محتملة. 

 مكلف بسبب التنقل والاجتماعات التكلفة 
الوصول إلى الجمهور  في  كثر كفاءةأقل تكلفة و أ

 المستهدف

يعتمد على الاتصال الجماهيري مع  التخصيص 
 تخصيص محدود.

يتيح التخصيص بناء  على تفضيلات المستخدم 
 وسلوكياته ، مما يوفر تجارب أكثر جاذبية وارتباط ا. 

 كبر من العملاءأح التعامل مع عدد سماسرع وي رق وقت أكثر لكل عميلغيست الوقت 

يواجه تحديات تقنية في تصميم وتنفيذ  التحديات التقنية 
 الحملات المعقدة.

أكثر مرونة وقابلية للتكيف بفضل مجموعة واسعة من  
الجهزة المحمولة والمنصات المتاحة، مما يقلل من  

 التحديات الفنية المحتملة في تنفيذ الحملة. 
 و عدم التفاعل المباشرأرفض المكالمات  صعوبة الوصول للعملاء شخصيا   التحديات 

كل ما تفعله مرئي ا للمنافسة، مما يعني   المنافسة
 علانات الناجحةالإإمكانية تقليد 

 غير مرئي للمنافسة

 و وقت.أي مكان أيمكن اجراءة في  يتطلب جدولة مواعيد ومقابلات  مرونة العمل 
 يعتمد على منطقة صغيرة  لا منطقة جغرافية صغيرة  منطقة جغرافية 

 .(6 5)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
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  عبر   التسويق بين لاختلافا أهمية المنظمات  ت دركأ: التسويق عبر الهواتف المحمولة بالتسويق الإلكتروني مقارنة
  التسويق   يشمل.  تواصلها  طرق   لتطوير  تسعى  كانت   إذا  خاصة  التقليدية،  الرقمية  والاستراتيجيات   المحمولة  الهواتف

  من   والتسويق  البحث،  محركات   على  والإعلانات   الاجتماعي،  التواصل  وسائل  مثل   الساليب،  من  مجموعة   الإلكتروني 
 الشخاص   مع   خاص   بوجه  التواصل  على  المحمولة  الهواتف  عبر  التسويق  يركز  المقابل،  في.  الإلكتروني  البريد   خلال
 .المحمولة أجهزتهم عبر  المعلومات  يتلقون  الذين

 الإلكتروني  بالتسويق المحمولة الهواتف عبر التسويق مقارنة( 5الجدول رقم )
 التسويق الإلكتروني  التسويق عبر الهاتف المحمول 

تسويقية   - استراتيجيات  تخصيص  يتضمن 
عبر   المحتوى  مع  يتفاعلون  الذين  للأفراد 

 أجهزتهم المحمولة. 
الرسائل   - عبر  التسويق  مثل  أساليب  يشمل 

النصية القصيرة، وتطبيقات الهاتف المحمول، 
القائم   والتسويق  اللعاب،  داخل  والإعلانات 

  .على الموقع
تحسين تجربة المستخدم على الهواتف الذكية  -

 والجهزة اللوحية. 

يتضمن إرسال رسائل تسويقية من خلال منصات   -
إلكترونية مثل المواقع، ووسائل التواصل الاجتماعي،  

الإلكتروني،   وتحسين  و والبريد  النقر،  مقابل  الدفع 
محركات البحث، وتسويق المحتوى، والتفاعل عبر  

 . وسائل التواصل الاجتماعي
مجموعة   - إلى  جهوده  يوجه  الإلكتروني  التسويق 

المحمولة   الحواسيب  مثل  الجهزة،  من  متنوعة 
 .والجهزة اللوحية والهواتف الذكية

عبر   - الجمهور  إلى  للوصول  شاملا   ا  منهج  يمنح 
 الإنترنت.

(.7)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 

 

 : خصائص التسويق عبر الهاتف المحمول 
الواسع:   .1 البحث عن    للمستخدمينبالإنترنت، يمكن    ةمتصلال  المحمولة   الهواتفستخدام  ا  من خلال الانتشار 

 .معاملات في أي وقت وفي أي مكانالتفاعلية و النشطة الالمعلومات وإجراء 
يستطيع  هاتف ذكي أو جهاز لوحي أو أي جهاز محمول آخر متصل بالإنترنت،    مع وجود :  التواصلسهولة   .2

 .يرغبون في إجراء معاملات معها  التي المنظمات التواصل مع  المستهلكون 
  للمنظمات بالغ الهمية. فبمجرد تحديد موقع المستهلك، يمكن    عاملا  موقع المستهلكين    يمثلتحديد الموقع:   .3

 .الموقع هذا تقديم خدمات أو تطبيقات تعتمد على
تقديم منتجات مخصصة للمستهلكين الفراد بسهولة، مما يساعدهم على الحصول   للمنظمات يمكن  التخصيص:   .4

 على تجارب فريدة، مما يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وولائهم. 
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يعتمد معظم المستهلكين على أجهزة الهواتف الذكية أو اللوحات الإلكترونية أو الجهزة المحمولة، :  المشاركة .5
  مع إمكانية   ،مما يسهل عليهم الوصول إلى الشبكات الاجتماعية ومشاركة المعلومات والتجارب حول التسوق 

 استغلال هذه الفرصة لتوسيع قاعدة عملائها.من  المنظمات 
السهلالا .6 والاتصالات  :  ستخدام  المعلومات  تكنولوجيا  في  التطورات  الجهزة    من  لمستهلكيناتتيح  استخدام 

التسويق عبر    في   تطورالنمو و الأساس    هذا  ويعد   ،التسوق في مجال  المحمولة لغراض العمل والترفيه، وخاصة   
 .(8)الهاتف المحمول

من تبدأ  حيث    ،بمستوى عال  من التفاعل في خصائصه وأدواته  التسويق عبر الهاتف المحمول  يتسمالتفاعلية:   .7
 المعاملات والتبادلات، التي تشمل البحث عن المعلومات، واختيار المنتجات المفضلة، وفي النهاية إجراء الدفع.

 التسويق عبر الهاتف المحمول  لظهور الرئيسةالأسباب 
أصبحت و رتفاع عدد مستخدمي الهواتف الذكية بشكل سريع،  او   انتشارأصبح  استخدام الهواتف الذكية:    تزايد .1

سواء كانوا    الفراد ، مما جعلها في متناول العديد من  مختلفة  علامات تجاريةالجهزة متاحة بأسعار مناسبة من  
من ذوي الدخل المتوسط أو المنخفض. وقد أدت هذه التغيرات التكنولوجية إلى تعزيز فرص التسويق الإلكتروني  

 عبر الهواتف، مما ساعد الملايين من المستخدمين على التسوق عبر الإنترنت بكل سهولة.
عبر  :  مناسبة  الإنترنتباقات  أسعار   .2 الإلكتروني  التسويق  تطوير  في  مهما   دورا   الاتصالات  شركات  لعبت 

وبأسعار معقولة للمناطق   ة عاليذات سرعات بأسعار مناسبة،  إنترنت الهواتف المحمولة من خلال تقديم باقات 
الحضرية والريفية على حد سواء. وقد جعل ذلك ملايين الفراد الذين لم يكونوا متصلين بالإنترنت سابقا  قادرين  
على الدخول إلى العالم الرقمي، حيث يعتمد الكثير منهم الآن على الجهزة المحمولة كوسيلة أساسية للوصول  

تقني ا، جاهز لاستكشاف فرص التسويق الإلكتروني عبر    ،إلى الإنترنت  والنتيجة هي جمهور واسع ومتطور 
 . (10)الهواتف المحمولة

السريع في تكنولوجيا الهواتف المحمولة أهمية كبيرة في    التطور لقد كان  تكنولوجيا الهواتف المحمولة:    تطور .3
بمعالجات قوية وسعات تخزين    المحمولةتتمتع الهواتف  إذ    ،تعزيز التسويق الإلكتروني على الجهزة المحمولة

كبيرة، بالإضافة إلى شاشات عالية الجودة وواجهات مستخدم سهلة الاستخدام، مما يمنح المستخدمين تجربة  
رائعة في التصفح والتسوق. كما صُممت تطبيقات الهواتف المحمولة والمواقع الإلكترونية مع ميزات مثل الدفع  

اء الاصطناعي، وأنظمة أمان متطورة، مما يجعل تجربة التسوق عبر  بنقرة واحدة، وتوصيات مدعومة بالذك
 .واحد الإنترنت مريحة وآمنة في آن  

تطورت تفضيلات المستهلكين. فإن سهولة الاستخدام والسرعة    التكنولوجي  التقدم  معتغير سلوك المستهلك:   .4
القدرة على   ت أصبحفتعتبران من العوامل الساسية عند اتخاذ قرارات الشراء، وهذا ما تقدمه الجهزة المحمولة.  

أثناء التنقل، خيار ا مفضلا  لكثير  في تصفح المنتجات، ومقارنة السعار، وقراءة المراجعات، وإجراء المعاملات 
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ر نحو التفاعل الرقمي، حيث يمن المستهلكين. بالإضافة إلى ذلك، تسهم الجيال الشابة، التي تميل بشكل كب 
 .(11)يفضلون غالب ا التسوق عبر الهواتف المحمولة بدلا  من المتاجر التقليدية

 التكنولوجي بالتطور مدعوم ا مشرق، المحمولة الهواتف تسويق  مستقبل يعد  :المحمول الهاتف عبر التسويق مستقبل
 ومع   بسرعة،  يتطور  رقمي  اقتصاد   وجود   مع.  المستهلكين  قبل  من  الذكية  الهواتف  استخدام  في  الكبيرة  والزيادة  المستمر

  الحديثة   التقنيات   مع  التكيف  المنظمات   على  الضروري   من  سيكون   اليومية،  الحياة  في  المحمولة  الجهزة  استخدام  تزايد 
 . تنافسيتها  على للحفاظ  المتغيرة المستهلكين وسلوك

 عبر الهواتف المحمولة:   التسويقمستقبل عوامل تحدد 
  إلى تغييرات كبيرة في عالم التسويق عبر الهواتف (  5G)إطلاق تقنية الجيل الخامس  أدى  : تقنية الجيل الخامس.  1

تقنية الجيل الخامس، تمتع المستخدمون   من مميزات ، حيث يقدم سرعات أعلى وأكثر موثوقية للإنترنت.  المحمولة
ا لتجارب تسوق أغنى وأكثر شمولية.  بزمن وصول منخفض ونطاق ترددي أعلى، وسرعات تنزيل أعلى، مما يتيح فرص 

 .مُحسّنة مع العملاء فوريةفهذا يعني بث فيديو أكثر سلاسة، وأوقات تحميل أسرع، وتفاعلات 
تشكيل    دور ا مهما  في   سد الفجوة بين التسوق المادي والرقمي حيث سيلعب إنترنت الشياءتكامل إنترنت الأشياء:  .  2

مستقبل التسويق الإلكتروني عبر الهاتف المحمول، من خلال ربط الجهزة العادية بالمنصات الإلكترونية، مما يوفر 
ومن خلال إنترنت الشياء، يمكن للأجهزة الذكية التواصل مع تطبيقات التسويق   ،تجربة تسوق أكثر تكاملا  وراحة

ا  .الإلكتروني عبر الهاتف المحمول وتفعيل إجراءات تلقائية، مما يجعل التسوق أسهل وأكثر تخصيص 
حيث يُعدّ المان    ةاتف المحمولو عبر اله  التسوق تعزيز الثقة في  تقنية البلوك تشين للمعاملات الآمنة:   استخدام  .3

المعاملات  عدد  في  المستمرة  الزيادة  مع  خاصة  المحمولة،  الهواتف  عبر  المتسوقين  قلق  تثير  التي  المور  من 
تشين القدرة على تغيير عالم التسوق عبر الهواتف المحمولة بتقديم مستوى أعلى   بلوكالتقنية  لكتمحيث  الإلكترونية. 

 . (12)من المان والوضوح في المعاملات الرقمية
الدفع عبر  .  4 على قبول :  الإلكترونيةوالمحافظ    ةالمحمول  الأجهزةأنظمة  تأثير كبير  الدفع  تكنولوجيا  لتقدم  كان 

. حيث ساهمت المحافظ الإلكترونية في تغيير طريقة إجراء المعاملات، المحمولةالتسويق الإلكتروني عبر الجهزة  
مما قلل من الحاجة لاستخدام طرق الدفع التقليدية. تتيح تكنولوجيا الاتصال قريب المدى ورموز الاستجابة السريعة 

 لمعاملات. ل ةالضروري القيام بعمليات دفع آمنة دون الحاجة للمس، بينما توفر طرق التحقق البيومترية ورموز المان
البيانات:  .  5 وتحليل  الاصطناعي  الهالذكاء  عبر  التسوق  تجربة  المحمولو تخصيص  الذكاء   يعملحيث    ةاتف 

تأثيرهما    يزداد الاصطناعي وتحليل البيانات على إحداث تغيير كبير في عالم التسويق الإلكتروني، ومن المتوقع أن  
تقنيات تحليل البيانات المتطورة والخوارزميات  بشكل ملحوظ في المستقبل. بفضل  ةاتف المحمولو على التسوق عبر اله

تجار  تقديم  من  الشركات  ستتمكن  الاصطناعي،  بالذكاء  مخصصةالمدعومة  تسوق  تفضيلات ب  لتلبية  مصممة   ،
 وسلوكيات واحتياجات الفراد.
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ستدفع إضافة تقنيات الواقع المعزز والواقع الافتراضي في التسويق عبر الهاتف  :  الافتراضيوالواقع   الواقع المعزز.  6
  ، ستمكن هذه التقنيات من تقديم تجارب تسوق تفاعلية وشيقة   ،المحمول تجربة التسوق عبر الإنترنت إلى أبعاد جديدة

بينما    ،حيث يتيح الواقع المعزز للعملاء رؤية المنتجات في بيئة حياتهم اليومية من خلال كاميرا الجهزة المحمولة
، مما طبيعية  بطريقة  لفعاله  وتستجيب   بالمستخدم  تحيط  البعاد   ثلاثية  بيئة  توفر  حاسوبية  تقنيةيوفر الواقع الافتراضي  

  الافتراضي   العالم  إلى  الوصول  طريقة  وإنَّ   يتيح للمتسوقين اكتشاف المتاجر الافتراضية وتفاعلهم معها بشكل افتراضي.
 .لذلك مخصصة خوذة أو نظارة ارتداء هي
 الهواتف   عبر  التسوق   وراحة  سهولة  في  ثورة  بالصوت   تعمل  التي  الميزات   دمج  أحدث :  التجارة الصوتية  تطور .  7

 الشراء   عمليات   وإجراء  الشراء،  سلة  إلى  عناصر  وإضافة  منتجات،  عن  البحث   الآن  المستخدمون   يستطيع  المحمولة،
 وقت ا   يقضون   الذين  للمستهلكين  عالية  قيمة  ذات   اليدين  تستخدم  لا  التي  الميزة  هذه  تعتبر.  فقط   صوتية  أوامر  خلال  من
  القيام   صوتية أو  أوامر   إدخال  خلال  من  بالكامل  المدفوعات   وإجراء  للتسوق   جديدة  آفاق  فتحت  وقد   متعددة،  مهام  في

 .أخرى  بأنشطة
غيرت الروبوتات القائمة على الذكاء الاصطناعي مفهوم خدمة العملاء أنظمة دعم العملاء على مدار الساعة:  .  8

. تستطيع هذه النظمة المتطورة  اليوم   في مجال التسويق عبر الجهزة المحمولة، حيث وفرت دعما  فوريا  على مدار
التعامل مع استفسارات العملاء المتعددة في آن  واحد، مُقدّمة  إجابات  فورية  على السئلة الشائعة، والتعامل مع عمليات  
الإرجاع، وإرشاد المستخدمين خلال خطوات الشراء. ساهم ذلك في تحسين رضا العملاء وزيادة كفاءة تكاليف التشغيل  

 .(13)ر التجزئة بشكل ملحوظلدى تجا
التخصيصز .  9 الطلب على  التنب :  يادة  التحليلات  بدراسة ئباستخدام  الذكاء الاصطناعي  أنظمة  تقوم  المتطورة،  ية 

سلوكيات تصفح العملاء، بيانات الشراء السابقة، واهتماماتهم لإنشاء توصيات مُخصّصة بالمنتجات. وقد أثبت هذا 
المستوى من التخصيص فعاليته في زيادة معدلات التفاعل والتحويل، حيث يتم عرض منتجات تلائم اهتمامات العملاء 

، مما يحسن دقة التوصيات مع مرور ينحتياجاتهم بشكل حقيقي. يتعلم النظام باستمرار من تفاعلات المستخدموا
 .الوقت 

 : ةاتف المحمول و التسويق الإلكتروني عبر اله استخدامتحديات 
يتمتع  حيث  يواجه تجار التجزئة تحديا  كبيرا  بسبب تنوع الجهزة المحمولة المستخدمة.  تحسين كفاءة الأجهزة: .1

كل نوع بشاشة خاصة ومتطلبات تشغيل وقدرات معالجة مختلفة. يجب على المطورين التأكد من أن منصات 
 التسويق الإلكتروني تعمل بكفاءة عبر هذا التنوع، مما يضمن تجربة مريحة بغض النظر عن الجهاز المستخدم. 

التكيفي:   .2 المختلفة  تنفيذ التصميم  الشاشات  تتكيف مع أحجام واتجاهات  يحتاج تصميم تخطيطات متجاوبة 
ويجب على تجار التجزئة الاستثمار في أدوات مرنة قادرة على تغيير طريقة عرض   ،أساليب تصميم متطورة

 .المحتوى تلقائيا  مع الحفاظ على الداء الوظيفي والجاذبية من الناحية البصرية عبر جميع الجهزة
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يتطلب الحفاظ على أداء متساو  على الجهزة الحديثة والقديمة تحسينات دقيقة    الأداء عبر المنصات المختلفة:  .3
يجب أخذ في الاعتبار اختلاف قدرات المعالجة والذاكرة وظروف الشبكة، لضمان حصول   ،واختبارات مستمرة

 جميع المستخدمين على مستوى مناسب من الخدمة.
التطوير: .4 لتطبيق    أدوات وموارد  المستخدمة عبر النظمة الساسية ضرورية  الحديثة    التسوق تعتبر الدوات 

على   تعمل  تطبيقات  إنشاء  على  المطورين  تساعد  الدوات  هذه  بكفاءة.  المحمولة  الهواتف  عبر  الإلكتروني 
 .(14)منصات متعددة مع ضمان اتساق الداء وتجربة المستخدم

تعتبر السرعة عاملا  مهما  لنجاح التسويق الإلكتروني عبر الهاتف المحمول. أظهرت الدراسات  السرعة:     زيادة .5
أوقات تحميل الصفحات، حيث يغادر الكثيرون المواقع التي تأخذ من  أن المستخدمين يتحسسون بشكل كبير  

 أكثر من ثلاث ثوان  للتحميل. 
تأثير الشبكات الاجتماعية في سلوكيات المستهلك؛   استخدام الشبكات الاجتماعية في تسويق الهواتف المحمولة: 

فهي تربط بين وسائل التواصل الاجتماعي والتجارة الإلكترونية، مما يدفع نحو التسوق عبر الهواتف المحمولة. لم تعد  
إنستغرام وفيسبوك وتيك توك وبينترست مجرد منصات للتواصل الاجتماعي، بل تحولت إلى متاجر افتراضية. حيث 

المثال، يمكنك الآن التسوق مباشرة  من   يمكن التواصل الاجتماعي. على سبيل  للعملاء التسوق مباشرة  من مواقع 
على تيك توك، أصبح   Zومع زيادة مستخدمي الجيل  . إنستغرام عبرمنشورات موجز الخبار والقصص والإعلانات  

إن التأثير الناتج عن دمج التفاعل حيث    من أفضل الماكن لاكتشاف منتجات جديدة وإجراء عمليات شراء فورية.
 فهم . فالمؤثرون يمتلكون تأثير ا كبير ا على التسوق عبر الهواتف المحمولة،  ا  الاجتماعي مع التسويق الإلكتروني قوي 

يستخدمون هذه المنصات للترويج للمنتجات وإعطاء توصيات لمتابعيهم. أدى هذا الاتجاه، المعتمد على المؤثرين،  
يقوم المستهلكون بالشراء بشكل غير مدروس، بناء  على التوصيات التي يجدونها  حيث  إلى زيادة ظاهرة الشراء العفوي.  

 .(15)على منصات التواصل الاجتماعي
 :بيانات العملاء على الأجهزة المحمولة   المحافظة علىكيفية 
من المهم أن تشجع المستخدمين على استخدام كلمات مرور مختلفة وتفعيل خاصية المصادقة    تحقق قوي: •

 الثنائية. بالإضافة إلى ذلك، يمكنهم تسجيل الخروج عن بُعد في حالة سرقة أجهزتهم.
 بد من تشفير المعاملات المالية الحساسة أثناء عملية النقل والتخزين.   لا تشفير المعلومات: •
تجنب فرض طلبات أذونات غير ضرورية مثل تتبع الموقع، ما لم يكن ذلك جزءا  أساسيا     إعدادات الأذونات: •

 من عمل التطبيق. كما يجب إلغاء هذه الذونات عندما لا يكون التطبيق قيد الاستخدام.
يجب أن يتم تحديث تطبيق الهاتف المحمول أو الموقع الإلكتروني بشكل دوري، وهذا يمنع    تحديثات الأمان: •

 .(16)المهاجمين الإلكترونيين من استغلال أي ثغرات قد تكون غير معروفة

https://www.outrightcrm.com/blog/steps-to-powerful-instagram-marketing-strategy/
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. المنظمات   من   للعديد   أساسية   تسويقية  أداة   أصبح  بل   التقليدي؛  للتسوق   بديل  مجرد   المحمول  الهاتف  عبر  التسويق   يعد   لم
ا  بل  الإلكترونية،  للتجارة   التقنية  الجوانب   على  فقط  ليس  التحول  هذا  يؤثر   وبناء   المستخدمين،  تفاعل  كيفية  على   أيض 

 . التسويقية الجهود  وإدارة الولاء،
 للتسويق عبر الهواتف المحمولة وتأثيرها على التسوق عبر الإنترنت. الساسيةالجوانب يوضح  (6رقم )لجدول ا

اتجاه التسويق عبر  
 التأثير على سلوك المستهلك والتسوق عبر الإنترنت  الهاتف المحمول 

ازدهار مبيعات الهاتف  
المحمول وتغير سلوك  

 المستهلك 

أصبح استخدام الهواتف الذكية جزء ا لا يتجزأ من تجربة التسوق عبر الإنترنت. هذا  
المستمرة في الراحة والسرعة والتنقل السهل. لقد جعلت القدرة    فراداليحدث بسبب رغبة  

في العمل،    الاستراحةعلى الطلب أثناء التنقل سواء كنت في وسائل المواصلات، أو  
 تغيير ا كبير ا في ما ينتظره المتسوقون من هذه التجربة.  - في طابور  الانتظارأو حتى 

دور تطبيقات الهاتف  
 المحمول والتخصيص 

أصبحت تطبيقات الهواتف الذكية ذات أهمية متزايدة كمصدر استراتيجي. على عكس  
للتفاعل   أكبر  إمكانيات  التطبيقات  تتيح  المتاجر،  من  الويب  على  المتاحة  النسخ 

 الشخصي مع المستخدمين. 

دمج أنظمة الدفع عبر  
 الهاتف المحمول

التي ساهمت في النمو السريع للتسويق    الرئيسة كان تطوير حلول الدفع أحد العوامل  
 Googleو  Apple Pay. فقد بسّطت خدمات  ةاتف المحمولو الإلكتروني عبر اله

Pay  وSamsung Pay    حيث ملحوظ،  بشكل  الدفع  عملية  الخدمات  من  وغيرها 
 يدوي. بشكل ألغت الحاجة إلى إدخال معلومات الدفع  

تحديد الموقع الجغرافي  
 والعروض المحلية 

من    المنظماتتقدم الهواتف الذكية معلومات عن مكان وجود المستخدم، مما يمكّن  
تخصيص عروضها لتناسب منطقة معينة. على سبيل المثال، يمكن أن يقدم التطبيق  
خصما  في متجر قريب أو يحدد موعد التوصيل أو يعرض المنتجات التي تلقى إقبالا   

 في منطقة معينة. 

الواقع المعزز والبحث  
 الصوتي 

التسوق   في  المعزز  الواقع  تقنيات  استخدام  المحمولو اله  عبريزداد  فتجربة  ةاتف   .
باستخدام كاميرا   الداخلية  الديكورات  المكياج أو  أو  النظارات  الملابس أو الثاث أو 
ا في   الهاتف الذكي تُقلل من مستوى عدم اليقين قبل الشراء. هذا المر يكون مهم ا جد 

 الفئات التي تعتمد بشكل كبير على الشكل المرئي. 

 التحليلات وتوقعات السلوك 
استخدام   مرات  عدد  من  بدء ا  المعلومات:  من  كبيرة  كميات  الذكية  الهواتف  تولد 

 التطبيقات وصولا  إلى نوع الجهاز وأوقات تواجد المستخدم. 
واجهات استخدام مبسطة  
 وميزة الشراء بنقرة واحدة 

تهدف واجهات الهواتف المحمولة إلى تقليل الإجراءات التي يقوم بها المستخدم. كلما  
ما والدفع أقل، كانت فرص الشراء أكبر.  ات  كانت الخطوات المطلوبة لاختيار منتج
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أصبحت تقنيات الشراء بنقرة واحدة، وبيانات التعبئة التلقائية، هي الساس في التجارة  
 الإلكترونية عبر الهواتف المحمولة.

 . (17،18)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 استخدامها   وانتشار  المحمولة  الهواتف  لتقنيات   السريع  التطور  أدىة:  المحمول   اتفو اله  عبر   التسويق  وعيوب  مزايا
  عبر   التسويق  أصبح.  المستهلكين  مع   وتفاعلها  المنظمات   عمل  أساليب   في   جوهرية  تغييرات   إلى  واسع  نطاق  على

ا  للمنظمات   يتيح  مما  للمنتجات،  الرقمي  للترويج  فعالية    الدوات   أكثر  من  المحمول  الهاتف  مع   للتواصل  جديدة  فرص 
 إلى   المحمول   الهاتف  عبر  للتسويق  المتزايدة  الشعبية   وتعود .  التسويقية   الحملات   فعالية  وتحسين  الولاء،  وبناء  العملاء،

 القيود   من  بعدد   المحمول  الهاتف  تقنيات   استخدام  يرتبط  ذلك،  مع.  التقليدية  التسويق  بأساليب   مقارنة    العديدة  مزاياه
 .(91)التسويق استراتيجيات  وضع عند  مراعاتها يجب  التي والتحديات 

 . المحمولة الهواتف عبر التسويق مزايا (7رقم )لجدول ا
العملية  النتائج الخصائص  المزايا  

 زيادة الوصول إلى الجمهور تواصل دائم مع المستخدم  سهولة الوصول 
 زيادة معدل التحويل عروض مخصصة  التخصيص

 زيادة التفاعل  تواصل ثنائي الاتجاه التفاعلية 
 تسريع عملية اتخاذ القرار  توصيل سريع للمعلومات  الكفاءة 

 زيادة ملاءمة العرض تتبع موقع العميل تحديد الموقع الجغرافي 
 تحسين القرارات التسويقية  جمع البيانات في الوقت الفعلي  التحليلات

 . (20،21)الكتاب نهاية في وردت مصادر على بالاعتماد الباحث  إعداد :المصدر
 

  إذ .  الجغرافي  الموقع  تحديد   تقنيات   استخدام  على  القدرة  المحمول  الهاتف  عبر  للتسويق  الخرى   المهمة  المزايا  من
 المثال،  سبيل  على.  الحالي  لموقعه  مُخصصة  بمعلومات   وتزويده  المستخدم   موقع  تحديد   المحمولة  الجهزة  تستطيع 

 كما تعد  .معينة منطقة في المقامة الفعاليات  أو الخاصة، والعروض  القريبة، بالمتاجر العملاء إعلام ات نظم للم يمكن
  وتتيح   أقل  تكاليف   المحمول  الهاتف  عبر  الاتصالات   تتطلب   التقليدي،  بالإعلان   فمقارنة  .  من المزايا المهمة  التكلفة   ة ز يم

 ومعدلات   والتفاعل،  النقر،  معدلات   وتحليل  المستخدمين  نشاط  تتبع  ات نظمللم  يمكن  إذ .  التسويق  لنتائج  أدق  تقييم ا
 .التسويق ميزانيات  كفاءة تحسين في يُسهم مما التحويل،

  تُمكّن   إذ .  كبير  بشكل  المحمول  الهاتف   عبر  التسويق  إمكانيات   توسيع  في  المحمول  الهاتف  تطبيقات   تطوير  ساهم  كما
 مستويات   وبناء  إضافية،  خدمات   وتقديم  المستهلكين،  مع  مستمر  تفاعل  على  الحفاظ  من  المنظمات   التطبيقات   هذه

  التجارية   للعلامة  للترويج  مهمة  كأداة   المحمول  الهاتف  تطبيقات   المنظمات   من  العديد   وتستخدم.  العملاء  ولاء  من  عالية
 .(22)العملاء خدمة وتحسين
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  إلا  التسوق،   تجربة   جذري   بشكل  غيرت   التي  المحمولة  الهواتف  خلال  من  التسوق   في  الكبيرة  الزيادة  من   الرغم   على
ا  تواجه أنها  .العيوب  هذه  تشمل. إمكانياتها كامل تحقيق من تمنعها قد  التي العيوب  من عدد 

 

 
 . المحمولة الهواتف عبر التسويق عيوب  (2رقم) الشكل

 . (23،24)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 

 تواجه  التي  التحديات   أبرز  من  واحدة  يشكل   المحمولة  الهواتف  عبر  المعاملات   أمن   ضمان  : الأمنية  . المخاوف 1
 وسرقة  البيانات   اختراق   مثل  السيبرانية  للتهديدات   للتعرض   العالية  بقابليتها  المحمولة  الجهزة  تتميز.  الإلكتروني  التسوق 
  الائتمان   بطاقات   كبيانات   حساسة  معلومات   المعاملات   تتضمن  عندما  المسألة  هذه  أهمية  تزداد .  والاحتيال  الهوية

 يجعل   مما  الإلكترونية،  الجرائم  معدل  يرتفع  الإلكترونية،  التجارة  حجم  تنامي  مع.  الدفع  ووسائل  الشخصية  والعناوين
 .المجال هذا في العاملة والمنظمات  للمطورين قصوى  ضرورة  المان تعزيز  على التركيز

ا  موثوق،  غير  الحيان   بعض   في  بالإنترنت   الاتصال  يكون   :الاتصال  . مشاكل 2   والنائية،   الريفية  المناطق   في  خصوص 
 وفشل  الصفحات،  تحميل  في  بطء  إلى  ؤديمما ي.  المحمولة  الهواتف   عبر  التسوق   على  الاعتماد   أمام  عائق ا  يشكل  مما
التي    الحضرية  المناطق  بعكس  .المبيعات   وخسارة  العملاء  إحباط  يسبب   مما  الدفع،  في  مشاكل  أو  المعاملات،  إتمام  في

 . السرعة عالي  إنترنت  من تستفيد 
 سوق   يتميز  حيث .  المستهلكون   يستخدمها  التي  التشغيل  وأنظمة  الجهزة  مختلف  بين  التوافق  ضمان  :الأجهزة  . توافق3

 الهواتف   من  متنوعة  مجموعة  عبر  الإلكتروني  التسوق   منصات   إلى  المستخدمون   يصل  حيث   بتنوعه،  المحمولة  الجهزة
 .مختلفة تشغيل وأنظمة تفنية وقدرات  شاشات  أحجام ذات  المحمولة

 حول   الحساسة  المعلومات   من  الكثير  تجمع  حيث   خاصة،  أجهزة  المحمولة  الهواتف  تعتبر  :الخصوصية  . مخاوف4
 يثير   مما  عليهم،  بالتعدي  يشعرون   المستهلكين  يجعل  قد   الإعلانات   في  المعلومات   هذه  استخدام  فإن.  المستخدمين

 .موافقتهم بدون  جُمعت  قد  كانت  وإذا بياناتهم استخدام كيفية بشأن القلق لديهم
ا  الإعلانية،  الرسائل  من  الكثير  تلقي  يعتبر  :فيها  المرغوب  غير  . الرسائل5 ا   شيئ ا  متعددة،  شركات   من  خصوص    مزعج 

  على   سلبا   يؤثر  مما الاشتراكات، إلغاء أو  التطبيقات  بحذف يقومون   المستهلكين يجعل قد   المر هذا. به  مرحب  وغير
 .التجارية العلامة صورة

المخاًف الأمن ة

م اكّ الاتصاه

مخاًف الخصجل ةتجانق الأههزة

الرسا ّ غ ر المرغجب ن ها

م اكّ تين ة ًتجاني ةلعجبة ه ب الانتبال

التسويق المزعج

عدم ملاءمة المحتوى
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  انتباه   جذب   في  صعوبة  المنظمات   تواجه  ن،و المنافس  وكثرة  الهواتف  شاشات   صغر  بسبب   :الانتباه  جذب  . صعوبة6
 فقدان   يسبب   مما  سلسة،  تجربة  تقديم   أو   الانتباه  لفت   في  تفشل  قد   علةا ف  غير  تسويقية   خطة قد تكون  .  المستخدمين

 .العملاء اهتمام
 الخاصة   البيانات   تكاليف  من  المستخدمين  تستهدف  التي  التسويقية  الحملات   تزيد   أن  يمكن:  وتوافقية  تقنية  . مشاكل7

  .الشهرية بياناتهم تجاوزوا إذا  رسوم ا عليهم تفرض  أو بهم
  يؤدي  مما  مزعجة،  حملاتهم  تُعتبر  فقد   الترويجية،  الرسائل  إرسال  في  حذرة  المنظمات   تكن  لم  إذا  :المزعج  . التسويق8

 .سلبية عواقب  إلى
. بالعميل  صلة  وذو   للاهتمام،  مثير ا  عالية،  جودة  ذا  التسويقي  المحتوى   يكون   أن  يجب   :المحتوى   ملاءمة  . عدم9

 .(25)المستهلكين ينفر وقد  المتوقعة النتائج إلى يؤدي لن المناسب  غير  أو الضعيف المحتوى 
المستهلكين   بين  للتواصل  الساسية  القناة  أصبح  بل  ثانوية،  وسيلة  مجرد  المحمولة  الهواتف  عبر  التسويق  يعد  لم 

، وتبسيط عمليات الدفع، وتطوير واجهات ةاتف المحمولو نمو عدد مستخدمي الهإلى  أدى    مما  ،والعلامات التجارية
للاستهلاك الرقمي. علاوة  على ذلك، لا تزال المخاطر المرتبطة    رئيسة  جعل الهاتف الذكي أداة   و الاستخدام الشخصية،  

الحاجة إلى نهج شامل للتسوق عبر    توجب  ،بأمن المدفوعات عبر الهاتف المحمول وحماية البيانات الشخصية قائمة
بدء ا من الاستقرار التقني للتطبيق ووصولا  إلى استراتيجية مدروسة للاحتفاظ بالعملاء. وبالتالي،    ،الهاتف المحمول

فإن التسويق عبر الهاتف المحمول ليست مجرد اتجاه تكنولوجي، بل هي تغييرٌ جذريٌ في نموذج العمال، حيث 
 للنجاح. رئيسة  أصبحت الراحة والتخصيص والثقة عواملَ 
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 الثالث الفصل 

 المحمول  عبر الهاتف تصالالامهارات 

Mobile Communication Skills 
 

  للتفاعل   جديدة  أساليب   ظهور  إلى  المحمولة  الجهزة  استخدام  وانتشار  والاتصالات   المعلومات   تكنولوجيا  تطور  أدى
 النشطة   في   أساسي ا  عنصر ا  المحمولة  الجهزة  عبر  الاتصالات   أصبحت   اليوم،  بيئة   في  .والمستهلكين  المنظمات   بين

 . (1)العملاء مع المد  طويلة علاقات   وبناء الشخصية، والتفاعلات  للمعلومات، السريع التبادل من تُمكّن إذ  التسويقية،
  والتقنيات   المحمولة  الجهزة  عبر  وعملائها  المنظمة  بين  المعلومات   وتبادل  نقل  عملية  هي  المحمولة  الاتصالات

 أن   كما  .والمكان  الزمان  عن  النظر  بغض   المستهدف،  الجمهور  مع  المستمر  التواصل  استخدامها  يتيح  .اللاسلكية
  .اتصالاتها  عليةاف  وتحسين  ملحوظ  بشكل وصولها  نطاق بتوسيع  ت نظماللم   يسمح  المحمولة  للأجهزة  الواسع  الانتشار

 لا   .والتخصيص   التفاعل  من  أعلى  مستوى   المحمولة  التقنيات   توفر  حيث   التقليدية،  ت الاتصالا  أشكال  عكس  وعلى
ا  يمكنهم  بل  فحسب،  المنظمات   من  المعلومات   تلقي  على  العملاء  دور  يقتصر  التواصل   عملية  في  الفعالة  المشاركة  أيض 

  .الرقمية  المنصات  مختلف عبر التجارية العلامة مع والتفاعل الخدمة، جودة وتقييم الملاحظات،  تقديم خلال من
ا  تُعدّ   المحمولة  الاتصالات  .ات نظمللم  التنافسية  الميزة  تعزيز  في  حيوي ا  دور ا  وتلعب   الرقمي،  الاقتصاد   من  يتجزأ  لا  جزء 

 العملاء،  خدمة  وتحسين  المستهلكين،  تفضيلات   لتغيرات   السريعة  الاستجابة  المحمول  الهاتف  تقنيات   استخدام  يتيح
 المكالمات   أثناء  والتنظيم  والتفاعل  التواصل  مهارات   استخدام  يعتبر  كما  ،المستخدمين  رضا  من  عالية  مستويات   وضمان
 . (2) والرباح الإنتاجية يُحسّن أن  الاتصال مهارات  على للتدريب  يمكن إذ  وخدمتهم، العملاء تجربة في أساسي ا عنصر ا

ومع تزايد   ،التواصل عبر الهاتف عنصر ا أساسي ا في حياة الفرد   يُعتبر:  المحمول  الهاتفعبر    تصالالا مفهوم مهارات  
لتحقيق النجاح في مختلف مناحي    ضروريةالهواتف المحمولة في عصرنا الحالي، أصبحت مهارات التواصل    دور

. يُعتبر الاتصال المحمولة  اتفو اله   ن طريقوغيرهم ع  العمل  نتواصل مع العملاء والصدقاء وزملاء  ، حيث الحياة
  بين ذ ا كون ج ن، يجب أن  المحمول  تحدث عبر الهاتف ن ماالهاتفي وسيلة فعالة للبقاء على اتصال وتواصل سريع. عند 

لدى المتحدثين    ناقصة. إلا أن المهارات اللازمة غالب ا ما تكون  معليه   ةظفحاموال  الفراد   ومشوقين لبناء علاقة قوية مع
الهاتف، عبر والمستمعين. لذلك، يجب على المرء أن يكون على دراية بما يجب فعله وما لا يجب فعله في التواصل 

ترك انطباع إيجابي    من الضروري   ، المنظمة  و أيمثّل صاحب العمل    نةإ ف   هاتفية ال  ات مكالمالالموظف على    نما يرد حي
 وبناء علاقة جيدة ودائمة مع المتصل. 

 ومهارات التواصل،  مهارات ،رئيسية  مجالات   أربع  تحت   الهاتف  مهارات   تندرج  :المحمول  الهاتف  مهارات  تعريف
 المحمول   الهاتف   استخدام  مهارات   أن  الكثيرون   يفترض   .المكالمات  إدارة  ومهارات  الهاتف،  وآداب  الآخرين،  مع  التعامل
 التعريف هذا  يشمل كاملة ، الصورة يُعطينا لا أنه إلا المر، من  يتجزأ لا جزءٌ  هذا أن مع  ،الجيد  السلوك على تقتصر

https://www.rostoneopex.com/blog/the-importance-of-workplace-communication-skills-in-improving-operational-efficiency


  

38 
     

 تُعدّ   ومتابعتها،  عليها  الرد   كيفية  إلى  المكالمات،  مع  التعامل  كيفية  من  ،الهاتفية  المكالمات ب   المتعلقة  جوانب ال  جميع
ا التفاعلات  هذه  جميع   عملك. أسلوب  من يتجزأ لا  جزء 

على تعزيز العلاقات الشخصية والمهنية،    ةقدر الفي    ةهميالتكمن  :  المحمول  الهاتف  عبر   أهمية مهارات التواصل
إيجابية   صورة  وبناء  متميزة  عملاء  خدمة  تقديم  خلال  من  العملاء  ورضا  الإنتاجية  تساعد المنظمةعن  وتحسين   .  

المعلومات بوضوح ودقة،    المهارات  نقل  النجاح  هياجات الآخرين بشكل فعال، مما يساحت  ومعرفةفي  م في تحقيق 
 والنمو في مختلف جوانب الحياة. 

توصيل الفكار بوضوح، مما يجعل حدوث أي سوء فهم بين    في  التواصلتساعد مهارات    . تجنب سوء الفهم:1
 المتحدث والمستمع أمرا  غير محتمل.

 .الفريق داخلساعد في بناء الثقة بين الموظفين وتحقيق التعاون ت . تعزيز العمل الجماعي:2
تقليل الالتباسات ويشجع على تبادل الفكار والمعلومات بشكل سريع بين الزملاء   من  تساعد   :زيادة الإنتاجية  .3

 .والمديرين، مما يقوي كفاءة العمل وإنتاجية الفريق بشكل عام
 .وجهات نظر الآخرين وحل الخلافات بطريقة سلمية معرفةتساعد على  . زيادة القدرة على حل المشكلات:4 
شجع على التعامل المتكرر، تو   المنظمةساهم في تعزيز صورة  وت  مميزةتقديم استجابة    :. تحسين الصورة المهنية 5

 .والمنظمةمما يعكس احترافية الموظفين 
احتياجاتهم ومتطلباتهم    ومعرفةن التواصل مع العملاء  ي حست  فيالفعال    يسهم الاتصال. تحسين خدمة العملاء:  6 

 عالية الجودة. ات تقديم خدم فيبشكل أفضل، مما يساعد 
هي مجموعة من المهارات التي يستخدمها الفراد للتواصل مع الآخرين وتبادل المعلومات   مهارات الاتصال والتواصل

تعتبر مهارات الاتصال   .في شكلها الساسي  ،والفكار بشكل فعال، ويشمل ذلك كلا  من التواصل اللفظي وغير اللفظي
 .(3)ويمكن تحسينها بالتدرب والتمرين والتواصل أساسية في معظم مجالات الحياة، سواء كانت شخصية أو مهنية،

 
 المحمولة الاتصالات نموذج( 3رقم ) الشكل

 . (5,4)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 

 :المحمولة الاتصالات نموذج  مكونات
 .الرسالة ترسل  التي المؤسسة أو الفرد  :(Sender) المرسل
 .إيصاله المراد  المحتوى  :(Message) الرسالة
 .اللوحي الجهاز أو الذكي الهاتف :(Mobile Device) المحمولة الوسيلة

 .اللاسلكي والإنترنت  والخامس الرابع الجيل شبكات  :(Communication Network) الاتصال شبكة

المنظمة

المرسل

رسالة 
تسويقية

الجهاز 
المحمول

شب ة 
الاتصاه

التغذية 
الراجعة

التشويش
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 .المستهدفة الجهة أو الشخص  :(Receiver) المستقبل
 .للرسالة المستقبل استجابة :(Feedback) الراجعة التغذية

 . فهمها أو الرسالة وصول على تؤثر قد  عوامل أي(: Noise) التشويش
  أساسي   بشكل  تعتمد   التقليدية  الاتصالات   كانت   فبينما  ،المحمولة  للاتصالات   التفاعلية   الطبيعة  المُقدّم  النموذج  يعكس

  بين  للمعلومات  مستمر ا  تبادلا   المحمولة التقنيات  تتُيح المستهلك، إلى المنظمة من واحد  اتجاه في المعلومات  نقل  على
  أنظمة   تسمح   إذ .  الشخصي  طابعهاالمحمولة    الاتصالات   سمات   أبرز  ومن.  الاتصال  عملية   في  المشاركين  جميع

  إنشاء   عند   الجغرافي  وموقعهم  وتفضيلاتهم،  مشترياتهم،  وسجل  المستخدمين،  اهتمامات   بمراعاة  ات نظمللم  التحليل
 .(4)الحالية وتوقعاتهم احتياجاتهم تُناسب  معلومات  المستهلكون  يتلقى لذلك، ونتيجة  . التسويقية الرسائل

 المُخصصة   الرسائل   أن  إلى  البحاث   تُشير.  المحمولة  الاتصالات   علية ا ف  تحسين  في  العوامل  أهم  أحد   التخصيص
 جودة  وتحسين   الجمهور،   تفاعل  زيادة  في  هذا  يُسهم.  العامة  الإعلانات   رسائل  من   بكثير  أفضل  باستقبال   تحظى 

 . (5)العملاء ولاء وتعزيز التفاعل،
 المحمولةللاتصالات  الرئيسةالخصائص  (8رقم )الجدول 

 المحتويات الخصائص 
 نقل سريع للمعلومات  الكفاءة 

 تجربة مستخدم مُخصصة  التخصيص
 تفاعل ثنائي الاتجاه  التفاعلية 

 التواصل في أي وقت سهولة الوصول 
 جمع البيانات وتحليلها  التحليلات
 تخصيص الرسائل لتلبية احتياجات المستخدم المرونة 

 .(7,6)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 

 خصائصها   الدوات   هذه  من  أداة   ولكل.  والدوات   التقنيات   من   متنوعة  مجموعة  علىالمحمولة    الاتصالات   تعتمد 
  مكانة   المحمول  الهاتف  تطبيقات   تحتل حيث    ،نظمةبالم  الخاصة  الاتصالات   لهداف  وفق ا  استخدامها  ويتم  الفريدة،
 خدمات   وتقديم  عملائها،  مع  مستمر  تفاعل  على  الحفاظ  من  ات نظمالم  تُمكّن  إذ   ،المحمولة  الاتصالات   نظام  في  خاصة

 المنظمات   تستطيع  لا  المحمول،  الهاتف   تطبيقات   وبفضل.  المستخدمين  تفاعل  من  عالية  مستويات   وتعزيز  إضافية،
ا  بل  فحسب،  المعلومات   نشر  التواصل  لوسائل   كان  وقد .  المستهلكين  مع   للتفاعل  متكاملة  رقمية  بيئة  إنشاء  أيض 

 المنصات   هذه  أصبحت   اليوم،  بيئة  وفي.  المحمولة  الاتصالات   تطور  على  كبير  تأثير  الفورية   والرسائل  الاجتماعي
  وتكوين   التعليقات،  وجمع  للمعلومات،  السريع  النشر   تُتيح   حيث   والمستهلكين،  المنظمات   بين  حيوية  اتصال  قنوات 

 .(7)التجارية العلامات  حول  المستخدمين مجتمعات 
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 الساسية  المحمولة الاتصالات  أدوات  (9رقم )الجدول 
 الهدف الأدوات

 إعلام المستخدم  الرسائل النصية القصيرة
 التواصل الفوري  الإشعارات الفورية

الهاتف المحمولتطبيقات   دعم تفاعل العملاء 
 إيصال الرسائل البريد الإلكتروني

 الترويج للعلامة التجارية والتواصل معها  وسائل التواصل الاجتماعي 
 تفاعل شخصي  برامج المراسلة الفورية 
 أتمتة الاتصالات  برامج الدردشة الآلية 

 . (8)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

  تقوم   إذ .  المحمولة  الاتصالات   مجال  في  الحالية  التوجهات   أبرز  أحد   الاصطناعي  الذكاء  لتقنيات   الفعّال  الاستخدام   يُعدّ 
 وتُستخدم .  تلقائي ا  فعالية   الكثر   الرسائل   وإنشاء   احتياجاتهم،  وتوقع  المستخدمين،   سلوك  بتحليل  الذكية  الخوارزميات 

 العملاء  علاقات   إدارة  ومنصات   التوصية،  وأنظمة  المحادثة،  روبوتات   في  واسع   نطاق  على  الاصطناعي   الذكاء  تقنيات 
 . (9)ات نظمللم الاتصالات  تكاليف وخفض  العملاء خدمة تحسين في التقنيات  هذه  استخدام ويُسهم. الآلية
 الحصول  المعاصرون   المستخدمون   يتوقع  حيث   ،المحمولة  الاتصالات   فعالية  في  حاسم ا  عاملا    تُعدّ   المحتوى   جودة
 مع   الاتصال،  رسائل  لتطوير  خاص   اهتمام  إيلاء  ات نظمالم  على  يجب   لذا،.  واضحة  صلة  وذات   مفيدة  معلومات   على

 .وقيودها المحمولة الجهزة عبر المعلومات  إدراك خصائص  مراعاة
 المحمولة  الاتصالات  كفاءة عوامل (10رقم ) الجدول

الكفاءة  على التأثير العوامل  
المستخدمين  اهتمام زيادة التخصيص   

المعلومات ملاءمة الجمهور  تفاعل زيادة   
التسليم  سرعة الرسائل  فهم تحسين   

المستخدم واجهة استخدام سهولة التفاعل  جودة تحسين   
المحتوى  جودة إيجابية  تجربة خلق   

التواصل  عمليات   تحسين التعليقات   
 . (10,9)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 

.  والمستهلكين  ت نظماالم  بين  المد   طويلة  علاقات   لبناء  حيوية    أداة  المحمولة    الاتصالات   باتت   المعاصر،  عالمنا  في
. السوق   في  ات نظمللم  التنافسية  الميزة  وتقوية  الخدمات،  جودة  وتحسين  العملاء،  رضا  تعزيز   في  استخدامها  ويسهم

  الجيل   وشبكات   الضخمة،  والبيانات   الاصطناعي،  والذكاء  ،المحمولة  الاتصالات   لتقنيات   المستمر  التطور  وسيُسهم
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 ونتيجة  .  ن و والمستهلك  المنظمات   بين  التفاعل  من  جديدة  أشكال  وظهور  المحمولة  الاتصالات   تحسين  في  الخامس،
 . للمنظمات  التسويقية النشطة في محوري  دور لعب  فيالمحمولة  الاتصالات  ستستمر لذلك،

 الفكار  عن  التعبير  مثل  واستقبالها،  المختلفة  المعلومات  تبادل  على  القدرة  التواصل  مهارات   تشمل  التواصل  مهارات
  سبيل   فعلى  المستخدمة؛  الوسيلة  باختلاف  التواصل  أساليب   تختلف .  حولهم  يدور  ما  وصف  أو  للآخرين  والمشاعر

  طريقة   لكل.  الإلكتروني  البريد   أو   الهاتف  عبر  التواصل  من  تعقيدا    أكثر  لوجه  وجها    المحادثات   تكون   قد   المثال،
  مع   للتواصل  المحمولة  للهواتف  المستمر  للاستخدام  ونظرا  .  الفعال  للتواصل  اللازمة  الخاصة  ومهاراتها  خصائصها

 قوية  علاقات   بناء في المهارات  هذه  تساعد . ضروري  أمر استخدامها في جيدة مهارات  امتلاك فإن والزملاء، العملاء
 . والزملاء العملاء مع
 

 
 التواصل مهارات  أنواع (4رقم ) الشكل

 .(11،12)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 

  بتنظيم   المر  ويتعلق  ،فعالة  بطريقة  والاستماع  التحدث   على  القدرة  اللفظية  المهارات   تتضمن:  التواصل اللفظي .1
 في  المعلومات   فهم  من  والتأكد   يقال،  ما  إلى  بعناية  والاستماع  ومنتجة،  واضحة  بطريقة  عنها  والتعبير  الفكار

 . الاتجاهين
على لغة الجسد وإيماءات اليد ونبرة الصوت   تعتمد التواصل دون استخدام الكلمات،    هو:  التواصل غير اللفظي .2

ووضع الجسم وطريقة التنفس وتوتر العضلات والتواصل البصري، فإن الطريقة التي تنظر وتتفاعل بها معبرة عن  
مشاعرك وما تود أن تقوله أكثر بكثير من الكلمات، كلما تمكنت من استخدام الإشارات غير اللفظية عند التفاعل 

 معهم. ما زادت قدرتك على إنشاء علاقات أقوى مع الآخرين، كل
بالرغم من أن الكتابة تُعتبر شكلا  من أشكال التواصل غير المرئي، إلا أنها تعد واحدة من أكثر :  التواصل الكتابي .3

. فالرسائل المكتوبة عبر البريد الإلكتروني أو التقارير الرسمية أو  فراد الطرق فعالية في التعبير عن مشاعر ال
الخطابات تعكس بشكل كبير نية الكاتب وهدفه الحقيقي، بشرط أن تُكتب بلغة واضحة وسهلة الفهم، مع استخدام  

 مة دون أخطاء في القواعد أو الإملاء.ءكلمات ملا

التجالّ البصريالتجالّ ال تابيالتجالّ غ ر الصفظيالتجالّ الصفظي
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في التعبير عن الفكار والآراء وتوصيل الرسائل، وهو ما   فريدة  وسيلةيُعد التواصل البصري  :  التواصل البصري  .4
يتجلى في الشكال والصور العادية والصور الفوتوغرافية والرسومات والرسوم البيانية المُستخدمة في الإعلانات 

، وكلما كنت ماهر ا في التواصل بصري واضح  مختلف المجالات التي تحتاج إلى تمثيلفي  والعروض التقديمية، و 
 .(13)بشكل أسرع ةرسالالالبصري؛ زادت قدرتك على إيصال 

 المهارات الشخصية المطلوبة لنجاح التسويق عبر الهاتف: 
 :. مهارات التواصل الفعّال1

 . استخدام نبرة صوت قوية ومقنعة •
 .القدرة على التحدث بوضوح وطلاقة •
 اختيار الكلمات المناسبة للتأثير على العميل.  •
 .تجنب الكلام السريع أو البطيء •
 . اختيار الكلمات بعناية لتوصيل الرسالة بوضوح •

 :. مهارات الاستماع الفعّال2
 .الإنصات الجيد للعميل •
 .عليةا القدرة على فهم احتياجات العميل ومخاوفه، والرد عليها بف •
 . تجنب مقاطعة العميل أثناء حديثه •
 . طرح السئلة الذكية للحصول على معلومات إضافية •

 :القدرة على التعامل مع الرفض والاعتراضات  .3
 . تقبل الرفض كجزء طبيعي من العملية •
 . استخدام تقنيات الإقناع لتحويل الاعتراض إلى فرصة •
 .الصبر وعدم الاستسلام بسهولة •

 :مهارات إدارة الوقت  .4
  .القدرة على تنظيم المكالمات وتحديد الولويات  •
 إنجاز المهام في الوقت المحدد.  •
 .الاستفادة من أدوات إدارة الوقت مثل تقويم المبيعات  •
 .الالتزام بجداول الاتصال والمتابعات  •

 :بناء العلاقات والثقة مع العملاء. 5
 .التحدث بأسلوب ودي ومحترم •
 .إظهار الاهتمام الحقيقي بمشاكل العميل •
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 . تقديم حلول تناسب احتياجات العميل وليس مجرد محاولة للبيع •
 القدرة على التعامل مع اعتراضات العملاء وحل المشكلات التي قد تواجههم. •

 :التحليل والتطوير الذاتي  .6
 .مراجعة وتقييم الداء بانتظام  •
 .التعلم من التجارب السابقة وتحسين استراتيجيات المبيعات  •
 . حضور الدورات التدريبية وقراءة الكتب المتخصصة في المبيعات  •
 والسلوكيات   التقنيات   من  مجموعة  المحمول  الهاتف  استخدام  آداب   تشمل  :المحمول  الهاتف  عبر  التواصل  مهارات
  إلى   الساعين  والموظفين  العمل  أصحاب   من  لكل  ضرورية  المهارات   هذه.  والفعّال  الواضح  التواصل  تعزز  التي  والآداب 
 . (12)العمل بيئات  في خاصة فعّال، تواصل  وضمان إيجابي انطباع لخلق الهمية بالغة  وهي. الوظيفي التطور

 مهارا  الت دث عبر الهاتف( 5الشكل رقم )

 . (14- 51)  هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 

 وإظهار بلطف، بالشخص  الترحيب  ذلك يتضمن ،الحديث  خلال يجابيةالإ  روح على المحافظة أهمية إيجابيا: كن .1
  إيجابي   بشكل  المحادثة  بدء  يمكنك  مشكلة،  إلى  ليشير  عميل  اتصل  إذا  المثال،  سبيل  على   ،بسرعة  والرد   حماسك،

 مساعدتك؟  يمكنني  كيف ،الاتصال على أشكرك الخير! "صباح بالقول:
  صياغة   ،لبس  أي  لتفادي  الرسالة  فهم  ضمان  على  يساعد   فهذا  مناسبة  وبوتيرة  بوضوح  التحدث   بوضوح:  تحدث  .2

  لضمان   المهمة  النقاط  تكرار  يمكنك  كما  ،للمستمع  مربكة  تكون   قد   التي  المصطلحات   وتجنب   صحيح  بشكل  الكلمات 
 .(16)استفسارات  أي ترك وعدم الآخر الشخص  لدى المعلومات  وضوح

 استخدام   يمكنك  ،ةمشكل  بشأن  عميل  معك  يتواصل  عندما  وتعاطفا    حقيقيا  اهتماما  أظهر  ومتعاطفًا:  صريحاً   كن  .3
  يسهم  لديك.  الإحباط  شعور  تماما   أفهم  أو  صعبة"   تجربة  واجهت   أنك  لسماع  آسف  مثل:  التعاطف،  عن  تعبر  عبارات 

 . والاحترام بالتقدير يشعر  يجعله  مما العميل، مع قوية علاقة  إنشاء في التعاطف
 تتحدث،  أن  قبل  كلامه  يختتم  أن  من  تأكد   ،مقاطعته  دون   الآخر  الشخص   يقوله  لما  باهتمام  استمع  :انتباهب  استمع .4

  المحددة  المعلومات   إلى  الرجوع  من   لتتمكن  ،التفاصيل  لكل  متنبها    وكن  ،المور  بعض   في  معه  متفقا    تكن  لم  وإن  حتى
 .المكالمة أثناء سابق ا ذكرها التي

مهارات التحدث عبر الهاتف المحمول

انتبأ 
لصمعصجما  

المهمة

لاظهر 
التيدير 

لصمتصّ

هظهار 
مهارا  
تنظ م ة 

اجية

ام بإهراء 
الت ض ر 

المطصجب

كن مهذبًا 

ومحترفًا

استمع 

بانتبال

ك  
لري ا 

اًمتعاطفب 

ت دث 

بجضجح
اك  هيكاب 
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  على   الحفاظ  عليك  يجب   أنه  إلا  أساسي،  أمرٌ   ودية  بنبرة  العميل  مع  والتحدث   اللطف  أن  مع  :ومحترفًا  مهذبًا  كن .5
  المتبعة   والإجراءات   بالسياسات   الالتزام   مع  ومشجعة،  ودودة  لغة   استخدام  يمكنك  ذلك،  لتحقيق  الاحترافية،  من   مستوى 

 .الضغط تحت  الهدوء على والحفاظ المنظمة في
 بعض   بمعرفة  مسبقا    نفسك  تجهز  أن  الجيد   من  بعميل،  للاتصال  تخطط  كنت   إذا  المطلوب:  التحضير  بإجراء  قم .6

 .وقته إضاعة عدم في ورغبتك له احترامك يُظهر ذلك .ممعك  وتاريخه عنه المعلومات 
  قريبة   المهمة  المستندات   بكل  واحتفظ  المكالمة،  أثناء  منظما    تكون  أن  على  احرص   قوية: تنظيمية  مهارات  إظهار .7

 بمعرفة   تتظاهر  ولا  طويلة،  لفترات   الانتظار   على  المتصل  وضع  تجنب   ،بسهولة  إليها  الوصول  على  قادر ا  لتكون   منك
ا  لست   سؤالا    المتصل  سألك  إذا  ذلك،  من  بدلا    ،تعرفه  لا  شيء  إجابة ا  فكن  منه،  متأكد  ا،  "لست   وقل:  صريح   ولكن   متأكد 

 ."فور ا لك الإجابة معرفة يمكنني
  إيجابية،   بجملة  مكالمة  كل  إنهاء  على   حرص أ  ،وتعليقاته  المتصل  لصبر  امتنانك  عن  عبّر  للمتصل:  كتقدير   أظهر .8

 .معنا التواصل في تتردد  فلا أخرى، استفسارات  لديك كانت  إذا بصدق. مولاءك نقدّر .منظمتنا ملاختيارك "شكر ا مثل:
إذا لم تتمكن من سماع اسم المتصل أو لقبه أو اسم شركته، فلا تتردد في السؤال ودوّن  :. انتبه للمعلومات المهمة 9

وتساعد في تجنب أي لبس، كما تتيح لك   المحادثةتسهل عليك فهم    من تتحدث مع  معرفة    ،المعلومات إذا لزم المر
 .(17)العودة لمراجعة المعلومات لاحق ا

 :المحمول الهاتف  عبر التواصل تطوير مهاراتخطوات 
تُساعد جلسات التدريب والممارسة المنتظمة الفراد على تحسين قدرتهم على استخدام الهاتف    :. التدريب والممارسة1

 .وتُعدّ سيناريوهات لعب الدوار وجلسات التقييم فعّالة بشكل خاص  ،بشكل أفضل
يضمن تواصلا  محترفا  ومتسقا . مع إمكانية  مما    ،إن تزويد الموظفين بالنصوص والإرشادات   :. النصوص والإرشادات2

 . (18)الاحتياجات الفرديةمع تناسب يالتعديل ل
يمكن أن تساعد المراقبة المنتظمة للمكالمات وردود الفعل البناءة في تحديد مجالات التحسين    :. المراقبة وردود الفعل3

 .وتعزيز الممارسات الجيدة
مكانية  إمع    ،الاستفادة من التكنولوجيا، مثل أنظمة تسجيل المكالمات وإدارة علاقات العملاء  :. استخدام التكنولوجيا4

 .الدعم في تطوير مهارات الهاتف وصيانتها
  مع  التعامل  في  جيدة  مهارات   امتلاك  إن  :المهنية  الحياة  وفي  الأعمال  في  المحمول  الهاتف   مهارات  إتقان  فوائد

 .(19)المهنية مسيرتك وتطوير أعمالك لتنمية مفيد  أمر المحمول الهاتف
 :الأعمال مزايا ❖
  تحسين   أن  كما   ،رضاهم  من  زيد ت   واستفساراتهم  العملاء  ي شكاو ل  السريعة  معالجةال  متميزة:  عملاء   خدمة  تقديم  .1

 التعامل. إعادة على العملاء حفزت و  المنظمة صورة من عززت العملاء خدمة
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 المنظمات   مع  التحدث   العملاء  يفضل   إذ   ،العملاء  دعم  وسائل  أبرز  من  الهاتف  يُعتبر  العملاء:   تجربة  تحسين  .2
 وإحداث   للعملاء  إيجابية  تجارب   خلق  في  الهاتفية  التفاعلات   تساعد   ،والاهتمام  بالتقدير  شعور ا  يمنحهم  لنه  الهاتف  عبر

 إيجابية.  انطباعات 
 إلى  يؤدي  مما  وإقناع،  بثقة  العملاء  إلى  التحدث   من  تمكنك  الهاتف  مهارات   المبيعات:  زيادة  في  أفضل  فرص .3

 .يني حقيق إلى المحتملين العملاء تحويل فرص  من تزيد   اعتراضاتهم أو العملاء مخاوف معالجة  ،الصفقات  من المزيد 
 خدمات  مزودي عن  بحثهم فرص   من يقلل  بقيمتهم العملاء وإشعار بسرعة المشكلات  حل  إن بالعملاء: الاحتفاظ .4

 . رباحال زيادة إلى يؤدي وهذا ،الحياة مدى قيمتهم من ويزيد  آخرين،
 وتركز   وموثوقة  بالثقة  جديرة  كشركة  شركتك  تُبرز   والواضحة  الاحترافية  الهاتفية  المكالمات    :المنظمة  ةصور   تحسين  .5

 .التجاري  نشاطها  من ويزيد  الجمهور لدى للمنظمة إيجابية صورة بناء في يساعد  مما ،العملاء على
 : المهنية المزايا ❖
 ،مثل  الآخرين،  مع  التفاعل  مهارات   تحسين  في  يساعد   الهاتف  عبر  المتكرر  التحدث   الشخصية:  المهارات  بناء  .1

  فرص   من  تزيد   فإنها  العمل،  لصحاب   قيّمة  المهارات   هذه  ولن  ،المشكلات   حل  ومهارات   الفعّال  والاستماع  التواصل
 .كلنفس تسويقال
  نتيجة    معهم.  حقيقية  علاقات   بناء  في  يساهم  العملاء  مع  الهادف  التفاعل  إن  العملاء:  مع  حقيقية  علاقات  تطوير .2

 العمل. لفريق قيّمة   إضافة   العمل صاحب   وسيعتبرك ،للمنظمة مخلصين العملاء يصبح قد  لذلك،
 واحتياجاتهم   رغباتهم  معرفة  على  سيساعدك   الهاتف  عبر  العملاء  مع  المتكرر  التحدث   كمسوق:  مهاراتك  تحسين  .3

 العملاء  من   المزيد   وتحويل  الاعتراضات   هذه  معالجة  يمكنك  إذ   أفضل،  مسوقا    ستصبح  لذلك،  نتيجة    ،واعتراضاتهم
 .ني حقيقي عملاء  إلى المحتملين

 جوانب   جميع   في   حزم ا  أكثر  ويجعلك  بنفسك   ثقتك  سيعزز  الهاتف  عبر   التحدث   آداب   إتقان  بالنفس:  الثقة   تعزيز .4
  أمام   التحدث   في  عالية  مهارة  تكتسب   قد   بل  الناس،  أمام  التحدث   عند   بالتوتر  تشعر  لن  ،والشخصية  المهنية  حياتك 

  .التقديمية العروض  وتقديم الجمهور
 التعامل   في  به   يُثقون   ماهر  محاور  أنك   العمل  لصحاب   تُظهر  الهاتف  عبر  الفعّالة   مهاراتك   إن   :جديدة  عمل  فرص .5

 .(20)المنظمة داخل أعلى لمناصب  أبواب ا لك يفتح قد  وهذا والمساهمين. والموظفين العملاء مع
 : المحمول الهاتف عبر اتللمكالم التجهيز كيفية

من ستتحدث إليه مع  معرفة  إن    ،يومنا هذاولا تزال هذه المقولة صحيحة حتى  ،  مفتاح النجاح  الجيد  التحضير  يعتبر   
 .مسبق ا والمعلومات التي ترغب في إيصالها، تُمهّد الطريق لتواصل فعال عبر الهاتف

عليها. يجب أن    وتتمرن   ةمقدمالمكالمة أو تستقبلها، من المهم أن تُجهّز    سواء  كنت تقوم بإجراء  :ةمقدمالجهّز   •
قدّم مقدمتك بأسلوب واضح وإيجابي، وستكون بداية المكالمة    ،شركتك، وربما لقبك الوظيفياسم  تتضمن اسمك و 

 .ناجحة

https://skillme.mancosa.co.za/blog/learn-how-to-captivate-your-audience-with-presentation-skills-training/
https://skillme.mancosa.co.za/blog/learn-how-to-captivate-your-audience-with-presentation-skills-training/
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حسب الثقافة. بعض الثقافات بيمكن أن تختلف الطريقة التي تبدأ بها المحادثة بشكل ملحوظ    :الوعي الثقافي •
تفضل البدء بحديث عابر أو على القل بطرح سؤال مهذب مثل "كيف حالك؟". تخطي هذا الجزء يعتبر غير 

بينما تفضل ثقافات أخرى الدخول مباشرة في الموضوع. إذا كنت مفرط ا في الحديث خلال مكالمة عمل،   ،لائق
قد يشعر المتحدث الآخر أنك تستهلك وقته. ابحث بعمق عن السلوب المناسب في الدول التي تتواصل معها 

 وضبط طريقة حديثك بناء  على ذلك. 
ا للطرفين:  الاتصال  معلوماتجهّز   •  لديك   تأكد من أن  ،البحث عن معلومات الاتصال خلال المكالمة ليس مريح 

ا على مكتبك، فاعرض إرسال المعلومات   ،أرقام الهواتف والعناوين ذات الصلة في متناول يدك إذا لم تكن جالس 
 .انتهاء المكالمة عبر البريد الإلكتروني بعد 

بحث عن أسهل طريقة للقيام بذلك، أ  ،المعلومات والقرارات الهامة تستحق الكتابة :كن مستعدًا لتدوين الملاحظات •
 .مكتبك فيللبرنامج أو التطبيق، أو احتفظ بقلم وورقة  وقم بإنشاء اختصار

ا أن إجراء المكالمة:   • يعتبر أفضل الوقات للاتصال هي منتصف الصباح ومنتصف النهار، ولكن من المهم أيض 
تقديم نفسك بطريقة بسيطة وواضحة، وتعرف كيف تصل إلى الهدف بسرعة    معتأخذ فروق التوقيت في الاعتبار.  

 .( 21)وتتناول كل النقاط المهمة
ا في  ات مكالمالتعلم كيفية إجراء  الرد على المكالمات:   • هي   يعتقد الكثيرون أن ثلاثة رنات   ،استقبالها  يساعدك أيض 

من اللطيف أن تُجيب على المكالمات، وإذا اختار شخص   ،القاعدة الساسية، حاول ألا تترك أي مكالمات دون رد 
 .ما الاتصال بك بدلا  من إرسال بريد إلكتروني، فهذا يعني أنه يريد التحدث معك حق ا

لإجراء   الفراد تنطبق آداب استخدام الهاتف على جميع الجهزة أو المنصات التي يستخدمها    مكالمات الفيديو: •
الوحيد    ،المكالمات  الخيار  هو  المحمولة  أو  الرضية  الهواتف  استخدام  يعد  من   ،اليوم  للأفراد لم  العديد  فهناك 

عدد كبير   ،هذه الدوات الرقمية مزايا عديدة، مثل  توفر  ،التطبيقات والبرامج مثل جوجل، وزوم، وواتساب، وسكايب 
 :للاستعداد ضع في اعتبارك ما يلي ،، وغيرها الكثيرات من المشاركين، ومشاركة الشاشة، وتسجيل الجلس

ا على البرنامج أو نادر ا ما يستخدمه، فاختبره قبل موعد  :اختبر البرنامج مسبقًا - إذا كان أيٌّ من المشاركين جديد 
ا إشراك الجميع في نفس المكالمة، لذا لا    الحقيقي،الاجتماع   ضاعة الوقت لإ  داعيغالب ا ما يكون من الصعب جد 

 .(22)في المشاكل التقنية
لتجنب   ،في المكالمة، تتراكم ضوضاء الخلفية والتشويش بسرعة  فراد عدة أ  عندما يشارك:  قلل من الضجيج الخلفي -

بالإضافة إلى ذلك، من الجيد إغلاق الميكروفون    ،ذلك، تأكد من إيجاد مكان هادئ وأغلق الباب إذا كان ذلك ممكن ا
 .عند عدم التحدث 

رؤية المشاركين في المكالمة تُضفي طابع ا شخصي ا على المحادثة، ولكنها قد تُستهلك   :استخدم الفيديو بذكاء -
 .الحل المثل هو بدء المكالمة بالفيديو ثم إيقاف تشغيله لتحسين جودة الصوت  ،الكثير من سعة التخزين

https://englishbusiness.de/why-is-intercultural-awareness-so-important/
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 :  المحمول  نصائح لتحسين الاتصال عبر الهاتف
من المهم أن تتحدث ببطء وبصوت مسموع وواضح، لكي يتمكن المتصلون من فهم   . كن واضحا عند التحدث:1

 . رسالتك. حاول أن تبقى هادئ ا خلال المكالمة واجعل كلماتك بطيئة وواضحة
اوه". إن الظهور بمظهر غير واضح أو    ام" و"  ابتعد عن استخدام كلمات مثل "همم" و". اختر الكلمات بعناية:  2

   .مرتبك، وخاصة في محادثة عمل عبر الهاتف
 .شخصية أو مهنية، فإن ذكر اسم العميل يضيف لمسة شخصية للمحادثة  ات سواء  كانت المكالمسماء:  الأ. استخدم  3
 .فراد مهارات التواصل بين ال جزء ا أساسي ا من يُعدّ الاستماع النشط . الاستماع بفاعلية:4
 ، يمكن أن يؤثر سلب ا على الصحة  الفرد من    المحمولقرب الهاتف  . الحفاظ على مسافة مناسبة بين الهاتف:  5

ا في تحسين وضوح الصوت في الميكروفون وتقليل الضوضاء    .الحفاظ على مسافة كافية يساعد أيض 
 .الآخر يسمعك فقط ولا يراك الفرد تذكر أن هذه مكالمة صوتية، مما يعني أن تتوتر بشأن لحظات الصمت:  لا .6
هذا ينطبق على أي محادثة،   ،يعتبر التحضير أمر ا مهم ا لإجراء مكالمة ناجحة وبشكل فعّال  ما تريد قوله:  جهز   .7

 . خاصة  إذا كنت تخشى نسيان شيء أثناء المكالمة
نعتقد أن القدرة على أداء أكثر من مهمة في آن  واحد تعني    حيانا  أ. تجنب القيام بأمور متعددة أثناء المكالمة:  8

 نتباه جزئي ا عن المكالمة.  الا لكن تعدد المهام أثناء التحدث عبر الهاتف يعني تشتيت  ،أكثر إنتاجية
وينطبق المر نفسه    ،يعتبر المكان عاملا  رئيسي ا لنجاح مكالمات المؤتمرات الجماعيةابحث عن مكان هادئ:    .9

 . اء من الخلفية وتفادي أي مقاطعات على المكالمات الهاتفية. وجودك في مكان هادئ يعني تقليل الضوض
به الناس. وهذا   ءفي كثير من الحيان، يمكن أن تأخذ المحادثات مسار ا مختلف ا عمّا بد   التكيف مع التغيرات: .10

 .(23)ل الحديث يحدث سوء فهم أو توتر خلا يتطلب التكيف مع هذه التغيرات حتى لا
 : التعامل مع المتصلين الصعبينكيفية 

فهم غالب ا ما   ،يتسم هؤلاء المتصلون أحيان ا بالشدة وقد يكون التعامل معهم أمر ا صعب ا  . المتصلون الغاضبون:1
 خطوات إيجابية. بلقيام  لالهدف الساسي هو تهدئة الوضع،  ،يوجهون شتائم ويطرحون اتهامات 

 كيفية التعامل؟  •
 استمع بصبر  -
 اعترف بمشاعر القلق لديهم  -
 ابني علاقات ودية ولكن احترافية  -
 يحب المتصل الحديث المطول، مما قد يؤدي إلى إضاعة وقت المكالمات الخرى.   . المتصل الثرثار:2

 كيفية التعامل؟  •
ا وحاول ألا ترد بطريقة غير رسمية.  -  كن منتبه 

https://www.multicall.in/8-tips-for-being-a-better-manager/
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 لا تتحدث فقط لمجرد أن المتصل يستخدم أسلوب ا غير رسمي. -
 اجعل المحادثة تركز على العمل.  -
قد يكون فهم المتصل تحدي ا لن حديثه قد يكون سريع ا أو بطيئ ا، وقد يتلعثم أو يستخدم   المتصل الصعب فهمه:  .3

 كلمات غير صحيحة، مما يجعل التفاعل معه صعب ا. 
 كيفية التعامل؟  •

 طور أساليب دبلوماسية لجعل المتصل يتحدث ببطء أو سرعة أكبر، أو لتغيير مستوى صوتهم قليلا . -
ا سلبي ا أو يكونون خجولين.و غير متعاونين،   ن بعض العملاء قد يكونو  المتصل غير المتعاون: .4  يظهرون سلوك 

 كيفية التعامل؟  •
ا في  - اسأل بطريقة تساعد على استخراج المعلومات اللازمة منهم. في كثير من الحيان، يكون المتصل مؤكد 

 موقفه، لذا يتوجب عليك أن تكون بنفس القوة في نبرة الصوت، لكن دون أن تبدو عدواني ا.
تأثير كبير في مجالات خدمة   تعتبر مهارات الاتصال عبر الهاتف بيئة العمل، ولها  التواصل في  جزء ا مهم ا من 

العملاء وعمليات البيع والتفاعلات التجارية بشكل عام. من خلال التركيز على وضوح الاتصال، والاستماع الجيد، 
 تحقيق تفاعلات هاتفية ناجحة وإيجابية.  والمنظمات  فراد والاحترافية، والرعاية، وإيجاد الحلول للمشكلات، يمكن للأ

  بين   التفاعلات   طبيعة  على  كبير  بشكل  المحمولة  الجهزة  تقنيات   تطور  أثر:  المحمولة  الأجهزة  مستخدمي  تفاعل
 المعلومات،  على  للحصول  الساسية  الداة   المحمولة  الجهزة  أصبحت   اليوم،  عالمنا  ففي.  والمستهلكين  المنظمات 
  مع   التسويق   استراتيجيات   تكييف  يستلزم   وهذا.  الرقمية  الخدمات   مختلف  واستخدام  الشراء،  عمليات   وإجراء  والتواصل،

 مستخدمو  يتميز.  العملاء  مع  للتفاعل  جديدة  أساليب   وتطوير  المحمولة،  الجهزة   لمستخدمي  السلوكية  الخصائص 
 إلى الوصول  الذكية  الهواتف  استخدام  لهم   ويتيح.  الرقمية  البيئة   في  الدائم  وتواجدهم  الكبير  بنشاطهم  المحمولة   الجهزة

 .(23)تقريب ا مكان أي ومن وقت أي في المعلومات 
 المحمولة الهواتف لمستخدمي الرئيسة الخصائص  (11رقم ) الجدول

 المظاهر الخصائص 

 استخدام الجهزة في بيئات متنوعة سهولة التنقل
 الاتصال المنتظم بالخدمات الرقمية التوافر الدائم

 سرعة الوصول إلى المعلومات  التوجه نحو السرعة 
 سهولة استخدام الخدمات الحاجة إلى الراحة 

 إمكانية مقارنة العروض  وعي عال  
 التوقعات والاهتمامات الفردية التفضيلات الشخصية 

 . (24)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 مقارنة   المستهلكون   يستطيع  الإنترنت   فبفضل.  لديهم  المعلومات   وفرة  المحمولة  الهواتف  مستخدمي  سمات   أبرز  من
  كمّ   على  بناء    قراراتهم  واتخاذ   التقييمات،  وقراءة  ،  المنتجات   خصائص   واستكشاف  بسرعة،  المختلفة  المنظمات   عروض 
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  المستهلكين   لتزويد   والسعي  ذلك  مراعاة  المنظمات   على  يجب   ،التنافس  شديدة  بيئة  ظلّ   وفي.  المعلومات   من  هائل
حيث   .التجارية  للعلامة  الإيجابية  الصورة  وتعزيز  المستخدمين  ثقة  بناء  في  يُسهم  وهذا.  الدقيقة والحديثة   المعلومات ب

 . الجمهور تفاعل زيادة في وتُسهم المستخدمين،  قِّبل من إيجابية أكثر بشكل  المُخصصة الرسائل تُستقبل
 

  مع  إلا   التعامل   في   المستخدمون   يرغب   لا  الفعّال  التفاعل   عوامل  أهم  أحد   يُعدّ   بالمنظمة   المستخدمين   ثقة  بناء
 إطلاع   المنظمات   على  يجب   لذا،.  البيانات   حماية  من  عال    ومستوى   المعلومات   خصوصية  تضمن  التي  المنظمات 

 يعزز   بدوره   وهذا.  التواصل  عمليات   جميع   شفافية  وضمان   الشخصية،  بياناتهم   معالجة  قواعد   على  بوضوح  المستخدمين 
 إذ   المحمولة،  الجهزة  لمستخدمي  الهمية   بالغة   المحتوى   جودة  تُعدّ   كما .  التفاعل  في   المستخدمين  رغبة  من   ويزيد   الثقة
 غير   معلومات   تقديم  أو  إعلانية  برسائل  المستخدمين  فإغراق.  ومفيدة  صلة  وذات   مفهومة  المعلومات   تكون   أن  يجب 
 .التسويق نتائج وضعف التجارية بالعلامة  الاهتمام انخفاض  إلى يؤدي قد  صلة ذات 

 المحمولة  الجهزة مستخدمي  مع الناجح التفاعل عوامل (12رقم ) الجدول
 الأثر التنظيمي  العوامل

 زيادة ملاءمة الرسائل التسويقية التخصيص
 إعلام المستهلكين فور ا سرعة التواصل 

 تحسين تجربة المستخدم سهولة الاستخدام 
 زيادة تفاعل الجمهور جودة المحتوى 
 بناء الثقة في المنظمة أمن البيانات

 تحسين الاتصالات  التعليقات 
 ضمان استمرار التفاعل  توافر الخدمة 

 زيادة فعالية الاتصالات ملاءمة المعلومات 
 . (25)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 

. وتوقعاتهم  واحتياجاتهم  السلوكية  خصائصهم  مراعاة  المنظمات   من  المحمولة  الجهزة  مستخدمي  مع  التفاعل  يتطلب 
  الراحة،   في  ورغبتهم  السريعة،  المعلومات   إلى  وحاجتهم  الكبير،  بنشاطهم  المحمولة  الجهزة  مستخدمو   يتميزحيث  

  الجهزة   مستخدميل  السلوكية  الخصائص   مراعاة  المنظمات   على  يجب   بفعالية،  وللتواصل.  شخصية  لتفاعلات   وتوقعهم
 .الشخصية البيانات  وأمن الاستخدام، سهلة رقمية وخدمات  الجودة، عالي  محتوى  وضمان المحمولة،

 
 
 
 
 



  

50 
     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

51 
     

 الفصل الرابع 

 أنواع وأدوات التسويق عبر الهاتف المحمول 

Types and tools of mobile marketing 

مباشرة  ازدياد   مع العملاء  مع  التفاعّ  بالإم ان  لالبح  ال ك ة   الهجاتف  الم مجلة     عبر  استخداك  يت ح    هذ لاههزتهم 

التسجيق عبر الهاتف الم مجه استهدانبا دا يبا بناءب عصا المجاع الكيراني ًالخصا ص الديمجغران ة ًسصجك المستخدك 

التسجيق عبر الهاتف  لانجاع ًلادًا   م  خلاه الاستفادة م   ًذلك    ة ق المستهدناسجالأًب انا  لاخرى تساعد ني ت ديد  

مصممة لترًيج  اليربط الم تري  الم تمص   بم تجى ًتطب يا  ًهعلانا  مناسبة لصهجاتف الم مجلة   ل ث  الم مجه   

 ا يفضصه  ة التيههزباستخداك الأتكارية. الهدف هج هيصاه الرسالة المناسبة ني الجاغ المناسب  ال  ا  علاماللاً    ا  لمنتكا

ت  .(هجاتفهم)المستخدمجن   سصجك ل ث  لجه  العمص ة  الرؤى  م   ثرًة  الم مجه  الهاتف  عبر  التسجيق  منصة  جنر 

يت ح ه ا النهج اليا م عصا الب انا  الت س   ًالتطجير  ل ث    المستخدك  ًمعدلا  التفاعّ ًمعدلا  الت جيّ  ًغ رها.  

م  خلاه تصب ة الت اها  العملاء ًنيبا ل رًطهم     عا د عصا الاستثمارالمستمر لص ملا  التسجيي ة  مما يضم  لااصا  

 .(1)الخالة   لم يعد الجلجه هلا العملاء لاثناء تنيصهم مكرد استرات ك ة  بّ ضرًرة

 : التسويق عبر الهاتف المحمول  فوائد
 العلامة التجارية ب  الوعيتعزيز  •
 تحسين التفاعل مع العملاء •
 تعزيز المبيعات عبر الإنترنت وخارجها •
 التواصل مع جمهور أوسع وأكثر تركيز ا  •
 جمع البيانات القيمة للحملات المستقبلية  •
 .تحليل الوسائل الفعالة من حيث التكلفة لإقامة علاقات قوية ودائمة مع المستهلكين، أينما كانوا •
إلى مجموعة متنوعة من التسويق عبر الهواتف المحمولة    نواعأتشير    :ة اتف المحمولو التسويق عبر اله  أنواع

التي تهدف إلى جذب المستهلكين من خلال هواتفهم الذكية   الساليب متعددة القنوات المستخدمة في التسويق الرقمي،
 وأجهزة التابلت وغيرها من الجهزة المحمولة. ومن بين أنواع التسويق عبر الهواتف المحمولة نجد ما يلي: 
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 المحمول  الهاتف عبر  التسويق أنواع (6رقم ) الشكل

 .(3,2)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 

أكثر طرق    فهي  يعتبر وسيلة مباشرة وشخصية للتواصل مع العملاء. التسويق عبر الرسائل النصية القصيرة:  1
لا يعترضون على تلقي  و   الذين أبدوا اهتماما بالتواصل معك  فراد استهداف الجمهور المناسب، وهم الب  ،الاتصال كفاءة

من   يفضلونها  المنظمات رسائل  أجل    ،التي  مختصرة  من  النصية  الرسائل  تكون  أن  يجب  النتائج،  أفضل  تحقيق 
جعل عرضك مختصر ا قدر  أذب مثل، قسيمة أو إشعار ا بحدث خاص أو تخفيضات.  اتحتوي على شيء جو   ،وواضحة

لجذب   تكون   قصيرة  تكفرص   لن  لن جذب انتباه القارئ، خاصة  عبر الهاتف المحمول أمر بالغ الهميةالإمكان،  
التجارية للتفاعل مع علامتك  القارئ ودفعه    هدافاستخدام الرسائل النصية القصيرة ل  للمنظمات كما يمكن    .انتباه 

هذه الاستراتيجية    ،اصة، وإرسال التذكيرات، أو تقديم خدمة العملاء بشكل شخصيمتعددة، مثل الترويج للعروض الخ
ا معدلات تفاعل عالية، مما يجعلها أداة قيّمة تحقيق    من أجل  ،ليست فعالة من حيث التكلفة فحسب، بل تحقق أيض 

أقصى استفادة من التسويق عبر الرسائل النصية، يجب تضمين خيارات الاشتراك وإلغاء الاشتراك واستخدام القسائم،  
  .حيث يتم استخدام القسائم الرقمية، مثل رموز الخصم أو الروابط لعرض حصري، أكثر من أي قناة تسويقية أخرى 

يُعتبر تطور ا لتسويق الرسائل النصية، حيث يتيح للمنشآت إرسال محتوى  :  رسائل متعددة الوسائطعبر التسويق  ال.  2
يُقدم هذا النوع من التسويق   ،هواتف العملاء المحمولة  الصور والفيديوهات والمقاطع الصوتية مباشرة إلى  ،متنوع مثل

النصية، مما يجعله فعالا  بشكل خاص عند مشاركة محتوى   الرسائل  أكثر جاذبية من  أو  اج معلومات  ذب بصري ا 

ولة
حم

الم
ف 

هوات
ر ال
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ويق
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أنوا
التسويق عبر الرسائل النصية القصيرة

التسويق عبر رسائل متعددة الوسائط

التسويق القائم على الموقع

إعلانات البحث على الهاتف المحمول

التسويق عبر روبوتات الدردشة

التسويق بأستخدم رموز الاستجابة السريعة 

التسويق بأستخدام التطبيقات

إشعارات الدفع

( وإلغاء الاشتراك)نماذج الاشتراك 

التسويق عبر الهاتف المحمول داخل اللعبة
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التي تعتمد على خدمة الرسائل    ظمات نالميتوجب على  إيصال رسائل تستفيد من عناصر الوسائط المتعددة. مع ذلك،  
متعددة الوسائط أن تأخذ في الاعتبار أي نفقات بيانات قد يتحملها المستلمون أثناء تحسين المحتوى لضمان تقديم  

 .(4)تجربة مستخدم مريحة
، ةاتف المحمولوالاستهداف عبر اله ،  على الموقع، مثل  المعتمدةتعد تقنيات التسويق  :  التسويق القائم على الموقع  .3

 للمنظمات  يسمححيث   ،المهمةالتسويق عبر الهاتف المحمول  نواعأ ، من والتحديد الجغرافي، والاستهداف الجغرافي
للعملاء بناء  على موقعهم الجغرافي. وتستفيد هذه الاستراتيجية من تقنية نظام تحديد المواقع عروض  و محتوى  تقديم  

، يمكن لمتجر بيع بالتجزئة إرسال إشعارات بخصومات لإرسال رسائل إعلانية موجهة إلى الجهزة المحمولة. مثلا
لا يقتصر هذا النهج على زيادة أهمية الجهود التسويقية فحسب،   ،خاصة للعملاء المتواجدين في متجره أو بالقرب منه

يتيح لك الاستفادة من  ،  فرص التحويل من خلال الوصول إلى العملاء في المكان والوقت المناسبين  منبل يعزز  
لضبط  لحصول على رؤى حول سلوك العملاء وتفضيلاتهم، التي يمكنك استخدامها  ل  الحقيقيبيانات الموقع في الوقت  

أكثر ،  روض مخصصةاستهدافك وتقديم ع التفاعل واستجابة أفضل، لنه  إلى زيادة  التسويق  النوع من  يؤدي هذا 
 .(5)ملاءمة  لمواقع مستخدمي الهواتف المحمولة وما يفعلونه

ا لجهزة    :إعلانات البحث على الهاتف المحمول .4 ، وتظهر في الهاتف المحمولهي إعلانات مصممة خصيص 
الباحثين عن   البحث، وتستهدف  هذه الإعلانات   المنظمات منتجات أو معلومات محددة. تستخدم  النتائج محركات 

كاستراتيجية فعّالة لزيادة ظهورها وزيادة عدد الزيارات إلى المواقع الإلكترونية أو التطبيقات التي تعتمد بشكل كبير  
على تعزيز حضورها الإلكتروني، وفي الوقت نفسه، المنظمات  يساعد  مما  .  الهاتف المحمولعلى عمليات البحث عبر  

   .(6)الهاتف المحمولجذب العملاء المحتملين الذين يتصفحون عمليات البحث عبر 
عبر   .5 الدردشة:  التسويق  أو روبوتات  العملاء  مع  للتواصل  الاصطناعي  الذكاء  تستخدم  دردشة  خدمات  هي 

النصية. تعتبر وسيلة ممتازة للتعامل مع العمال    مستخدمي الخدمات في موقعك الإلكتروني خلال أنشطة التسويق
بشري  تدخل  إلى  تحتاج  لا  التي  العمال  أو  البسيطة  السئلة  وأتمتة  الدردشة   ،المتكررة،  استخدام روبوتات  يمكنك 

 .للترويج للمنتجات من خلال رسائل مُوجّهة أو لتعزيز تفاعل المستخدمين
للتسويق عبر الهاتف   تُعتبر وسيلة فعالة من حيث التكلفة والوقتستخدم رموز الاستجابة السريعة:  بأ التسويق  .6

، المحمولهاتف  المن خلال مسح هذه الرموز بواسطة    ،المحمول، حيث توفر روابط سلسة بين التجارب المادية والرقمية
بسرعة إلى محتوى وخدمات متنوعة، مما يجعلها أداة متعددة الاستخدامات في مجالات الوصول  يمكن للمستخدمين  

على سبيل المثال، يمكن لمتاجر التجزئة وضع رموز الاستجابة السريعة على عبوات المنتجات أو شاشات   ،عدة
تقديم   أو  المستخدمين إلى صفحات ويب معينة،  أو إعادة توجيه  لتقديم خصومات فورية،  المحلات  العرض داخل 

، والسماح  ابة السريعة لعرض قوائم الطعامتفاصيل دقيقة عن المنتجات. كما يمكن للمطاعم الاستفادة من رموز الاستج
 .تلامس، وتسهيل الدفع، مما يعزز راحة العملاء وسلامتهم للطلب دون 

https://www.plexure.com/blog/location-based-marketing/
https://www.plexure.com/blog/location-based-marketing/
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ضي مستخدمو الهواتف المحمولة وقت ا كبير ا على أجهزتهم، حيث يستخدمون قي:  التطبيقات  بأستخدام  التسويق .7
تطبيقات متعددة. من أجل الوصول إليهم بنجاح وتشجيعهم على التفاعل مع محتواك، يقوم المسوقون غالب ا بتغيير  

يشير التسويق داخل التطبيق إلى استخدام الإعلانات مباشرة  ضمن    ،استراتيجياتهم الرقمية لتكون مرتبطة بالتطبيقات 
ا مثل المحتوى   تطبيقات الهواتف الذكية. تتنوع هذه الطريقة من إعلانات الشريط والنوافذ المنبثقة، إلى أساليب أكثر تعقيد 

 معرفة والملاءمة. عبر    الدعائي أو المشتريات ضمن التطبيق. يكمن النجاح في هذا النوع من التسويق في التخصيص 
تصميم إعلانات تعكس اهتماماته وتفضيلاته، مما يزيد من فرص المنظمات  تطبيق، تستطيع  سلوك المستخدم في ال

 .(7)التفاعل والتحويل
الدفع:   .8 الفورية وسيلة ممتازة  إشعارات  المحمولة، حيث لمنظمات  لتُعتبر الإشعارات  التطبيقات  تعتمد على  التي 

  عند  ،تساعد في إرسال التنبيهات والعروض المُؤقتة، وتبقي المستخدمين على اطلاع دائم بأحدث العروض الترويجية 
يستخدمو التطبيق    لو لمحتى    الرئيسةاشتراك المستخدمون في الإشعارات الفورية، ستظهر لهم التنبيهات على الشاشة  

بشكل مباشر، كما أن الإشعارات الفورية تلعب دور ا في رسائل التذكير بسلة التسوق وقنوات إعادة التفاعل. لزيادة 
استخدام عناصر سهلة وسريعة مثل الزرار والروابط السريعة، والحرص على أن تكون رسائلك قصيرة    يجب فائدتها،  

 .(8)ذبة باستخدام الرموز التعبيرية والعناصر المرئية الخرى اوممتعة وج
توسيع  لتعتبر نماذج الاشتراك وسيلة ممتازة للبدء في حملات التسويق عبر الجهزة المحمولة    نماذج الاشتراك: .9

نطاقها بطريقة أخلاقية ومستدامة. من خلال استخدام نماذج الاشتراك، يمكنك الحصول على موافقة الجمهور للتواصل 
يمكنك أيضا  جمع بيانات مهمة مثل عناوين البريد الإلكتروني وأرقام الهواتف المحمولة لتعزيز   ،بشكل مباشر  معهم

ا، مثل تقديم محتوى ج  ،جهودك التسويقية ذب مع ايمكنك اختيار نافذة منبثقة بسيطة أو استخدام أساليب أكثر تعقيد 
إلغاء  خيار  توفير  الضروري  من  ذلك،  إلى  بالإضافة  الهاتف.  رقم  أو  الإلكتروني  البريد  مقابل  مجاني  مورد  تنزيل 
الاتصال  معلومات  لمشاركة  ا  استعداد  أكثر  يكونون  فإنهم  الاشتراك،  إلغاء  إمكانية  الفراد  يعرف  عندما  الاشتراك. 

لإزالة أنفسهم من القوائم البريدية أو الرسائل النصية الخاصة بك، مما الخاصة بهم. كما أنهم سيكونون أكثر احتمالا   
 عناء في حال امتنعوا عن الرد. اليوفر عليك 

تستقطب ألعاب الهواتف المحمولة جمهور ا واسع ا من العملاء   :اللعبة  داخل  المحمول   الهاتف   عبر   التسويق .  10
أو   الشاشة  ملء  إعلانات  عن  اللعاب  داخل  تظهر  التي  الإعلانات  تسويق  يشمل  عالمي.  نطاق  على  المحتملين 

أصلية، أو   يافطةإعلانات فيديو تقدم مكافآت، أو إعلانات تظهر بين المستويات، أو إعلانات تفاعلية، أو إعلانات  
تحسنت جودة ألعاب الهواتف المحمولة بشكل كبير، مما جعلها أكثر فاعلية من    مع مرور الوقت لوحات عرض.  

السابق. للحصول على نتائج مثلى، من الضروري اختيار المنصات المناسبة، وتحديد نوع الإعلان الملائم، واستغلال 
 .(9)رسائل عبر هذه القناة الرقميةالإبداع في ال
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  اختيار   على  كبير  بشكل  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  فعالية  تعتمد :  أدوات التسويق عبر الهاتف المحمول 
ا عبر الهاتف المحمول الحديثة التقنيات  توفر. المناسبة العملاء مع التفاعل أدوات   جمهور ال مع للتواصل واسعة فرص 

 أدوات   تتضمن  .الطويل  المدى  على   العملاء  ولاء  وبناء  المستخدمين،  تفاعل  وزيادة  منتجات،لل  والترويج  المستهدف،
ا المحمول الهاتف عبر التسويق  المعلومات  لإيصال المستخدمة الاتصال  وقنوات  البرمجية والحلول التقنيات  من مزيج 

 الفوري  وإبلاغهم عملائها، مع دائم تواصل على الحفاظ ات نظمللم استخدامها يتيح. المحمولة الجهزة عبر التسويقية
 أهداف   على  المناسبة   الداة   اختيار  يعتمد   .التسويقية  الرسائل  تخصيص   من  عال    مستوى   وضمان  الجديدة،  بالعروض 

 .(10)المقدمة المنتجات  وخصوصيات  المستهدف، الجمهور وخصائص  التسويقية، ةنظمالم
 الر  سة  الم مجه  الهاتف عبر  التسجيق لادًا   (13رقم ) الجدول

 أدوات للتحليل 
 أدوات التسويق عبر الهاتف المحمول المجانية 

Google Analytics 

هي أداة فعّالة تُقدّم رؤى  معمقة حول أداء التطبيقات وسلوك المستخدمين واكتسابهم. من 
خلال تتبّع مقاييس مهمة، مثل تفاعل المستخدمين، ومعدلات الاحتفاظ بهم، وعدد مرات 
داخل   المستخدمين  تفاعلات  تدقيق  للمنظمات  يُمكن  التحويل،  وأحداث  التطبيق،  تثبيت 

. يُمكّنها هذا التحليل من تحسين استراتيجيات التسويق وتحسين الهاتف المحمولتطبيقات  
 تجربة المستخدم بشكل عام. 

Flurry Analytics 

ا لتطبيقات   ، وهي مجانية تُقدم رؤى قيّمة    المحمول  الهاتفهي أداة تحليل مُصممة خصيص 
حول تفاعل المستخدمين، والاحتفاظ بهم، وسلوكهم داخل التطبيق. يتم تتبع مقاييس رئيسية، 
مثل مدة الجلسات، والمستخدمين النشطين، ومعدلات التحويل، مما يُمكّن المنظمات من  

كما  البيانات،  فهم تفاعلات المستخدمين مع التطبيق. من خلال اتخاذ قرارات مبنية على  
 يُمكن للمنظمات تحسين أداء التطبيقات وتعزيز تفاعل المستخدمين. 

App Annie 

هي منصة شاملة تتعمق في بيانات سوق التطبيقات، ورؤى المنافسين، واتجاهات الصناعة.  
تُمكّن المنظمات من الوصول إلى معلومات مهمة، بما في ذلك عدد تنزيلات التطبيق،  
وتقدير الإيرادات، والتركيبة السكانية للمستخدمين، وحصتها السوقية. بفضل هذه المعرفة،  

ديد موقعها الاستراتيجي، وتحديد فرص النمو، وتحسين استراتيجيات تستطيع المنظمات تح
 تسويق تطبيقاتها. ال

Usability Center 

قابلية استخدام   الملاحظات حول  المستخدمين والمنظمات من جمع  هي منصة لاختبار 
بُعد،  عن  الاستخدام  قابلية  اختبارات  استخدام  خلال  من  وتصميمها.  التطبيقات 
تفاعلات   حول  ثاقبة  رؤى   المنظمات  تكتسب  التفضيلات،  واختبارات  والاستطلاعات، 

تُثبت المحمولة.  تطبيقاتها  مع  تحديد    المستخدمين  في  البالغة  أهميتها  الملاحظات  هذه 
 مشاكل قابلية الاستخدام، وتحسين تجربة المستخدم، واتخاذ قرارات تصميم مدروسة.
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 أدوات التسويق عبر الهاتف المحمول المدفوعة 

AppsFlyer 

هي منصة رائدة في تحليل التسويق عبر الهاتف المحمول، تُساعد المنظمات على تقييم 
تثبيت  اف حول  الفورية  البيانات  تُمكّن  المحمول.  الهاتف  عبر  التسويق  حملات  علية 

التطبيقات، والحداث داخل التطبيق، ونسب الإيرادات، وتحليل عائد الاستثمار للمنظمات  
من تحسين استراتيجيات جذب المستخدمين، ومراقبة أداء الحملات عبر القنوات، وتعظيم 

 عائد الاستثمار التسويقي. 

Attentive 

التجارة   لمنظمات  المُخصصة  القصيرة  النصية  الرسائل  عبر  التسويق  في  تتخصص 
الإلكترونية، وهي منصة مراسلة عبر الهاتف المحمول تُتيح إرسال رسائل مُستهدفة بناء  
على تفضيلات العملاء، وسجل مشترياتهم، وسلوكيات تصفحهم. باستخدام هذه المنصة،  

لاء، وزيادة المبيعات من خلال حملات الرسائل عبر يُمكن للمنظمات تعزيز تفاعل العم
 الهاتف المحمول، وبناء علاقات متينة مع جمهورها. 

CleverTap 
هي منصة تفاعل مع العملاء، تُقدم رسائل مُخصصة، وتحليلات سلوكية، وأدوات لتحسين  
الحملات التسويقية عبر الهاتف المحمول. من خلال تصميم حملات مُخصصة بناء  على  
الشركات تفاعل عملائها، وترفع   المستخدم وتفضيلاته ومرحلة دورة حياته، تُعزز  سلوك 

 من معدلات التحويل من خلال التواصل المُخصص.  معدلات الاحتفاظ بهم، وتزيد
 أدوات التسويق الاجتماعي على الهاتف المحمول 

Instagram 

وربط   الوعي  زيادة  يمكنك  إنستغرام،  إعلانات  باستخدام  متعددة.  خيارات  إنستغرام  يوفر 
الرسائل، وزيادة عدد الزيارات إلى موقعك الإلكتروني، أو تشجيع تنزيل تطبيقاتك المحمولة  

علانات  الإ، يتمتع إنستغرام بنطاق وصول واسع للغاية. لحسن الحظ، وبفضل قوة استهداف  
 .علية باستخدام هذه الداة التسويقيةايمكنك الوصول إلى هذا الجمهور بف

Facebook 

فيسبوك للإعلان، يمكنك التسويق مباشرة  لمستخدمين البفضل الخيارات الرائعة التي يقدمها  
)إذا   URL ولن كل شيء يعتمد على عنوان  .محددين ضمن فئاتك السكانية المستهدفة

كان لديك بكسل التتبع العالمي( كمعلن، يمكنك استهداف صفحات محددة على الهاتف  
المحمول. كما يمكن للمسوقين استخدام إعادة التسويق على الهاتف المحمول للوصول إلى  
المستخدمين بعد زيارتهم لموقعك الإلكتروني أو استخدام تطبيقك أو تزويدك بعناوين بريدهم 

 .الإلكتروني
 أدوات لتسويق المحتوى على الهاتف المحمول 

WordPress/Medium 

ا إلكتروني ا أو مدونة، أو تتطلع إلى إنشاء واحد، فإن كلا  من ووردبريس  إذا كنت تدير موقع 
منصتان رائعتان متوافقتان مع الجهزة المحمولة. أطلق ووردبريس صفحات     Mediumو

لتحسين وقت تحميل الصفحات على الجهزة اللوحية والهواتف على موقعه   الجوال المسرّعة
ا تطبيق ا شاملا  للجوال يتيح لك   الخاص والمواقع المستضافة ذاتي ا. يوفر ووردبريس أيض 

المحمول هاتفك  من  جديدة  منشورات  إنشاء  أو  الحالية  المنشورات  يحظى  .تعديل   كما 
Medium  الذي أنشأه بعض الشخاص الذين أنشأوا تويتر، بشعبية كبيرة بين جميع أنواع ،
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 المدونين. الموقع نفسه وجميع الصفحات المنشورة متوافقة مع الجهزة المحمولة، كما يوفر
Medium    منشورات على  والرد  وإنشائها،  وتعديلها  المنشورات  قراءة  لك  يتيح  تطبيق ا 

الآخرين. يمكنك استخدام هذه المنصة لإعادة نشر المحتوى الموجود بالفعل على مدونة 
 موقعك، أو إنشاء منشور جديد أثناء التنقل. 

SlideShare 

ا تقديمي ا في مؤتمر  LinkedIn هي منصة مُطوّرة من ، بالغة الهمية لكل من قدّم عرض 
الوجهة المثل لنشر   أو ندوة إلكترونية، ولمن يرغب في الإشارة إلى هذا العرض. حيث تعدّ 

معارفك. والفضل من ذلك، أن محتواك المنشور لن يبقى دون أن يلاحظه أحد؛ إذ يصل  
% من الزوار إلى الموقع من خلال عمليات بحث مُحددة، مما يُوصلهم مباشرة  إلى 80

أزرار ا للتواصل الاجتماعي  كما توفر  .نوع المحتوى الذي يبحثون عنه ويزيد من انتشارك
رائع   أمر  )وهو  الشرائح  نشر  تاريخ  ويُظهر   ، للأسئلة  للتعليقات  وقسم ا  للمشاركة،  قابلة 

 .لضمان دقة البيانات(
 أدوات لإدارة مواقع الويب المحمولة 

Google’s Mobile-
Friendly Testing 

Tool 

، قدمت    المحمول  الهاتفهي منصة لمساعدة المواقع على تحليل سهولة الاستخدام على  
وتقرير سهولة الاستخدام على الجوال. اختبار    المحمول  الهاتفجوجل اختبار التوافق مع  
بسيط الجوال  مع  عنوانةالتوافق  أدخل   : URL   وسيُصدر بك،  الخاصة  الويب  لصفحة 

!" )أو ليست كذلك(  المحمول  الهاتفجوجل تقرير ا أساسي ا يقول أن هذه الصفحة متوافقة مع  
  الهاتف ولقطة شاشة توضح كيف تبدو على جهاز محمول. تقرير سهولة الاستخدام على  

 المحمول   الهاتفمشابه، ولكنه يُقدم نظرة أكثر تعمق ا على كيفية حدوث مشكلات    المحمول
في جميع أنحاء الموقع، وليس فقط في صفحة واحدة. كما تُقدم جوجل دليلا  حول   الرئيسة

 . المحمول  لهاتفل كيفية تخصيص موقع ويب للجوال، وكيفية تهيئة تحسين محركات البحث

Google’s 
PageSpeed Tools 

هي أداة مجانية تساعدك على قياس سرعة تحميل الموقع الإلكتروني. تتحقق الداة من 
وسطح المكتب، ثم تقدم اقتراحات لتحسين الموقع. لا تقتصر    المحمول   الهاتفإصداري  

أفضل   إلى  تستند  نصائح  تقدم  بل  فحسب،  السرعة  أرقام  عرض  على  الداة  هذه  فائدة 
تقارير عن تجربة المستخدم في   ممارسات جوجل لتحسين أداء الويب. تقدّم "إحصاءات

وأجهزة الكمبيوتر المكتبي، وتقدّم اقتراحات    المحمولةصفحة معيّنة على كلّ من الجهزة  
بيانات كل من المعمل والميدان حول الصفحة.   حيث توفر  .حول كيفية تحسين تلك الصفحة 

ه يتم جمعها في بيئة خاضعة تكون بيانات المختبر مفيدة لتصحيح أخطاء المشاكل، لنّ 
 للرقابة.  

 أدوات للإعلان عبر الهاتف المحمول 
AdWords 

Performance 
Grader 

نظر ا لتأكيد جوجل على فلسفة "الجهزة المحمولة أولا "، وتفوق عمليات البحث عبر الجهزة 
المحمولة على أجهزة الكمبيوتر المكتبية، فقد أضافت الداة ميزات جديدة رائعة للتحقق من 

. أهم تحديث للأجهزة المحمولة هو قسم مُجدد بالكامل حول   أداء حسابات الدفع بالنقرة
، إلا أنه يوفر  WordStream إعلانات الجهزة المحمولة. ورغم أنه متاح حصري ا لعملاء
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تكلفة النقرة النسبية للأجهزة المحمولة، ويسجل مقدار إنفاق الحساب على الجهزة المحمولة  
لدى لم تكن عميلا   إذا  الصناعة.  ، فلا تقلق. يتم الآن  WordStream مقارنة  بمعايير 

تحليل معدل النقر إلى الظهور وتحسين الإعلانات النصية حسب أجهزة الكمبيوتر المكتبية 
والجهزة اللوحية والجهزة المحمولة، كما تمت إضافة ميزة فحص إلى "أفضل الممارسات" 

 .للبحث عن معدِّّلات عروض أسعار الجهزة المحمولة في المجموعات الإعلانية

Mobile Pay 

إذا كان لديك أي أصدقاء يسعون للحصول على بطاقة ستاربكس الذهبية، فربما تعلم مدى 
 تطبيق Apple أهمية تطبيق ستاربكس للدفع عبر الهاتف المحمول بالنسبة لهم. طرحت

Wallet على أجهزة iPhone مع نظام iOS 6 الذي يدعم الدفع عبر الهاتف المحمول ،
 أو Square أو محفظة Google لعدد من البائعين، يمكنك الاختيار من بين محفظة

PayPal. هذه التطبيقات   .هذه التطبيقات مزودة بحماية من الاحتيال وتنبيهات دفع فورية
 ستُظهر عملك كخيار تسوق عند تنزيل أي شخص للتطبيق.  

 أدوات إدارة الوقت عبر الهاتف المحمول 

Buffer/Hootsuite 

فضل وسائل توفير الوقت حيث تتيح لك جدولة منشوراتك على مواقع التواصل  ل  هي تطبيق
الاجتماعي مباشرة  من هاتفك، فلا داعي للقلق بشأن التغريد طوال الوقت أو أثناء السفر 

من  كلٌّ  يتوفر  الإجازة.  نظامي   Bufferو Hootsuite أو   Androidو     iOS على 
Buffer    على ا  أيض  وإنشاء !BlackBerry متوفر  متعددة،  حسابات  إدارة  لك  ويتيح   ،

على حسابات  ثلاثة  إلى  يصل  ما  إدارة  يمكنك  الردود.  وإدارة  وتعديلها،   المنشورات 
Hootsuite   مجان ا، وأربعة حسابات على Buffer    التسويقيتين تساعدك كلتا الداتين 

وتوفير  المثالية،  التفاعل  أوقات  وجدولة  إليها،  روابط  وإضافة  المنشورات  اختصار  على 
 .تحليلات لنشاط منشوراتك

Trello 

وسيلة مرئية لتنظيم وإدارة المشاريع، وهي منصة يُمكن للجميع الوصول إليها للاطلاع  هي
 المحمول   الهاتفكما أن لديهم تطبيقات    .على حالة مبادرة معينة، وتكليف أنفسهم بمهمة

اللوحي     !Androidو iOS على نظامي أو جهازك  على هاتفك  إشعارات  تلقي  يمكنك 
جهاز   عن  بعيد  وأنت  حتى  المشاريع  إدارة  ومواصلة  تذكيرات،  أو  تحديثات  تتضمن 

 .الكمبيوتر

Slack 

متعددة  هي منصة  وهو  والمعرفة"،  المحادثات  لجميع  للبحث  قابل  "سجلّ  لـ  اختصار 
والصور     PDF الاستخدامات للتواصل المكتبي. يمكنك بسهولة مشاركة الملفات وملفات

مع زملائك في العمل عبر الرسائل المباشرة  YouTube وجداول البيانات ومقاطع فيديو
أو القنوات الخاصة أو القنوات المفتوحة. كل ذلك متاح عبر البحث، ويمكنك ربط جميع  

 .لتلقي الإشعارات مباشرة  من داخله  Slack أدواتك وتطبيقاتك ومنصاتك المهمة بـ
 أدوات تحسين محركات البحث

SEMRush   ،منصة شاملة للبرمجيات، توفر أدوات متكاملة لتحسين محركات البحث، تحليل المنافسين
وسائل  وإدارة  المدفوعة   والإعلانات  المحتوى،  تسويق  المفتاحية،  الكلمات  عن  البحث 
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ونموها على الإنترنت   التواصل الاجتماعي، لمساعدة المنظمات على فهم وتحسين ظهورها
 بشكل فعال.

 أدوات للرسائل النصية القصيرة والتنبيهات 

EZ Texting 

على  المنظمات  لمساعدة  مصممة   ، القصيرة  النصية  الرسائل  عبر  تسويق  منصة  هي 
وسائط   ورسائل  جماعية  رسائل  إرسال  يتيح  مما  وسرعة،  بسهولة  عملائها  مع  التواصل 

(، وإعداد أتمتة للرسائل، وإدارة جهات الاتصال، وتتبع أداء الحملات من  MMSمتعددة )
المواعيد،   تذكيرات  وإرسال  المبيعات،  لزيادة  تستخدم  مفصلة.  وتقارير  تحليلات  خلال 

 والترويج للعروض، وتحسين خدمة العملاء

Airship   هو اسم شركة تقنية تقدم منصة لتجارب العملاء عبر التطبيقات والمواقع، تدير الإشعارات
 والتفاعلات الرقمية. 

WhatsApp 
Business 

ا للمنظمات الصغيرة والمتوسطة، يتيح لها  هو تطبيق مجاني من واتساب مصمم خصيص 
إنشاء   الردود،  التواصل مع عملائها بطريقة احترافية وفعالة، عبر أدوات مدمجة لتمتة 
ملف تعريفي للعمل )معلومات أساسية، موقع، بريد إلكتروني(، عرض المنتجات في كتالوج، 

ء، مما يساعد على بناء الثقة وزيادة المبيعات، ويعمل بنفس سهولة وتنظيم الرسائل والعملا
 تطبيق واتساب مسنجر الصلي

OneSignal 

هي منصة تفاعل عملاء قوية وسهلة الاستخدام، تسمح للشركات بإرسال رسائل وإشعارات 
الإلكتروني،  والبريد  والويب،  المحمول  للهاتف  الدفع  إشعارات  مثل  متعددة  قنوات  عبر 
المستخدمين  تفاعل  زيادة  بهدف  القصيرة،  النصية  والرسائل  التطبيق،  داخل  والرسائل 

ميز بتوفير أدوات للتخصيص والتحليل وإرسال الرسائل بشكل  وتحسين تجربة العملاء، وتت
 آلي ومستهدف.

 أدوات التسويق عبر قنوات متعددة 

SendPulse 

حملاتها  أتمتة  من  المنظمات  تمكّن  القنوات،  ومتعددة  شاملة  رقمي  تسويق  منصة  هي 
الإشعارات   ، القصيرة  الرسائل  الإلكتروني،  البريد  عبر  عملائها  مع  والتواصل  التسويقية 
الفورية، وروبوتات الدردشة على منصات مثل واتساب، تليجرام، وفيسبوك. تقدم المنصة  

صفحات الهبوط، لإدارة علاقات العملاء، وبناء دورات تدريبية    أدوات متكاملة تشمل بناء
 عبر الإنترنت  لمساعدتهم على تبسيط عمليات التسويق والمبيعات من البداية للنهاية. 

 أدوات تحسين التطبيق للظهور بمتاجر التطبيقات 

AppTweak 

هي منصة ذكاء تسويقي للتطبيقات تعمل بالذكاء الاصطناعي لمساعدة مطوري وناشري  
التطبيقات على تحسين أداء تطبيقاتهم في متاجر التطبيقات وزيادة التنزيلات، من خلال  
أدوات متكاملة تشمل تحسين ظهور التطبيق، وإدارة إعلانات البحث، وتحليل المنافسين،  

 التطبيق باستخدام بيانات دقيقة.  وإدارة تقييمات ومراجعات

Mobile Action   أداء على تحسين  الذكية  الهواتف  هي منصة متكاملة تساعد مطوري وناشري تطبيقات 
تطبيقاتهم وزيادة تنزيلاتها من خلال أدوات لتحسين ظهورها في متاجر التطبيقات، وإدارة 
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حملات الإعلانات، وتحليل المنافسين، وتحسين الكلمات المفتاحية، وتتبع أداء التطبيقات  
" لتطبيقات الموبايل، تقدم رؤى وبيانات لاتخاذ قرارات  SEOوالمستخدمين، هي بمثابة أداة "

 استراتيجية لنمو التطبيق. 

AppFollow 

هي منصة تعتمد على الذكاء الاصطناعي لمساعدة مطوري التطبيقات والمسوقين على  
إدارة وتحسين أداء تطبيقاتهم عبر متاجر التطبيقات، من خلال أتمتة التعامل مع مراجعات  
تحسين  مقاييس  تتبع  المنافسين،  أداء  مراقبة  المستخدمين،  مشاعر  تحليل  المستخدمين، 

 ؤى قيمة لتحسين المنتج وزيادة التنزيلات والمبيعات. متجر التطبيقات، وتقديم ر 

App Radar 

هي منصة رائدة مدعومة بالذكاء الاصطناعي متخصصة في تحسين ظهور التطبيقات في  
تطبيقاتهم   رؤية  زيادة  على  والمسوقين  المطورين  لمساعدة  مصممة  التطبيقات،  متاجر 
التنزيلات من خلال أدوات قوية للبحث عن الكلمات  العضوية، وتحسين أداءها، وزيادة 

وإ المنافسين،  وتحليل  أسواق المفتاحية،  عبر  التطبيقات  قوائم  وتوطين  المراجعات،  دارة 
 عالمية متعددة، مما يسهّل إدارة استراتيجيات النمو بشكل مركزي وفعال.

 . (11, 12،13،14،15)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 

  بين   فعالا    تفاعلا    وتضمن  الحديثة،  التسويق  أنشطة  في  أساسية  عناصر  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  أدوات  تُعدّ 
 المحمول،   الهاتف  وتطبيقات   القصيرة،  النصية  الرسائل  عبر   التسويق  استخدام  ويتيح.  والمستهلكين  ات نظمالم

 المواقع،  تحديد   وخدمات   الاجتماعي،  التواصل  ووسائل  الفورية،  والرسائل  السريعة،  الاستجابة   ورموز  الفورية،  والإشعارات 
  يُوسّع  كما . السوق  في التنافسية مكانتها وتقوية العملاء، خدمة  وتعزيز التسويقية، اتصالاتها فعالية تحسين ات نظمللم

  عبر   الحديثة   التسويق  أدوات   توفرحيث    .المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  أدوات   استخدام  آفاق  الرقمية  التقنيات   تطور
 الشامل  استخدامها  ويُسهم.  المعلومات   إلى  الوصول  وسهولة  والسرعة  التخصيص   من  عال    مستوى   المحمول  الهاتف

 التحول  سياق  في  العمال  لتطوير  إضافية  فرص  وخلق  ،نظمات للم  التنافسية  القدرة  وتحسين  العملاء،  ولاء  تعزيز  في
 . (16)للاقتصاد  الرقمي

المحمول  الهاتف  التسويق عبر  نتائج  على:    قياس  تقيسها  التي  العناصر  تحديد  وغاياتك، يعتمد  فالمر   أهدافك 
يختلف بناء  على ما إذا كنت تقيس نجاح حملة إعلانية للهاتف، أو مبيعات تطبيق هاتف جديد أو عدد زوار موقعك  

بصرف النظر عن تطبيقات الهاتف التي تبُاع كمنتجات، يجب أن   .أو الزايارات الحقيقية لمتجرك على أرض الواقع
 :مهمة في هذا الصدد ومنها مؤشرات شهيرة تكون معظم القياسات مألوفة لك، وهناك

 .نسبة النقر إلى الظهور •
 .عدد مرات الظهور •
 .عدد الزيارات للموقع •
 .مشاهدات الصفحة عدد  •
 .مدة الزيارة •



  

61 
     

 .الزائرين الجدد  عدد  •
 .تكرار الزيارة •

 : نصائح للتسويق عبر الهاتف المحمول
 .مع الهواتف المحمولة توافق موقعك اختبر •
 .اعلم أن كل نوع من الهواتف يتعامل المواقع الإلكترونية بشكل مختلف •
 .ميجا بايت   5 اجعل صفحات موقعك أقل من •
 .بكسل أو أعلى  0 اضبط تباعد الحرف على •
لتسريع تحميل صفحات الويب على الجهزة المحمولة     Accelerated mobile pages – AMP قم بتفعيل •

 .بشكل شبه فوري 
للحصول على رؤى قيمة يمكن    الرئيسةمراقبة مؤشرات الداء    :  دائم  بشكل  تحليل المقاييس التي يجب الانتباه إليها

هذه   .ذبةاعلة وجاأن تساعدك على تحسين استراتيجيتك، وضمان أن تكون جهود التسويق عبر الهاتف المحمول ف
 الاستراتيجية ضرورية لتسهيل اتخاذ القرارات المستندة إلى البيانات وتعظيم فعالية حملاتك التسويقية 

قم بقياس النسبة المئوية للمستخدمين الذين يتخذون الإجراء المطلوب، مثل إجراء عملية شراء،   معدل التحويل: •
 .أو الاشتراك في النشرة الإخبارية، أو تنزيل تطبيق

والوقت المستغرق في الصفحة، ومدة  معدل النقر  ،تتبع مقاييس تفاعل المستخدمين، مثل   مقاييس التفاعل: •
جلسة التطبيق. توفر هذه المقاييس رؤى  حول كيفية تفاعل المستخدمين مع محتوى التسويق عبر الهاتف  

 .المحمول، مما يتيح لك تقييم فعالية رسائلك وتجربة المستخدم
أدوات تحليلات التطبيقات تكشف معلومات حول سلوك المستخدمين، ومعدلات الاحتفاظ    تحليلات التطبيقات: •

كيفية تصفح المستخدمين لتطبيقك، والميزات التي يتفاعلون معها    تعرف علىبهم، والإجراءات داخل التطبيق.  
 .أكثر، والماكن التي يتوقفون فيها عن الاستخدام

لمقارنة مختلف حملاتك التسويقية عبر الهاتف المحمول. اختبر مختلف الرسائل، والعناصر   :A/B اختبار •
 .عليةاالمرئية، ودعوات العمل، واستراتيجيات الاستهداف لتحديد العناصر الكثر ف

من التحويلات والإجراءات لفهم قنوات التسويق والحملات التي تُحدث التأثير الكبر. يساعدك   تحليل الإسناد: •
 . (17،18)عبر الهاتف المحمول ميزانية التسويق هذا المقياس على تخصيص مواردك بفعالية وتحسين

   : المحمول الهاتف عبر التسويق  تقنيات
حيث  لمنتجات ا  لترويج  جديدة  أساليب   ظهور   إلى  المحمول  الهاتف   وتقنيات   الرقمي  الاقتصاد   تطور   أدى   تعتمد ، 

  فعالية  وتحسين المستهلكين، ولاء وبناء العملاء، لجذب  المحمول الهاتف تقنيات  على متزايد  بشكل  الحديثة المنظمات 

https://www.salesforce.com/marketing/how-to-create-marketing-budget/
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  الشخصي   التواصل  من  الحديثة  المحمول  الهاتف   تقنيات   تُمكّن  التقليدية،  التسويق  أدوات   عكس  وعلى.  التسويق  جهود 
 .فورية تحليلات  على والحصول المستخدمين، مع السريع والتفاعل واسع، نطاق على
ا  الحديثة  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  تقنيات   تمثل  المحمولة،  الجهزة  على  القائمة  الرقمية  والحلول  الدوات   من  مزيج 

  توسيع  ات نظمللم  استخدامها  ويتيح.  المبتكرة  التواصل  ومنصات   التحليلات،  وأنظمة  المحمول،  الهاتف  عبر  والإنترنت 
 .التسويق جهود  فعالية وتحسين كبير، بشكل المستهدفة الجماهير مع التفاعل في فرصها نطاق

   الم مجه الهاتف عبر الترًيج تين ا    (14رقم )الجدول 

 الهدف الرئيسي التكنولوجيا 
 والخدمات للسلع الترويج  الإعلان عبر الهاتف المحمول 

 الترويج المحلي  التسويق القائم على الموقع الجغرافي
 توفير المعلومات الفورية تقنيات الإشعارات الفورية

 سهولة الوصول إلى المعلومات تقنيات رموز الاستجابة السريعة
 تطوير العلامة التجارية وسائل التواصل الاجتماعي 

 الاحتفاظ بالعملاء  تطبيقات الهاتف المحمول
 تخصيص الاتصالات  الذكاء الاصطناعي 

 تحليل سلوك المستخدم البيانات الضخمة
(19،20)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 . 

  تُمكّن حيث  الحديثة، المحمول الهاتف عبر التسويق تقنيات   بين خاصة مكانة المحمول الهاتف تطبيقات   تحتل
  خدمات  وتقديم الولاء، برامج وتطبيق العملاء، مع دائم  تواصل على  الحفاظ من بالمنظمات   الخاصة التطبيقات 

 .فريدة مستخدم تجربة وخلق إضافية،

  المحمول الهاتف عبر التسويق تقنيات   مزايا (15رقم ) الجدول

 النتائج العملية المزايا
 عروض مخصصة للمستخدمين التخصيص

 معلومات سريعة للعملاء  اتصال فائق السرعة 
 زيادة عدد جهات الاتصال  وصول واسع للجمهور 

 تحسين جودة القرارات الإدارية تحليلات فورية
 زيادة ملاءمة الرسائل الإعلانية استهداف جغرافي

 خفض تكاليف التسويق  أتمتة العمليات 
 زيادة تفاعل المستخدمين التفاعلية 
 سرعة تكييف الحملات التسويقية  المرونة 

(21،22)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 . 
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ا  اتجاه ا  موحد   اتصالات   نظام  في  الرقمية  التقنيات   مختلف  دمج  يُعدّ    يُتيح .  المحمولة  الجهزة  عبر  الترويج  لتطوير  واعد 
 المواقع،  تحديد   وخدمات   الاصطناعي،  والذكاء  الاجتماعي،  التواصل   ووسائل  المحمول،  الهاتف   تطبيقات   بين  الجمع

 . (23) ملحوظ بشكل  التسويقية النشطة عليةاف  وزيادة  المستهلكين، مع للتفاعل شاملة حلول ابتكار مع
  المحمول الهاتف عبر  والترويج التقليدية الترويج أساليب  بين مقارنة (16رقم ) الجدول

 ترويج حديث عبر الهاتف المحمول عرض ترويجي تقليدي  المعايير 
 عالي  محدود التخصيص

 فوري  متوسط  سرعة التواصل 
 مستمر  محدود التعليقات 
 مفصل جزئي التحليلات

 عالي  محدود الاستهداف الجغرافي
 عالي  أدنى التمتة 

 كامل محدود قابلية قياس النتائج
 عالي  منخفض  تكييف المستهلك 

(24)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 . 

 في  استخدامها  يُسهم.  ات نظمللم  التسويق   أنشطة   في  أساسي ا  عنصر ا  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  تقنيات   أصبحت 
 هذه   تُوسّع  كما.  الرقمي  الاقتصاد   في  مستدامة  تنافسية  مزايا  وخلق   العملاء،  تجربة  وتحسين  الاتصالات،  فعالية  زيادة

  الهاتف  عبر  الإعلانات   استخدام  ويتيح.  التسويقية  الاتصالات   مجال  في  ات نظمالم  قدرات   ملحوظ  بشكل    التقنيات 
  الاصطناعي،   والذكاء  المحمول،  الهاتف   وتطبيقات   الاجتماعي،  التواصل  ووسائل  المواقع،  تحديد   وخدمات   المحمول،

  الرسائل   تخصيص   من  عال    مستوى   يضمنكما    المستهلكين،  مع   فعالية  أكثر  تفاعلات   الضخمة،  البيانات   وتقنيات 
 العملاء، خدمة وتحسين ات،نظمللم التنافسية القدرة تعزيز في الحديثة للتقنيات  المتكامل الاستخدام  ويُسهم. التسويقية

 الهاتف   عبر  للتسويق  جديدة  أدوات   ظهور  الرقمية  التقنيات   تطوير  من  المزيد   وسيُسهّل.  مستدامة  سوقية  مزايا  وخلق
 . (25)العملية تطبيقاتها نطاق وتوسيع المحمول،
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 الفصل الخامس

  الهاتف المحمول عبر الاتصالات ةيفاعل

Effectiveness of mobile phone communications 
 

 تطور   أحدث   وقد .  المستهلكين  مع  تفاعلها  بجودة  كبير  حد   إلى  ات نظمالم  عليةاف  تتحدد   المعاصر،  الرقمي  الاقتصاد   في
ا  للمنظمات   موفر ا  التواصل،  عمليات   طبيعة  في  جذري ا   تغيير ا  المحمولة  الهواتف   تقنيات   طويلة   علاقات   لبناء  جديدة  فرص 

 اتصالات   تطوير  يستلزم  مما  المعلومات،  لتبادل  حيوية  قناة  المحمولة  الجهزة  أصبحت .  عليها  والحفاظ   عملائها  مع  المد 
 .(1)الحديثة التسويق أنشطة  في أساسي كعنصر المحمول  الهاتف عبر عّلةاف

  الهاتف   تقنيات   باستخدام  والمستهلك  المنظمة  بين  المعلومات   نقل   عملية  هو  المحمول  الهاتف  عبر  الفعال  التواصل
 التقليدية،   التواصل  أشكال  عكس  وعلى .  إيجابية  مستخدم  تجربة  وخلق  التسويقية  الهداف  تحقيق   يضمن  مما  المحمول،

  التعليقات   تلقي  على  والقدرة  والتخصيص،  والتفاعلية،  العالية،  المعلومات   نقل  بسرعة  المحمول  الهاتف  عبر  التفاعل  يتميز
. وتوقعاتهم  المستخدمين  لاحتياجات   ةعميق  معرفة  على  المحمولة  الاتصالات   نجاح  يرتكزحيث    .الفعلي  الوقت   في

 المنظمات   من  يتوقعون إذ  .  ممكنة  صورة  وبأفضل  وسهولة  بسرعة  المعلومات   على  الحصول  إلى  المستهلكون   يسعى
 الاتصالات   تبُنى  أن   يجب   لذا،.  شخصية  تجربة  وتوفير  الجودة،  عالية  خدمات   وتقديم  لطلباتهم،  الفورية   الاستجابة 
 .( 2)المستخدم لتفاعلات  المستمر والتحسين محدّثة، معلومات  وتوفير العميل، على التركيز على الناجحة المحمولة

  مراعاة   ات ظمنالم  على  يجب .  فعّالة  محمولة  اتصالات   لتطوير  أساسي ا  شرط ا  المستهدف  للجمهور   الدقيق  التحديد   يُعدّ 
 تحليل   يُمكّن .  الاتصالات   برامج  تطوير  عند   للمستهلكين  والسلوكية   والاقتصادية  الاجتماعية   والخصائص   العمر

 اهتمامات   تنُاسب   تسويقية  رسائل  وصياغة  النسب   الاتصال  قنوات   اختيار  من  المستهدف  الجمهور  خصائص 
 .وجه أفضل على  المستخدمين

 الفعّالة المحمولة للاتصالات  الساسية المبادئ (17رقم )  الجدول
 المحتوى  المبدأ

 التركيز على احتياجات المستخدمين وتوقعاتهم  التركيز على العميل 
 نهج فردي لكل عميل  التخصيص

 توفير سريع للمعلومات الضرورية الكفاءة 
 سهولة الوصول إلى المعلومات في أي وقت التوافر 

 إمكانية التفاعل المتبادل التفاعلية 
 أسلوب ومحتوى موحد للتواصل  تسلسل

ا لتلبية احتياجات المستخدم الحالية  الملاءمة  معلومات مصممة خصيص 
(4,3)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 . 
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 : المحمولة الأجهزة عبر الاتصالات  نجاح عوامل أهم
 وسجلّات   المستخدمين،   تفضيلات   حول  بيانات   استخدام   من   ات نظمالم  الحديثة   التقنيات   تُمكّن  الرسائل:  تخصيص  -

 المستهلكين   قِّبل  من  استجابة    أكثر  المُخصصة  الرسائل  وتُعتبر.  مُخصصة  عروض   لإنشاء  السلوك  وأنماط  الشراء،
 . (4)التسويقية الجهود  فعالية في يُساهم مما العامة، الإعلانات  برسائل مقارنة  

.  للمستهلكين   ومفيدة  وموجزة  مفهومة  المعلومات   تكون   أن   يجب   إذ   الهمية،  بالغة: تعد  الرسائل  محتوى   جودة -
  لن   ونظر ا.  الجهزة  هذه  على  العرض   ظروف  مع  المحتوى   تكييف  المحمولة  للأجهزة  الفريدة  الخصائص   وتتطلب 

 موجزة   الرسائل  تكون   أن  يجب   للهواتف،  الصغيرة  الشاشات   على  المعلومات   مع  غالب ا   يتفاعلون   المستخدمين
 . الفهم وسهلة بصري ا وجذابة

  مجموعة   ات نظمالم  تستخدم.  المستهلكين  مع  التفاعل  قنوات   اختيار  على  كبير  بشكلالمحمولة    الاتصالات  عليةاف  تعتمد
 المحمول،  الهاتف  وتطبيقات   القصيرة،  النصية  الرسائل  ذلك  في  بما  المحمول،  الهاتف  عبر  التسويق  أدوات   من  متنوعة

 القنوات   هذه  من  قناة  لكل.  الإلكتروني  والبريد   الفورية،  والرسائل  الاجتماعي،  التواصل  ووسائل   الفورية،  والإشعارات 
 .  (5)التواصلي النشاط  لهداف وفق ا استخدامها ويتم المميزة، خصائصها

  ردود  حول  معلومات   على  الحصول  من  ات نظمالم  تُمكّن.  المحمولة  الاتصالات   في  هام ا عنصر ا  تُعدّ   الراجعة  التغذية
  التواصلية،  النشطة  في  والضعف  القوة  نقاط  تحديد   الراجعة  التغذية  تحليل  يُتيح.  تقريب ا  فوري   بشكل  المستخدمين  فعل

 ات نظمالم  على  يجب   فعّالة،  محمولة  اتصالات   لتطوير.  العملاء  مع  التفاعل  جودة  وتعزيز  الرسائل،  محتوى   وتحسين
 بغض   موحدة،  تجارية  علامة   تجربة  على  المستخدمون   يحصل  أن  ينبغي.  الاتصال  قنوات   جميع  عبر  التسلسل  ضمان
 المنظمة  موقع  أو  فورية،  رسائل  أو  اجتماعي،  تواصل  شبكة  أو  المحمول،  للهاتف  تطبيق ا  يستخدمون   كانوا  إذا  عما  النظر

  .(6)التسويقية النشطة فعالية ويُحسّن  ةنظمالم في الثقة لسلالمتس التواصل يُعزز.  الإلكتروني
 المحمولة الاتصالات  فعالية على المؤثرة العوامل (18رقم ) الجدول

 الأثر على النتائج العوامل
 زيادة تفاعل المستخدمين تخصيص الرسائل

 تحسين فهم المعلومات  جودة المحتوى 
 زيادة رضا العملاء سرعة التواصل 

 تحسين تجربة المستخدم سهولة استخدام واجهة المستخدم 
 تحسين التفاعل التقييمات 

 استقرار عملية التواصل  موثوقية قنوات التواصل 
 بناء علاقات طويلة المد ثقة العلامة التجارية 

 زيادة فعالية التواصل مدى ملاءمة المعلومات 
 .(8,7)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
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  إيصال   النظمة  هذه  تضمنحيث  .  الآلية  الاتصالات   إدارة  أنظمة  استخدام   ات نظمللم  المحمول  الهاتف  تقنيات   تتيح
  الاتصالات   كفاءة  تحسين  في  التمتة  تُسهم.  المحتوى   وتخصيص   الجمهور،  وتصنيف  المناسب،  الوقت   في  الرسائل
  الهاتفية   الاتصالات   في  هام ا  دور ا  المراسلة  وتطبيقات   الاجتماعي  التواصل  وسائل  تلعب .  العملاء  تفاعل  تكاليف  وخفض 
ا  وتُتيح  المستخدمين   تفاعل  من  عالية  مستويات   تضمن  إذ   الفعّالة،  ات نظمالم  بين  الرسمية  غير  للتفاعلات   إضافية  فرص 

  المستخدمين   مجتمعات   وتطوير  الملاحظات،   وجمع  للمعلومات،  السريع  النشر  من  المنصات   هذه  تُمكّن.  والمستهلكين
 .(10،9)التجارية العلامة حول

 سريع ا   حلا    المستهلكون   يتوقع.  الهمية   بالغة  المستخدمين  لطلبات   الاستجابة  سرعة  تُعد   التنافس،  شديدة  بيئة  في
 بشكل   الاتصال  قنوات   توافر  ضمان  ات نظمالم  على  يجب   لذلك،.  وقت   أسرع  في  اللازمة  المعلومات   وتلقي   للمشاكل

 .بفعالية العملاء تفاعلات  وإدارة دائم
  عاملا    التخصيص   أصبح  اليوم،  المتطور  الرقمي  الاقتصاد   ظل  في:  المحمول  الهاتف  عبر  النصية  الرسائل  تخصيص

  جذب  على   المنافسة وتزايد  المعلومات  لحجم المتسارع  فالنمو.  المحمول الهاتف عبر  التسويق فعالية  تعزيز  في  أساسيا  
  تلقي   المستخدمون   ويتوقع.  تدريجيا    التقليدية   الجماهيري   الاتصال  وسائل  فعالية  تراجع  إلى  يؤديان  المستهلكين   انتباه

 استخدام   إلى  متزايد   بشكل  ات نظمالم  تتجه  لذلك،  ونتيجة.  سلوكهم  وأنماط  واحتياجاتهم  اهتماماتهم  مع  تتناسب   رسائل
 .المحمول الهاتف تقنيات   عبر العملاء مع للتفاعل مخصصة أساليب 
 عرض   وطريقة  الإرسال  ووقت   المحتوى   تكييف  عملية  بأنه  المحمول   الهاتف  عبر  النصية  الرسائل  تخصيص  يُعرف

 ملاءمة   زيادة  هو  التخصيص   من  الرئيسي  والهدف.  مستخدمين  مجموعة  أو  معين  مستخدم  خصائص   مع  المعلومات 
 .(11)إيجابية مستخدم تجربة وخلق الرسائل
 المحمول الهاتف عبر الرسائل لتخصيص  الرئيسة النواع (19رقم ) الجدول

الفيديو  تخصيص   الخصائص  

 استخدام العناصر الغذائية في الغراض الشخصية  التخصيص على الصور 
 معرفة العميل الحقيقي والمقترح التخصيص المبتكر

 استخدام بيانات الملكية التخصيص الجغرافي 
حصل على الوقت المناسب أ التخصيص الفوري   

حصل على السعادة والبول والحالة الاجتماعيةأ التخصيص الديموغرافي   
 التشكيل مقترحات الشراء الساسية السابقة  التخصيص من خلال شراء التاريخ
 .(13)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
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 تطبيقات   المعلومات   مصادر  تشمل.  المستهلك  بيانات   استخدام  إلى  المحمول  الهاتف  عبر  الرسائل  تخصيص   يستند 
 . الرقمية الخدمات  من وغيرها الولاء، وبرامج الاجتماعي، التواصل ووسائل الإلكترونية، والمواقع المحمول، الهاتف

  ومستوى   وتفضيلاتهم   اهتماماتهم   في   المستهلكون   يختلف  حيث   التخصيص،  مراحل  من   مهمة  مرحلة  الجمهور   تجزئة  تُعدّ 
 تواصل   برامج  تطوير  من  المنظمات   متميزة  مجموعات   إلى  المستخدمين  تقسيم  يُمكّن.  أخرى   وخصائص   دخلهم

 .(14 ،13)المختلفة العملاء فئات  مع التفاعلات  فعالية وتحسين متخصصة
 المحمول  الهاتف عبر الاتصالات  لتخصيص  البيانات  مصادر (20رقم ) الجدول

 المعلومات المستخدمة  مصدر البيانات 
 سلوك المستخدم تطبيقات الجوال 

 سجل التصفح  مواقع الويب
 سجل الشراء  برامج الولاء

 الاهتمامات والتفضيلات وسائل التواصل الاجتماعي 
 موقع المستخدم خدمات تحديد الموقع الجغرافي 

 احتياجات وتوقعات العميل  الاستبيانات عبر الإنترنت 
 . (15)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

  للرسائل   المستخدمين  استجابات   تقييم  ت نظماالم  على  يجب .  الاتصالات   لنتائج  مستمرا    تحليلا    الفعال  التخصيص   يتطلب 
 . النتائج على  بناء   أساليبها وتحسين والتحويل، التفاعل معدلات  وتحليل المخصصة،

  استخدام   يُمكّن.  المحمولة  الاتصالات   في   أساسي ا  عنصر ا  المحمول  الهاتف  عبر  المخصصة  النصية  الرسائل  تُعدّ 
  وبناء   العملاء،  خدمة  وتعزيز  ملحوظ،  بشكل  التسويقية  أنشطتها  فعالية  تحسين  من  المخصصة  لأساليب المنظمات ل

  الدوات  أكثر  من  المحمول  الهاتف  عبر  المخصصة  النصية  الرسائل   تُعتبركما    .المستهلكين  مع  المد   طويلة  علاقات 
  من   يزيد   مما  مستخدم،  كل  لخصائص   وفق ا  الرسائل  تخصيص   تتيح  إذ   ،عبر الهاتف المحمول  التسويق  في  فعالية

 . والمستهلكين المؤسسات  بين التفاعل جودة ويعزز الرسائل، ملاءمة
  مع   تفاعلاتها   جودة  على   كبير   بشكل  منظمة   أي  نجاح  يعتمد  التنافس،  شديدة  بيئة  في:  العملاء  تفاعل  فعالية   تحسين
ا  للمنظمات   موفر ا  التواصل،  أساليب   في  جذري ا  تغيير ا  المحمول  الهاتف  تقنيات   تطور  أحدث   وقد .  عملائها  جديدة  فرص 

  قنوات  إنشاء  العملاء  مع  الفعال  التفاعل  يتطلب حيث    .رضاهم  وتعزيز  المستهلكين  مع  المد   طويلة  علاقات   لبناء
 وخدمة  سريعة،  معلومات   على  الحصول   المستهلكون   يتوقع.  شخصيةتكون  و   المناسب،  الوقت   في   مريحة،  تواصل

 المحمول  الهاتف  تقنيات   أصبحت   ولذلك،.  يناسبهم  الذي  الوقت   في  المنظمة   مع   التفاعل  على  والقدرة  الجودة،  عالية 
 . (17)العملاء خدمة لتحسين أساسية أداة 

ا وتُتيح عملائها، إلى المستمر المنظمة وصول  إمكانية الدوات  هذه  تضمن  .المد   طويلة علاقات   لبناء إضافية فرص 
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 والتواصل  المحمول،  الهاتف  تقنيات   استخدام  على  يعتمد   شامل  نهج  اتباع  العملاء  مع  التفاعل  فعالية  تحسين  يتطلب   لذا،
 ورفع  الخدمة،  جودة  وتحسين  العملاء،  ولاء  تعزيز  في  الفعّالة  التفاعلات   وتساهم.  الحديثة  الرقمية  والدوات  الشخصي،

 .(19)ةنظمالم تنافسية  مستوى 
 العملاء  مع التفاعل فعالية لتحسين الرئيسة المجالات  (21رقم ) الجدول

 النتيجة  المحتوى الرئيسي  التوجيه
 زيادة الولاء خدمة عملاء مخصصة  التخصيص

 زيادة الرضا  استجابة سريعة للطلبات الكفاءة 
 تحسين جودة الخدمة  تلقي الملاحظات والاقتراحات التغذية الراجعة 
 زيادة التفاعل  استخدام خدمات الهاتف المحمول  سهولة التواصل 
ةنظمزيادة الثقة في الم تقديم معلومات مفيدة  جودة المحتوى   
 زيادة كفاءة التفاعل استخدام التقنيات الرقمية أتمتة العمليات 

 .(19)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

  ضمان المنظمات    على  يجب .  العملاء  مع  فعّال  لتفاعل  أساسي ا  شرط اوهذا    وتكامل،  بتناغم   القنوات   جميع   فيه  تعمل
  إيجابية   تجربة  خلق  ويُعدّ .  المُختارة  القناة  عن   النظر  بغض   ،ةالمُقدّم  الخدمة  ومستوى   تنقلها  التي  المعلومات   تسلسل
. ةنظمالم  مع  تفاعله  خلال  المستهلك  يتلقاها  التي  الانطباعات   مجمل  العميل  تجربة  تُمثّل  إذ   الهمية،  بالغ  أمر ا  للعملاء

. إضعافه  أو  المستهلك  ولاء  تعزيز  في  يُسهم  أن  ويمكن  التجارية،  العلامة  صورة  على  يؤثر  المنظمة  مع  اتصال  فكل
  وصولا   التجارية العلامة مع الول اللقاء من بدء ا العملاء،  تفاعل مراحل بجميع الاهتمامالمنظمات   على يجب  لذلك،

 .(19)البيع بعد  ما خدمة إلى
 شرح أو   واضح،  بشكل  نفسك  وقدم  لطيفة،   بتحية  ابدأ  العميل،  مع  هاتفية  محادثة  إجراء  عند :  المكالمة  لبدء  فعالة  طرق 

  أنك   وأظهر  العميل،   احتياجات   تفهم   لكي   مفتوحة  أسئلة   طرحأو   واحترافية،  ودية  نبرة   استخدم.  المكالمة  من  الهدف
ا منصت   . (20)ةالمحدد  احتياجاتهم تلبي حلول لتقديم جاهز ا كن. جيد 
 المكالمة لبدء فعالة طرق  (22رقم ) الجدول

  على   ذلك  سيساعد .  وودية  إيجابية  لغة  واستخدم  صوتية،  بابتسامة  محادثتك  ابدأ  :ومرحبًا  ودودًا  كن 1
ا أكثر ويجعله للعميل مريح جو خلق  .معك للتفاعل استعداد 

  ومرحب  بشكل ودود   التحية  تكون   أن  المهم  من.  محادثة  أي  في  الولى  الخطوة  هي   التحية  :والمعرفة  التحية
 :التالية  التحية استخدام يمكنك. بالعميل  اهتمامك وتعكس
 اليوم؟  حالك  كيف[. الشركة اسم] من[ اسمك] أنا! الخير صباح •
 اليوم؟  مساعدتك يمكنني كيف[. الشركة اسم] من[ اسمك] أنا ،[العميل اسم] مرحب ا •
 اليوم؟  مساعدتك يمكنني كيف[. الشركة اسم] بـ لاتصالك  شكر ا ،[العميل اسم] مرحب ا •
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  تتحدث   منمع    معرفة   على  العميل  ذلك  سيساعد .  شركتك  واسم  باسمك  العميل   أخبربنفسك:    عرف 2
 .مكالمتك  من الهدف هو وما

  استخدام  يمكنك. موجز  بشكل نفسك   تقديم فيمكنك  الولى،  للمرة بالعميل تتصل   كنت  إذا :الشخصي التقديم
 : التالية العبارة
 .[ات حول ]المنتج ممرحب ا، أنا ]اسمك[، وأنا هنا للحديث معك •
ا. كيف حالك ممرحب ا ]اسم العميل[، سررتُ بالتحدث معك •  ؟ ممجدد 

  التأكيد   فيمكنك  معين،   شيء  في  هلمساعدت  بالعميل  تتصل  كنت   إذا  :المساعدة  في  الرغبة  على  التأكيد 3
 :التالية  العبارة استخدام يمكنك. المساعدة في رغبتكم على

 اليوم؟  معين شيء في مساعدة إلى تحتاج هل مرحب ا، •
  مساعدتكم   يمكنني  كيف[.  الشركة  اسم]  في  حسابك  مدير  ،[اسمك]  أنا[.  العميل  اسم]  الخير،  مساء •

 اليوم؟ 
 حلها  في ملمساعدتك هنا أنا[. معينة منتجات ] مع مشكلة تواجهون  أنكم أعلم ،[العميل اسم] مرحب ا •

 :التالية العبارة استخدام يمكنك. إيجابي جو لخلق إيجابية بملاحظة البدء يمكنك :إيجابية بداية 4
 !أفضل لجعله هنا  نحن. جيد  يوم لديكم  تكون   أن أتمنى مرحب ا، •
 للبدء؟   مستعدون   أنتم  هل  اليوم،  محدد   موعد   لدينا[.  الشركة  اسم]  من[  اسمك]  أنا  ،[العميل  اسم]  مرحب ا •

 : التالية العبارة استخدام يمكنك. شركتك  مصداقية على  التأكيد  يمكنك :المصداقية على التأكيد 5
 . معنا إيجابية تجربة  ضمان  في ونرغب   براحتك  نهتم نحن[. الشركة  اسم] من[ اسمك] أنا مرحب ا، •
  يمكنني   كيف.  الخيرة  محادثتنا  لمتابعة  أتصل[.  الشركة  اسم]  من[  اسمك]  أنا  ،[العميل  اسم]  مرحبا   •

 اليوم؟  ممساعدتك 

  العبارة   استخدام   يمكنك .  يحتاجه  بما  ليخبرك  للعميل  مفتوح   بسؤال  البدء  يمكنك   :مفتوح  بسؤال   بداية 6
 : التالية

 اليوم؟  ممساعدتك يمكنني كيف مرحب ا، •

يمكنك التركيز على اهتمامك بالعميل ورغبتك في تحسين تجربته. يمكنك استخدام    الاهتمام بالعميل: 7
 :العبارة التالية

 .معنا متجربتك  تحسين   يمكنني كيف لسمع هنا  أنا ،[العميل اسم] مرحب ا •
[.  محددة  خدمة/ منتج]  مع  مشكلة  واجهت   أنك  أرى [.  الشركة  اسم]  من[  اسمك]  أنا  ،[العميل  اسم]  مرحبا   •

 . حلها على مع ا نعمل دعنا
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  فيمكنك   معينة،  خدمة   أو  عرض  لمناقشة  بالعميل  تتصل   كنت   إذا  :المكالمة  هدف  إلى  بإشارة  البداية 8
 : التالية العبارة استخدام يمكنك. المكالمة بداية في ذلك إلى الإشارة

  مميز   ترويجي   بعرض   مإخبارك  أردتُ [.  الشركة  اسم]  من[  اسمك]  أنا[.  العميل  اسم]  الخير،  مساء •
 ؟ هلمناقشت وقت  لديكم هل. نقدمه

 .ماحتياجاتك  تلبية يمكننا  كيف من وللتحقق[  الخدمة/العرض ] لمناقشة بكم أتصل أنا مرحب ا، •

  يمكنك   معه،  سابقة  تجربة  عن  العميل  رضا  عن  الاستفسار  يمكنك  :العميل  رضا  عن  الاستفسار 9
 : التالية العبارة استخدام

 معنا؟  تجربة آخر  عن  راضي ا  كنت  هل مرحب ا، •

  يمكنك .  معينة  منتجات   مع  العميل  تجربة  حول  إيجابية  بملاحظة  البدء  يمكنك  :إيجابية  بملحوظة  بداية 10
 التالية  العبارة استخدام

  لمشاركة  دقائق  بضع   لديك  هل .  ملاحظاتكم  نقدّر[.  الشركة  اسم]  من[  اسمك]  أنا  ،[العميل  اسم ]  مرحبا   •
 معنا؟  الخيرة تجربتكم

 بتجربتكم؟   استمتعتم هل[. منتجات ] استخدمتم أنكم لاحظت  لقد  مرحب ا، •
 . (23-22-21-20)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 المكالمة محادثة مع العميل أثناء الكيفية إنهاء 
 . بنا الاتصال يُرجى إضافية، أسئلة أي لديكم كانت  وإذا لاتصالكم، شكر ا •
ا يوم ا  لكم نتمنى[. الشركة اسم] بـ  لاتصالكم شكر ا •  . سعيد 
 . لاتصالكم شكر ا ،[العميل اسم أدخل] السيدة/السيد  السلامة، مع •
ا نعتذر •  .لاتصالكم شكر ا. إزعاج لكم أي عن مجدد 
 .معطلتك  خلال[ المكان اسم أدخل] في ممتع  وقت  قضاء لكم أتمنى •
 .اليوم معكم بالتحدث  استمتعت  •
 . بإيجاز  ناقشناه ما  لكم ألخص  دعني. اليوم معكم  التحدث  الرائع من كان •
 . المشكلة هذه حل  استطعنا أننا يسعدني •
 . معنا تعاملكم نقدر •

 : في نهاية المكالمة   الاستبيانبيانات لتقديم 
 اليوم؟  تجربتك  حول مرأيك لتقديم قصير استبيان في المشاركة في ترغب   هل تغادر، أن قبل •
 السريعة؟  السئلة  بعض   على  الإجابة يمكنك هل . للغاية تهمنا ملاحظاتكم •
 سريع؟  استبيان إجراء في تمانع   هل خدمة، أفضل تقديم  لضمان. اليوم لوقتكم شكر ا •
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 . جائزة على سحب  في تدخل وقد  قصير، استبيان في شارك. رأيكم نسمع أن نود  •
 مساعدتنا؟  في ترغب   هل. دقيقتين من أقل يستغرق  قصير استبيان لدينا •
ا/نصية  رسالة  لك  سنرسل •  كبير لنا.   تقدير  محل  ملاحظاتكم.  الاستبيان  رابط  مع  المر  لمتابعة  إلكتروني ا  بريد 
 مثلة احترافية لتحسين التسويق عبر الهاتف المحمولأ (23رقم ) الجدول

 اسلوب خاطئ  اسلوب احترافي ومؤثر 
بعض المزايا الرائعة لهذا المنتج وكيف يمكن ان  مشارككأن أود أ

 .ميساعدك
 هل تريد شراء منتجا 

فضل قيمة، وهذا العرض  أ على   ون تحصل منكأتأكد من أريد أن  أ
 المميز متاح حاليا لفترة محدودة. 

 ن فقط اليوم، لذا عليك الشراء الآ مهذا العرض متاح لك

 أنا هنا فقط للبيع فضل. يجاد الحل اللإ مأنا هنا لمساعدتك
 .(24)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 التحديات الشائعة في التسويق عبر الهاتف وكيفية التغلب عليها  .29 الجدول
 كيفية التغلب علية  السبب التحدي 

و ضيق  أعدم الاهتمام  رفض العميل من البداية
 الوقت

كسر الحاجز بسرعة، تقديم عرض 
 ذب، تحديد فائدة واضحة من البداية اج

عدم القدرة على قراءة لغة  
 يقاع التركيز على نبرة الصوت والإ غياب التفاعل البصري  الجسد 

نهاء المكالمة إمقاطعة العميل و 
 بسرعة 

 العميل مشغول أو غير مهتم 
بقاء الحوار إجدولة وقت مناسب للمكالمة، 
 مختصرا وواضحا. 

 الاعتراضات الكثيرة 
عدم اقتناع العميل  

 ات بالمنتج
التحضير المسبق للاعتراضات والردود  

 المقنعة. 
و غير  أالعملاء الغاضبون 
 المتعاونين 

تجربة سابقة سيئة أو مزاج  
 سيء

التزام الهدوء، الاستماع الفعال، تقديم  
 حلول بدلا  من الجدل.

 .(25)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 التعامل مع الاعتراضات: كيف تحول "لا" إلى "نعم"؟
 أي عميل لديه اعتراضات، وهذا أمر طبيعي! المهم هو أن تكون مستع دا لها وتتعامل معها بذكاء 
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 أمثلة على الاعتراضات الشائعة وكيفية الرد عليها.  (24رقم ) الجدول
 رد احترافي  اعتراض العميل

عر المنتج مرتفع  س
 جًدا! 

كيف سيوفر   لكم  ، ولكن اسمح لي أن أوضحمأتفهم تما ما أن السعر مهم بالنسبة لك 
 مما يجعله استثما را يستحق كل قرش.  فائدة معينة   هذا المنتج

با لك لا مشكلة  أنا مشغول الآن. دا. م، متى يكون الوقت مناس   ؟ أعدك أنني سأكون سري عا ج 
سعيد بالمنتج  نا أ

 الذي أستخدمه حالًيا. 
  المقارنة   . فقط من باب مأهمية الفائدة التي يقدمها منتجك  ون تعرف  مرائع! هذا يعني أنك 

 . منتجنا في تحسين ميزة معينة مهل تود معرفة كيف يمكن أن يساعدك
 .(19)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 :نصائح إضافية لإنجاح المكالمة
 .المحادثة مراحل جميع في وودية مهذبة صوت  نبرة  على حافظ :والود اللباقة •
طرح أسئلة محددة لتوضيح احتياجاته. سيساعدك ذلك أاستمع بعناية لما يقوله العميل، و   الاستماع  الجيد:  •

 على فهم احتياجات العميل بشكل أفضل وتقديم حلول مناسبة. 
  .وتحدياته اهتماماته عن المزيد  لمعرفة أمكن، إن مسبق ا، العميل عن  ببحث  قم :الاستعداد •
  العميل   عنه  يبحث   ما  فهم  على  ذلك  سيساعدك  مساعدته،  كيفية  عن  العميل  اسأل  :العميل  احتياجات  افهم •

 .صلة ذات  مكالمتك تكون  أن ويضمن
  .قدم حلولا  تناسب احتياجات العميل الخاصة، بدلا  من تقديم حلول عامة التخصيص: •
 اختر كلمات مناسبة ولباقة للتأكيد على اهتمامك بالعميل. :تخصيص اللغة •
ا للتكيف مع احتياجات العميل وتعديل مسار مكالمتك وفق ا لذلك. :كن مرنًا •  ومستعد 
منتجات ، فحدد ما الذي تقدمه وما هي الفوائد التي يمكن اللعميل لبيع  باإذا كنت تتصل    كن محددًا في طلبك: •

 أن يجنيها العميل من ذلك.
 تجنب استخدام المصطلحات الفنية أو المصطلحات التي قد لا يفهمها العميل.   استخدم لغة بسيطة وواضحة: •
ا للرد    كن مستعدًا للتعامل مع الاعتراضات: • من المحتمل أن يطرح العميل بعض الاعتراضات. كن مستعد 

 .(25)عليها بشكل ودي وفعال
.  الشخصية  العلاقات   أو   التسويق  أو   العمال  عالم   في  سواء  والتفاعلات،   العلاقات   لنجاح  أساسي ا  يعد   الجيد   التواصل

ا  يتطلب   بل  الرسائل،  نقل  على  فقط  يقتصر  لا  المر  الاتصال .  المناسب   الجمهور  إلى  تصل  أنها  من  التأكد   أيض 
  الذي الشخص  يشعر أن يجب . بعناية اله التخطيط يتم أن بشرط المبيعات، لزيادة ممتازة  وسيلة يُعتبر الفعّال الهاتفي

 تزال   لا  ولكن  بسرعة،  والمبيعات   التسويق   طرق   تتغير .  شخصية  المكالمة  تكون   وأن  بالتفاعل  معه  الحديث   يجري 
 . التجاري  نشاطك نجاح في مهم ا دور ا تلعب  التقليدية الهاتفية المكالمات 
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 السادس الفصل 

 استراتيجية التسويق عبر الهاتف المحمول 

Mobile Marketing Strategy 
 

وعملائها،   المنظمات يشهد العصر الرقمي تغييرات دائمة. تُعتبر الهواتف المحمولة وسيلة أساسية في التواصل بين  
حيث تتيح لهم إجراء عمليات الشراء والوصول إلى الخدمات في أي زمان ومكان. نتيجة لذلك، ازداد التنافس في 

عّلة تتناسب مع امجال التكنولوجيا، مما أدى إلى تحسين تجربة مستخدمي الهواتف المحمولة وتقديم أدوات تسويقية ف
وطموحاتهم.   المستهلكين   مع   للتواصل   ات نظمللم  أساسية    أداة    المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  صبحأاحتياجات 

 الفردية،   التسويق  أدوات   استخدام فقط  ليس  المحمول  الهاتف  لتقنيات   الفعال  الاستخدام  يتطلب   ذلك،  ومع.  المستهلكين
 أمرا    المحمول   الهاتف  عبر  تسويق  استراتيجية  تطوير  يُعدّ   لذا،.  التواصل  أنشطة  لتنظيم  شامل  استراتيجي  نهج  اتباع  بل

 يعتمد   التغير  سريع  عالم   في  النجاح  ق يتحقمن أجل    التنافسية   القدرة   وتعزيز  المستدامة  التنمية   لضمان  الهمية  بالغ
 . الفوري  التواصل على

هدف ال عملية تنظيم تتطلب تغييرات مستمرة للوصول إلى    هي  استراتيجية التسويق عبر الهواتف المحمولة  مفهوم
هذه ال تعتبر  مهمة.  تسويقية  أهداف  لتحقيق  الجل  طويلة  خطة  هي  أخرى،  بعبارة  الطويل.  المدى  على  تسويقي 

الاستفادة من عدة قنوات وأساليب   منظمةالاستراتيجية جزءا  من نمو المنظمة، وهي مصممة لتوضيح كيف يمكن لل
  .(1)محمول لتحقيق أهدافها التسويقيةالتسويق عبر الهاتف ال

  البيئة   تحليل  تطويرها  ويتضمن.  الجل   طويلة  نتائج  تحقيق  على   المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  استراتيجية  تركز
 الهاتف  تقنيات   لاستخدام  السبل  ح أنج   وتحديد   ة،نظمالم  قدرات   وتقييم  المستهدف،  الجمهور  احتياجات   ودراسة  الخارجية،
  تغيير ا   المحمول  الهاتف  تقنيات   تطور  أحدث   وقد   ،المنفصلة  التسويق   أنشطة  عكس  على  الهداف  لتحقيق   المحمول

 المعلومات،  عن  للبحث   بنشاط  المحمولة  الجهزة  المستهلكون   يستخدم  ،للتسويق  الاستراتيجي  التخطيط  مناهج  في  جذري ا
  الهاتف   عبر  الاتصال  قنوات   أصبحت   لذلك،  ونتيجة.  التجارية  العلامات   مع  والتفاعل  الشراء،  عمليات   وإجراء  والتواصل،

  .(2)ةنظمللم الشاملة التسويق استراتيجية من يتجزأ لا جزء ا المحمول
 أهمية استراتيجيات التسويق عبر الهواتف المحمولة 

المحتوى .  1 تقديم  الرسوم :  الابتكار في  القصيرة،  الفيديوهات  مثل  العملاء  انتباه  لجذب  جديدة  طرق  استخدام  يتم 
المتحركة، والعروض التفاعلية. تجربة محتوى جديد وغير تقليدي يمكن أن تعزز التواصل مع الجمهور وتساعد في 

 التميز على المنافسين. 
الواقع المعزز والإشعارات الذكية في و تقنيات مثل الذكاء الاصطناعي،    تساعد :  الاستفادة من التقنيات الحديثة.  2

استجابة العملاء ويعزز   يزيد منالبيانات لتخصيص المحتوى والعروض    استخدامن  أكما    ،جعل خططك أكثر كفاءة
 .ولائهم للعلامة التجارية
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علة لتحقيق النجاح في تسويق الهواتف ا من الضروري أن تكون تجربة المستخدم سهلة وف:  تحسين تجربة المستخدم .  3
المحمولة. تصميم واجهة جذابة وسريعة الاستجابة يساعد على زيادة التفاعل مع المحتوى والإعلانات. تأكد من أن  

 موقعك أو تطبيقك يعمل بسلاسة على أنواع مختلفة من الجهزة ويوفر تجربة مريحة للعملاء. 
الاستمرار يتطلب النجاح في التسويق عبر الهواتف المحمولة    :التطوير المستمر والاستجابة لاحتياجات السوق .4

ساعد الاستمرار كما ي  ،ما يمكن تحسينهإلى  تؤدي إلى النجاح و في مراقبة النتائج وتحليل المعلومات لمعرفة المور التي  
 في اختبار أفكار جديدة وتجربتها على الحفاظ على التميز في السوق وتحقيق أفضل النتائج. 

 الهاتف المحمول طريقة بناء استراتيجية التسويق عبر 
أحد أهم الخطوات التي يجب القيام بها عند تصميم استراتيجية التسويق  :  د أهداف الاستراتيجية التسويقيةيحد. ت1

جب أن تختار ما يتماشى  يتحديد الهداف الخاصة بك التي تريد تحقيقها من هذه الخطة،    هي  الهاتف المحمول،عبر  
من الضروري أن تكون الهداف التي تحددها واضحة وقابلة    .مع مشروعك وميزانيتك الخاصة والمنتجات التي تقدمها

 .(3)للتحقيق، لذلك يجب أن تكون متوازن ا عند وضعها
 لشراء  واضحا   احتياجا   تظهر التي الفئة على التركيز يجب  حيث  أساسية، خطوة يعد  تحديد الجمهور المستهدف:. 2

  ذلك   في  بما  المحتملين،  العملاء  على  دقيق  بشكل  للتعرف  جوجل  تحليلات   مثل  أدوات   من  الاستفادة  يمكنك.  المنتجات 
  صياغة  من  سيمكنك  النهج هذا. استخداما   الكثر الاجتماعية  والمنصات  الجنس، الاهتمامات، العمرية، الفئات  تحديد 
 .فعال بشكل الرسائل تلك لتوصيل المثل الطريقة وتحديد  تأثيرا   أكثر تسويقية رسائل

عندما ترغب في جذب الزبائن عبر الهواتف المحمولة، يجب عليك إعداد موقعك   بناء موقع يتناسب مع الهواتف:.  3
الهواتف ميزات  مع  ليتناسب  أنواع المحمولة  الإلكتروني  جميع  مع  للتكيف  وقابلا   قوي ا  الموقع  يكون  أن  المهم  من   .

 .الشاشات، لن عدم القيام بذلك قد يؤدي إلى فقدان عدد كبير من العملاء
، المحمولةيغلب على مستخدمي الشبكات الاجتماعية الاعتماد على الهواتف    . استخدام وسائل التواصل الاجتماعي:4

ا المنصات التي تركز على الصور والفيديو، مثل سناب شات وإنستغرام وتيك توك. لذلك، يجب عليك توجيه   خصوص 
كل جهودك التسويقية نحو هذه الشبكات، من خلال إنشاء حسابات خاصة بها، أو شراء إعلانات أو التعاون مع  

 المؤثرين. 
يقضي الكثير من الناس وقتهم في استخدام التطبيقات على هواتفهم ، لذا من المهم أن تسعى :  إنشاء تطبيق.  5

علة  االشركات، سواء الكبيرة أو الصغيرة، لإنشاء تطبيقات فريدة لكل علامة تجارية. هذه التطبيقات تعتبر أدوات ف
وإرسال  الرسائل  خلال  من  السريع  التواصل  إمكانية  إلى  بالإضافة  التفاعل معهم،  وتعزيز  المستخدمين  عدد  لزيادة 

هذه الإشعارات تفتح قناة قوية ومباشرة للتواصل الفوري مع جميع المستخدمين. عندما تُرسل الرسائل،   ،الإشعارات 
تصل إلى العميل مباشرة، وهو أمر تكاد تكون صعوبته مستحيلة في معظم قنوات التسويق، مثل الماسنجر، والبريد 

 لإلكتروني أو الإعلانات. ا
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الإعلانات عبر الهواتف المحمولة هي وسيلة بسيطة وسريعة للوصول إلى عملاء الهاتف المحمول:    عبر . الإعلان  6
الفعالة، يمكن الوصول   Google AdWordsجدد وزيادة المبيعات، إلا أنها تحمل أيضا  تكلفة مرتفعة. بفضل خدمات  

لصحاب  يسمح  هذا  التطبيقات.  استخدام  عند  أو  الإنترنت  تصفحهم  أثناء  الهواتف  يستخدمون  الذين  العملاء  إلى 
المشاريع بشراء إعلانات تستهدف أصحاب الهواتف المحمولة بشكل خاص، سواء من خلال المواقع الإلكترونية أو  

 .(4)طبيقات من خلال ظهورها في نتائج البحث أو الت
، فإنه من المحمولةإذا كنت تسعى لبيع العملاء الذين يستخدمون الهواتف  المحمول:    تسهيل الدفع عبر الهاتف.  7

الضروري جعل هذه العملية سهلة لهم، بحيث يمكنهم الدفع بسلاسة دون أي صعوبات، كاستخدام التطبيق الخاص 
أن يقضوا وقت    يميلون إلى العجلة ولا يفضلون   المحمولةمن المعروف أن مستخدمي الهواتف    بك أو فتح حساب.

طويل في تعبئة البيانات والتنقل بين الصفحات لإتمام عملية شراء، هذه السلوكيات قد تدفع الكثيرين للتراجع عن إتمام  
بشكل واضح    "اشتر الآن"الشراء. لذا، من المهم تسهيل هذه العملية عليهم. يمكن تحقيق ذلك من خلال إضافة زر  

  ز تجربة العملاء. يعز لت  وبارز على الموقع أو التطبيق، مما سيؤدي إلى تحسين معدل الشراء والتحويل وزيادة المبيعات،
وإظهار القيمة الفريدة التي تقدمها للمستخدمين    المحمولةيعد عرض المنتجات بوضوح في سوق الهواتف  . التمركز:  8

 لجمهور المستهدف ويُميزك عن منافسيك بوضوح.ليجب أن يوضح ما تقدمه من فوائد    ،ةمكان الخطوة حيوية في تحديد  
تثير  و ذبة  اواضحة وجو يجب أن تكون رسائلك التسويقية عبر الهاتف المحمول بسيطة    علة:ا. صياغة رسائل ف9

احرص على أن تتماشى رسائلك مع هوية العلامة   ،مشاعر المتلقين، وتخلق شعور ا بالإلحاح أو تقدم معلومات قيّمة
التركيز على رسالة رئيسية واحدة تهم   ،جمهور المستهدفالالتجارية، وأن تلبي اهتمامات واحتياجات   ا  يُفضل أيض 

 . (5)جمهور، مع تسليط الضوء على ما يُميزك عن باقي العروض ال
بناء    التسويق عبر الهواتف المحمولة لا يقتصر فقط على البيع  . بناء علاقات العملاء:10 ، بل يستهدف أيضا 

ع  استملاتواصل معهم بشكل منتظم عبر مجموعة متنوعة من قنوات الهاتف المحمول، وا  ،علاقات دائمة مع العملاء
هذا يعزز الثقة والولاء، ويمكن أن يحول العملاء إلى مدافعين عن    ، م لهم تجربة خدمة عملاء مميزةيقد ت إلى آرائهم، و 

 التجارية.  ةعلامال
اله عبر  التسويق  المحمولو استراتيجيات  في   :ةاتف  المستخدمة  القنوات  متعددة  الساليب  من  مجموعة  عن  تعبر 

وأجهزتهم اللوحية وغيرها من الجهزة المحمولة. حيث   المحمولةالتسويق الرقمي بهدف جذب المستهلكين عبر هواتفهم  
 عبر الهواتف المحمولة ما يلي:  تشمل قنوات التسويق

تجربة المستخدم عبر الهاتف المحمول سهلة ومريحة. يجب أن يتكيف موقعك الإلكتروني :  تحسين تجربة المستخدم .  1
المحمولة،   الجهزة  مع  الهبوط  بالخطوات  كما  وصفحات  القيام  على  المستخدمين  لتشجيع  العمليات  تبسيط  يجب 

 .المرغوبة
يعتبر التسويق من خلال الرسائل النصية وسيلة مباشرة وشخصية للتواصل . التسويق عبر الرسائل النصية القصيرة:  2

تحقق هذه الطريقة أفضل النتائج عند استهداف الجمهور المناسب،   ،من أكثر طرق الاتصال كفاءة ، فهيمع العملاء
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ال معك  فراد وهم  بالتواصل  اهتماما  أبدوا  مختصرة    ،الذين  النصية  الرسائل  تكون  أن  يجب  النتائج،  أفضل  لتحقيق 
 التجارية.  ةعلاماللديك فرصة قصيرة لجذب انتباه القارئ ودفعه للتفاعل مع  ،وواضحة

أصبح من الضروري اليوم أكثر من أي وقت مضى الاعتماد على التسويق عبر  . وسائل التواصل الاجتماعي:  3
التواصل الاجتماعي، حيث   بالهواتفتوسائل  تتبنى استراتيجية تسويقية    مع أهميةالمحمولة،    رتبط بشكل وثيق  أن 

استخدامها يفضلون  التي  المنصات  على  المستخدمين  إلى  للوصول  القنوات  التواصل   ،متعددة  وسائل  تسهّل  حيث 
بناء علاقة شخصية مع العملاء عبر التعليقات والرسائل تعزيز الوعي بالعلامة التجارية   كما يمكنك  ،الاجتماعي 

 .(6)من خلال توصيات العملاء وزيادة معدلات التحويل
سيؤثر بشكل كبير على كيفية    ممامع ازدياد عدد الفراد الذين يستخدمون البحث الصوتي،  البحث الصوتي:   .4

تفاعلهم مع العلامات التجارية والتسوق عبر الإنترنت، وخاصة  مع المساعدين الشخصيين الرقميين، أصبح تحسين  
محتواك عبر البحث   إيجاد البحث الصوتي مهم ا بشكل خاص في إعلانات الهواتف المحمولة. قد يكون ضمان سهولة  

ا للتفوق على المنافسين  المنظمة تؤدي معظم عمليات البحث الصوتي إلى إجراء مكالمة هاتفية مع    ،الصوتي مفتاح 
مهم ا  ا  محرك  الصوتي  البحث  يجعل  مما  المتجر،  داخل  وزيارات  الإلكتروني،  لموقعها  وزيارات  عليها،  عثروا  التي 

 .حركة الزيارات لللمبيعات الفعلية، وليس فقط 
التسويق  5 الموقع:    المعتمد.  التسويق  على  تقنيات  تعتمد تعد  مثل  التي  الموقع،  اله  على  عبر  اتف  و الاستهداف 

حيث   .المهمة، من استراتيجيات التسويق عبر الهاتف المحمول  ، والتحديد الجغرافي، والاستهداف الجغرافيةالمحمول
تقديم محتوى وعروض للعملاء بناء  على موقعهم الجغرافي. وتستفيد هذه   للمنظمات يتيح التسويق القائم على الموقع  

لإرسال رسائل إعلانية موجهة إلى الجهزة المحمولة. على  (GPS) الاستراتيجية من تقنية نظام تحديد المواقع العالمي
سبيل المثال، يمكن لمتجر بيع بالتجزئة إرسال إشعارات بخصومات خاصة للعملاء المتواجدين في متجره أو بالقرب  

ا فرص التحويل من خلال الوصول   ،منه لا يقتصر هذا النهج على زيادة أهمية الجهود التسويقية فحسب، بل يعزز أيض 
 .(7)نإلى العملاء في المكان والوقت المناسبي 

: يشهد التسويق القريب تطورا  في استخدامات الاتصال بفضل تقنية الجيل الخامس، مما يتيح نقل . التسويق القريب6
لقد تم تطوير التسويق القريب   ،الإعلانات بطرق أسرع وأكثر دقة من خلال البلوتوث ووسائل الاتصال القريبة الخرى 

البلوتوث والواي فاي، تستطيع    ،من خلال تقنيات مثل  ،لاستهداف العملاء الموجودين ضمن منطقة محددة من عملك
إرسال رسائل تسويقية عندما يكون عميل محتمل قريب من موقعها، وهذه الاستراتيجية فعالة جدا  خاصة     المنظمات 

لشركات التجزئة ومجال الضيافة، حيث يمكنها جذب العملاء القريبين من خلال عروض فورية أو إبلاغهم بالفعاليات 
 .مما يساعد على زيادة عدد المتسوقين والمبيعات داخل المتجر، 

هي خدمات دردشة تستخدم الذكاء الاصطناعي للتواصل مع العملاء أو مستخدمي الخدمات روبوتات الدردشة:   .7
النصية. تعتبر وسيلة ممتازة للتعامل مع العمال المتكررة، وأتمتة السئلة    موقع الإلكتروني خلال أنشطة التسويقالفي  

https://www.socialmediaexaminer.com/local-businesses-drive-more-foot-traffic-stacy-tuschl/
https://www.socialmediaexaminer.com/local-businesses-drive-more-foot-traffic-stacy-tuschl/
https://www.plexure.com/blog/location-based-marketing/
https://www.plexure.com/blog/location-based-marketing/


  

79 
     

يمكنك استخدام روبوتات الدردشة للترويج للمنتجات من خلال   ،البسيطة أو العمال التي لا تحتاج إلى تدخل بشري 
 .رسائل مُوجّهة أو لتعزيز تفاعل المستخدمين

مستخدمو الهواتف المحمولة يستخدمون تطبيقات متعددة. من أجل الوصول استخدم التسويق في التطبيقات:   .8
بتغيير استراتيجياتهم الرقمية لتكون مرتبطة   المسوقون   يقوم، غالب ا  ى محتو الإليهم بنجاح وتشجيعهم على التفاعل مع  

. تتنوع  المحمولةيشير التسويق داخل التطبيق إلى استخدام الإعلانات مباشرة  ضمن تطبيقات الهواتف    ،بالتطبيقات 
ا مثل المحتوى الدعائي أو المشتريات ضمن   هذه الطريقة من إعلانات الشريط والنوافذ المنبثقة، إلى أساليب أكثر تعقيد 

سلوك المستخدم في التطبيق،   معرفةعبر    ،التطبيق. يكمن النجاح في هذا النوع من التسويق في التخصيص والملاءمة
 .(8)تصميم إعلانات تعكس اهتماماته وتفضيلاته، مما يزيد من فرص التفاعل والتحويل المنظمات تستطيع 

المستخدمون:  9 ينشئه  الذي  المؤثرون الصغار والمحتوى  ا من .  ا محدود  المؤثرون الصغار عدد  يمتلك  عادة  ما 
ا وأصالة، مما يؤدي  المتابعين، لكن لهم تأثير كبير في تواصل العملاء. يستطيعون إنشاء محتوى يبدو أكثر تخصيص 

ار ا  إلى زيادة في معدلات التفاعل والثقة بين متابعيهم. ومع تزايد شعبيتهم الكبيرة في السنوات الخيرة، أصبحوا خي
ممتاز ا لحملات التسويق عبر الهواتف المحمولة. ومن ناحية التأثير، يعتبر استخدام المحتوى الذي يُنشئه المستخدمون، 

 . على نطاق واسع   علة لتعزيز انتشار حملتك التسويقية عبر الهواتف المحمولةاوالذي يشمل مشاركة الجمهور، طريقة ف
  ، عّلة، حيث تُلفت انتباه المستخدم بشكل سريع اتُعتبر مقاطع الفيديو وسيلة تسويقية فحتوى الفيديو:  أو م صور .10

أو   تُحقق استراتيجيات التسويق عبر الهاتف المحمول أفضل النتائج عند دمجها مع محتوى مرئي تفاعلي، مثل صور 
لا أحد يرغب في قراءة صفحات   ،أن يكون محتوى الهاتف المحمول سهل الفهم وممتع ا  الفراد الفيديوهات. يتوقع  

  .مشاهدة فيديو على قراءة دليل عند التعرّف على منتج جديد   فراد . يُفضّل ال!طويلة من النصوص على شاشة صغيرة
 خلال   من  المستهلكين  مع  فعّال  تفاعل  ضمان   هو  المحمول  الهاتف   عبر  التسويق  لاستراتيجية  الأساسي  الهدف
 .(9)التسويق  فعالية   وتحسين   ولائهم،  وتعزيز  العملاء،  رضا  زيادة  في  الهدف  هذا  تحقيق   ويساهم .  المحمول  الهاتف  تقنيات 
 المحمول الهاتف عبر التسويق لاستراتيجية الساسية  الهداف (25رقم ) الجدول

 المحتويات  الهدف

 بناء لجرة هيكاب ة مستدامة لصمنظمة زيادة الجعي بالعلامة التكارية 

 تجس ع ااعدة العملاء  ه ب عملاء هدد

 تعزيز الجلاء  الالتفاظ بالعملاء ال ال    

 زيادة هيرادا  المنظمة زيادة المب عا  

 ت س   تفاعلا  العملاء  ت س   هجدة الاتصالا  

 تعزيز م انة المنظمة ني السجق زيادة اليدرة التنانس ة

 . (11-10)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 دراسة  المنظمات   على  يجب .  المستهدف  الجمهور  بتحليليبدأ    المحمول  الهاتف  عبر  التسويق   استراتيجية  تطوير
  المُستقاة   المعلومات   تُمكّن.  وتوقعاتهم  وتفضيلاتهم،  واحتياجاتهم،  المحمولة،  الجهزة  لمستخدمي  السلوكية   الخصائص 

  هي   التالية   الخطوة.  المثل  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  أدوات  واختيار  علية ا ف  الكثر  الاتصال  قنوات   تحديد   من
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  التطوير   توجهات   مع  ومتسلسلة  للقياس  وقابلة  محددة  الهداف  تكون   أن  يجب .  الاستراتيجية  والغايات   الهداف  وضع
 المبيعات،  زيادة  إلى  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  استراتيجية  تهدف  أن  يمكن  العمل،  طبيعة  على  بناء  .  ةنظمللم  العامة

  التسويق   أدوات   اختيار  يُعد .  العملاء  خدمة  جودة  تحسين  أو  العملاء،  ولاء  تنمية  أو  التجارية،  بالعلامة   الوعي  تعزيز  أو
  في   بما   التقنيات،  من  واسعة  مجموعة  الحديثة   ت نظماالم  تستخدم.  الاستراتيجية  في  هام ا   عنصر ا  المحمول   الهاتف  عبر 
  وبرامج  الاجتماعي،  التواصل  وشبكات   الفورية،  والإشعارات   القصيرة،  النصية  والرسائل  المحمول،  الهاتف  تطبيقات   ذلك

   .(12)الجغرافي الموقع تحديد  وخدمات  المحمول، الهاتف عبر والإعلانات  الفورية، المراسلة

  الجمهور   احتياجات   مع   توافقها   ومدى  الدوات   هذه   بين  المثل  الجمع  على   كبير  بشكل  تعتمد   الاستراتيجية   عليةاف
 لاستخدام  يُمكن  إذ .  الرقمية  التكنولوجيا  اتجاهات   المحمول  الهاتف  عبر   التسويق  استراتيجية  تراعي   أن   يجب .  المستهدف

 ملحوظ  بشكل  يُحسّن  أن  التحليلية  والمنصات   الآلية،  الاتصالات   إدارة  وأنظمة  الضخمة،  والبيانات   الاصطناعي،  الذكاء
 .(4)العملاء تفاعلات  تخصيص  من عال    مستوى  ويضمن التسويقية النشطة فاعلية

 
 الم مجه الهاتف عبر التسجيق استرات ك ة تطجير عمص ة (7رقم )  الشكل

 .(14-13)ال تاب نهاية ني  ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد: المصدر
 

 الضروري   فمن.  المحمولة  الهواتف  عبر  التسويق  استراتيجية  في   أساسي ا  عنصر ا  المختلفة  الاتصال   قنوات   توحيد   يُعتبر
 التواصل   منصات   أو  المحمول،  الهاتف   تطبيق   عبر  يتفاعلون   كانوا  سواء  متكاملة،  تواصل  تجربة   المستخدمون   يعيش  أن

 العملاء  ثقة  من  السلوب   هذا  يعزز.  المنظمة  مع  للتفاعل  أخرى   وسيلة  أي  أو  الإلكتروني،  الموقع  أو  الاجتماعي،
 . (5) ملحوظ بشكل التسويقية الاتصالات  كفاءة رفع في  ويسهم التجارية بالعلامة
 المحمول  الهاتف عبر التسويق لاستراتيجية  الساسية العناصر  (26رقم ) الجدول

ستراتيجي الا عنصرال  الخصائص  

 مستخدمج الأههزة الم مجلة الكمهجر المستهدف 

 نتا ج الأداء المخطط لها  لاهداف التسجيق 

 ّ  ًسا ّ التجالّ مع المستهص     انجا  التجال

 تين ا  التسجيق عبر الأههزة الم مجلة لادًا  الترًيج

 مجارد تنف   الاسترات ك ة الم زان ة

 تي  م النتا ج الم يية مراابة الأداء 

 .(16-15)ال تاب نهاية ني  ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد: المصدر

تحليل البيئة 
الخارجية

دراسة الجمهور 
اختيار الدواتتحديد الهدافالمستهدف

تطوير برنامج 
ائجرصد وتقييم النتجيةتنفيذ الاستراتياتصالات



  

81 
     

. المستخدمة  الدوات   فعالية  وتحليل  للنتائج  مستمرة   مراقبة  يتطلب   المحمول  الهاتف   عبر  التسويق   استراتيجية  تطبيق 
  الرئيسة   الداء  مؤشرات   من  وغيرها  التحويل،  ومعدل   العملاء،  ورضا  المستخدمين،  تفاعل  تقييم  ات نظمالم  على  يجب 

  .(6،5)الخارجية  البيئة  في  التغيرات   مع  والتكيف  الاستراتيجية  على  المناسب   الوقت   في  تعديلات   إجراء  ذلك  يتيح.  بانتظام
 المستدامة   التنمية   لضمان  هاما    عاملا    المحمول  الهاتف  عبر  التسويق   استراتيجية   أصبحت   التنافس،  شديدة  بيئة  في
  تنافسية   مزايا  تكتسب   المستهلك  سلوك  تغيرات   مع  وتتكيف  عليةابف  المحمول  الهاتف  تقنيات   تستخدم  التينظمات  للم

 . (17)السوق  في مكانتها وتعزز كبيرة

 العلاقة  تشكيل  في  محوري ا  دور ا  تلعب   حيث   المحمول،  الهاتف  استراتيجية  ضمن  خاصة  أهمية  لها  الهاتفية  الاتصالات
 الساس   هو   هذا.  التالية  التفاعلات   على  الول  الاتصال  يتركه  الذي  الكبير  التأثير  خلال  من  والمنظمة  العميل  بين

  واضحة  بمبادئ  والالتزام  موحدة  تواصل  أساليب   تبنّي  الضروري   من  لذا،.  المنظمة  عن   الولي  الانطباع  عليه  يُبنى  الذي
 المعلومات   تكون   أن  يجب .  الاستراتيجية  هذه  في  حيوي ا  جانب ا  الاتصال  محتوى   تطوير  يمثل  .الرسائل  فعالية  لضمان
  عبر   الإدراك  طبيعة  مع  ينسجم  بشكل   تكييفها  مراعاة  مع  العميل،  باحتياجات   ومرتبطة  الفهم،  وسهلة  بسيطة  المقدمة
 حاسم ا   عاملا    يمثل   المستخدم  سلوك  بيانات   على   بناء    الرسائل  تخصيص   فإن   ذلك،  إلى  بالإضافة .  المحمولة  الجهزة 
ا،  محتوى   تتضمن  أن   يجب   المستخدمة  النصوص .  التواصل  فاعلية  لتعزيز   المستخدم   سلوك  الاعتبار  في  يأخذ   مخصص 

 .السابقة التواصل وتجارب  تفضيلاته حول  المتوفرة والبيانات 
 المحمول الهاتف عبر التسويق  استراتيجية إطار في العميل  مع الاتصال تفاعل ومضمون  هيكل (27رقم ) الجدول

 النتيجة المتوقعة الرئيسة الإجراءات التنظيمية  هدف هذه المرحلة  مرحلة التواصل

 ّ  همع معصجما  ع  العم ّ الت ض ر لصتجال
ت ص ّ مصف تعريف المستخدك  ًسكّ 

 التفاعّ  ًالتفض لا   ًالالت اها 
 تطجير نهج شخصي

 ت جي  انطباع لاًلي  الترل ب ًالتعارف 
م   ًالهدفتيديم المجظف  ًال ركة  

 الطصب
 ههراء اتصاه لاًلي 

 ته ئة ب ئة تجالّ هيكاب ة بناء الثية 
استخداك لاسصجب تجالّ مه ب 

 ًالتراني  ًهظهار الاهتماك

زيادة رغبة العم ّ ني  

 ّ  التفاع

 ت ديد الت اها  العم ّ
ت ديد اهتماما  العم ّ  

 ًتجاعاتأ 

استخداك لاسئصة مفتجلة  ًتجض ح طصبا   

 العم ّ ًمخاًنأ

ال صجه عصا معصجما  

 لتخص ص العرض 

 ت ص ّ الالت اها  
مجاءمة الت اها  العم ّ  

 ةنظممع هم ان ا  الم
 ت ديد المنتكا  لاً ال صجه الأنسب

هعداد عرض مُصمم  

ا  خص صب

 ا  هظهار مزايا المنتك عرض الميترح
شرح ا مة العرض بناءب عصا الت اها  

 العم ّ
 هثارة الاهتماك 

التعامّ مع الأسئصة 

 ًالاعتراضا 
 ّ  تبديد ش جك العم 

تيديم شرًلا  ًلكج ًلادلة هضان ة عصا  

 الفجا د

زيادة التمال ة اتخاذ 

 ارار هيكابي

ت ك ع اتخاذ ههراءا  

 م ددة

ت ك ع العم ّ عصا  

 ّ  التفاع

دعجة العم ّ لتيديم طصب  لاً التسك ّ  لاً 

استخداك الخدمة  لاً ال صجه عصا 

 معصجما  هضان ة

هنكاز الإهراء 

 المستهدف

 ّ ّ  اختتاك التجال  تصخ ص التجال
تأك د الاتفااا  المبرمة  ًش ر العم ّ  

 ّ  عصا التجال
 ترس خ انطباع هيكابي 

 بناء علااا  طجيصة الأمد المتابعة 
هرساه مجاد هضان ة  ًتصيي الملالظا   

 ًتيديم عرًض مخصصة

بناء الجلاء ًت رار  

 التعامّ

 .(81 91 20)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد: المصدر
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 الجمهور،  تقسيم  النظمة   هذه  تتيح   ، حيث المتنقلةالآلية    الاتصالات   إدارة  أنظمة   متزايد   بشكل  الحديثة  ات نظمالم  تستخدم 
 . المستخدمين مع  للتفاعل المثل الوقت  واختيار تلقائي ا، الرسائل وإنشاء

 
 الشكل رقم )8( مؤشرا  الأداء الر  سة لاسترات ك ة الهاتف الم مجه

 .(21 22)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
 

  واختيار   الهداف،  وتحديد   الجمهور،  تحليل  تتضمن  شاملة   عملية  المحمول  الهاتف   عبر  تسويق  استراتيجية  تطوير  يُعدّ 
ا  المصممة  الاستراتيجية  وتضمن.  الداء  لمراقبة  نظام  وإنشاء  التفاعل،  أدوات   الهاتف   عبر  التسويق  استدامة  جيد 

 .الجل طويلة المؤسسة أهداف تحقيق   في وتساهم المحمول،

  التسويق   ذلك  في  بما  أقسامها،  مختلف  بين  التنسيق  ضمان  ة نظمالم  على  يجب   ،استراتيجية  أي  تنفيذ  نجاح  لضمان
  وتحقيق   موحدة  اتصالات   بيئة  إنشاء  يتيح   ما  هو   وحده  المتكامل  فالنهج.  المعلومات   وتقنية   العملاء  ودعم   والمبيعات 

  الموظفون   يمتلك  أن  يجب .  الاستراتيجية  لتنفيذ   أساسي ا   شرط ا   الموظفين  تدريب   يُعدّ كما    .العملاء  تفاعل  من  مستوى   أعلى
 اتفو اله  مستهلكي  سلوك  خصوصيات   يفهموا  وأن  المحمول،  الهاتف  تقنيات   مع  للعمل  اللازمة  والمهارات   المعرفة
  على  قادرين  الموظفون   يكون   أن  يجب   ذلك،  على  علاوة.  بفعالية  الرقمي  الاتصال  أدوات   يستخدموا  وأن  ،ةالمحمول
 .(14)العملاء خدمة من عال   مستوى  على والحفاظ الجودة، عالية  استشارات  وتقديم العملاء، اعتراضات  مع التعامل
 المحمول الهاتف عبر التسويق استراتيجية لتنفيذ  شامل نموذج (28رقم ) الجدول

الرئيسة الأنشطة  مرحلة التنفيذ   
الموظفون  

 المسؤولون
 النتيجة المتوقعة الأدوات المستخدمة 

الإعداد  

 التنظ مي 

ت   ّ نريق الم رًع  ًت ديد  

المسؤًل ا   ًًضع هدًه زمني 

 لصعمّ

ةنظمهدارة الم  
خطة التنف    نظاك هدارة علااا   

 العملاء 

الاستعداد لتنف    

 الاسترات ك ة 

 الإعداد التيني
هن اء المنصا  الرام ة ًانجا   

 ّ  التجال

لاخصا  ج تين ة 

 المعصجما  
 تطب يا  الكجاه  لانظمة الت ص لا 

ًظا ف البن ة  

 الت ت ة

هطلاق 

 الاتصالا  

تنف   ال ملا  التسجيي ة ًلان طة 

 ّ  التجال
 اسم التسجيق

الرسا ّ النص ة اليص رة   

الإشعارا  الفجرية  ًسا ّ 

 التجالّ الاهتماعي 

بداية تفاعّ 

 الكمهجر

هدارة  

 الاتصالا  

التجالّ المستمر مع العملاء  

 ًمعالكة استفساراتهم 

مديرً خدمة 

 العملاء 

برامج المراسصة  رًبجتا   

 الدردشة  خدما  الكجاه 

زيادة تفاعّ 

 المستخدم  

نطاق الوصول إلى الجمهور

عدد المستخدم  -

مستوى التفاعل

ن اط الكمهجر-

التحويل

هتماك الإهراء المستهدف-

رضا العملاء

تي  م هجدة التجالّ-

الولاء

طصبا  العملاء المت ررة-
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همع 

 الملالظا 

ال صجه عصا آراء العملاء 

 ًااترالاتهم ًتي  ماتهم 

م تب الدعم  

 الفني

الاستب انا  الإل ترًن ة  نماذج  

 التي  م 

معصجما  لت س    

 العمص ا  

تعديّ  

 الأن طة
 الإدارة ًالتسجيق  ت س   لان طة التسجيق ًالتجالّ

منصا  ذكاء الأعماه  لجلا   

 معصجما  الت ص لا  

ت س   نعال ة 

 الاسترات ك ة 
 .(23 24)ال تاب نهاية ني  ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد: المصدر

 

ا  لطلباتهم،  سريعة  استجابة  المستهلكون   يتوقع.  الاستراتيجيات   تنفيذ   في  محوري ا  دور ا  الاتصالات   تلعب    شخصي ا،   ونهج 
  على   تطرأ   قد   مشكلات   أي  ومعالجة  باستمرار  الاتصالات   جودة  مراقبة  ات نظم الم  على  يجب   لذا،.  عال    خدمة  ومستوى 

  .(15)الفور
  تفاعل   ضعف  تتضمن  المشكلات   هذه  أبرز.  التحديات   من  متنوعة  مجموعة  العادة  في  يواجه  الاستراتيجيات   تنفيذ 

،  بشكل  الرسائل  تخصيص   عدم  الجمهور،   زائدة   بكمية  المستخدمين  إرهاق  المستهدف،  الجمهور  تقسيم  في  أخطاء  كاف 
  على   يجب   المخاطر،  هذه  لتقليل.  الفردية  الاتصال  بقنوات   الخاصة  التقنية  القيود   إلى  بالإضافة  المعلومات،  من

 المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  أدوات   استخدام  وتحسين  باستمرار  الاتصالات   نتائج  تحليل  على  تعمل  أن  لمنظمات ا
 .فعّال بشكل

 معالجتها  وكيفية الشائعة الاستراتيجية تنفيذ  مشاكل (29رقم ) الجدول

 الإجراءات الموصى بها  عواقب  السبب مشكلة 

ّ  م تجى غ ر ذي لصة  انخفاض تفاعّ الكمهجر ّ  انخفاض نعال ة التجال  تعزيز تخص ص الرسا 

 مراهعة معاي ر التكز ة  خسارة م زان ة التسجيق  لاخطاء ني تيس م الكمهجر  ارتفاع معده الارتداد

 ت س   العرض التسجييي  انخفاض المب عا   عرض ا مة غ ر كاف   انخفاض معده الت جيّ

 ت س   هجدة الخدمة تدهجر سمعة المنظمة  هجدة خدمة رديئة تي  ما  سصب ة م  العملاء 

 ت س   لان طة الاتصالا   انخفاض ًلاء العملاء  ت رار مفرط لصرسا ّ ًنرة المعصجما  لصمستخدم  

 تعزيز الضجابط التين ة  تعط ّ عمص ة التجالّ لاخطاء ني البن ة الت ت ة الرام ة  لاعطاه تين ة

ّ  هجدة ب انا  عملاء رديئة  عدك كفاية التخص ص   ت س   لانظمة الت ص لا   انخفاض نعال ة التجال

 ت ديث استرات ك ة التسجيق  نيدان الكمهجر تي را  ني ظرًف السجق  تزايد المنانسة

 .(24 25)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد: المصدر
 

 التسويق   أهداف  تحقيق  تضمنان  مترابطتان  عمليتان  ومراقبتها  المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  استراتيجية  تنفيذ   فإن
 وقدرة  الحديثة،   التحليل  أدوات   واستخدام  الموظفين،  تدريب   ومستوى   الاتصالات،  إدارة  بجودة  فعاليتهما  وتتحدد .  ةنظمللم

 المحمول  الهاتف  عبر  التسويق  استراتيجية   تنفيذ   يضمنحيث    ،الخارجية  البيئة  تغيرات   مع  السريع   التكيف  على  ةالمنظم
  لنتائج   الفوري   التقييم   الاستراتيجية  مراقبة  وتتيح.  ةنظمالم  أهداف  وتحقيق  المتخذة  الاستراتيجية  للقرارات   العملي  التطبيق

 التغذية  وأنظمة  الحديثة،  التحليل  أدوات   استخدام  ويساهم  التصحيحية  الإجراءات   واتخاذ   الانحرافات،  وتحديد   التسويق،
  التنافسية   المزايا  وتقوية  العملاء،  خدمة  وتعزيز  المحمول،  الهاتف  عبر  الاتصالات   تحسين  في   الداء  ومؤشرات   الراجعة،
 .(25)الرقمي الاقتصاد  في للمنظمة
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 المستخدمين  بيانات  وجمع تحليل على أساسي بشكل يعتمد  المحمولة الهواتف عبر التسويق  استراتيجيات قياس
  النقاط السياق هذا في المستخدمة الرئيسة الداء مؤشرات  أبرز وتتضمن. بهم الخاصة الشراء وأنماط سلوكياتهم لفهم

 : التالية
يقوم بقياس عدد النقرات التي يحصل عليها الإعلان مقسوم ا على عدد مرات ظهوره، وهو يعتبر   :معدل النقر •

 مدى نجاح الإعلانات على الهواتف المحمولة. لمعرفةوسيلة فعّالة 
، مثل إتمام عملية ةمرغوب  ات يقيس النسبة المئوية من المستخدمين الذين ينجحون في إكمال إجراءمعدل التحويل:   •

 .شراء، أو ملء نموذج أو تثبيت تطبيق
الهواتف المحمولة،   ة لقياس نجاح جهود تسويق تطبيقات عّلا عتبر تنزيل التطبيقات طريقة في  :تنزيلات التطبيقات •

 .(25)المنظمةحيث تشير إلى عدد المستخدمين الذين قاموا بتنزيل تطبيق 
 جديدة  علاقات   بناء  في  تسهم  فعالة  تسويقية  استراتيجيات   تصمم  أن  التجارية  للعلامات   يمكن  المعلومات،  تلك  بفضل

ا  تفاعلهم،  مستوى   وتعزيز  المستخدمين  مع  الجهزة،  هذه  على  الداء  لتحسين.  المحمولة  الهواتف  خلال  من  خصوص 
  الدوات   من   القصوى   الاستفادة  وضمان  المستخدمين،  آراء  استيعاب   ،الرئيسة  الداء  مؤشرات   تحديد   على  التركيز  يجب 

  الحفاظ   في  أساسي ا  عنصر ا  المحمولة  الهواتف  عبر  التسويق  استراتيجيات   أصبحت ، حيث  الداء  وتحليل  لتتبع  المتاحة
ا   للمنظمات   تقدم  فهي.  محوري ا  دور ا  الجهزة  هذه  تلعب   حيث   الحالي،  العصر  في   التنافسية  القدرة  على  فعّالة   فرص 

ا  يزداد   عالم  في  ولائه،  وضمان  معه،  التفاعل  المستهدف،  جمهورها  إلى  للوصول  بشكل   الذكية  الهواتف  على  اعتماد 
  تأثير ا   أكثر  التفاعلية  التجارب   تصبح  أن  المتوقع  من  المحمولة،  الهواتف  لتكنولوجيا  المستمر  التطور  ومع.  كبير

 . عملائها  مع  استدامة  وأكثر  أعمق  علاقات   إقامة  من  المنظمات   يُمكن  مما  أكبر،  بشكل  البيانات   على  معتمدة  وشخصية،
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 بعالساالفصل 

 الهاتف المحمولالإعلان عبر 
Advertising Via Mobile 

   

  في  الكبيرة  والتغيرات   المحمولة  الهواتف  لتقنيات   السريع  بالانتشار  الرقمي  الاقتصاد   تطور  من  الحالية   المرحلة  تتميز
 المعلومات،  عن  للبحث   وتُستخدم  اليومية،  الحياة  من  يتجزأ  لا  جزء ا  المحمولة  الجهزة  أصبحت   فقد.  المستهلك  سلوك

  السياق،  هذا  وفي.  الرقمية  الخدمات   مختلف  من  والاستفادة  والترفيه،  المالية،  المعاملات   وإجراء  والتسوق،  والتواصل،
 مع  التفاعل   من  ات نظمالم  يُمكّن  مما  علية،اف  التسويق  أدوات   أكثر  كأحد   المحمولة  الهواتف   عبر  الإعلان  يبرز

  نتيجة   المحمولة   الجهزة  عبر  الإعلان  تطور  جاء  .مُخصصة  إعلانية  رسائل  وتقديم  الفعلي  الوقت   في  المستهلكين
  عبر   الإنترنت   وسرعة  الذكية،  الهواتف  مستخدمي  عدد   فزيادة.  والمجتمع  العمال  قطاع  في  الرقمي  للتحول  طبيعية
  لاستخدام   مواتية  بيئة  تُهيئ  عوامل  كلها  ،الهاتف المحمول وتطبيقات   الاجتماعية  الشبكات   وتطور  المحمولة،  الجهزة
  بين   رائدة   مكانة  يحتل  المحمولة  الجهزة   عبر  الإعلان  أصبح  لذلك،  ونتيجة  .  المحمولة  الجهزة  عبر  الإعلان  تقنيات 
 .(1)الحديثة ات نظمللم التسويقية النشطة في هاما   عنصرا    ويُصبح الرقمية، الاتصالات  أشكال جميع

الإ الهاتفعلان  مفهوم  من  وه   المحمول:  عبر  الرقمية    أنواع  نوع  الجهزة  يالإعلانات  عبر  المستخدمين  ستهدف 
أينما كانوا، مع الاستفادة من    الفراد الوصول إلى    هدفه  الإعلان،علية في عالم  اق فأكثر الطر من  عتبر  يو   ،المحمولة

تظهر إعلانات الهاتف المحمول بتنسيقات مختلفة، بما  ، حيث  الطبيعة الفورية والشخصية لاستخدام الهاتف المحمول
في ذلك الإعلانات الصورية وإعلانات الفيديو والإعلانات المدمجة مع المحتوى والعروض الترويجية داخل التطبيقات 

إمكانيةوغيرها مع  الإعلانات    ،  هذه  مختلفةعرض  وشبكات  متعددة  منصات  التواصل عبر  قنوات  ذلك  في  بما   ،
 .(2)المحمولالاجتماعي ومواقع الويب وتطبيقات الهاتف 

هو أسلوب جديد ظهر في مجال الإعلان نتيجة للتغييرات التي حدثت في سلوك :  المحمول  عبر الهاتفعلان  الإ
 شكل  بأنة  2025في عام     العبابنةحسن  عرفة  حيث  المستهلك المرتبط بشاشات الهواتف الذكية والجهزة المحمولة.  

  مستلمين ال  تزويد   إلى  وتهدف  المعلن،  شخصية   تظهر  الشخصية،  وغير  المدفوعة  التسويقية  الاتصالات   أشكال  من
  ترويج   على  التجارية  العمال   مساعدة  أجل  من  وتستخدم  معينة،  بطريقة   لتصرفل  وجذبهم  وإقناعهم  محددة  بمعلومات 

 المحمولة  الهواتف  إعلانات   تُعتبر  .الهواتف المحمولة  عبر  يظهر  تسويقي  محتوى   يمثل  حيث   والخدمات،  السلع  وبيع
ا الإعلان طرق  أكثر من واحدة  .(3)الرقمي عصرنا  في نجاح 

  الحديثة؛   التسويق  استراتيجيات   في  حاسما    دورا    المحمولة  الهواتف  إعلانات   تلعب :  أهمية إعلانات الهواتف المحمولة
  الشخصية   الوقات   استغلال  للمنظمات   يتيح   مما  وزمان،   مكان  أي  في  للجمهور   والمباشر  الفوري   الوصول  تضمن   حيث 

  وتكلفة   عالية  بفعالية  التجارية  بالعلامة  الوعي  وزيادة  الشراء،  عمليات   تسريعو   مخصصة،  عروض   لتقديم  للمستهلكين
 . مدروسة
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الوصول إليهم   فرصة ، مما يتيح للمسوقينفي كل الوقات هواتفهم معهم  الفراد معظم  يحمل :الوصول الفوري  .1
 .(4)سريعوالتفاعل معهم بشكل 

 الاهتمامات،  الجغرافي،  الموقع  على  بناء    بدقة  محددة  فئات   إلى  للوصول  متقدمة   إمكانيات   توفر  :الدقيق  الاستهداف .2
 .الشخصية التفضيلات  حتى أو الجهاز، نوع

 متصفحات   ذلك  في  بما  متنوعة،  رقمية  مساحات   عدة  في  التواجد   التجارية  للعلامات   يمكن   :العرض  قنوات  تعدد .3
 .النصية والرسائل اللعاب، التطبيقات، الاجتماعي، التواصل شبكات  الإنترنت،

  مباشرة   روابط  بوجود   وتتميز   بطبيعتها؛  تفاعلية  بأنها  المحمولة  الإعلانات   تتسم  :التحويل  ومعدلات   التفاعل  زيادة .4
 قرار  لاتخاذ  ويدفعه العميل رحلة يُسهل  مما ،"(الآن شراء"  أو" التطبيق تثبيت "  مثل) واضحة إجراء اتخاذ  أزرار أو

 .بسرعة الشراء
 الذي يمكن تغييره بسرعة وسهولة   الاتصالات التسويقيةجزءا  من مزيج   الإلكتروني الإعلان يعتبر التأثير: سرعة.  3

 ريوتغي  قصيرة فترة في المبيعات  لاستمالة ا  وسريع علا  اف ا  عنصر  يبقىحيث    ،في مواجهة بعض الزمات والمشاكل
 .الطويل الجل في والتفضيلات للمستهلكين الاتجاهات 

 التحليل   لوكالات   ووفق ا.  الرقمية  الإعلانية   الاتصالات   هيكل  في  بارزة  مكانة  يحتل  المحمول  الهاتف  عبر  الإعلان
  على   يدل  مما  الرقمية،  الإعلانات   على  العالمي  الإنفاق  ثلثي  من  أكثر  المحمول  الهاتف  عبر  الإعلان  يُمثل  الدولية،
 .(5)المعلنين من عليه المتزايد  والطلب  العالية كفاءته
 : عبر الهاتف المحمولالإعلان   أهداف

 التجارية.  بالعلامةزيادة الوعي . 1
 المنتجات الجديدة.ب . التعريف2
 المنظمة.  منتجات  من  ستفادةالا كيفية شرح. 3
 الخصومات والعروض الترويجية.. 4
 جذب عملاء جدد.. 5
 .المستهلك ذهن فيوصورة المنتج  منظمةال صورة تعزيز. 6
 .السواق في منظمةال مكانة على  الحفاظ. 7
 . للإعلان النهائي الهدف وهو المبيعات، حجم زيادة. 8
 . (4-5)رباحالتحقيق . 9

يعتمد نمو الإعلان عبر الهاتف المحمول على الانتشار الواسع :  المحمول   الهاتف   عبر  الإعلان   نموعوامل  
يستفيد هذا القطاع   ،، وتفضيل المستخدمين إنجاز المهام عبر الهواتف، وتوفر أدوات استهداف دقيقةالمحمولةللأجهزة  
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المتوقع   السريع  بنموه  مدعوما   للجمهور،  الوصول  نطاق  وتوسيع  مخصصة،  تفاعلية  تجارب  تقديم  على  قدرته  من 
  .وصوله إلى مئات المليارات 

  عبر   التطبيقات   واستخدام   الإنترنت   تصفح  في   يوميا    طويلا    وقتا    المستخدمون   يقضي  :الأجهزة  على  الكلي  الاعتماد .  1
 .للجمهور للوصول الولى الإعلانية الوجهة يجعله مما الجوال،

  المرتبطة   الإعلانات   جعل   الهاتف،  تطبيقات   عبر   والدفع  الشراء  عمليات   في  الهائل  النمو  :الإلكترونية  التجارة  توسع.  2
 . أعلى تحويل ومعدلات  تأثيرا    أكثر بالمنتجات 

  المستخدمين   واهتمامات   الموقع  بيانات   من  الاستفادة  المحمولة  الإعلانات   تتيح  :والسلوكي  الجغرافي  الاستهداف.  3
 للغاية  ومخصصة دقيقة ترويجية عروض   لتقديم

  الإعلانية   بالقنوات   مقارنة  التكلفة  حيث   من   فعالة   وسيلة  الهاتف المحمول  عبر  التسويق   يعتبر   :التكلفة  انخفاض.  4
 . ممتاز استثمار عائد  مع الخرى 

  محتوى  وعرض  الإعلانات  تحميل سرعة في ساهم( 5G) الخامس الجيل شبكات  انتشار  :الاتصال شبكات تطور. 5
 . المباشرة الفيديوهات  مثل الجودة عالي  تفاعلي

 أو  المكالمات   تلقي   مثل)  بكثير   أسرع  المحمولة   الإعلانات   مع  التفاعل  أن  البيانات   أظهرت   :أعلى  تفاعل  نسب.  6
 . التقليدية بالوسائل  مقارنة( للحملات  الاستجابة

 الإعلانات  إلى  بالإضافة   الفيديو،  مقاطع  عبر  المرئي  والمحتوى   النصية،  الإعلانات   تشمل:  الإعلانية  الأشكال  تنوع.  7
 .(6)أكبر بشكل  الانتباه وجذب   التقليدية الإعلانات  نمطية كسر  في يساهم مما واللعاب، التطبيقات  داخل المدمجة

التخصيص المحمول  إعلانات   سمات من    يعتبر   العمر،  الحسبان  في  الحديثة  الإعلان  منصات   تأخذ   إذ   ،الهاتف 
 أكثر   الإعلانية   الرسائل  يجعل  وهذا.  المستخدم  خصائص   من  وغيرها  الشراء،  وسجل  والاهتمامات،  والموقع،  والجنس،

 والذكاء  الضخمة  البيانات   تقنيات   استخدام  يُمكّن  كما  ،التقليدية  الإعلان  بصيغ  مقارنة    للمستهلكين   وفعالية  ملاءمة
 خوارزميات   وتستطيع.  الإعلانية  للحملات   التلقائي  والتخصيص   الكبيرة   البيانات   مجموعات   معالجة  من  الاصطناعي

  كل   مع  يتناسب   بما  الإعلانية   الرسائل  وتصميم   الواعدة،  الجمهور  شرائح  وتحديد   المستخدم،  بسلوك  التنبؤ  الآلي  التعلم
 .(7)مستهلك
  الهاتف المحمول لإعلانات  الرئيسة الخصائص . (30رقم ) الجدول

 الأهمية الاستراتيجية  المحتويات  الخصائص 

ا لخصا ص المستخدك الفردية  التخص ص  زيادة معده الت جيّ مصممة خص صب

 زيادة ملاءمة الإعلانا   استخداك ب انا  المجاع  الاستهداف الكيراني 

ّ  تم    التفاعّ الفجري  التفاعص ة   زيادة التفاع

 خفض الت ال ف استخداك خجارزم ا  ال كاء الالطناعي الأتمتة 

 زيادة كفاءة الإدارة  ت ص ّ مفصّ لصنتا ج الي اس

 ّ  تعزيز ًلاء العملاء  هم ان ة الجلجه المستمر هلا المستخدك استمرارية التجال

 خصق تكربة عملاء مجلدة  دمج انجا  اتصاه متنجعة الينجا  المتعددة 

 .(8)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
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  وظائف   نطاق  وتوسيع  جديدة  تقنيات   بظهور  المحمولة  الجهزة  عبر  الإعلان  مجال  في  الحالية  الاتجاهات   تتأثر
 الصوتي،   والبحث   المعزز،  الواقع  وتقنيات   الجغرافي،  الموقع  تحديد   خدمات   وتكتسب .  المحمولة  الجهزة  منصات 

  يُتيح   الذي   البرمجي،  الإعلان  تطوير  بمكان  الهمية  ومن  ،متزايدة  أهمية  الآلية  الإعلان  وأنظمة  الفيديو،  عبر  والإعلان
 الحملات   فعالية   زيادة  في   النهج  هذا  يُسهم.  الاصطناعي  الذكاء  خوارزميات   على  بالاعتماد   آلي ا  الإعلانات   وضع

 .(9)التسويق ميزانيات   استخدام وتحسين الإعلانية
 للأعمال  المحمولة  الجهزة عبر  الإعلان فوائد ( 31رقم ) الجدول

 النتائج العملية مجال التأثير 
 تجس ع نطاق الجلجه هلا الكمهجر الجعي بالعلامة التكارية 

 زيادة معده الت جيّ ًالإيرادا   المب عا  

 ت س   تفاعّ العملاء  الاتصالا  

 بناء علااا  طجيصة الأمد الجلاء

 ت س   هجدة ارارا  الإدارة الت ص لا 

ني السجق المنظمةتعزيز م انة  التنانس ة  

 زيادة نعال ة ال ملا  الإعلان ة التخص ص

 خفض ت ال ف التسجيق  الأتمتة 

 .(11 01)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
 

 لعرض  متنوعة  طرق ا  المحمولة  الجهزة   عبر   الإعلان  أشكال  تمثل:  المحمولة  الأجهزة  عبر   الإعلان  وأنواع  أشكال
 في  استخدامه   نطاق  يحدد   مما  وقيوده،  ومزاياه  خصائصه  شكل  ولكل.  الجهزة  هذه  لمستخدمي  الإعلانية  المعلومات 

 .  (12)ات نظمللم التسويقية النشطة

 
 .الهاتف المحمولأنواع إعلانات ( 9الشكل رقم )

 .(13)إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتابالمصدر: 
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إعلانات الرسائل النصية القصيرة
إعلانات رسائل الوسائط المتعددة

الإشعارات الفورية
إعلانات اللافتة

إعلانات داخل التطبيق
إعلانات داخل اللعبة

إعلانات الفيديو

إعلانات البحث
إعلانات وسائل التواصل الاجتماعي

إعلانات تحديد الموقع الجغرافي
تقنيات الواقع المعزز والذكاء الاصطناعي
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 عبر  الإعلان  أشكال  أكثر  أحد   القصيرة  النصية  الرسائل  عبر  الإعلان   يُعدّ  :القصيرة  النصية  الرسائل   إعلانات.  1
  المستخدمين   أجهزة  إلى   نصية  رسائل  عبر  الإعلانية   المعلومات   إرسال  الشكل  هذا  يتضمن.  شيوع ا  المحمول  الهاتف

  أهمية   ذا   القصيرة  النصية  الرسائل  عبر  الإعلان  يزال  لا  الحديثة،  الرقمية  التقنيات   تطور  من  الرغم  وعلى.  المحمولة
 نطاق   على   يُستخدم  كما   .الجمهور  بين   الواسع  وانتشاره  التواصل،  وسرعة  الرسائل،  وصول  نسبة   لارتفاع   نظر ا   بالغة
 انخفاض  مزاياه  تشمل.  الخاصة  والعروض   الجديدة  والمنتجات   الترويجية  والعروض   بالخصومات   العملاء  لإعلام  واسع

 . (14)المستهلكين مع السريع التفاعل على والقدرة التوصيل، وسرعة التوزيع، تكاليف
ا  بل النصية، المعلومات  فقط  ليس بنقل تسمح :المتعددة الوسائط رسائل إعلانات .2   الصوتية  والملفات  الصور أيض 

  الوسائط   رسائل  عبر  الإعلان  يضمن  الوسع،  المرئي  العرض   إمكانيات   بفضل.  الفيديو  ومقاطع  المتحركة  والرسوم
 .الإعلانية للرسالة فهمهم ويعزز المستخدمين تفاعل  من أعلى مستويات  المتعددة

. المحمول  الهاتف  عبر   الحديثة  الإعلان   أشكال  بين  خاصة  مكانة   الفورية  الإشعارات   تحتل  :الفورية  الإشعارات  .3
  عبر  الإعلان  يسمح  ، المثبتة  التطبيقات   خلال  من  المحمول  الجهاز   شاشة  على   تُعرض   قصيرة  رسائل  عن عبارة  وهي

  والعروض   بالحداث   الفور   على   وإبلاغهم   العملاء  مع  مستمر  تواصل  على  بالحفاظ  للمنظمات   الفورية  الإشعارات 
 .(15)المهمة والتغييرات 

يعتبـــــــــر هـــــــــذا النـــــــــوع مـــــــــن إعلانـــــــــات اللافتـــــــــة المرئيـــــــــة عبـــــــــر الإنترنـــــــــت شـــــــــكلا  مـــــــــن  اللافتـــــــــة:إعلانـــــــــات . 4
أشـــــــــــكال الإعلانـــــــــــات الصـــــــــــورية، الهـــــــــــدف هـــــــــــو تمثيـــــــــــل المنتجـــــــــــات بشـــــــــــكل مرئـــــــــــي بطريقـــــــــــة تمكـــــــــــنهم مـــــــــــن 
الوصـــــــــــول إلـــــــــــى العمـــــــــــلاء عـــــــــــن طريـــــــــــق مواقـــــــــــع الويـــــــــــب وإدراج المعلومـــــــــــات الإعلانيـــــــــــة فـــــــــــي شـــــــــــكل نـــــــــــص 
ورســـــــــوم بيانيـــــــــة مـــــــــع رابـــــــــط تشـــــــــعبي يشـــــــــير إلـــــــــى مصـــــــــدر الإعـــــــــلان المســـــــــتهدف، مـــــــــع إمكانيـــــــــة أن يحتـــــــــوي 
الشــــــــــعار علــــــــــى صــــــــــورة ثابتــــــــــة أو نــــــــــص دون صـــــــــــورة، بالإضــــــــــافة إلــــــــــى عناصــــــــــر متحركــــــــــة مــــــــــن مقـــــــــــاطع 

 فيديو وكائنات تفاعلية، فقد يكون عرض الإعلانات المصوّرة ثابت ا أو ديناميكيا .
يتمثل أبرز مزايا هذه الإعلانات من قبل المعلنين ومطوري التطبيقات في الزمن الذي    الجوال:  تطبيقات  . إعلانات5

 يقضيه المستخدمون في التطبيقات.
ات أو وجهات نظمماللمنتجات أو  لهو عملية دمج الإعلان في ألعاب الفيديو للترويج  :  داخل اللعبة  اتإعلان.  6
 . (16)أثناء اللعبةفي نظر، حيث تعرض الإعلانات داخل اللعبة إعلانات اللاعب ال
 قبل   الإعلانات   هذه  تظهر.  المبيعات   وزيادة  العملاء  لجذب   يُستخدم  ترويجي  مرئي   محتوى   هي  :الفيديو  إعلانات.  7
  تصميمها   يمكنك.  Instagramو   Facebookو   YouTube  مثل  منصات   على  الفيديو   مقاطع  بعد   أو  أثناء  أو

 . HeyGen أو Canva مثل مواقع عبر الاصطناعي بالذكاء أو مجانا  
 رئيسية كلمات  عن  المستخدمون  يبحث   عندما البحث  محركات  نتائج  في تظهر إعلانات  هي :البحث إعلانات. 8

 النقرة  مقابل الدفع نظام عبر غالبا   وتُدار بحثهم، لحظة في العملاء إلى للوصول تهدف.  معينة
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 منصات  على  تجارية رسائل لعرض  تهدف مدفوعة تسويقية  استراتيجية  هي :  الاجتماعي التواصل  وسائل  إعلانات. 9
  بناء    بدقة  محدد   جمهور  إلى  للوصول  LinkedInو  Instagramو   TikTokو   Meta  إعلانات   مثل  التواصل

 . الديموغرافية والبيانات  السلوكيات، الاهتمامات، على
  مخصصة   إعلانات   عرض   التجارية  للأنشطة  تتيح  تسويقية  تقنية  هي  :الجغرافي  الموقع  تحديد  إعلانات.  10

 أو  ،GPS  بيانات   على  الإعلانات   هذه  تعتمد .  معينة  بمنطقة  اهتمامهم  أو  الفعلي  تواجدهم  على  بناء    للمستخدمين
 متناهية  بدقة  الجمهور لاستهداف IP  عناوين أو ،Wi-Fi شبكات 

.  الفائقة  التحليلية  والقدرات   المادي  العالم  بين  تجمع  تكنولوجية  ثورة  :الاصطناعي  والذكاء  المعزز  الواقع  تقنيات.  11
 الوقت   في  الشياء  وتحليل  البيئة،  فهم  على  القدرة  المعزز  الواقع  يمنح  الذي"  الدماغ"  بمثابة   الاصطناعي  الذكاء  يعمل

  .المستخدم لتفاعلات  الذكية والاستجابة الفعلي،
 الجمهور  وخصائص   الإعلانية،  الحملة  أهداف  على  المحمولة  الجهزة   عبر  الإعلان  أنواع   مختلف  فعالية  تعتمد 

 إلى  الإعلان   أدوات   اختيار   يستند   أن  ينبغي  لذا،.  ةنظمللم  الرقمي  النضج   ومستوى   السوق،  وخصائص   المستهدف،
 .(17)المستهلك واحتياجات  التسويقي للوضع شامل تحليل

 المحمول الهاتف عبر  الإعلان أشكال لهم المقارنة الخصائص ( 32رقم ) الجدول

 الاستخدام الأساسي  القيود  المزايا أنواع الإعلانات
مستوى 

 التخصيص 

 متجسط  هعلاك العملاء لكم نص م دًد هم ان ة ًلجه عال ة هعلانا  الرسا ّ النص ة اليص رة

 هعلانا  رسا ّ الجسا ط المتعددة 
ًضجح ًتعدد  

 الجسا ط
 ت صفة لاعصا 

الترًيج لصمنتكا   

 الكديدة
 متجسط 

 التمال ة هزعاج المستخدك  تجل ّ نجري الإشعارا  الفجرية
زيادة المب عا   

 المت ررة 
 عالي 

ال انطة هعلانا    متجسط  رنع مستجى الجعي تكاهّ الإعلانا  ًلجه ًاسع النطاق 

 عالي  عرض المنتج ت ال ف هنتاج عال ة تفاعّ عاه   هعلانا  الف ديج 

هعلانا  ًسا ّ التجالّ  

 الاهتماعي
 منانسة شديدة استهداف دا ق

تجل د العملاء  

 الم تمص  
 عالي هدبا 

 عالي  ه ب العملاء  منانسة ال صما  المفتال ة  ملاءمة عال ة هعلانا  الب ث

 ملاءمة عال ة هعلانا  ت ديد المجاع الكيراني 
يتطصب الجلجه هلا  

 الب انا  الكيران ة
 عالي هدبا  الترًيج الم صي 

 .(18 19)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
 

  الإعلانية   الصيغ  مختلف  بين  يجمع  المحمولة،  الجهزة  عبر  للإعلان   متكامل  نهج  على  متزايد   بشكل  ات نظمالم  تعتمد 
 مع  التفاعل  من  أعلى  مستوى   ويضمن  إعلانية،  أداة   كل  لمزايا  المثل  الاستخدام  النهج  هذا  يتيح  ،  واحدة  حملة  ضمن

 .(91)المستهدف الجمهور
 : الهواتف المحمولة نشطة التسويق عبر أ معوقات

 المحمول.  الهاتف ةصغر حجم شاش. 1
 في كتابة وقراءة الرسائل. ةالصعوب. 2
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 قصيرة. مدةالمحمول في  الهاتف ةبطاري  ذ نفا. 4
 المحمول ضعيفة.  الهاتفلمستخدمي   الفنيةتكون المهارات  . قد 5
 . التمسك بأسلوب التسوق التقليدي.6
 . ( 14)الهاتف المحمولفي  كاملتصور بعض المخاطر في عمليات الشراء وعدم الثقة بشكل . 7

  وتحديثات   ترويجية  عروض   إرسال  للمنظمات   تتيح  مباشرة  اتصال  استراتيجية   هي  النصية   الرسائل   عبر  التسويق
 أكثر  من  ويُعد   ،%98  إلى  تصل  جدا    عالية  فتح  بمعدلات   السلوب   هذا  يتميز.  المحمولة  هواتفهم   على  مباشرة  للعملاء
 . (20)الفعلي الوقت  في الجمهور مع والتفاعل فورية نتائج لتحقيق فعالية الطرق 
 النصية.  الرسائل عبر التسويق مميزات
دمج   مع إمكانية ،  محددة  ت اوقأ  وفي   هنفس  الوقت   في  القصيرة  إرسال عدد كبير من الرسائل النصية  ةنظمللميمكن  

حيث تتسم الخدمة بالوضوح في تكاليفها بالنسبة للعميل   الرسائل القصيرة مع الهيكل المؤسسي للعميل،  مخدمة إعلا
 .  (21)ائل القصيرة ولا توجد رسوم مخفيةالمتلقي، لنه يتحمل فقط تكلفة الرس

 

 

 .النصية  الرسائل عبر  التسويق مميزات ( 33الجدول رقم )
 النصية  الرسائل عبر التسويق مميزات

1. 
التواصل المستمر 

والفوري والمباشر مع  
 العملاء

بالمئة من الرسائل النصية تُقرأ خلال   90معدلات قراءة الرسائل مرتفعة، حيث إن  
 ثلاث دقائق من استلامها، مما يجعلها وسيلة فعالة لتوصيل المعلومات المهمة بسرعة. 

 تمتاز الرسائل بقصرها  .2
، بل الرئيسةتركز على الموضوع، فلا حاجة لكتابة مقالات طويلة مليئة بالكلمات  

المهتمين   العملاء  إلى  الفوري  للوصول  خاصة  اشتراكات  شراء  ببساطة  يمكنك 
 بمنتجاتك. 

لا يتطلب اتصال  .3
  بالإنترنت

التسويق من خلال الرسائل النصية لا يحتاج منكَ استخدام الإنترنت، فعندما تتلقى  
 المعلومات، يمكنك الاطلاع عليها بسهولة وسرعة، بغض النظر عن مكانك.

 منخفضة تكلفة .4
عند المقارنة باستراتيجيات التسويق التقليدية مثل التلفزيون أو الراديو أو المنشورات  
المطبوعة، نجد أن التسويق بواسطة الرسائل النصية هو خيار أكثر توفير ا ويوفر نتائج 

 قيمة عديدة.

 يتم حفظ الرسائل دائمًا  .5
مجرد إرسال الرسالة واستلامها من قبل المستخدم، تبقى محفوظة على الهاتف في  ب

الرسالة فيعود   إلى تذكر تفاصيل  المستخدم  المثال،  إ حالة احتياج  ليها، على سبيل 
 .  هالرقم أو اسم المنظمة أو العرض الذي تقدم

، مما يزيد من المنظمةيمكن إرسال رسائل نصية إلى الهواتف المحمولة نيابة عن   لعلامة التجاريةاتعزيز  .6
 .حضور العلامة التجارية في أذهان العملاء وعلى هواتفهم المحمولة

7.  
 استهداف دقيق للعملاء 

على عكس البريد الإلكتروني، يضمن التسويق عبر الرسائل النصية القصيرة إرسال  
لا تحتوي رسائلك النصية القصيرة على    ،الرسالة إلى صندوق بريد واحد فقط، وبالتالي
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رسائل غير مرغوب فيها، وهذا يضمن دقة بيانات الهاتف المحمول التي تستخدمها  
إذ ا لن يكون هناك سبب بعدم الاستجابة لرسالتك  العملاء بشكل دقيق،  واستهداف 

 من قبل العملاء. وجاذببشكل مميز 

8. 
طريقة تسويق سريعة  

 وسهلة وعملية

وبنقرة واحدة   هيمكنك إرسال رسائل نصية لعدد كبير من المستخدمين في الوقت نفس
فقط، مع إمكانية تتبع الفراد المهتمين بالرسائل ومن فتحها أو من قام بالنقر عليها 

الروابط المرفقة، كذلك معرفة الفراد الذين لم يهتموا بالرسائل، وهذه الإحصائيات وعلى  
 تفيدك بشكل كبير في توجيه العروض واختيار المحتوى في المرات القادمة. 

 .(22) هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تابالمصدر: 

 :النصيةفوائد التسويق عبر الرسائل 
يعد التسويق عبر الرسائل النصية سريع ا، حيث يتم تسليم الرسالة على الفور بعد إرسالها. لذلك  سرعة التسليم:    .1

 يمكن استخدامه لإرسال رسائل عاجلة مثل العروض الخاصة أثناء حدث معين. 
عندما يحصل المستخدمون على رسالة تسويقية عبر البريد الإلكتروني، عليهم الدخول إلى . نسبة مشاهدة أعلى: 2

التواصل  وسائل  وإشعارات  الإلكترونية  الرسائل  من  الكثير  وجود  ومع  منها.  للتحقق  بهم  الخاص  الوارد  صندوق 
 . الاجتماعي، فإن المستخدمين يميلون إلى تجاهل العديد من هذه الرسائل

تعتبر رسائل النصوص القصيرة الكثر مشاهدة واستجابة، حيث تصل نسبة الاستجابة  . معدلات استجابة مرتفعة: 3
%. وتزداد هذه النسبة عندما تكون الرسائل قصيرة وفعالة، على سبيل المثال، إذا 45في تسويق الرسائل النصية إلى 

 .(23)كانت هناك رسالة معينة بها استجابة منخفضة، يمكن تحسينها وإعادة إرسالها
 المنظمات التي تعتمد على الرسائل النصية في حملاتها التسويقية: 

علة لمتاجر الإنترنت، سواء كان المر يتعلق بحملات ترويجية أو  ا الرسائل القصيرة تعد أداة ف. متاجر الإنترنت:  1
 تأكيدات الطلبات والشحن. 

تلعب الرسائل النصية دور ا مهم ا في صناعات السفر، لنها تساعد العملاء في الحصول على  :  السياحية  . الشركات2
تحديثات مواعيد الرحلات، تغييرات المطار، الإلغاءات، وتنبيهات الحوال الجوية.    ،مثل  في الوقت الفعليمعلومات  

من خلال استخدام الرسائل النصية، يمكن إبلاغ الزبائن بما يحتاجون إلى معرفته، دون الحاجة إلى القلق بشأن ما  
 .إذا كانوا سيشاهدونه في الوقت المناسب 

لتفادي نسيان العملاء لمواعيدهم، يمكنك إرسال رسائل تذكيرية عبر الرسائل  المؤسسات التي تتطلب مواعيد:  .  3
 القصيرة. هذا يساعد على توفير الوقت والمال نتيجة تقليل حالات عدم الحضور أو التأخير. 

الاتصال الداخلي بين الموظفين مهم، لكن التواصل مع كل الشركات الكبرى التي تضم أكثر من مائة موظف:  .  4
فرد في شركة كبيرة قد يكون صعب ا. إذا كانت هناك معلومات عاجلة، قد يكون البريد الإلكتروني بطيئ ا في الوصول. 
الوقت   المعلومات بشكل سريع لكل موظف وذلك في  القصيرة وسيلة ممتازة لضمان توصيل  الرسائل  تعتبر  لذلك، 

 .(24)مناسب ال
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 :عند استخدام التسويق عبر الرسائل النصية القصيرة الأخطاء التي يجب تجنبها
من غير المناسب إرسال الرسائل النصية الإعلانية    ،عدم ملاءمة وقت الإرسال  أومدى ملاءمة  :  . وقت الإرسال1

  ، وقم بإرسال الرسائل في الوقات المناسبة  ،في وقت متأخر من المساء أو في الصباح الباكر أو في بداية العطلات 
 .مساء   3:30إلى  2:30 أوصباحا    11:30و  10:30هو بين 

  160  بما أن عدد الحرف المسموح بها في الرسائل النصية القصيرة هو  :مية والاختصاراتاالعالكلمات  . استخدام  2
المساحةجل  أمن    حرفا ، العامية أو الاختصارات في    توفير  الكلمات  المساحة ءلتصبح ملاالرسالة  استخدم  مة في 

 " أنت؟ أين" من بدلا  " وينك؟" مثل،  .المحدودة
النفس.3 فمن    :التعريف عن  المرسل  معرفة  دون  رسالة نصية  العملاء  أحد  تلقى  يصنفها ضمن    المحتمل إذا  أن 

   .الخطأعن طريق الرسائل غير المرغوب بها، ويعتبرها من الرسائل غير المهمة وأنها أرسلت إلى الرقم 
  ملاءمته   ومدى  المناسب   الإعلاني   الشكل   اختيار  على   كبير  بشكل  تعتمد   المحمول   الهاتف  عبر   الإعلانات   عليةاف

  أنواع   بين   تجمع   متكاملة  إعلانية  حملات   إلى  متزايد   بشكل  الحديثة  ات نظم الم  وتلجأ.  المستهدف  الجمهور  لخصائص 
 جمهور  إلى  الوصول  النهج  هذا  يُتيح ، مما  موحد   اتصالات   نظام   في  المحمول  الهاتف  عبر   الإعلانات   من  مختلفة
 التسويق،   وأتمتة  الاصطناعي،  الذكاء  تطوير  وسيُسهم .  التحويل  معدلات   وزيادة  العملاء،  تفاعل   وتحسين   أوسع،

 .للمنظمات  الاستراتيجية أهميتها وزيادة المحمولة الجهزة عبر  الإعلان أدوات  تعزيز في  الضخمة البيانات  وتحليلات 

  عبر   الإعلانات   فعالية  تقييم   يُعدّ   الحالي،  الرقمي  الاقتصاد   ظل   في  :المحمول  الهاتف  عبر   الإعلانات  فعالية  تقييم
  والارتفاع  السوق،  في  الشديدة  فالمنافسة.  ات نظم للم  التسويقية  النشطة  إدارة  في  الهمية  بالغ   جانب ا  المحمولة  الجهزة

 أساليب   استخدام  تستلزم  عوامل  كلها  التسويق،  لميزانيات   المثل  الاستخدام  إلى  والحاجة  الإعلان،  تكاليف  في  المستمر
 المحمولة   الجهزة  عبر  الإعلانات   تُتيح   التقليدية،  الإعلانات   عكس  وعلى  ،الإعلانية  الحملات   فعالية  لتحليل  موضوعية

ا  ات نظمللم  أنظمة   وتُمكّن.  المستخدمين  سلوك  حول  تفصيلية  معلومات   على  والحصول  النتائج   لقياس  واسعة  فرص 
  وحتى   الولى  المشاهدة  من  بدء ا  تقريب ا،  الإعلانية  الرسالة  مع  المستهلك  تفاعل  مراحل  جميع  تتبع  من   الحديثة   التحليلات 

   .(25)آخر مُستهدف إجراء أي أو الشراء
.  التسويقية   ةنظمالم  أهداف  تحقيق  مدى  تحديد   هو  المحمولة  الأجهزة  عبر  الإعلانات  فعالية  تقييم  من  الأساسي  الهدف

 إدارية   قرارات   واتخاذ   التواصل،  جودة  ورفع  التكاليف،  وترشيد   الإعلانية،  الحملات   لتحسين  التقييم   نتائج  وتُستخدم 
   .مدروسة
   المحمولة الأجهزة عبر الإعلانات فعالية تقييم مراحل

 .  النتائج لقياس المستخدمة والمقاييس الإعلانية الحملة أهداف تحديد  -

 . الإعلانية الرسائل مع المستخدمين تفاعل حول معلومات  جمع -

 الناتجة  البيانات  تحليل -
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 . الحملة بفعالية  المتعلقة النتائج استخلاص  -

 العملاء   عدد   يُعدّ   ات،منظمال  لبعض   بالنسبة  متعددة  زوايا  من  المحمولة  الأجهزة  عبر  الإعلانات  فعالية  تقييم  يمكن
 زيادة   أو  التجارية،  بالعلامة  الوعي  تعزيز  أو  المبيعات،  زيادة  في   يتمثل  لغيرها،  بالنسبة  بينما  الرئيسي،  المقياس  الجدد 
 مؤشرات   وتكتسب .  التسويقية  وأهدافها  ةنظمالم  عمليات   خصوصية  التقييم  نظام  يراعي  أن  يجب   لذا،.  الجمهور  تفاعل
  المقاييس   وتشمل.  أدواتها  مختلف  فعالية  ومقارنة  الإعلانات   لنتائج  موضوعي ا  تقييم ا  تتيح  إذ   خاصة،  أهمية  الكمية  الداء
 اكتساب   وتكلفة  التحويل،  ومعدل  النقرات،  وعدد   الجمهور،  إلى  الوصول  ومدى  الإعلان،  ظهور  مرات   عدد   شيوع ا  الكثر

 . الإعلاني الاستثمار على والعائد  العميل،

 المحمول  الهاتف عبر الإعلانات  فعالية لتقييم الرئيسة المؤشرات  (34رقم ) الجدول

 الهدف معادلة الحساب  المؤشر 

CTR (Click Through Rate)  × ١٠٠النيرا  / مرا  الظهجر٪  تي  م هاذب ة الرسالة الإعلان ة  

CR (Conversion Rate)  ×  ١٠٠الت جيلا  / النيرا ٪  تي  م نعال ة الإعلان  

CPC (Cost Per Click)   ت ديد ت صفة النيرة  المصرًنا  / عدد النيرا 

CPA (Cost Per Action) ت ديد ت صفة اكتساب العملاء  المصرًنا  / عدد الإهراءا  المستهدنة 

ROI (Return on Investment)   ١٠٠المصرًنا ( / المصرًنا  ×  -)الإيرادا ٪  تي  م ال فاءة الااتصادية 

CPM (Cost Per Mille)  × ١٠٠٠المصرًنا  / مرا  الظهجر  ت صفة الألف ظهجر  

Retention Rate  ×   ١٠٠المستخدمجن المت ررًن / ههمالي المستخدم ٪  تي  م الالتفاظ بالكمهجر  

Engagement Rate   × ١٠٠التفاعلا  الن طة / الجلجه ٪  تي  م تفاعّ المستخدك 

 .(25)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد: المصدر
 

  الإعلان   على  النقرات   نسبة  يعكس  إذ   المحمولة،  الجهزة  عبر  الإعلان  في  المقاييس  أهمّ   أحد   يُعدّ :   النقر   معدل -
 . (25)المستخدمين اهتمام  ومستوى  الإعلان محتوى  جاذبية تقييم  المقياس هذا  يُتيح. ظهوره مرات  عدد  إلى

  هذا  يشمل  قد .  الإعلان  مع  التفاعل  بعد   مُستهدف ا  إجراء    يُنفّذون   الذين  المستخدمين  نسبة  يُحدّد   :التحويل  معدل -
  أو   إخبارية،  نشرة  في  الاشتراك  أو  جوال،  تطبيق   تثبيت   أو   إلكتروني،   موقع   في  التسجيل  أو  منتج،  شراء  الإجراء

 .الإعلانية  الحملة أهداف ضمن مُتوقّعة أخرى  نتيجة أي

  المستخدم   بها  يقوم  نقرة  أو  ضغطة  كل  مقابل  فيه  تدفع  الرقمي  التسويق  في  مدفوع  إعلاني  نموذج  وهو  النقرة:  تكلفة -
 حققتها.   التي النقرات  عدد  إجمالي على  الإعلانية الحملة تكلفة إجمالي بقسمة  إعلانك، تحسب  على

 فقط   الإعلانية  للحملة  رسوما    المنظمة  أو  المُعلن  فيه  يدفع  رقمي  إعلاني  تسعير  نموذج  وهو  إجراء:   لكل  التكلفة -
 عملية   مثل، إتمام  سلفا ،  محدد   هدف  أي   المطلوب   الإجراء  يكون   أن  محدد. يمكن  بإجراء   المستخدم  يقوم  عندما
 بريدية.   نشرة في تطبيق، الاشتراك  نموذج، تحميل في بيانات  لمنتج، تسجيل شراء
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 كنسبة   عنه  ويُعبّر  استثمارية،  فرصة  أو   مشروع  ربحية   مدى   لمعرفة  يُستخدم   مالي  مقياس   هو  الاستثمار:  عائد -
  أو   بإنفاقه  قمت   الذي  الصلي  بالمبلغ  مقارنة    حققتها   التي  الرباح  مقدار  ببساطة  المؤشر  هذا  لك  يوضح.  مئوية

 . استثماره

  الذي   المالي  المبلغ  ببساطة  تعني .  الرقمي  التسويق  في  يُستخدم  شائع  إعلاني  مقياس  هي  ظهور:  ألف  لكل  التكلفة -
 . لا أم عليه  بالنقر قاموا إذا عما النظر بغض  للمستخدمين، مرة 1000 إعلانه عرض   مقابل المعلن يدفعه

  تطبيقاتها،   مستخدمي  أو  بعملائها،  الاحتفاظ  على  المنظمة  قدرة  تقيس  التي  المئوية  النسبة  هي  الاحتفاظ:  معدل -
 محددة.  زمنية  فترة خلال موظفيها أو

  مع   وتفاعله  الجمهور  اهتمام  مدى  لقياس  يُستخدم  رقمي  تسويقي   مقياس  هو :(المشاركة  معدل  أو)  التفاعل  معدل -
 الإعلانية. الحملات  أو الاجتماعي التواصل شبكات  على سواء بك،  الخاص  المحتوى 

ا  اهتمام ا  المحمولة  الجهزة   عبر  الإعلان   قطاع  يُولي   الجهزة   عبر   فالإعلان  ،  المستخدمين  تفاعل  بمقاييس  خاص 
 الجمهور،  نشاط  تحليل  بات   لذا،.  العملاء  مع  المد   طويلة  علاقات   بناء  على  بل  المبيعات،  على  فقط  يُركّز  لا  المحمولة

  فعالية   تقييم  ويستحيل.  متزايدة  أهمية  ذا  بالمستخدمين  الاحتفاظ   ومعدلات   الإعلاني،  المحتوى   مع  التفاعلات   وعدد 
  الإلكترونية،   المواقع  تحليل  أنظمة  بنشاط   ات نظمالم  تستخدم.  حديثة  تحليلية  أدوات   دون   المحمولة  الجهزة  عبر  الإعلان

  الدوات  هذه  تُمكّنها.  المتخصصة  التسويق  وخدمات   العملاء،  علاقات   إدارة  ومنصات   المحمولة،  الجهزة  وتحليلات 
 .المستخدم سلوك لتغيرات  السريعة والاستجابة آنية معلومات  على الحصول من
  تحسين   بهدف  الإعلانية،  النشطة  نتائج  لتحليل  شاملة  عملية  المحمولة  الأجهزة  عبر  الإعلانات   فعالية  تقييم  يُعدّ 

  الجهزة   عبر  الإعلانات   فعالية  تقييم  ويُشكّل.  التنظيمية  للموارد   المثل  الاستخدام  وضمان  التسويقية  الاتصالات   فعالية
  والنوعية   الكمية  المؤشرات   من  نظام  استخدام  ويتيح.  الحديثة  التسويقية  الاتصالات   إدارة  في   أساسي ا  عنصر ا  المحمولة

 واتخاذ  الإعلانية،   الحملات   في  والضعف  القوة  نقاط  وتحديد   بموضوعية،   الإعلانية  النشطة  نتائج  تحليل  ات نظمللم
 الضخمة   والبيانات   الاصطناعي،  الذكاء  وتقنيات   الحديثة،  التحليل  أدوات   استخدام  يُسهم  كما.  مدروسة  إدارية  قرارات 

  للنتائج   الفعال  الرصد   ويُمكّن.  المحمولة  الجهزة  عبر  للإعلانات   المستمر  التحسين  ويضمن  التقييم،  دقة  زيادة  في
نها أكما    .التسويق  فعالية  في  مستدام  نمو  وضمان  المستهلكين،  تفاعل  وتحسين  التنافسية،  قدرتها  تعزيز  من  المنظمات 

، إذ يمكن للمعلنين الحصول على معلومات شخصية أكثر حول اهتمامات ةاتف المحمولو علية الإعلان عبر الهاتتزايد ف
 .(52)المستخدمين وسلوكياتهم على الإنترنت وخارجه
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 الثامن الفصل 

 التسويق عبر تطبيق الهاتف المحمول 

Mobile App Marketing 
 

 من   ات نظم الم  تُمكّن  فهي  ،الحديث   الرقمي  التسويق  في  عليةاف  الدوات   أكثر  من  المحمول  الهاتف  تطبيقات   تُعدّ 
 عكس   وعلى.  جمهورها  مع  المد   طويلة  علاقات   وبناء  العملاء،  خدمة  وتحسين  المستهلكين،  مع  المباشر  التواصل

 مُخصّص   محتوى   تقديم وتتيح  للمستخدمين،  مستمرا    وصولا    المحمول  الهاتف  تطبيقات   توفر  التقليدية،  الاتصال  قنوات 
 . الفعلي الوقت  في

طريقة سهلة ومؤثرة للتواصل مع العملاء والترويج للمنتجات.   يعتبر  التسويق من خلال تطبيقات الهواتف المحمولة 
من المستخدمين    ملايينواحدة من أقوى أساليب التسويق الحديثة، حيث يوجد    المحمولةأصبحت تطبيقات الهواتف  

قناة مباشرة تتيح لها التواصل الفعال   المنظمات تمتلك  إذ    ،حول العالم، الذين يقضون ساعات طويلة يومي ا على هواتفهم
 مع جمهورها وتعزيز ولاء العملاء، بالإضافة إلى زيادة المبيعات.  

ا  يُعد   المحمولةالتسويق عبر تطبيقات الهواتف   استهداف المستخدمين والترويج لهم   كيفية  لشرحيُستخدم    مصطلح 
بدء ا من تحسين الظهور في متجر التطبيقات، وصولا  إلى الرسائل التي تُرسل داخل التطبيق،   ،هنفسالتطبيق    بواسطة

في تحقيق نتائج أفضل   عد يهدف هذا النوع من التسويق إلى تعزيز التفاعل سواء داخل التطبيق أو خارجه، مما يسا 
 . (1)الاستخدام والمشاركة والتفاعل من ناحية

التطبيقات التسويق من خلال  متنوعة  :  أهمية  قنوات  الترويج عبر  يتيح  التسويق ضروري ا لنه  من  النوع  هذا  يعد 
كما أصبح من الممكن    ،بدقة بناء  على عدة عوامل، مثل موقعهم الجغرافي والتوقيت واهتماماتهم  العملاء واستهداف  

الوصول إلى عدد أكبر من العملاء بتكاليف أقل من خلال المنصات التي تقدم عروض السعار في الوقت الحقيقي،  
مما يؤدي إلى تعزيز الوعي بالعلامة التجارية وجذب المستخدمين والاحتفاظ بهم، وتحسين التفاعل ومعدلات التحويل، 

بالإضافة إلى ذلك، يوفر استراتيجيات ذات    ،مع العملاء في أي زمان ومكانويتيح التواصل المباشر والشخصي  
تكاليف منخفضة، ويساعد في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي، ويعزز ولاء العملاء، مما يؤدي في النهاية إلى 

 .(2)زيادة الرباح
من  ظهور في متاجر التطبيقات اليتيح التسويق عبر التطبيق زيادة     :زيادة الظهور والوعي بالعلامة التجارية.  1

 .من قبل المستخدمين على المتجر واستخدام قنوات رقمية متعددة، مما يزيد من فرص اكتشافه  تهخلال تحسين صفح 
من خلال الاستراتيجيات الموجهة للتسويق، مثل الإعلانات المستهدفة، يمكن    :المستخدمين والاحتفاظ بهم  جذب.  2

 .هم بمرور الوقت انمعدل فقد  جذب مستخدمين جدد وإشراكهم بشكل فعّال لضمان بقائهم وتقليل
يسهم إرسال إشعارات مخصصة وتحديثات للتطبيق وعروض ترويجية في زيادة تفاعل    :تعزيز التفاعل والتحويل .  3

 .المستخدمين مع التطبيق بشكل مستمر، مما يعزز العلاقة بين العميل والعلامة التجارية ويزيد من معدلات التحويل
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تقديم محتوى مخصص وعروض ترويجية تستند إلى الموقع إمكانية  يسمح التسويق عبر التطبيق    :التخصيص.  4
 .عليةاالجغرافي واهتمامات المستخدم، مما يجعل تجربة المستخدم أكثر ملاءمة وف

  ترسيخ يؤدي التفاعل المتزايد والمستمر مع العروض والتوصيات المخصصة إلى    :تحسين الولاء للعلامة التجارية.  5
 .لدى المستخدمين، مما يجعلهم أكثر تفاعلا  مع التطبيق على المدى الطويل أكبرولاء 

ا أو مثير ا إلى مشاركته بسهولة مع الآخرين، مما  :سهولة المشاركة. 6 ميل المستخدمون الذين يجدون المحتوى مفيد 
 يساعد على انتشار التطبيق بشكل سريع.  

يعتبر التطبيق جزء ا أساسي ا من حياة المستخدمين اليومية، لذا فإن التسويق   :التواصل الفعال والتكلفة المنخفضة.  7
كما أن هناك طرق تسويقية عبر الهاتف يمكن   ،علة وضرورية للوصول إليهم في الوقت المناسب اعبره يمثل وسيلة ف

 . (3)البدء بها بتكلفة منخفضة أو مجان ا
 التركيز   كان   فبينما .  ات نظمالم  تتبعها   التي  التسويق   أساليب   في  جذري ا  تغيير ا  ت أحدث  المحمول  الهاتف   تقنيات  تطور
  اليوم   المحمولة  الهواتف   تطبيقات   أصبحت   التقليدية،  الرقمية  الاتصال   وقنوات   الإلكترونية  المواقع  على  منصب ا   سابق ا 

  وبرامج   والمبيعات   الاتصالات   وظائف  دمج  التطبيقات   هذه  وتتيح.  والمستهلكين  التجارية   العلامات   بين   التفاعل   محور
 بعض   إلى  يحتاج  قد   الإلكتروني  الموقع  أن  من  الرغم  ، علىواحدة  رقمية  منصة  ضمن  العملاء  ودعم  والتحليلات   الولاء

 تطبيقات   استخدام  تجربة  على  التفوق   على  قادر  غير  يزال  لا  أنه   إلا  المحمولة،  للهواتف  أكثر  ملائم ا  ليكون   التحسينات 
  مزوّدة  تأتي  أنها  كما  الهواتف،  لمستخدمي  الداء  في  أسرع  وتُعد   تشتيت ا،  أقل  تجربة  توفّر  فالتطبيقات   المحمول،  الهاتف
 .(4)مفيدة بميزات 
 المحمول الهاتف عبر   التسويق لتطبيقات  الرئيسةالمزايا ( 35رقم ) الجدول

 الأثر العملي  المزايا

 عرًض ًتجل ا  مُخصصة التخص ص

 تفاعّ نجري مع المستخدم   التجالّ المباشر

 زيادة الالتفاظ بالعملاء  برامج الجلاء

 التسجيق ًالاستهداف الم صي م زا  ت ديد المجاع الكيراني

لادق لالت اها  العملاء  معرنة ت ص لا  السصجك  

 خفض الت ال ف ًزيادة ال فاءة  لاتمتة التسجيق 

 زيادة تفاعّ المستخدم    الإشعارا  الفجرية

 تجس ع نطاق الجلجه هلا الكمهجر الت امّ مع ًسا ّ التجالّ الاهتماعي

 .(4 5)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
 

 المحمول  الهاتف  تطبيقات   تتفوق   بينما   للجمهور،  السريع  والوصول  جدد   عملاء  لجذب   مثالية  أداة   الإلكترونية  المواقع  تُعد 
  التسويقية،   أهدافك  على  بينهما  الدمج   أو  الاختيار  يعتمد .  المباشر  والتفاعل  مخصصة،  تجربة   تقديم  الولاء،  بناء  في

ضرورة أساسية لي نشاط تجاري، ويُعد الخطوة الولى    لموقع الإلكترونيا  يعتبر  إذ   .عملائك  وطبيعة  الميزانية،  حجمو 
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 طويل استثمار المحمول فهو الهاتف ما تطبيقإ، لتعريف الجمهور بك وإدارة حملاتك الإعلانية واستقطاب زوار جدد 
 .(6)العملاء   نفس  من  الشراء  عمليات   تكرار  على  تعتمد   التي  والمنظمات   الإلكترونية،  والمتاجر  الناضجة،  للمشاريع  الجل

 . تسويقية كأدوات  الإلكترونية والمواقع المحمول  الهاتف تطبيقات  بين  مقارنة (36رقم ) الجدول
 المحمول  الهاتف تطبيقات الإلكترونية  المواقع المقارنة  وجه

  التجارية، بالعلامة الوعي و  المحتملين، العملاء جذب التسويقي  الهدف
 . الشامل والوصول 

  وتجربة المتكررة، المبيعات زيادة الولاء، تعزيز
 . مخصصة

يعتمد بشكل كبير على منصات التواصل الاجتماعي  الاعتماد
 وإنستغرام وسناب شات ولينكد إن  وأكسفيسبوك  المثل  

  الهواتف على  التطبيقات تنزيل على فقط يعتمد
 . المحمولة

 والتطوير  التكلفة
 واحدة لمرة تبني. الإطلاق في  وأسرع  تكلفة أقل

 .المتصفحات مختلف على وتعمل
 منفصل تطوير  تتطلب. تعقيدا   وأكثر تكلفة أعلى

 (. Android و iOS) نظام لكل

  عبر والدخول عنك البحث المستخدم من يتطلب التفاعل 
 .المتصفح

  ،الرئيسة الشاشة من واحدة بضغطة وصول
 .الجهاز مع فوري  وتفاعل

 . والمخلصين الحاليين للعملاء مخصصة . الجدد للعملاء مناسبة الإنترنت، عبر أوسع جمهور للجمهور الوصول

 محركات وإعلانات ،(SEO) السيو استراتيجيات التسويق  ميزات
 .البحث

  والتكامل( Push Notifications) فورية إشعارات
 (.GPS) الموقع خدمات مع

 . بالإنترنت دائما   اتصالا   تتطلب إنترنت  بلا العمل
  دون  والوظائف المحتويات لبعض الوصول إمكانية

 . إنترنت

  على العائد قياس
 الاستثمار

  مصادر مثل معينة، مقاييس على التركيز يجب
 كل من التحويلات وعدد  التحويل، معدلات الزيارات،

 مصدر

 الاستثمار عائد لقياس محددة مؤشرات مراقبة يجب
 تحليل مثل التطبيقات، عبر التسويق حملات في

 يومي ا مصدر كل من الموجودة التنزيلات عدد
 .يومي ا  النشطين المستخدمين وعدد 

 .(6 7)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
 

أن يكون لديك خطة    يجب في ظل المنافسة الحالية، :  استراتيجيات التسويق عبر تطبيقات الهاتف المحمول
إذا كنت ترغب في جذب انتباه الناس وزيادة عدد التنزيلات. لتحقيق هذا الهدف، من   ،علة وجيدة لتطبيقكا تسويقية ف

الضروري أن تحتوي خطتك على تواصل مستمر مع المستخدمين المحتملين منذ اللحظة التي يعرفون فيها عن تطبيقك، 
 حتى يصبحوا في النهاية مستخدمين دائمين ومخلصين. 

تصل   من أجل أن  التطبيق  طلاقإفي    بدءالالمنافسة وسلوك المستهلكين قبل    دراسةالضروري    من:  دراسة السوق .  1
 أدوات أتمتة التسويق من العناصر الساسية لتحقيق هذا الهدف. كما تعتبر   ،للجمهور بطريقة صحيحة

من خلال البحث، يمكن تطوير شخصيات مستخدمين أو ملفات تعريف معينة تساعد في  :المستخدمين  تقسيم.  2
تقسيم المستهلكين. بعد ذلك، يمكن تخصيص رسائل لكل مجموعة، مما يزيد من ملاءمتها ويرفع من مستوى التفاعل  

 .والاهتمام
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الحفاظ على العملاء وإعادة استهدافهم من   بعد إطلاق التطبيق، من المهم:  الاحتفاظ بالعملاء وإعادة الاستهداف.3
النشطة الساسية لزيادة قوة التطبيق واستمرارية نموه. في رسائلك الإلكترونية، يمكنك تذكير الزبائن بميزات تطبيقك  

 حافزهم للعودة والتفاعل مرة أخرى.يزيد الفريدة، مع تسليط الضوء على الفوائد التي قد يفقدونها إذا لم يستخدموه، مما 
مهما كان محتوى رسالتك الإلكترونية قوي ا وجاذب ا، لن تكون له قيمة إذا لم يتفاعل المستهلك :  دعوة لاتخاذ إجراء.  4

لذا من الضروري أن تحتوي الرسالة على زر يوضح بوضوح ما تريد أن يفعله المستخدم، مما يساعد على    ،بناء  عليها
 . (8)زيادة فرص التفاعل والتحويل

  بطريقة   موجهة   الرسالة  تكون   فعندما.  اأكثر خصوصية زادت فعاليته  ت الرسالةكلما كان:  شخصي الطابع  الإضفاء  .  5
 بالتقدير  المتلقي  يشعر  الميلاد،  كأعياد   الخاصة  بمناسباتهم  الاحتفال  أو  المستلمين  أسماء  ذكر  مثل  فردي ا،  اهتمام ا  تعكس

 اتخذها   التي  الخطوات   إلى  والاستناد   فرد   لكل  المحددة  السلوكية  المحفزات   فهم  فإن  ذلك،  إلى  بالإضافة.  والاهتمام
 . والاستجابة  التفاعل  مستوى   زيادة  إلى  بدوره  يؤدي  مما  كبير،  بشكل  الشخصي  الطابع  تعزيز  في  تساهم  سابق ا  المستخدم

 ما تحديد  يجب . نجاحها في كبير بشكل  تسهم محورية خطوة للحملة الساسي الهدف  تحديد  يُعد : تحديد الأهداف. 6
 تحويل  عمليات   تحقيق  أو  التفاعل،  تحفيز  المستخدمين،  من  المزيد   جذب   المعلومات،  نشر  إلى  تهدف  الحملة  كانت   إذا

 نجاحها  نسبة   وتحديد   أدائها   تقييم  السهل  من  يصبح  للقياس،  وقابل  دقيق   بشكل  الهداف  هذه  تُصاغ  عندما.  ملموسة
  النتائج  تحقيق  لضمان  تعديل  أو  تحسين  إلى  تحتاج  التي  العناصر  على  التعرف  في  الإجراء  هذا  يساعد   كما.  بوضوح
 .الحملة من المرجوة

رسائل وسيلة ممتازة للترويج للعروض والتخفيضات الخاصة بتطبيقك. سواء كان  التعتبر : العروض والتخفيضات. 7
طلاق التطبيق أو عرض ترويجي خاص للمستخدمين الجدد، من الضروري أن توضح هذه العروض  لإ لديك خصم  

بشكل جيد في رسالتك. علاوة على ذلك، قد يكون وضع موعد نهائي للاستفادة من العرض عاملا  محفز ا قوي ا يساعد 
 .في اتخاذ القرار بشكل أسرع، مما يعزز فعالية حملتك التسويقية

أن تكون لديك خطة محتوى واضحة، حيث تصبح وسائل التواصل الاجتماعي طريقة فعالة  أهمية: ربط المحتوى . 8
لتعزيز تفاعل الجمهور. لذا، حاول ربط مشاركاتك في هذه الشبكات مع مدوناتك أو مواد أخرى ذات صلة بشكل  

 كلما كان المحتوى ذا قيمة للمستهلكين، زادت فرص مشاركته، مما يزيد من تأثيره وانتشاره.  ،منتظم
من الضروري أن تكون نشط ا في المناقشات المتعلقة بتطبيقك لتحقيق أقصى فائدة من وسائل التواصل :  التفاعل.  9

الاجتماعي. يجب التواصل بطريقة إيجابية مع تعليقات المستخدمين والعمل على إنشاء علاقات جيدة، حيث يمكنك 
تفاعلهم وملاحظاتهم، فهذا يعزز ولاءهم    تقديم نصائح مفيدة لهم إذا واجهوا أي صعوبات، ولا تنسَ أن تشكرهم على

 .(9)ويشعرهم بالتقدير
تعتبر هذه الطريقة فعالة لجذب انتباه المستخدمين وتشجيعهم على التفاعل. وعند الترويج  :  تنظيم المسابقات.  10

لهذه المسابقات عبر وسائل التواصل الاجتماعي، من المهم التأكد من أنها مرتبطة مباشرة بمزايا تطبيقك، مما يعزز 



  

101 
     

من قيمته في أذهان المشاركين. بالإضافة إلى ذلك، فإن الإعلان عن الفائزين عبر الإنترنت يعد وسيلة مفيدة لتعزيز 
 الولاء وبناء الثقة مع جمهورك.

التنبيهات وسيلة  :   الإشعارات الفورية.  11 لتحفيز المستخدمين لاتخاذ الخطوات المطلوبة، حيث   جيدةتعتبر هذه 
تعزز التفاعل وتساعد في الحفاظ على المستخدمين وتحسين مدة استخدام التطبيق. استخدام الرموز التعبيرية، والتنظيم  
الجيد للمحتوى، والتوقيت المناسب للإرسال، بالإضافة إلى تخصيص المحتوى، يمكن أن يكون له تأثير كبير على  

 معدلات التفاعل. 
دورا  مهما  في تعزيز ترتيب التطبيقات في المتاجر. بالإضافة إلى ذلك، طلب التعليقات    تلعب :  الآراء والتقييمات.  13

أن تقييمات المستخدمين عبر الإنترنت تُعتبر من    كمامن المستخدمين يشجع زيادة عدد التنزيلات ويعزز ولاءهم.  
 أكثر المصادر موثوقية لمعلومات حول العلامة التجارية ورسائلها. 

علية صفحة الهبوط لتطبيقك باستخدام عناصر بصرية مناسبة مثل ايمكنك تحسين ف:  استخدم المرئيات والفيديو.  14
 لقطات الشاشة والعروض التوضيحية المتحركة، مما يلفت انتباه الزوار ويزيد من رغبتهم في تحميل التطبيق. 

كأداة فعالة  التطبيقات  تعمل :المنظمات قِبل من المحمول الهاتف لتطبيقات الناجح الاستخدام على أمثلة
في التسويق، حيث تجمع بين القيمة المضافة، وتجربة عالية الجودة، وتفاعل دائم. هذا يعزز ولاء الزبائن ويزيد فرص  

على تقديم فائدة إضافية للزبائن، مثل تسهيل عمليات الشراء،   العلامات التجاريةالتوسع والنمو. تعتمد استراتيجيات  
 لعلامات الناجحة:اأمثلة  ومنوتقديم عروض خاصة، وبناء مجتمعات للمستخدمين، مما يزيد من التفاعل والولاء. 

 الشركات قِّبل  من المحمول الهاتف لتطبيقات  الناجح الاستخدام على أمثلة( 37الجدول رقم )

1 Starbucks 

طلب دفع مسبقة، مما جعل عملية    طريقةأطلقت ستاربكس تطبيق ا يتيح للمستخدمين  
الشراء أسهل وأسرع. كما أعطت الشركة برنامج ولاء يكافئ المستخدمين بتوفير "نجوم" 
يمكنهم استبدالها بمكافآت، مما حفزهم على تكرار الشراء وأسسا علاقة دائمة وثابتة 

 مع العملاء.

2 Nike 

، لتكوين مجتمع رقمي Nike Run Clubاستخدمت نايك تطبيقاتها الرياضية، مثل 
التفاعل والمشاركة. وفي الوقت ذاته، تُسهم هذه  رياضي يُشجع المستخدمين على 
التطبيقات في الترويج لمنتجات الشركة بطريقة طبيعية وغير مباشرة، مما يعزز من  

 ولاء العملاء ويقوي حضور العلامة التجارية. 

3 Amazon 
ركز التطبيق على تخصيص تجربة التسوق من خلال تقديم توصيات ذكية وتسهيل  

 أدى إلى زيادة رضا المستخدمين وتحفيزهم على الشراء المتكرر.  مماعملية الشراء، 
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4 Sephora 
قدمت تجربة تفاعلية مذهلة من خلال خاصية الواقع المعزز، التي تتيح للمستخدمين 
تجربة مستحضرات التجميل افتراضيا ، المر الذي ساعدهم على اتخاذ قرارات شراء 

 مدروسة، وقلّل بشكل ملحوظ من التردد.

5 Duolingo 
اعتمد على أسلوب اللعاب في التسويق، حيث شجّع المستخدمين على التعلم اليومي  
من خلال التحديات والمكافآت، مما ساهم في الحفاظ على تفاعلهم المستمر، وأدى 

 إلى انتشار التطبيق بشكل فعّال.

6 
 Uber Eats 

ئت عام   للمنتجات الخرى،   م المنصة، حيثُ تقد 2014هي خدمة توصيل طعام أُنشِّ
عندما يسجل المستخدمون دخول   .لتزويد عملائها بخيارات لطلب الوجبات الغذائية

لاستخدام خدمة طلب الطعام، فهم بحاجة إلى أن يكون لديهم حساب أوبر لوضع 
طلب. لقد نمى التطبيق بسرعة في السنوات الخيرة بسبب اعتماده على اسم وسمعة 
العلامة التجارية ، والآراء ومراجعات العملاء التي تذكر إيجابيات التطبيق فيما يخص  

 التسليم الفوري والمكونات الطازجة والسعار المعقولة.عمليات 

7 Instagram   تفاعل تشجع  التي  والميزات  بصري ا  الموجه  محتواه  بسبب  شعبيته  على  حافظ 
 .المستخدم

8 TikTok لقد نما بسرعة كبيرة، وجذب انتباه المستخدمين الشباب بتنسيق الفيديو القصير. 
 .(12 11 10)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر

 

فرصة معرفة المزيد عن متسوقيها، مما يمكّنها من إنشاء تجربة تسوق   المحمولة للمنظمات تتيح تطبيقات الهواتف  
 للمنظمات مخصصة تلبي احتياجات العملاء بشكل دقيق. ومن خلال استخدام أدوات الاستهداف المناسبة، يمكن  

لم يعد التسويق عبر تطبيقات الهاتف المحمول   ،الاستفادة من هذه البيانات لتعزيز المبيعات مع خفض التكلفة التسويقية
خيار ا إضافي ا، بل أصبح ضرورة في العصر الرقمي. ومع الاستراتيجية الصحيحة، يمكن أن تصبح التطبيقات أدوات  
بالعملاء، ونمو العلامة التجارية. ومن خلال الدمج بين التخصيص المبني على   فعالة لتعزيز التفاعل، والاحتفاظ 

ا طويل المد   المنظمات   وميزات التفاعل الذكي، تستطيعالبيانات   بناء علاقات أقوى مع عملائها، مما يحقق لها نجاح 
 .ومستدام ا
 بشكل   واستخدامه  التطبيق  لتنزيل  المستهدفين  المستخدمين  لجذب   استراتيجية  عملية  هو:  الجوال  لتطبيقات  الترويج
 منصات   عبر  المدفوعة  الإعلانية  الحملات   إطلاق  الرقمية،  المتاجر  في  التطبيق  ظهور  تحسين  ذلك  يشمل  ،مستمر

 .(13)بالمحتوى   التسويق أساليب  واستخدام الاجتماعي، التواصل
 مئات   تظهر  إذ .  ملحوظ  بشكل  الرقمية  المنتجات   بين  المنافسة  زيادة  إلى  أدى  المحمولة  الهواتف  تطبيقات  سوق   تطور

 لا  والفعالية  الجودة  عالي  منتجأن    يعني  ما  سنوي ا،  التطبيقات   متاجر  في  الجديدة  المحمولة  الهواتف  حلول  من  الآلاف



  

103 
     

  عنصر ا  المحمولة الهواتف تطبيقات  تسويق  أصبح عّلةا ف ترويجية  استراتيجية دون  ناجحين مستخدمين اكتساب  يضمن 
 .التجارية ونتائجه واستخدامه التطبيق شعبية على مباشر تأثير وله ات،نظمللم الرقمية الاستراتيجية في أساسي ا
 وزيادة   جدد،  مستخدمين  جذب   إلى  تهدف  التي  النشطة  من  مجموعة   بأنه  المحمولة  الهواتف  تطبيقات  ترويج  يُعرّف

 المنتجات   تسويق  عكس  وعلى.  الطويل  المدى  على  العملاء  ولاء  وبناء  الجمهور،  تفاعل  وتعزيز  التثبيت،  عمليات   عدد 
  وخصائص   المحمولة،  الهواتف  مستخدمي  سلوك  مراعاة  المحمولة  الهواتف  تطبيقات   ترويج  يتطلب   التقليدية،  الرقمية
 .( 14)الحديثة الرقمي التواصل ومنصات  التطبيقات، متاجر
 ات نظمالم  تستخدم  ذلك،  ولتحقيق.  المحتملين  المستخدمين  أمام  التطبيق  ظهور  ضمان  هو  الترويج  من  الرئيسي  الهدف

  المحتوى،   وتسويق  التطبيقات،  متجر  في  التطبيق  صفحة  تحسين  ذلك  في  بما  التسويق،  أدوات   من  متنوعة  مجموعة
. بالمستخدمين  الاحتفاظ  وأنظمة  المؤثرين،  مع  والتعاون   التوصيات،  وبرامج  والإعلان،  الاجتماعي،  التواصل  ووسائل

 . للتطبيق المستهدف الجمهور وتحديد  للسوق  تحليل إجراء ةنظمالم على يجب  ترويجية، حملة أي إطلاق قبل
 التطبيقات   متجر  في  التطبيق  صفحة  تحسين  يتم  حيث   الترويج،  مجالات   أهم  أحد    يُعدّ   (ASO)التطبيقات  متجر  تحسين
 وإدارة   الجودة،  عالية  صور  وتطوير  ذب،اج  وصف  وكتابة  المفتاحية،  الكلمات   اختيار  العملية  هذه  تشمل.  بلاي  وجوجل
  التطبيق   ترتيب   ملحوظ  بشكل  يُحسّن  أن  صحيح  بشكل  المُنفّذ   التطبيقات   متجر  لتحسين  يُمكن   ،المستخدمين  تقييمات 

  .(15)العضوية التثبيت  عمليات  عدد   من ويزيد  البحث  نتائج في
 على  المستخدمون   يحصل،  الهاتف المحمول  لتطبيقات   الترويج  في  محوري ا  دور ا  تلعب   الاجتماعي  التواصل  وسائل 

 هذه  على  التطبيق  وجود   يجعل  مما  الاجتماعي،  التواصل  منصات   خلال  من   الجديدة  الرقمية  المنتجات   حول  معلومات 
 المباشر،  والبث   والفيديوهات،  المرئي،  المحتوى   استخدام  يُساعد   ،التسويق  استراتيجية  في  أساسي ا  عنصر ا  المنصات 
  ترويجية   أداة   المؤثرين  عبر  التسويق  عدّ كما يُ .  التطبيق  تنزيل  وتشجيع   الجمهور  اهتمام  زيادة  على  المستخدمين  وقصص 

  لذلك،.  التقليدية  الإعلانات   من  أكثر   الرأي  وقادة  المشهورين  المدونين  بتوصيات   غالب ا  المستخدمون   يثق  حيث   فعّالة،
 .الرقمي المنتج في الثقة وزيادة  التطبيق حول المعلومات  انتشار تسريعمن أجل  المؤثرين مع للتعاون  يُمكن

 المحمول الهاتف لتطبيق للترويج  الاجتماعي التواصل وسائل  استخدام (38رقم ) الجدول
 المحتوى أنواع أفضل المستهدفة  الفئة المنصة 

Facebook المدًنة ًمن جرا  المر  ا   الف ديج  مياطع العمرية الفئا  هم ع كب ر  همهجر 

Instagram الف ديج  ًمياطع ًاليصص المر  ا  بصري  تجهأ لديهم ال ي  ال باب 

X   النص ة ًالرسا ّ ًالت ديثا  الأخبار السريعة المعصجما  ع  البالث 

LinkedIn    ًلال اب المهن  ّ  الأعماه لاخبار المهني  الم تجى العم

 .(17 16)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
 

  أعلى   جديد   مستخدم  اكتساب   تكلفة  تكون   ما  غالب ا.  بهم  للاحتفاظ  خاص   اهتمام  إيلاء  يجب   المستخدمين،  جذب   بعد 
  على   وتشجيعه الجمهور تفاعل لزيادة أدوات  بنشاط  ات نظمالم تستخدم لذا،. حالي  بمستخدم  الاحتفاظ تكلفة من بكثير

 حيث   الجوال،   لتطبيقات   للترويج  متكامل  نهج  على  متزايد   بشكل  المنظمات   تعتمد حيث    .متكرر  بشكل  التطبيق  استخدام
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  فعالية   من  ملحوظ  بشكل  ويزيد   تآزري ا  تأثير ا  النهج  هذا  يوفر.  موحد   اتصالات   نظام  في  متنوعة  تسويقية  أدوات   تجمع
 .الفردية التسويق قنوات  باستخدام مقارنة   الترويج
 المحمول الهاتف  تطبيقات  بمستخدمي  الاحتفاظ أدوات  (39رقم ) الجدول

 النتيجة المتوقعة  الهدف أداة 

 زيادة ن اط المستخدم   ت ك ر بالتطب ق  هشعارا  نجرية

ّ  زيادة ملاءمة الم تجى  تجل ا  مخصصة  زيادة التفاع

 زيادة الالتفاظ بالعملاء  ت ك ع ت رار الإهراءا  برامج ًلاء 

 زيادة مدة التفاعّ هثارة الاهتماك بالاستخداك لاسصجب الصعب

 عجدة الكمهجر ال فاظ عصا التجالّ مع المستخدم   البريد الإل ترًني 

 انخفاض معده التخصي ع  الخدمة هعادة ه ب المستخدم   هعادة الاستهداف

 زيادة الجلاء  ت ف ز الن اط  برامج م انآ  

 .(19 18)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
 

عملية شاملة تهدف إلى جذب المستخدمين، والاحتفاظ بهم، وتنمية قاعدة    الهواتف المحمولةيُعدّ الترويج لتطبيقات  
الجمهور المستهدف، وقدرة   ومعرفةعل على الاختيار الصحيح لدوات التسويق،  االمستخدمين. ويعتمد الترويج الف

ة على التكيف مع التغيرات في البيئة الرقمية. ويمكن أن يُساهم استخدام تحسين محركات البحث للتطبيقات، نظمالم
ووسائل التواصل الاجتماعي، وتسويق المحتوى، والتسويق عبر المؤثرين، وبرامج الاحتفاظ بالمستخدمين، في زيادة 

يه. كما تُوسّع تقنيات الذكاء الاصطناعي وتحليلات شعبية التطبيق بشكل ملحوظ وضمان نمو مستدام لقاعدة مستخدم
 .ةنظمساعد على تحسين فعالية الاتصالات التسويقية وتعزيز الميزة التنافسية للمالبيانات الحديثة فرص الترويج، مما يُ 

الإشارة إلى نجاح الترويج لتطبيقات الجوال لا يقتصر على إطلاقها الولي واكتساب المستخدمين. فنجاح    مع أهمية
ة على الحفاظ على اهتمام الجمهور، وتحديث نظمأي منتج رقمي على المدى الطويل يعتمد بشكل كبير على قدرة الم

 .(20)وظائف التطبيق باستمرار، والاستجابة لتغيرات تفضيلات المستهلكين
  المنتجات   إدارة  في  أساسي ا  عنصر ا  المحمولة  الهواتف  تطبيقات   أداء  تقييم  يُعدّ :  الهاتف المحمول  تطبيقات  أداء  تقييم

  على   المنظمات   دور  يقتصر   لا  ،لهاتف المحمولل  التنافسية  شديد   خدمات ال  سوق   ففي.  التسويقية  والنشطة  الرقمية
ا  يشمل  بل  فحسب،  المستخدمين  جذب  . التطبيق  استخدام   لإعادة  واستعدادهم  ورضاهم  المد   طويل  تفاعلهم  ضمان  أيض 

  بموضوعية   المحمولة  الهواتف  تطبيقات   أداء  لتقييم  متنوعة  تحليلية  ومقاييس  أساليب   تُستخدم  التحدي،  هذا  ولمواجهة
 . (21)مدروسة  إدارية قرارات  واتخاذ 
 هذه  تشمل  قد   التطبيق،  هدف  وبحسب .  المعلنة  ةنظمالم  لهداف  تحقيقه  بمدى  المحمول  الهاتف  تطبيق  عليةا ف  تُقاس

 الخدمة،  جودة  وتحسين  الولاء،  برامج  وتطوير  العملاء،  ولاء  وتعزيز  العملاء،  قاعدة  وتوسيع  المبيعات،  زيادة  الهداف
 تطبيقات   لاستخدام  والاقتصادي  التسويقي  الثر  التقييم  نظام  يراعي  أن  يجب   لذا،.  التجارية  بالعلامة  الوعي  تعزيز  أو

 هذه   تُمكّن .  المستخدمين  تفاعلات   حول  البيانات   من  هائلة  كمية  المحمول  الهاتف  تطبيقات   تُنتجإذ    .المحمول  الهاتف
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.  التسويقية  الجهود   مختلف  فعالية  وتقييم  التطبيق،  استخدام  أنماط  وتحديد   الجمهور،  سلوك  تحليل   من  ات نظمالم  البيانات 
 .المستخدم سلوك لتغيرات  السريعة الاستجابة وتُسهّل الفعلي، الوقت  في المقاييس مراقبة التحليلات  منصات  تُتيح كما
  اهتمام   مدى  تحديد   في  التطبيق  تنزيل   مرات   عدد   يُساعد .  للتقييم  الرئيسة  المجالات   أحد   المستخدم  نشاط  تحليل  يُعدّ 

  اليومية  المستخدم نشاط مقاييس  ذلك، من الهم. ذاته بحد   الحقيقية عليتها ف يعكس  لا  ولكنه الرقمي، بالمنتج الجمهور
  .(22)التطبيق على والطلب  الجمهور تفاعل مستوى  تُحدد  لنها والشهرية،

 توقف  إذا  التطبيق  نجاح  يضمن  لا   التثبيت   مرات   عدد   فارتفاع.  هام ا  دور ا  المستخدمين  احتفاظ  معدل  تقييم  يلعب   كما
ا اهتمام ا  ات نظمالم تُولي لذا،. سريع ا  استخدامه عن   المستخدمون   ومعدلات  بالجمهور   الاحتفاظ معدلات  بتحليل  خاص 

 ةنظمالم بين المد  طويلة علاقات  بناء   احتمالية زادت  بالمستخدمين،  الاحتفاظ معدل ارتفع  فكلما. الخدمة عن التخلي
 .وعملائها

. التجارية  الفعالية  لتقييم   الاستثمار  على  والعائد   الطويل،  المدى  على  العميل  وقيمة  المستخدم،  اكتساب   تكلفة  تُستخدم 
  والترويج   الهاتف المحمول  تطبيقات   تطوير  في   للاستثمار  الاقتصادية  الجدوى   تحديد   من  المقاييس   هذه  تحليل  ويُمكّننا

 . (16) لها
 المحمول الهاتف تطبيقات  فعالية لتقييم الرئيسة المقاييس ( 40رقم ) الجدول

 الخصائص  المؤشر  مجموعة المقاييس 

المستخدمين  اكتساب  Number of downloads التطبيق تثبيت مرات  عدد إجمالي  

المستخدمين  اكتساب  CPI (Cost Per Install) المستخدم  اكتساب  تكلفة  

المستخدمين نشاط  DAU (Daily Active Users) يومياً  النشطين المستخدمين عدد  

المستخدمين نشاط  MAU (Monthly Active Users) شهرياً  النشطين المستخدمين عدد  

المستخدمين نشاط  DAU/MAU المستخدم  تفاعل معدل  

المستخدمين نشاط  Average session duration التطبيق  استخدام  في  المستخدم يقضيه الذي  الوقت متوسط  

بالمستخدمين  الاحتفاظ  Retention Rate التطبيق  استخدام يواصلون الذين المستخدمين نسبة  

بالمستخدمين  الاحتفاظ  Churn Rate التطبيق  استخدام عن توقفوا الذين المستخدمين نسبة  

المالي  الأداء  ARPU (Average Revenue Per User) مستخدم  لكل  الإيرادات  متوسط  

المالي  الأداء  LTV (Lifetime Value) للعميل  الدائمة القيمة  

المالي  الأداء  ROI (Return on Investment) الاستثمار على العائد  

 .(24 23)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
 

 الممارسات   في  بالغة  أهمية  ذات  (DAU/MAU) شهري ا  النشطين  المستخدمين  إلى  يومي ا  النشطين  المستخدمين  نسبة  تُعدّ 
 قيمة   ارتفعت   وكلما.  للتطبيق  استخدامهم  انتظام  مدى  وتُبيّن  المستخدمين  تفاعل  مستوى   تحديد   في  تُساعد   إذ   الحديثة،

 .المحمول الهاتف خدمة شعبية زادت  المؤشر، هذا
 وأنظمة  الولاء،  وبرامج   التخصيص،  أدوات   بنشاط  ات نظمالم  تستخدم  المحمول،  الهاتف  تطبيقات   علية ا ف  ولتحسين
 تحليل   ذلك  عن  أهمية    يقلّ   ولا.  إيجابية  استخدام   تجربة   وخلق  المستخدمين   نشاط  زيادة  في  الدوات   هذه  تُسهم  التوصية،

 والاستقرار،   والسرعة،  المستخدم،  واجهة  استخدام  سهولة  تشمل  والتي  المحمول،  الهاتف  لتطبيق  النوعية  الخصائص 
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  الفعالية   على  كبير  بشكل   تُؤثر   أنها  إلا  كمي ا،  المقاييس   هذه  قياس   صعوبة  ورغم .  المستخدم  ورضا  المحتوى،  وجودة
 . (25)الرقمي للمنتج الإجمالية

 بشكل  المستخدمين  سلوك  معرفة  من  نظمات الم  الضخمة  البيانات   وتحليلات   الحديثة  الاصطناعي  الذكاء  تقنيات   تُمكّن
 قرارات   اتخاذ   يُتيح  ما  الخفية،  النماط  تحديد   في  التحليل  أدوات   استخدام  ويُساعد .  مستقبلا    نشاطهم   بتطور  والتنبؤ  أعمق
  التسويقية،  النشطة  وتحسين  التطبيق،  وظائف   لتحسين  عليها  المُتحصّل  التقييم   نتائج  وتُستخدم.  فعالية  أكثر  إدارية

 تطبيقات   إدارة  عملية  من  يتجزأ  لا  جزء ا   الداء  تقييم  يصبح  وبذلك،.  المستخدم  تجربة  وتحسين   العملاء،  خدمة  وتعزيز
 .استدامتها ناضمل ،الهواتف المحمولة

 المحمول الهاتف لتطبيقات  الرئيسة الداء مؤشرات  تفسير (41رقم ) الجدول
 مستوى منخفض  المؤشر 

المستوى  

 المتوسط 
 تفسير الإدارة  مستوى عال  

Retention Rate  ٢٠لتا ٪ ٪ ٥٠لاكثر م   20-50%   يُ دد اليدرة عصا الالتفاظ بالمستخدم   

DAU/MAU  ١٥لتا ٪ ٪ ٣٠لاكثر م   15-30%   يع   مستجى تفاعّ الكمهجر 

Average session 

duration 
داا ق ٥لاكثر م   داا ق 5-2 لتا دا يت     ي  ر هلا اهتماك المستخدم   بالتطب ق  

Churn Rate   ٢٠لاكثر م ٪ ٪ ١٠لااّ م   10-20%   يع   مخاطر نيدان المستخدم   

ROI   ٠لااّ م ٪ ٪ ٢٠لاكثر م   0-20%   يُ دد نعال ة الت صفة  

LTV/CPI   ١لااّ م ٣لاكثر م   داا ق 1-3   
ي  ر هلا العا د عصا الاستثمار ني اكتساب  

 المستخدم  

 .(25)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
 

تُعتبر عملية تقييم فاعلية تطبيقات الهاتف المحمول وسيلة شاملة لتحليل المؤشرات الكمية والنوعية، مما يُتيح قياس 
مدى نجاح وأداء المنتج الرقمي. ويساعد استخدام أدوات التحليل المتقدمة في تحقيق تقييم موضوعي للنتائج، المر 

يُعد هذا التقييم ضرورة أساسية لضمان استمرارية تطوير التطبيقات   كما ،الذي يسهم في تعزيز جودة القرارات التسويقية
ات فرصة دراسة أداء  نظمتتيح النظمة المعتمدة على تحليل المؤشرات الكمية والنوعية للم ،وتحقيقها لداء متميّز

التطبيقات بدقة، مما يساهم في تحديد نقاط الضعف واكتشاف مجالات التطوير لتحسين جودة المنتج الرقمي. ومن  
أبرز المؤشرات التي يتم التركيز عليها في هذا الصدد مؤشرات نشاط المستخدم، ونسبة الاحتفاظ بالعملاء، والداء  

علاوة على ذلك، يُعزّز اعتماد  ، تحقيق الهداف التسويقية والتجارية المنشودةالمالي؛ إذ تعكس هذه الجوانب مدى  
ويساهم   ،منصات التحليل المتطورة وتقنيات الذكاء الاصطناعي وتوظيف البيانات الضخمة من دقة عمليات التقييم

بيقات الهاتف المحمول يؤدي  هذا في دعم اتخاذ قرارات إدارية قائمة على أسس راسخة. كما أن التقييم الدوري لداء تط
ة في ظل تطورات الاقتصاد نظمإلى تحسين تجربة المستخدم، وتعزيز مستوى ولاء العملاء، ورفع القدرة التنافسية للم

 . (25)الرقمي
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 الفصل التاسع

 الجغرافي  موقعالالتسويق القائم على 

Location-based marketing 
 

 القرارات،   اتخاذ   في  البيانات   على  الاعتماد   تزايد   ومع  اليومية،  حياتنا  من  يتجزأ  لا  جزء ا  المحمولة  الهواتف  أصبحت 
 إلى  باستمرار   المسوقون   يسعى.  التجارية  العمليات   في  حيوي ا  مكون ا  الجغرافي  الموقع  على   القائم  التسويق  أصبح

 الجغرافي   الموقع  على  القائم  التسويق  يتمثل.  تفاعلهم  وتحفيز  جمهورهم  مع  للتواصل  ذبةاوج   مبتكرة  أساليب   استكشاف
  بطريقة   للمنتجات   الترويج  أو  التسويقية  الرسائل   لتوصيل  العميل  موقع   معرفة  على  يعتمد   إعلاني  برنامج  أو  حملة  أي  في

  إضافية   إمكانيات   المحمولة  الجهزة  تتُيح  الموقع،  بيانات   لجمع  والساليب   الدوات   من  العديد   توفر  ومع.  كفاءة  أكثر
 الضروري   من  يصبح  وعليه،.  الخدمات   هذه  تقديم  تسهيل  في  يساهم   مما   التسويق،  من  النوع  هذا  فاعلية  من   تعزز

 وتعزيز   العملاء  تجربة  لتحسين  الجغرافي  الموقع  على  ترتكز  مبتكرة   تسويقية  حلول  وتنفيذ   تطوير  على  العمل  للمسوقين
 .(1)لديهم الرضا

  تعزيز   إلى  تسعى  وديناميكية   عّلةا ف  استراتيجية   يمثل   الجغرافي  الموقع  على  القائم  المحمول   الهاتف   عبر  التسويق
 مواقعهم   على   بناء    المحتملين  العملاء  استهداف  على  الاستراتيجية  هذه  تعتمد   ،ملموسة  نتائج  وتحقيق  المستخدمين  تفاعل

  تتمكن   صلة،  وذي  مخصص   محتوى   تقديم  خلال  ومن  ،المحمولة  أجهزتهم  بيانات   من  الاستفادة  خلال  من  الجغرافية
 موقع   معرفة  يمنح  .التطبيقات   سوق   في  الريادي  مركزها  على  والحفاظ  جمهورها  مع  علاقاتها  تعزيز  من  المنظمات 

 هذه  من   استفادة  أقصى   لتحقيق  .السوق   في   كبيرة  تنافسية  ميزة  المنظمات   الحالي  الوقت   في  واحتياجاته  العميل
  ذلك،   إلى  إضافة.  حتمي ا  أمر ا  الممارسات   لفضل  والامتثال  المستخدم  خصوصية  باحترام  الالتزام   يصبح  الاستراتيجية،

 .(2)المستدام النجاح لتحقيق السوق  تطورات  ومواكبة الداء تحسين  في أساسي ا دور ا للبيانات  المستمر التحليل يلعب 
هو استراتيجية تستخدم موقع المستخدم لإرسال محتوى وعروض ترويجية مخصصة   تعريف التسويق القائم على الموقع

عبر تطبيقات الهاتف المحمول أو القنوات الرقمية الخرى. وتستخدم هذه الاستراتيجية تقنية تحديد الموقع الجغرافي 
 للمنظماتالمحمولة، يمكن  لتحديد مواقع المستخدمين. عندما يُفعّل المستخدمون خدمات تحديد الموقع على أجهزتهم  

استخدام هذه البيانات لتقديم إعلانات أو عروض أو محتوى مُستهدف. على سبيل المثال، عندما يكون العميل قريب ا  
ا لتشجيعه على زيارة المتجر. باختصار، يربط التسويق الق  ائم  من متجرك، يمكنك إرسال رسائل إليه تتضمن عروض 

 .(3)على الموقع بين العالم الرقمي للأجهزة المحمولة والموقع الفعلي للعميل
لن الإعلانات القائمة    ،علية التسويق القائم على الموقعامن الصعب التقليل من ف:  على الموقع  القائمأهمية التسويق  

المسوقين على كسب الصفقات  لا تساعد  تقنية التسويق القائم على الموقع  حيث أن  ،  على الموقع حققت مبيعات أعلى
العملاء مع  علاقاتهم  ا  أيض  تُحسّن  بل  في   ،فحسب،  الموقع  على  القائمة  الإعلانات  يُدمجون  الذين  فالمسوقون 

 احتياجات العملاء بشكل أفضل، مما يُمكّنهم من تلبية هذه الاحتياجات وتعزيز تفاعلهم.   يعرفون استراتيجيتهم التسويقية  
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يقدم محتوى مخصص يتناسب مع المنطقة الجغرافية للعميل، مثل العروض الخاصة    . تخصيص المحتوى والرسائل:1
 .شراءالفرصة حدوث عملية  من عند قربه من المتجر، مما يزيد 

يحفز العملاء الذين يتواجدون قرب الموقع على زيارة المتجر بشكل فعلي، مما . زيادة حركة المرور والمبيعات:  2
 .يساهم في زيادة عدد الزبائن والمبيعات 

المستخدم:3 تجربة  تحسين  التجارية    .  العلامة  أن  يشعر  يجعله  مما  بالعميل،  تتعلق  شخصية  تجربة    تفهم يمنح 
 .احتياجاته وتلبي متطلباته

والتحويل:4 التفاعل  زيادة  بكثير مقارنة    .  أعلى  وتحويل  نقر  تحقق نسب  الموقع عادة  تعتمد على  التي  الحملات 
 .بالحملات العامة، كما أن الاستهداف الدقيق يعزز من نسب الاستجابة

علية من حيث التكلفة، إذ تقلل من هدر الميزانية الإعلانية على  اهذه الطريقة تعتبر أكثر فالتكلفة:  انخفاض  .  5
 .جمهور غير متفاعل وتحقق عائد استثمار مرتفع

حسب مواقعهم، مما يساعد على فهم  بتوفر معلومات قيمة عن تصرفات العملاء    . جمع البيانات وفهم السلوك:6
 .عاداتهم وتحسين الخطط المستقبلية

من خلال تقديم قيمة ملحوظة وتجارب إيجابية، يعزز هذا المر بناء علاقات أقوى وزيادة ولاء . بناء ولاء العملاء:  7
 . (4)العملاء تجاه العلامة التجارية

ا كبير ا من الفوائد لكل من المستهلكين والمسوقين. مثل، يعرض  على الموقع:    القائمأسباب استخدام التسويق   عدد 
تقديم رسائل أكثر استهداف ا، مما يعزز الوعي ويوطد العلاقات مع العملاء المحتملين. كما أن طبيعة هذه الإعلانات 

فالمستهلكون الذين يزداد اهتمامهم برسائل العلامات التجارية التي يتفاعلون   ،الموجهة غالب ا ما تقُلل من هدر الإنفاق
 .(5) معها، يحصلون على عروض مخصصة في أوقات مناسبة

المحلية    المنظمات على الموقع يعمل على زيادة حركة المشاة إلى    القائملتسويق  ا  . زيادة الحركة الفورية للمشاة:1
 متاجر البيع بالتجزئة أو المطاعم ، من خلال إعلام المستخدمين في قربهم من سوقهم وإغرائهم بعروض خاصة.   ،مثل
: بإمكان المسوقين الاستفادة من بيانات الموقع اللحظية لإنشاء إعلانات تكون أكثر تقديم إعلانات أكثر ملاءمة  .2

ا معلومات حول  ملاءمة وشخصية، فليست هذه البيانات محصورة في مكان وجود الشخص، لكن يمكن أن تعطي أيض 
 الوقت المناسب والرسائل. 

فمن خلال   ،تتميز الإعلانات القائمة على الموقع بجذب الزوار إلى المواقع الفعليةتشجيع الزيارات داخل المتجر:   .3
يمكن   القرب،  على  القائم  والتسويق  الجغرافية  المواقع  عروض   للمنظمات تحديد  خلال  من  القريبين  العملاء  جذب 

 .ترويجية مناسبة وفي الوقت المناسب 
عن طريق توجيه الإعلانات إلى المستخدمين الذين يتجهون إلى متاجر المنافسين،  : المنافسين عملاء استقطاب. 5

 بحصة سوقية.   مما يحقق الفوزيمكن للمسوقين تشجيع العملاء على زيارة متجرهم 
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إلى خدماتهم، يمكن للمسوقين  يكونون بحاجة شديدة  عن طريق استهداف العملاء عندما  . تحسين تجربة المستخدم:  6
أن يأخذ المسوقون موقعهم في الاعتبار بالإضافة   يجب لنجاح التسويق القائم على الموقع،    .تقديم تجربة مستخدم أفضل

إلى موقع عملائهم. بالنسبة لولئك الذين لا يرغبون في زيارة المتجر، قد تكون التنبيهات المتكررة مزعجة. وقد تؤثر 
 سلب ا على سمعة العلامة التجارية. 

 
 .الكيراني التسجيق استرات ك ا ( 10الشكل رقم )

 (.6)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 
 GPS تُعتبر هذه التقنية جوهر الإعلانات المعتمدة على الموقع. عبر استخدام  :الجغرافي  الموقع  تحديد  تقنيات.  1

معرفة مواقع المستخدمين بدقة لتقديم    المنظمات ، أو الواي فاي، أو البلوتوث، أو بيانات الهواتف المحمولة، تستطيع  
 .رسائل ذات صلة

الهواتف الذكية تلعب دور ا أساسي ا في نشر الإعلانات المعتمدة على الموقع. من خلال التسويق    . الأجهزة المحمولة:2
الوصول مباشرة إلى المستخدمين عبر التطبيقات، الإشعارات الفورية، أو  منظمات  للعبر الهواتف المحمولة، يمكن  

 .الرسائل النصية
سلوك العملاء وتفضيلاتهم، مما يتيح لها تحسين    معرفةفي  المنظمات  تحليل بيانات الموقع يساعد    . تحليل البيانات:3

 . (7)استراتيجياتها وتصميم حملات إعلانية أكثر فعالية وفقا  للموقع
يعتمد الاستهداف القائم على الموقع على أنواع مختلفة من بيانات الموقع   كيفية عمل التسويق القائم على الموقع:

شائعة من بيانات الموقع تُستخدم في التسويق القائم على النواع  ال  منلتقديم محتوى وإعلانات مخصصة للمستخدمين.  
 :الموقع
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يتم الحصول على بيانات نظام تحديد المواقع العالمي من جهاز   (:GPSبيانات نظام تحديد المواقع العالمي)  .1
 .المدمج. توفر هذه البيانات إحداثيات دقيقة لخطوط العرض والطول  GPS المستخدم عبر جهاز استقبال

تُستخدم إشارات الواي فاي والبلوتوث لتحديد موقع المستخدم ضمن نطاق بيانات إشارات الواي فاي والبلوتوث:    .2
شارة ، يُمكنه تحديد مدى قربه من موقع مادي معين،  الإعندما يلتقط جهاز المستخدم المحمول   ،محدد لجهاز الإشارة

 .مثل متجر أو متحف أو قاعة فعاليات 
الجغرافي:   IP بيانات عنوان  .3 عنوانوالترميز  بيانات  اتصال  IP توفر  على  بناء   الموقع  عن  تقريبية  معلومات 

إلى إحداثيات جغرافية أو مناطق. ورغم أنها  IP المستخدم بالإنترنت. تُستخدم بيانات الترميز الجغرافي لترجمة عناوين
العالمي المواقع  تحديد  نظام  بيانات  بدقة  عنوان(GPS) ليست  بيانات  أن  إلا   ، IP   قيّمة تُعدّ  الجغرافي  والترميز 

 .لاستهداف المستخدمين على مستوى المدينة أو المنطقة
الاتصال قريب المدى هو تقنية اتصال لاسلكي قصيرة المدى تُمكّن    :(NFC)  المدى  قريب  الاتصال  تقنية  بيانات.  4

الجهزة، مثل الهواتف الذكية والجهزة اللوحية، من الاتصال عند القرب )عادة  في حدود بضعة سنتيمترات(. في سياق  
بشكل استراتيجي في أشياء مادية، مثل الملصقات أو المنتجات أو المواد    NFCالتسويق، تُوضع علامات أو شرائح  

ا، يُمكنه تفعيل إجراءات   NFCالترويجية. عندما يلامس جهاز المستخدم المُزوّد بتقنية   هذه العلامات أو يقترب منها جد 
 .(8)مُختلفة، مثل فتح موقع إلكتروني، أو عرض قسيمة، أو تشغيل تطبيق، أو مشاركة معلومات الاتصال

ضمان نجاح جهودك القائمة على الموقع وعدم تأثيرها سلب ا على عائد    من أجل  :لبدء بالتسويق القائم على الموقعل
  :الاستثمار التسويقي ، ضع في اعتبارك ما يلي قبل البدء

القانوني  :  القانوني  فريقك  مع  الخصوصية  مسائل  ناقش.  1 من تستهدفه، وما إذا كانت   لمعرفةتعاون مع فريقك 
 .الساليب التي تخطط لاستخدامها متوافقة مع القوانين المحلية

الطريقة الوحيدة لقياس الثر هي تحديد أهداف واضحة ومؤشرات أداء رئيسية للنجاح. ما هو هدف . حدد أهدافك:  2
  الحملة؟ هل تحاول إرسال تنبيهات إلى زبائن متجرك أم إبعادهم عن منافسيك؟

  أو  الجغرافية  المواقع  استهداف  أو  اختر طريقة استهداف مثل تحديد المواقع الجغرافيةستهداف:  الا. اختر طريقة  3
يجب أن تتوافق هذه الطريقة مع هدفك. على سبيل المثال، قد يكون تحديد المواقع الجغرافية وسيلة    ،تحديد المواقع

رائعة لجذب العملاء السابقين إلى متجرك، بينما قد يكون تحديد المواقع الجغرافية وسيلة جيدة لجذب عملاء جدد  
 .لمطعمك خلال ساعات الغداء

استخدم تحليلات   ،راجع البيانات المُجمّعة وحدد الاستراتيجيات التي نجحت مع عملك والتي لم تنجح  . تحليل النتائج:4
 .العوامل التي ساهمت في زيادة التحويلات بشكل أفضل لمعرفةالمناطق الجغرافية مع تحليلات نسب التسويق 

 أمثلة على العلامات التجارية التي تستخدم التسويق القائم على الموقع 
الموقع في إعلانات البحث لتشجيع الزوار على التسوق من أقرب متجر. على  استخدمت أديداس إضافات    أديداس:  •

 . ا أدى إلى زيادة عائد الاستثمارواحد من كل خمسة أشخاص شاهدوا الصفحة انتهى به المر بزيارة متجر فعلي، مم
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الجغرافية لكسب حصة سوقية    المواقع  استهدافاستخدمت هول فودز أساليب تحديد المواقع الجغرافية    • هول فودز:
المشترين من متاجر البقالة القريبة بخصومات خاصة، مما شجعهم على   المنظمةاستهدفت    ،وزيادة معدلات التحويل

ا  زيارة متاجر هول فودز. وبالمثل، تلقى المتسوقون الذين يخططون بالفعل لزيارة هول فودز أو يمرون بها عروض 
 جيدة.   تحويل  ت طقة. حققت هذه الحملة معدلاخاصة، مما حسّن تجارب العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد في المن

 المحمولة،   الهواتف  وتقنيات   الرقمي،  للاقتصاد   الحالي  التطور  يُسهّل:  الجغرافي  الموقع  تحديد  على   التسويق القائم  انواع
 أدى  وقد .  المؤسسي  التسويق  أنشطة  في  الجغرافي  الموقع  تحديد   لتقنيات   الفعال  التطبيق  الذكية،  الاتصالات   وأنظمة

 خلق   إلى  الرقمية،  والمنصات   الملاحة،  وأنظمة  المحمول،  الهاتف   عبر  والإنترنت   الذكية،  للهواتف  الواسع  الانتشار
 تحديد   على  القائم  التسويق  أصبح  لذلك،   ونتيجة  .  مواقعهم  بيانات   على  بناء    المستهلكين  مع  للتفاعل  كلي ا  جديدة   فرص 

 .(9)التسويقية الاتصالات   فعالية لتحسين مهمة   وأداة   نمو ا، الرقمي التسويق مجالات  أكثر أحد  الجغرافي الموقع
 الموقع على  القائم للتسويق الرئيسة النواع. (42رقم ) الجدول

الرئيسة الميزات  أنواع التسويق   تطبيقات عملية  

 التسجيق الكيراني
استخداك ب انا  المجاع لصترًيج لصمنتكا   

 ًالخدما 
 لملا  هعلان ة م ص ة 

 هن اء لدًد انتراض ة لجه العنالر التسجيق عبر تين ة ت ديد المجااع الكيران ة 
هشعارا  نجرية عند دخجه منطية 

 م ددة

 عرًض مخصصة داخّ المتكر استخداك هشارا  بصجتجث التسجيق عبر تين ة الإشارا  اللاسص  ة

 استهداف المستخدم   هيران با التسجيق عبر ًسا ّ التجالّ الاهتماعي
هعلانا  م ص ة عصا ًسا ّ التجالّ  

 الاهتماعي

التسجيق عبر الهاتف الم مجه اليا م عصا  

 المجاع الكيراني 

استخداك الب انا  الكيران ة للأههزة 

 الم مجلة
ب   هعلانا  مجههة هيران ا

التسجيق عبر البريد الإل ترًني اليا م عصا 

 المجاع الكيراني 
 عرًض م ص ة رسا ّ هخبارية بريدية مخصصة 

 التسجيق عبر الفعال ا  
الترًيج لصفعال ا  لسب المجاع  

 الكيراني 
 مؤتمرا   لفلا  مجس ي ة  معارض

 التسجيق بالم تجى اليا م عصا المجاع الكيراني 
تخص ص الم تجى بناءب عصا الب انا   

 الكيران ة 
 خدما  معصجمات ة 

 ب ث ع  المنتكا  ًالمسارا   استخداك الخرا ط الرام ة ًالتنيّ التسجيق الملالي  

 ت ص ّ تكربة العملاء  همع التعص يا  بعد زيارة المجاع  التسجيق عبر الاستب انا  ًهمع الملالظا  

 .(12 11 10)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد: المصدر
 

إنشاء حدود افتراضية لتحفيز الإجراءات أو تقديم المحتوى عند دخول المستخدمين إلى مواقع  :التسويق الجغرافي. 1
محددة أو خروجهم منها. وهو مفيد بشكل خاص للوصول إلى العملاء القريبين من متجر أو فعالية أو منطقة محددة.  

وهذا يُبرز    ،وقع لإنشاء تجارب أكثر ملاءمة  يلعب هذا النهج دور ا رئيسي ا في التسويق المحلي، حيث يستخدم بيانات الم
 .أهمية التسويق الجغرافي كاستراتيجية أساسية للوصول إلى الجمهور المناسب في المكان المناسب والتفاعل معه

https://www.adjust.com/blog/geofencing-marketing/
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 يدخل  فعندما.  محددة  منطقة  أو  هدف  حول  افتراضي  محيط  إنشاء  على  التقنية  هذه  تعتمد  الجغرافية:   المواقع  تحديد  .2
ا أو إشعار ا أو إعلانية رسالة تلقائي ا النظام له يرسل  المحددة، المنطقة إلى محمولا   جهاز ا يحمل مستخدمٌ  ا  عرض   .خاص 
 . الزوار عدد   لزيادة واسع نطاق على  الجغرافية المواقع تحديد   تقنية  الفعاليات  ومنظمو والمطاعم التجزئة تجار يستخدم 

التسويق3   التجزئة   متاجر  داخل  تُوضع  خاصة  بلوتوث   إشارات   على  يعتمد   إذ اللاسلكية:    الإشارات  تقنية  عبر  . 
  مُخصصة   رسائل  إرسال  من   الجهزة  هذه  تُمكّن.  العالية  المرورية  الحركة  ذات   المناطق  من  وغيرها  المعارض   ومراكز

 . (13)العملاء تفاعل ويعزز التواصل ملاءمة من عال   مستوى  يضمن مما المباشر، الجوار في للمستخدمين
تتمثل هذه الاستراتيجية في استهداف المستخدمين    التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي بناءً على الموقع: .4

استهداف   للمنظمات بناء  على موقعهم أثناء تفاعلهم على منصات التواصل الاجتماعي. على سبيل المثال، يمكن  
فيسبوك أو إنستغرام، وتقديم عروض حصرية لهم    ،المستهلكين الذين يسجلون وصولهم من موقعهم على منصات مثل

 .وتعزيز تفاعلهم
تتيح تطبيقات الهاتف المحمول وخدمات تحديد التسويق عبر الهاتف المحمول والإعلان المستند إلى الموقع:   .5

إعلانات  لإرسال  الموقع  بيانات  الطريقة  هذه  تستخدم  مواقعهم.  على  بناء   المستخدمين  استهداف  للمنظمات  الموقع 
وإشعارات ذات صلة، وهي مهمة بشكل خاص لفرق التسويق الرقمي التي تركز على مستخدمي الهاتف المحمول، 

 .قيق للموقعوتسعى إلى استهداف د 
إرسال رسائل بريد إلكتروني مستهدفة للمستخدمين   حسب الموقع:بسائل البريد الإلكتروني الموجهة  بر التسويق    .6

ا إلى موقعهم، وتشجيعهم على اتخاذ إجراءات محددة أو زيارة مواقع معينة.   استناد 
: إرسال إشعارات أو محتوى للمستخدمين الحاضرين أو القريبين من فعالية معينة، مثل الفعاليات   عبر  التسويق  .7

الحفلات الموسيقية أو المؤتمرات أو المباريات الرياضية. أو الترويج للفعاليات أو ورش العمل أو التجمعات المحلية  
 للمستخدمين القريبين جغرافي ا من موقع الفعالية.

الموقع:بالتسويق    .8 بناءً على  وتزويده  المحتوى  للمستخدم،  الحالي  الموقع  على  بناء   المحتوى  تقديم  تخصيص 
 بالمعلومات ذات الصلة بمحيطه. 

فعلي لملاحةباالتسويق    .9 متجر  في  تواجدهم  أثناء  للمستخدمين  الملاحة  في  مساعدة  أو  رقمية  خرائط  توفير   :
 لمساعدتهم في العثور على المنتجات أو القسام. 

إرسال الاستطلاعات أو طلبات الملاحظات إلى  لاستطلاعات والملاحظات المستندة إلى الموقع:باالتسويق  .  10
ا إلى زياراتهم الخيرة لمواقع محددة  .(14)المستخدمين استناد 
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 القرب  على  القائم والتسويق الجغرافي التسويق بين  مقارنة (43رقم ) الجدول
 التسويق القائم على القرب التسويق القائم على الموقع الجغرافي  المعايير 

 ارب نجري م  المنتج تيط ة هيران ة ًاسعة نطاق التأث ر 

التين ا   

 المستخدمة

   ًتين ة Wi-Fi    ًشب ة(GPS) نظاك ت ديد المجااع العالمي

Bluetooth ًشب ا  الهاتف الم مجه   

تين ة بصجتجث  تين ة الاتصاه اريب 

 (NFC) المدى

 ّ  عصا بعُد عدة لامتار م  بضعة لامتار هلا عدة ك صجمترا  نطاق العم

 لفغ انتبال نجري  تفاعلا  شخص ة الهدف الر  سي 

ا لسب المجاع الكيراني  نجع الاتصاه  هشعارا  باليرب م  المنتج  عرًض مصممة خص صب

 خصم عند دخجه المتكر هعلانا  م ص ة داخّ المدينة  مثاه تطب يي 

 .(17 16 15)ال تاب نهاية ني ًرد  مصادر عصا بالاعتماد البالث هعداد :المصدر
 

  على   قدرتك  على  يعتمد   ذلك  نجاح  ولكن.  الإلكتروني  للمتجر  الفرص   من  الكثير  الموقع  على  القائم  التسويق  يوفر
  تتابع  أن  في يرغبون  ولا خاص، بشكل  احتياجاتهم تستهدف التي العروض  المستهلكون  يفضل. البيانات  إلى الوصول

  التي   والتخفيضات   الولاء،  ونقاط   النقدية،   المكافآت   مثل  الحوافز  بعض   من   الاستفادة  يمكنك.  مواقعهم  التجارية  العلامات 
 .العملاء لجذب  الموقع على تعتمد 

 

 
 .الكيراني التسجيق استرات ك ا ( 12الشكل رقم )

 (.18 19)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 

تعتبر إعلانات الدفع عند النقر فعالة عندما تدمج مع معلومات المكان وتقسيم العملاء.   :الجغرافي  الاستهداف  .1
عندما تقوم بإنشاء إعلانات على منصات التواصل الاجتماعي، يمكنك اختيار ظهور إعلانات الدفع عند النقر في 

 عائد على الإعلانات المدفوعة. منطقة معينة. هذا يقلل من فرص الحصول على نقرات غير مفيدة ويساعد في زيادة ال

استراتيجيات التسويق 
الجغرافي

الاستهداف الكيراني

علاما  المجاع عصا 
ًسا ّ التجالّ 

الاهتماعي

برامج الم انآ 

ت س   تكربة 
المستخدك عصا 

الأههزة الم مجلة

الإشعارا  
المستندة هلا 

المجاع

الت ديد 
الكيراني
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يمكنك توجيه منشوراتك على وسائل التواصل الاجتماعي إلى   :علامات الموقع على وسائل التواصل الاجتماعي .2
موقعك، مما يبرز موقع حدوث عملية البيع أو الخصم. يساعد استخدام الموقع في منصات مثل إنستغرام وفيسبوك 

يبحث   عندما  الظهور.  مع    الفراد وتويتر على زيادة  المقدمة  منشوراتك في  معين، ستظهر  بموقع  تتعلق  عن سلع 
العلامات الجغرافية. يمكنك تنظيم مسابقات محتوى مبني على تفاعل المستخدم من خلال إنشاء منشور ووضع موقع 

 عليه على وسائل التواصل الاجتماعي، حيث يتم منح الفائزين خصومات أو هدايا بالمنتج.
على مكافآت مثل البضائع المجانية عند تسجيل    فراد يمكنك إنشاء برامج مكافآت حتى يحصل ال  :برامج المكافآت .3

 .الوصول على وسائل التواصل الاجتماعي
تتمثل إحدى طرق الاستفادة من التسويق المستند إلى الموقع :  المحمولة  الأجهزة  على  المستخدم  تجربة  تحسين .4

، وذلك باستخدام تصميم سريع الاستجابة وتسهيل اتخاذ الإجراءات على  الهاتف المحمولفي جعل موقعك متوافق ا مع 
 المستخدمين.  

يمكنك اختيار إرسال الإشعارات بمساعدة المواقع الجغرافية ومدى القرب. وهذا   :الموقع  إلى   المستندة  الإشعارات .5
 .يسمح للمستخدمين بتلقي معلومات حول عروضك عندما يكونون بالقرب من متجرك

أثبت التسويق القائم على الموقع فعاليته في جميع مراحل رحلة العميل، بدء ا من اكتشاف المنتج    الجغرافي:  . التحديد6
وشرائه، وصولا  إلى التفاعل والاحتفاظ به. عند استخدامه بالشكل المثل، يُمكّن التسويق القائم على الموقع المسوّقين  

ن تجربة العملاء في ظل تزايد تقديرهم للإشباع  من استهداف شرائح محددة من العملاء بعروض مُخصصة، مع تحسي 
الفوري. تأكد من أن جهود التسويق القائم على الموقع ليست منفصلة عن بقية إستراتيجياتك التسويقية، بل تُستخدم 

ا لعملائكمن أجل لنشر الاستراتيجيات الوسع نطاق ا    .(20)إنشاء رؤية أكثر تماسك 
 مُخصصة   عروض   إنشاء  من  يُمكّنحيث    واسعة،  اقتصادية  قطاعات   يشملالجغرافي:    للتسويق   العملية  التطبيقات

 الجغرافي  التسويق   تطبيقات   أكثر  من   التجزئة   قطاع  عدّ ، كما يُ واحتياجاته  وسلوكه  الحالي  المستخدم   موقع  على   بناء  
  وإبلاغهم   مُخصصة،  عروض   لإرسال  العملاء  مواقع  بيانات   الحديثة  التجزئة  متاجر  سلاسل   تستخدم  إذ .  شيوع ا

  الهاتف   تطبيقات   استخدام  خلال  ومن.  المتاجر  زيارة  على  وتشجيعهم   الخاصة،  الترويجية  والعروض   بالخصومات 
 .(21)الشراء قرار اتخاذهم لحظة مباشرة   العملاء مع التفاعل فرصة للمنظمات  تُتاح الفورية، والإشعارات  المحمول

 :الجغرافي أمثلة على التسويق المعتمد على الموقع
يعتمد الكثير من البائعين على تقنيات التسويق المرتبطة بالموقع لزيادة تدفق الزبائن إلى قطاع البيع بالتجزئة:   .1

متاجرهم. مثلا ، تقوم ستاربكس باستخدام إعلانات الهواتف المحمولة المستندة إلى الموقع لإرسال عروض ترويجية  
 .اول مشروب القهوةللزبائن عندما يكونون قرب أحد فروعها، مما يشجعهم على زيارة المتجر لتن 
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تميل المطاعم إلى استخدام استراتيجيات التسويق القائم على القرب لجذب الزبائن المتواجدين  قطاع المطاعم:   .2
، حيث عرضت على  "Whopper Detour" قريبا . مثلا ، استخدمت برجر كنج إعلانات تعتمد على الموقع في حملتها

 .بسعر مخفض إذا طلبوها من مطعم ماكدونالدز Whopper الزبائن وجبة
تستفيد وكالات السفر عادة  من أساليب تسويق تعتمد على الموقع الجغرافي لتقديم عروض   مجال السفر والسياحة: .3

محددة للسياح. قد تعرض الفنادق وشركات الطيران تخفيضات خاصة للمستخدمين الذين يصلون إلى مدن أو مناطق 
 .معينة، مستفيدة  من التسويق الجغرافي لزيادة عدد الحجوزات 

يلجأ منظمو الحفلات والمناسبات غالبا  إلى إعلانات المكان لجذب الجمهور قبل الفعاليات   . الترفيه والفعاليات:4
على الإعلانات المتعلقة بالمكان لتقديم عروض ترويجية حصرية   ات عتمد مهرجانتعلى سبيل المثال،    ،وخلالها وبعدها

 لزوار المهرجان. 
تقدم للمستخدمين نصائح مالية عندما يتواجدون في منطقة التسوق، مثل النصائح   . تطبيقات التكنولوجيا المالية:5

 حول الميزانية والتوفير، مما يساعدهم على اتخاذ قرارات إنفاق حكيمة. 
إعلام اللاعبين بأحداث اللعاب القريبة أو البطولات أو اللقاءات المتعلقة باللعبة التي يلعبونها،  . تطبيقات الألعاب:6

 مما يعزز المشاركة المجتمعية. 
يمكن لوكلاء العقارات استخدام الاستهداف الجغرافي لعرض قوائم العقارات للمشترين المحتملين في مناطق  :  العقارات.  7

 .(22)محددة، مما يعزز فرص توليد العملاء المحتملين وزيادة المبيعات

للتسويق القائم على الموقع فوائد عديدة لعلامتك التجارية، إذ يمكنك إرسال :  فوائد التسويق القائم على الموقع
محتوى ملائم ومخصص للعملاء بناء  على موقعهم. يمتلك معظم الناس أجهزة محمولة ويحملونها معهم أينما كانوا، 

 عّلة لاستهداف العملاء.  امما يجعل التسويق القائم على الموقع وسيلة ف
يشجعهم على زيارة    متجرك  من  القريبين  للعملاء  ترويجية  عروض   على  تحتوي   رسائل  إرسال  . زيادة حركة المرور:1

 .متجرك، مما يؤدي إلى زيادة حركة المشاة
يستخدم التسويق المبني على الموقع بيانات في الوقت الفعلي حول مواقع العملاء، وبالتالي تكون   :التخصيص.  2

 .الإعلانات مخصصة وفعالة من خلال الاستفادة من التوقيت الجيد والرسائل
إن إرسال معلومات أكثر صلة للمستخدمين يمنحهم تجربة مستخدم أفضل ويظهر أنك   . تحسين مشاركة العملاء:3

 .تفضيلات العملاء تعرف
إن جمع بيانات الموقع من الحملات السابقة يمكن أن يساعدك في فهم سلوك العملاء لمساعدتك . جمع البيانات:  4

 .في تحسين الحملات المستقبلية
عندما يتلقى المستخدمون محتوى  ذا صلة في الوقت والمكان المناسبين، يزداد احتمال تفاعلهم   . زيادة التفاعل:5

 .معه. هذا قد يؤدي إلى ارتفاع معدلات التحويل وتعزيز ولاء العملاء
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الكثر   التكلفة:  انخفاض.  6 المستخدمين  إلى  يصل  التكلفة لنه  حيث  من  الموقع فعالا   على  القائم  التسويق  يُعدّ 
 .احتمالا  للتحويل. ويمكن أن تؤدي هذه الكفاءة إلى زيادة عائد الاستثمار في جهودك التسويقية

 حيث   والزمني،  السلوكي  الاستهداف  مع  دمجه  عند   فعالية   أكثر  الموقع   إلى  المستند   الاستهداف  يعد   . الاستهداف:7
  المستخدمين   تفضيلات   بفهم  السلوكي  الاستهداف  لك  يسمح.  التسويقية   الحملات   وفعالية  دقة  من  كلاهما  يعزز  أن  يمكن

 خلال   من.  وتفضيلاتهم  احتياجاتهم  مع  يتوافق  محتوى   تقديم  من  يمكنّك  مما  تطبيقك،  مع  السابقة  وتفاعلاتهم  واهتماماتهم
 إرسال  ،مثل.  شخصية  تجارب   خلق  الزمني  الاستهداف  لك  يتيح   وتوقيتاته،   المستخدم  سلوك  مع  الموقع  بيانات   دمج

  تفضيلاتهم   على   اعتمادا    الغداء،  وقت   خلال  مطعم  من  القريبين  للمستخدمين  فوري   إشعار  عبر  خاصة   غداء  قسيمة
 .(23)كبير بشكل  التحويل فرص  من يزيد   أن يمكن الطعام، تناول  في السابقة

 :عيوب التسويق القائم على الموقع
،  الموقع  إلى  المستند   التسويق  يكون   حتى  الاشتراك  المستخدمين  علىيجب    . متطلبات الاشتراك:1  ذلك   يعتمد   إذ   فعالا 

 بسبب   الاشتراك  على  العملاء  جميع  يوافق  لا  ذلك،   ومع.  واستخدامها  موقعهم  بيانات   بجمع  للتطبيقات   سماحهم  على
 الموقع   على  بناء    التسويق  استخدام  الممكن  غير   من  يصبح  اشتراكهم،   عدم  حال  وفي.  بالخصوصية  مرتبطة  مخاوف

 .العملاء هؤلاء لاستهداف
: لا يمكن استخدام التسويق القائم على الموقع على الشخاص الذين لا يملكون . مستخدمو الهواتف غير الذكية2

 .هواتف ذكية، وبالتالي لا يمكن استهداف شريحة كبيرة من العملاء من خلال هذه الرسائل
 تجنب   يُفضل. النتائج  أفضل  لتحقيق  بدقة واستهدافهم  بعناية   العملاء  تحديد   المفيد   من  . الاستهداف غير المناسب:3

 الصلة   ذات   المعلومات   توجيه  على  ذلك  من   بدلا    والتركيز  الجغرافية،  المنطقة  نفس  في  واسع  جمهور  إلى  رسائل  إرسال
 .استراتيجية بطريقة وتنظيمهم سلوكهم تحليل  على بناء    المستخدمين إلى
يجب أن تكون بيانات الموقع دقيقة  لضمان نجاح التسويق القائم على الموقع. إذا    . بيانات الموقع غير الفعالة:4

 . (24)كانت بيانات موقعك غير دقيقة أو غير فعّالة، فستستهدف العملاء بمحتوى غير ذي صلة
 ،يتلقى العملاء العديد من الإشعارات، وقد يكون من الصعب ضمان اطّلاعهم على حملاتك  . جذب انتباه العملاء:5

ا للمستخدمين، ليجدوا سبب ا لمواصلة تلقي الإشعارات منك، وتجنّب إرسال محتوى مفرط.  أرسل محتوى مُخصّص 
  القطاعات   من  واسعة  مجموعة  ضمن   بنجاح  ويُطبَّق  الرقمي  التسويق  مجال  في  فعّالة  أداة   الجغرافي  التسويق  يُعتبر

 وزيادة  العملاء،  تجربة  وتعزيز  الاستهداف،  دقة  تحسين  للمنظمات   الجغرافية  المواقع  بيانات   استغلال   يتيح.  الاقتصادية
 بشكل   الجمهور  سلوك  فهم  ات نظماتالم  تستطيع  الجغرافية،  البيانات   تحليل  خلال  من.  التسويقية   الاتصالات   كفاءة

كما يوفر .  المستهلكين  توجهات   تغيّرات   مع  بسرعة  والتفاعل  الواعدة،   الإمكانات   ذات   السوقية  الشرائح  وتحديد   أعمق،
 النشطة  فاعلية  وقياس  الرقمية،  المنصات   على  المرور  وحركة  العملاء،  بتحركات   تتعلق  قيّمة  تحليلية  معلومات 
 الرقمي،  التحليل  وأدوات   الاصطناعي،  والذكاء  الذكية،  الهواتف  تقنيات   في  المستمر  التقدم  ومع  .فردي  بشكل  التسويقية

 .(25) .مستقبلا   المنظمات  عمل استراتيجيات  في أهمية أكثر عنصرا   الجغرافي التسويق يصبح  أن المتوقع من
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 العاشرالفصل 

 الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول
Mobile Banking 

 

 أنظمة   تطوير  في   كبير  بشكل  الاستثمار  نحو  المصارف  تتجه  حيث   ملحوظ ا،  نمو ا  المحمولة  الهواتف  استخدام  شهد ي
 تعزيز  إلى  التوجه  هذا  يهدف.  المصرفية  الخدمات   من   متنوعة   مجموعة  تقديم  بهدف  المحمولة،  للهواتف   مخصصة

  بين   ومن.  مستدامة  تنافسية   ميزة  تحقيق   في  يساعد   بما  العملاء  تجربة  وتحسين   التكاليف،  تقليل و   التشغيلية،  الكفاءة
  كما .  لها  الداعمة  التحتية  والبنية  المحمولة   الهواتف  شبكات   في  العالمي   التوسع  التطور،  هذا  في  أسهمت   التي  العوامل

  بين   الحادة  للمنافسة  نتيجة  البيانات،  تكاليف  وتخفيض   الداء  تحسين  إلى  المحمولة  للأجهزة  السريع  الانتشار  أدى
  على   المحمولة  الهواتف   سوق   نمو  عجلة   ودفع  الجهزة  أسعار  خفض   على  إيجابي ا  انعكس  ما  وهو  الخدمات،  مزودي
 .(1)العالم مستوى 

  وسيلة    وتُعتبر  الخدمات،  تسويق  مجال  في  الابتكارات   أحدث   من  تُعدّ   الخدمات المصرفية عبر الهواتف المحمولة
 الفراد   تدفع  التي  السباب   من  العديد   هناك.  ومبتكرة  جديدة  تطبيقات   تُقدّم  إذ   للعملاء،  المصرفية  الخدمات   لتقديم   مريحة  

إيجاد  حتى   أو الصدقاء، إلى الموال وتحويل السلع، ثمن ودفع الشيكات، إيداع  إمكانية مثل  استخدامها، تفضيل إلى
 فقد   وإلا   آمن؛  اتصال  وجود   يلزم  مصرفي،  تطبيق  أي  إلى  الوصول  قبل  ذلك،  مع.  آلي  صراف  جهاز  قرب ل  سريع

 . للاختراق الشخصية العميل معلومات  تتعرض 
  مهمتها   وتتمثل.  وعملائه  المصرف  بين  إلكترونية  اتصال  قناة  هي  الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمولتعريف  

  وبطاقاتهم   المصرفية  حساباتهم  بإدارة  لهم  يسمح  مما  بسيطة،  واجهة  خلال  من  مريحة  بخدمات   العملاء  تزويد   في
 .(2)المصرفية الإجراءات  جميع وسرعة سهولة يضمن مما اللوحي، الجهاز أو المحمول الهاتف باستخدام
المحمولاستخدام  أهمية   الهاتف  عبر  المصرفية   إجراء   يمكنهم  حيث   للعملاء،  والمرونة  الراحة  توفير  :الخدمات 

 والنفقات،   العمالة  تكاليف  من  يقلل  مما.  المصرف  لزيارة  الحاجة  دون   مكان   أي  ومن  وقت   أي  في   المصرفية  معاملاتهم 
 .(2)لاحتياجاتهم  ومناسبة  وآمنة  سريعة  مصرفية  خدمة  توفير  خلال  من  العملاء   ورضاالمصرف    كفاءة  تحسين  في  ويساهم

أو استخدام أجهزة الصراف الآلي، مما يساعدهم    المصرفلتوجه إلى فروع  لالعملاء    لا يحتاج  توفير الوقت والجهد: .1
 .جهد بشكل كبيرالوقت و الفي توفير 

معالجة بيانات العميل وحساباته بشكل إلكتروني، يضمن دقة تنفيذ المعاملات   :تقليل الأخطاء في المعاملات المالية .2
 .المصرفية

 .المصارفالتي تتعلق بسجلات بيانات العملاء في العمال  :التقليل من الأعمال الورقية. 3
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يستطيع العملاء الدخول إلى حساباتهم وتنفيذ المعاملات المصرفية في أي وقت ومن    سهولة الوصول والراحة:.  4
 .المحمولةأي مكان، فقط باستخدام هواتفهم 

دفع الفواتير، و تحويل الموال،  و مراجعة المعاملات،  و تتضمن هذه الخدمات التحقق من الرصيد،  متنوعة:    خدمات .5
 .وطلب دفاتر الشيكات وغيرها من الخدمات 

توفر التطبيقات مستويات متعددة من الفحص المني لحماية بيانات العملاء بالإضافة إلى تلقي    ميزات الأمان:.  6
 .(3)شعارات حول النشطة المشبوهةالإ

 الهاتف المحمول:  عبرفوائد استخدام الخدمات المصرفية 
يجب أن يكون تطبيق الدفع عبر الهاتف المحمول سهل الاستخدام، بحيث لا يحتاج العميل   :الاستخدام  سهولة  .1

 للعميل إمكانية تخصيص التطبيق وفق احتياجاته. بالسماحكما يتعين  ،إلى وقت طويل ليتعلم كيفية التعامل معه
إلى   المنظمات من  و يجب أن تتيح خدمة الدفع عبر الهاتف المحمول نقل الموال بين الفراد  . التغطية الشاملة:  2
تمكن المستخدمين من إجراء و   يجب أن تتضمن تغطية على الصعيدين المحلي والدولي.كما    ،المنظمات د أو بين  افر ال

 . مدفوعات صغيرة وكذلك مدفوعات كبيرة
التطبيق، بحيث يضمن عدم  خدمة  يجب أن يشعر العميل بالمان والثقة في مزود    الأمان والخصوصية والثقة:  .3

 بشكل غير صحيح.   المصرفيةاستخدام معلومات بطاقته الائتمانية أو 
معلومات العميل خاصة، وهذا يعني أن تفاصيل    تبقى عند تسجيل المعاملات، يجب أن    حماية الخصوصية:.  4

يجب أن تكون المدفوعات عبر الهاتف المحمول   ،أن تكون متاحة للجمهور  يجب سجله الائتماني وأنماط إنفاقه لا  
 سرية مثل النقد.  

يجب أن يكون   ،لا تكون رسوم المدفوعات عبر الهاتف المحمول أعلى من طرق الدفع الخرى  أ يجب أن  التكلفة:    .5
 حل الدفع عبر الهاتف المحمول قادر ا على المنافسة مع خيارات الدفع الخرى من حيث التكلفة والراحة.  

 سرعة إجراء المدفوعات عبر الهاتف المحمول مقبولة من قبل العملاء والبائعين على حد سواء.  وب جو السرعة:  .6
لكي تحظى بالقبول على نطاق واسع، يجب أن يكون تطبيق المدفوعات عبر الهاتف  المدفوعات عبر الحدود:    .7

ا عالمي ا  .(4)المحمول متاح 
 تطور   أحدث   فقد .  المالي  القطاع  في  الرقمي  التحوّل  مجالات   أهم  من  المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات   تُعدّ 

  طريقة   في  جذري ا  تغيير ا  المحمول،  الهاتف  عبر  الإنترنت   توفر  وتزايد   الذكية،  الهواتف  وانتشار  المحمول،  الهاتف  تقنيات 
  لفرع   شخصية   زيارة  سابق ا  تتطلب   المالية  المعاملات   معظم  كانت   فبينما.  المصرفية  ت منظما ال  مع  العملاء  تفاعل

ا  المصرفية  الخدمات   من  كبير  جزء  أصبح  ،المصرف  ومن   وقت   أي  في  المحمولة  الجهزة  عبر  للمستخدمين  اليوم  متاح 
 .(5)مكان أي
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تقديم  المحمول   عبر   المصرفية   الخدمات   طرق  الهاتف    عبر  المصرفية  الخدمات أصبحت    : الهاتف 
من شأنها أن تساعد في تقليل العمال الورقية وأوقات الانتظار الطويلة ،  بالكامل  رقمية  بيئة  إنشاء  من  تقترب   المحمول

  ئتمان الا/خصمال  بطاقة   على   للحصول  بطلب   والتقدم   ،الحسابات   أرصدة  من  والتحقق  ،الموال  لتحويل  المصارف  في
 ظهور   مع ،  نريد ما    ومتى  نكون   أينما  بالمصرف  المتعلقة  العمال  بجميع  القيامالآن    يمكننا  تهابمساعد   ذلك،  وغير

  الموال  استلامو   إرسال  حيث من    سهلة  فراد ال  من  الكثير  حياة  أصبحت   ،الهاتف المحمول  عبر  المصرفية  الخدمات 
 .خدمة مجانية التطبيق، كما هو موضح في الشكل الخدمات المصرفيةتعتبر  ،عبر الهواتف المحمولة الفواتير ودفع

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 طرق تيديم الخدما  المصرن ة عبر الهاتف الم مجه.( 12الشكل رقم )

 (.7 6)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 

 الهاتف المحمول:  عبر المصرفية الخدماتولًا: أ
  أساسية   مصرفية   خدمة   وهي  أفضل  بشكل  الموال  وإدارة  رصيد ال  معرفة  تساعد في :  الحساب  معلومات   إلى  الوصول .  1

 :مثل ،مصرف كل يقدمها  المحمول الهاتف عبر
 .حساب ومراجعة سجل الحساب الكشوفات   -
 . تنبيهات حول نشاط الحساب أو تجاوز الحد القصى المحدد   -
 .مراقبة الودائع لجل  -
 .الوصول إلى كشوفات القروض   -
 .الوصول إلى كشوفات البطاقات   -
 .صناديق الاستثمار المشترك/كشوفات السهم  -
 .إدارة وثائق التأمين -
 .إدارة خطط التقاعد   -
 .حالة الشيك، إيقاف صرف الشيكات   -

الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدمات طرق تقديم  

 

 المصرفية الخدمات
 عبر للهاتف المحمول

 الهاتف المحمول تطبيقات
 (.المحمولة للهواتف)

 

 

 المحمول للهاتف المصرفية الخدمات
 المعروفة) القصيرة الرسائل عبر
ا  عبر المصرفية الخدمات باسم أيض 

 .(القصيرة النصية الرسائل

 

 المصرفية الخدمات
 على المحمول للهاتف

الإضافية  الخدمة بيانات
 المنظمة غير

(USSD). 
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 .طلب دفاتر الشيكات  -
 .التحقق من الرصيد في الحساب   -
 تاريخ استحقاق الدفع )خاصية إيقاف وتغيير وحذف المدفوعات(   -
 وتغييره والتذكير به عبر الإنترنت (PIN) توفير رقم التعريف الشخصي  -
 حظر البطاقات )المفقودة أو المسروقة(  -
 الساسي  النشاط  هو  ،آخر  إلى  حساب   من  الموال  وتحويل  السحوبات و الإيداعات  و   المدفوعات   إجراء:  المعاملات.  2

 استخدام ا  الكثر هي    المحمول  الهاتف   عبر  المصرفية  الخدمات   تكون   أن  المنطقي  منف  لذلكالمصرفية، و   للخدمات 
، الموحدة  الدفع  واجهة  عبر  ببساطة  أو  كمستفيد   إضافتهم  طريق  عن  فرد   أي  إلى  الموال  تحويل  يمكنكحيث    ا ،وطلب
 مثل:

 ا .ودولي ا  محلي تحويل الموال   -
 .معالجة المدفوعات الجزئية  -
 .إعادة شحن الهاتف المحمول  -
 . الدفع التجاري  معالجة -
 . معالجة دفع الفواتير  -
 . مدفوعات بين القران  -
 .السحب لدى وكيل مصرفي  -
 . الإيداع لدى وكيل مصرفي  -
 التحويل من مصرف إلى مصرف. -
 الحساب.  إلى الموال تحويل -
 . (ذلك وغير  ،الفواتير ودفع يجارالإ مدفوعات ) ثالثة لطراف المدفوعات  -
 المنتظمة.  للمدفوعات  دائمة تعليمات  تقديم -
 .المتكررة الودائع/الثابتةالمفتوحة  الودائع: الاستثمارات. 3

 خدمات إدارة المحافظ -
 السهم لحظية أسعار  -
 .تنبيهات وإشعارات مخصصة حول أسعار الوراق المالية  -
 المشتركة.  الاستثمار صناديق في الاستثمار -
 :ب   تتيح خدمات الدعم للعملاء التحقق من حالة طلباتهم المتعلقة: خدمات الدعم. 4
 . القروض أو التسهيلات الائتمانية -
 .متابعة طلباتهم للبطاقات  -
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 .تحديد مواقع ماكينات الصراف الآلي  -
تقدم خدمات المحتوى الخبار المتعلقة بالتمويل وأحدث العروض المتاحة من المصرف أو  المحتوى والأخبار:  .  5

 يحتاجها   أخرى   خدمات   هناك  والاستثمارات،  الموال  وتحويل  الفواتير  ودفع  الحساب   معلومات   جانب   إلى  ،المنظمة
  ضيق   بسبب   معينة  مشاكل  فيها  تنشأ  حالات   هناك  تكون   قد   ذلك،  ومع  وسهلة،  سلسة  مصرفية  تجربة  لضمان  العميل
 تتعامل  الذي  لمصرفا  إلى  اللجوء  دائم ا   يمكنك  الإضافية  الخدمات   هذه  مثل  على  للحصول  معالجتها،  يمكنك  لاالوقت  

 :الخدمات  هذه تشملو  ستفسارات ا أو ي لشكاو ل حلول يجاد إو  معه
 . حالة طلبات الائتمان، بما في ذلك الموافقة على الرهن العقاري، وتغطية التأمين -
 . طلبات الشيكات والبطاقات   -
 . تبادل رسائل البيانات والبريد الإلكتروني، بما في ذلك تقديم الشكاوى وتتبعها  -
 . موقع جهاز الصراف الآلي  -
 .الفروع معرفة -
 الاستفسارات. متابعة /شكوى  تقديم -
 .جديد  شيكات  دفتر طلب  -
 . معلومات عامة مثل تحديثات الطقس والخبار -
 .عروض متعلقة ببرامج الولاء  -
 . خدمات تعتمد على الموقع -
 . (7)صادر شيك يقافإ /إلغاء -

 المحمول  الهاتف   عبر  المصرفية  الخدمات   المصارف  معظم  تقدم   :القصيرة  الرسائل  عبر  المصرفية  الخدماتثانياً:  
 بالإنترنت،  اتصال  أو  ذكي  هاتف  لديهم  ليس  الذين  لولئك  مفيدة  ات الخدم  هذهوتكون    القصيرة،  النصية   الرسائل  وخدمات 

   القصيرة.   الرسائل  عبر  المصرفية  الخدمات   لاستخدام  المصرف  لدى  المحمول  هاتفهم  رقم  تسجيل   إلى  العملاء  يحتاجإذ  
 .القصيرة النصية  الرسائل عبر المصرفية الخدمات تقدمها التي الخدمات

 .الرصيد  عن الاستفسار -
 .مختصر  بيان على لو حصلا -
 .(المدخرات  مثل) الحسابات  إلى / من الموال تحويل -
 .الائتمان بطاقة أو  الآلي الصراف بطاقة حظر -
 . الجنبية العملات  أسعار عن  الاستعلام -
 (دخارالا ومعدلات  القروض  على الفائدة أسعار مثل) الحالية الفائدة أسعار عن  الاستعلام -
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 ما   غالب ا  ،الاتصال  يبدأ  المصرفأن    الدفع  إشعارات   تعني  ، السحب /الدفع  رسائل  طريق  عن  الخدمات   هذه  تنفيذ   يتم
 الخدمات   من  جزء ا  تعد   التي  الدفع  إشعارات   من  نوع ا  واحدة  لمرة   المرور   كلمة  أو  الدفع  إشعار   أو  الدفع  تذكير  يكون 

 .المحمول الهاتف عبر المصرفية
  وغير  صادر  شيك  وإلغاء  ،الحساب   رصيد   عن  ا  استعلام  تكون   وقد   العميل  ها ؤ يبد   التي  الرسائل  تلك  هي  السحب   رسائل

 BAL XXXX بتنسيق قصيرة نصية رسالة إرسال إلى تحتاج قد  حسابك، رصيد  من للتحقق ،المثال سبيل على، ذلك
قصيرة    نصية  رسالة  إرسال  طريق  عن  بالرد   المصرف  سيقوم  حسابك،  رقم  من  أرقام  أربعة  آخر  هو  XXXX  حيث 

 .(8)الحساب  في الحالي المتوفر حسابك رقم على  تحتوي 
  التكميلية   الخدمات   عن   المنظمة  غير  البيانات   تمثل :  USSDعبر الهاتف المحمول و   عبر  المصرفية   الخدماتثالثاً:  
  أو   ذكي ا  هاتف ا  الخدمات   هذه  تتطلب   لا  ،الساسية  المصرفية  الخدمات   تقديم  خلاله  من  يمكن  الاتصال  أشكال  من  شكلا  

  المصرفية  الخدمة  إطلاق  تم#  99. *الموال  وتحويل  الرصيد   عن  الاستعلام  ،مثل  خدمات   تتيح  كما  بالإنترنت،  اتصالا  
 :  الدفع خيار خلال من التالية الخدمات  تقديم، لUSSDإلى  المستندة المحمول الهاتف عبر
 .الرصيد  عن الاستفسار -
 . مختصر بيان -
 . الموال تحويل -

 الهاتف المحمول أو الإنترنت.  عبرالإجراءات المطلوبة عند استخدام الخدمات المصرفية  
عامة أو جهاز شخص آخر عند القيام    Wi-Fiمن الضروري عدم الاعتماد على أي شبكة    :آمن  اتصال  استخدام.  1

بالخدمات المصرفية عبر الإنترنت. إذا كان عليك استخدام شبكة عامة، يجب أن تقوم بتكوين الشبكة الخاصة بك  
 للمتابعة بأمان. 

تأكد من تثبيت برنامج مكافحة الفيروسات على جهازك لحماية إضافية. للحصول   :فيروساتال  مكافحة  برنامج.  2
ا على المان الكامل، يفضل أن يكون البرنامج  .مرخص 

لتبقى على دراية دائمة بكل المعاملات التي تتم من وإلى حسابك،   :الاشتراك في خدمة إشعار الرسائل الفورية  .3
 المصرفوكذلك في حال حدوث محاولات فاشلة للدخول إلى حسابك المصرفي عبر الإنترنت. سيتلقى إشعار ا من  

 .حساب ال وتأمين معه تتعامل الذي بالمصرفبذلك. في هذه الحالات، يمكنك الاتصال  كخطار الذي تتعامل معه لإ
ا  تنقر  لا  الترويجية:  الإلكتروني  البريد  رسائل  أو  الثالث  الطرف  مواقع  عبر  الوصول  . تجنب4  الرًابط   ناعنو   على  أبد 

و   الإلكتروني  البريد   رسائل  أو  القصيرة  النصية  الرسائل  في  الواردة  الثالث   الطرف  مواقع  استخدام  تجنب الترويجية، 
 .(9)مان حسابكحدوث أضرار كبيرة ويهدد أ يتسبب  قد  ذلك ، لنحساب ال إلى الدخول لتسجيل
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   .المحمول الهاتف عبر المصرفية للخدمات  العملاء استخدام على المؤثرة العوامل
 الفراد   بين  والفضول  اليقين  بعدم  شعور ا  وخلق  الصناعة  في  ثورة  إحداث   إلى  المصرفية  للخدمات   المستمر  التطور  أدى

  ،ذلك ومع ،ستجلبها هذه التقنيات مما يجعلهم في حالة ترقب لمعرفة النتائج التي  المصرفية، الخدمات  في المشاركين
ز الفرد ومدى تلبية هذه يلا يتفق المستخدمون تماما  على فعالية هذه الابتكارات، وهذا يعتمد بشكل كبير على ترك

دور ا هاما  في اعتماد الفراد على   اهتمامه  ومعرفة  توافقهمدى  و   الإنترنت   توافر  من  كل  يلعب ، و الخدمات لاحتياجاته
كما أن نقص المعلومات والمهارات التقنية والثقافية يعتبر عقبة أمام التقدم  ،  الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول

الرقمي، حيث تؤثر الخدمات المصرفية على السوق المصرفي في كيفية التكيف مع الخدمات المصرفية عبر الهاتف  
 .  (12)والكفاءة المحمول من حيث التكاليف المالية وسهولة الاستخدام

 

 العجامّ المؤثرة عصا استخداك العملاء لصخدما  المصرن ة عبر الهاتف الم مجه.(  13الشكل رقم )

 .(10،11) هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر
 

عنصر ا مهم ا يؤثر في اختيار تقنيات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول، إذ يتطلب   التكلفة  تعد   :التكلفة.  1
التقدم التكنولوجي دائم ا نفقات سواء كانت مباشرة أو غير مباشرة مثل تكاليف رأس المال والتشغيل. يأخذ المستهلكون 

على دفع أسعار الهواتف لها تأثير كبير على  هذه النقطة بعين الاعتبار قبل اعتماد أي تقنية جديدة، كما أن القدرة  
 قرارات اعتماد الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول.

 موقف  في  أفضل  نتائج  لتحقيق  الضروري   السلوك  تنفيذ   على  بقدرته   الفرد   اعتقاد   هي  الذاتية  الكفاءة  :الذاتية  الكفاءة.  2
 .التقنيات  واستخدام الخبرة بين إيجابية علاقة هناك عام،  وبشكل معين،

العوامل المؤثرة في 
استخدام الخدمات 

المصرفية عبر الهاتف 

. المحمول

م  لا  ًاههة 

المستخدك

اضايا التين ا 

الجعي

الفا دة

سهجلة 

الاستخداك
التجانق

مخاطر الأم  

ًالخصجل ة

التأث ر الاهتماعي

ال فاءة ال ات ة

الت صفة
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  الاجتماعية   والطبقة  السرةو   حوله  من  وآراء  بمعتقدات   الفرد   لدى  التبني  قرار  اتخاذ   عملية  تتأثر   :الاجتماعي  التأثير.  3
  المستهلكين   نوايا  على  تؤثرحيث    المجتمع   أفراد   وآراء  الجديدة  ت للتقنيات  ينالمستهلك  قبول  على  كبير   تأثير  لها  والثقافة

 .(12)المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات  لاستخدام
  المصرفية  الخدمات   استخدام  عند   الساسية   الاهتمامات   من  والخصوصية  المن  يعد  :والخصوصية الأمن  مخاطر .  4

أث   المحمول،  الهاتف  عبر للمستهلكين  أهمية  الكثر  العنصر  هو  الإلكترونيةفالمان  المعاملات  إجراء   يحاول  ،ناء 
  ثقةوتعدّ    ،بالخصوصية تتعلق  مشكلة ال  ذهه  لن  الإنترنت   عبر الشخصية  معلوماتهم  مشاركة  تجنب  دائم ا  المستهلكون 

  ثقة   بناء  إلى   المصرف  ويحتاج  المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات   تبني  في  الرئيس  العامل  هي   المستهلك
 .العملاء ورضا الخدمة تحسين إلى يؤدي مما الخدمات، أمان لضمان العملاء

يجب أن تتلاءم التقنيات مع احتياجات المستخدم، فلا يستطيع المستهلك استخدام الخدمات المصرفية    : التوافق.  5
التقنيات    ،عبر الهاتف المحمول إلا عندما تلبي هذه الخدمات احتياجاته المصرفية  أفضل   وتقدم  متوافقةإذا كانت 

 . أكبر تكون  اعتمادها  فرص  فإن للعملاء، الحلول
ا تتطلب   التي المعقدة غير التقنيات  العملاء يختار :الاستخدام سهولة. 6   التقنيات  كانت  إذا ،أقل وذهني ا بدني ا مجهود 

 الاستخدام  سهولة  تعد   أقل،  تكون   اعتمادها   فرص   فإن  بسهولة،  واستخدامها  تعلمها   المستهلك  يستطيع  ولا  للغاية  معقدة
 .والمتطورة المبتكرة بالتقنيات  قليلة معرفة لديهم الفراد  من الكثير  نإ حيث أي تقنية،  اعتماد  في رئيس نجاح عامل

ا في حياتهم    :الفائدة.  7 يميل الفراد إلى اختيار الابتكارات فقط عندما يدركون أن استخدام تقنية معينة يكون مفيد 
 لهاتفل  المصرفيةالخدمات   تقنيات   استخدام  أن  المستهلكون   أدرك  إذا  ،وضروري ا عند استخدام الخدمات الإلكترونية

 .الجديدة يقبل التقنيات  فقد  جودة، وأعلى أفضل خدمات  وفرت المحمول
ا  دور ا  ات الابتكار   حول  بالتقنيات   المتعلقة  المعلومات   تلعب   :الوعي.  8   من   العديد   أظهرتو   ،المستهلك  سلوك  في  رئيس 

ا  دور ا  تلعب   الإنترنت   عبر  بالخدمات   المتعلقة  المعلومات   أن  السابقة  الدراسات  وكما   الجديدة،  الخدمات   تبني  في  رئيس 
ا مفهوم ا عدّ ت  . التبنيعملية   لتسريع توعيتهم إلى المصرف ويحتاج المصرف يلمستخدم  جديد 
 بكفاءة   المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات   تطبيقات   المختلفة  الجهزة  تدعم  أن  يجب   :التقنيات  يااقض.  9

 .(13)التطبيقات  هذه دعم على قادرة المحمول الهاتف تشغيل وأنظمة الجهزة بنية  تكون  أن ويجب  وسهولة،
ويجب   المستخدمين،  مختلفليناسب    للتخصيص   قابلة  العرض   شاشة  تكون   أن  يجب   :المستخدم  واجهة  . مشكلات10

 ،المعاملة  حول  المعلومات   من  مزيد الأن يكون الوصول إلى المعلومات الضرورية ممكن ا عند رغبة المستخدم في معرفة  
  بتلقي  للمستخدم للسماح تمام ا  مناسبة المحمولة الجهزةوتعدّ  التفاصيل، في بالبحث   التصميمله  يسمح  أن يجب كما 

 المستخدمون   اعتاد   قد ل  ،للعملاء  قيمة  لتوفير  جيد   بشكل  الميزات   من  الاستفادة  يجب ، كما  المناسب   الوقت   في  الإشعارات 
 عن طريق   مماثلة   ميزات   على  للحصول  إعاقتهم  عدم  يجب و   الإلكترونية،  المصرفية  الخدمات   في   واسعة  ميزات   على

 . (14)القيود في التصميم قد تعرقل الاستخدام الواسع لهذه الميزات  ،الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدمات 
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أصبحت هذه   ،يتزايد استخدام الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول بشكل ملحوظ بالتوازي مع تقدمها العالمي
الآن يمكن    ،الخدمات أكثر أهمية في مختلف مجالات الاقتصاد بسبب تطور النظام المصرفي ووسائل الاتصالات 

منزله المالية من  المعاملات  تنفيذ  المصرفية  البطاقة  المتاحة  وذلك   لحامل  المتنوعة  الوظائف  وقد اعترفت   ،بفضل 
 . السلبيات هذه الخدمة. ومع ذلك، فهي ليست خالية من  يجابيات إبالمنظمات المصرفية والعملاء 

 .الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول يجابيات وسلبيات إمقارنة بين  (44الجدول رقم )يوضح 
 يجابياتإ سلبيات

 تغطية واسعة لقاعدة العملاء ضعف تطور الخدمات المصرفية الإلكترونية في قطاع التجزئة 
 والجهد  الوقت توفير إضاعة الوقت

 الاحتفاظ بالتواصل المستمر مع الآخرين الحد من الاتصال المباشر مع الآخرين
 زيادة المعرفة والثقافة  الخصوصية فقدان

 سهولة الحصول على المساعدة في الحالات الطارئة  زيادة في عدد حوادث المرور
 تكلفة مناسبة  من الصعب التنبؤ بفترة الاسترداد

 القدرة على العمل على مدار الساعة  الكوادر المؤهلةفي نقص 
 التتبع التلقائي للمخاطر قلة الوعي العام بالخدمات المصرفية الإلكترونية 

 يير الخدمة امع تحسين صعوبات نفسية 
 للإيرادات جديد  امصدر   التوقيع الرقمي  مسألة استخدام

 وسهولة الاستخدام والراحة  السرعة والكفاءة 
عند إجراء المعاملات المالية عبر البطاقة، يتم تسجيل  

 تاريخ ووقت كل عملية. 
 (.16 15)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 

 بشكل احترافي:  الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول الاستفادة منمن أجل 
 .ربط البطاقة بالخدمات المصرفية عبر الرسائل النصية القصيرة يجب  . 1
   .للجميع  ا  مجانمتاح    فهو  ،جهاز اللوحيالأو    الهاتف المحمولوتثبيته على  من مصدر موثوق  تطبيق  التنزيل    يجب   .  2
ا أو من إ قم ب ات في حالة دفع الخدم . 3  . بطاقةاليداع المبلغ المطلوب نقد 
المصرفية.  4 البطاقة  تغيير  الهاتف  ،  تهاصلاحي  اءانته  أو   عند  عبر  المصرفية  الخدمة  تفعيل  إعادة  إلى  ستحتاج 

إذا كان لديك أية استفسارات حول كيفية استخدام الخدمة أو واجهت مشاكل أثناء تنزيل التطبيق وتثبيته،  ،  المحمول
 . (17)لمصرفل يرجى التواصل مع خدمة العملاء

 المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات   تطوير  آفاق  ترتبط:   المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات  تطوير  آفاق
  عن   المصرفية  الخدمات   نموذج  من   تدريجي ا  الحديثة  المصارف  تنتقلو   الرقمية  للتقنيات   المستمر  بالتحسين  وثيق ا  ارتباط ا

  ضمن   المالية   وغير   المالية  الخدمات   من   واسعة   مجموعة  تدمج  التي   المتكاملة،   الرقمية  المالية   النظم   مفهوم  إلى  بُعد 
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. الرقمي  الدفع  ومنصات   الإلكترونية   المحافظ  تطويرل  الخرى  المهمة   المجالات   ومن.  المحمولة  للهواتف  واحدة  منصة
  بين  يجمع  المحمولة، للهواتف واحد  تطبيق  خلال  من تقريب ا المالية المعاملات  جميع إجراء من  المستخدمون  وسيتمكن
 .(18)الولاء وبرامج التأمين، ومنتجات  الاستثمار وأدوات المصرفية، الحسابات 

 المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات  لتطوير الرئيسة المجالات  (45رقم )  الجدول
 الأثر المتوقع  المجال

 تخص ص الخدما  المال ة  ال كاء الالطناعي 

 ت س   الأم   التعرف الب جمتري 

 ت س   هجدة الخدمة الخدما  المصرن ة عبر الف ديج

 تبس ط عمص ا  الدنع الم انظ الرام ة 

 ت ص ّ لاكثر داة لسصجك العملاء الب انا  الضخمة

 ت امّ الخدما  المال ة الخدما  المصرن ة المفتجلة

 زيادة مرًنة البن ة الت ت ة  تين ا  ال جسبة الس اب ة

 خدمة عملاء شامصة الأنظمة المال ة

 (.20 19)هعداد البالث بالاعتماد عصا مصادر ًرد  ني نهاية ال تاب: المصدر

 

  المالية   بالاحتياجات   التنبؤ  من   الآلي  التعلم  خوارزميات   ستتمكن.  محوري ا  دور ا  الاصطناعي  الذكاء   تقنيات   تطوير  سيلعب 
. المصرفية  العمليات   من  العديد   وأتمتة   مُخصصة،  استثمارية  حلول  وتقديم  الاحتيالية،  المعاملات  وكشف  للعملاء،
  والتحقق   البيومترية،  التقنيات   ستُساهم.  المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات  أمن  لتطوير  خاص   اهتمام  وسيُولى

 في   المستخدمين  ثقة  وتعزيز  الاحتيال  مخاطر  من  كبير  بشكل  الحد   في  الذكية  المراقبة  وأنظمة   السلوكية،  الهوية  من
 . (21)الرقمية المالية الخدمات 
 المصرفية عبر الهاتف المحمول الخدمات  استخدام    مخاطر 

  أمان ا   أكثر  عام   بشكل   المحمول  الهاتف تطبيقات الخدمات المصرفية عبر    تعد   :وإعداداته  التطبيق   تصميم   سوء.  1
ومع ذلك، فإن الزيادة في انتهاكات البيانات المتصفح،    إلى  المستندة  المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات   من

لكل منصة متنقلة ميزاتها  ، و والحوادث المنية يمكن أن تُعزى إلى ضعف جودة الكواد البرمجية في تلك التطبيقات 
الخاصة التي يجب على المطورين استيعابها، ويقدم كل جهاز مجموعة فريدة من التحديات التي يجب التغلب عليها  

 والاتصالات   البيانات   حماية  في  معظمهم   ويفشل  الحديثة  التهديدات   دائم امطورو تطبيقات الجهزة المحمولة    يعرفلا  و 
 . (22)المحمول الهاتف معاملات  وحماية

  تطبيق إلى    الهاتف المحمولتطبيقات الخدمات المصرفية عبر  تحتوي    لاغالب ا  :  التشغيل  نظام  تشفير  ضعف .  2
 (Transport Layer Security) و   TLS (Sockets Layer)صحة الشهادة  أو التحقق من  SSLمناسب لـ  

SSL Secure     مشفرة أو   اتصالات اليوم وتستخدم لإنشاء  المستخدمة    الرئيسة  الرقمية  المانبروتوكولات  أهم  هما
  .التصيد الاحتياليهجمات منع  منللتأكد  ،والخوادم الحاسوب بين أجهزة  التحقق من صحة شهادة



  

127 
     

البرامج الضارة للأجهزة المحمولة من الخطاء   تستغلما    ا  غالب الضارة للأجهزة المحمولة:  الإلكترونية  . البرامج  3
  البرامج   لاستخدامكل ما في وسعهم لاستغلال الموقف    الإنترنت   وهاكريبذل المتسللون  و   ،البرمجية ونقاط الضعف

 .الخرى   الضارة  البرامج  من  الآلاف  مئات   إلى  بالإضافة  المحمولة،  الجهزة  عبر  المصرفية  بالخدمات   الخاصة  الضارة
 في  تكمن   المشكلة  بينها،  التمييز  يصعب مهمة    بميزةتشترك الجهزة المحمولة  . ضعف معرف الجهاز المحمول:  4

يتضمن أخذ بصمات الجهاز جمع معلومات حول جهاز حوسبة عن بعد من أجل التعرف ، و ”الجهاز بصمة“ ضعف
فريد  بشكل  المستقبل  و   ،عليه  في  الجهاز  على  التعرف  يمكن  البيانات،  قاعدة  إلى  وإضافتها  البصمات  أخذ  بمجرد 

 ية من الاستيلاء على الحساب.المجموعة واسعة من الغراض، بما في ذلك منع الاحتيال والحم
محاولات    المحمول  الهاتف  عبر   المصرفية  بالخدمات   المتعلقة   الاحتيال  عمليات تركز  :  السلبية  الروابط.  5 على 

من أجل .  المميزة  والرموز  الشخصية  التعريف  وأرقام  المرور  كلمات   مثل   سرية  الحصول على معلومات في  المحتالين  
 المحمول بشكل  الهاتف  قناة  إلى  يصلون   الذين  المستخدمين  مصادقة المصارف    على  يجب   الحسابات،  إلى  لوصولا

عادة  على كلمة المحمول، التي تعتمد    الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات   في  الثنائية  المصادقة  على  والموافقة  موثوق 
لم تعد    المحمولة،  الجهزة  عبربصرف النظر عن تجربة المستخدم السيئة التي تقدمها    ،ةلمرة واحد   عشوائية  المرور

 يقاف الاحتيال في الاستيلاء على الحساب.إعلة في اف
  البيئي   النظام  هذا  على  الكافية  الحكومية  الرقابة  إلى   الافتقار  يعد   :التطور  سريع  البيئي  النظام  على  الرقابة  ضعف.  6

 Federal Financial  (FFIEC)على حد  سواء في حين أن    والمستهلكين  الصناعة  من  لكل  قلق  مصدر  التطور  سريع
Institutions Examination   (قد أصدر مجلس فحص المنظمات المالية الفيدرالية ) للبيانات   مفصلا    أمني ا  دليلا    ت 

   .المحمولة الجهزة على  الهوية وتحديد  المصادقة بمراقبة  تتعلق  لا المنشورة المصرفية الخدمات  الإلكترونية،
تخزين معلومات المستخدم بنص واضح والبيانات غير المحمية في لقطات الشاشة    يعد  ه:  غير الآمن   البيانات  .7

 ليست سوى عدد قليل من أوجه القصور التي تفتح المجال أمام الهجمات   ي والمفاتيح وكلمات المرور في كود المصدر 
توسيع القدرات القياسية للهاتف الذكي ب   وذلك  يمكن للمستخدمين أن يسهموا بأنفسهم في اختراق أجهزتهم،  الإلكترونية

 . (23)القصيرة رسائل المن تنزيل البرامج من مصادر غير رسمية والنقر على الروابط المشبوهة في 
مع تطور التكنولوجيا وتزايد استخدام الهواتف :  الوظائف المستقبلية في الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول

والجهزة اللوحية، سيُمكّن استخدام وظائف الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول العملاء من التواصل   المحمولة
عبر دورة حياتهم بشكل أكثر شمولية من ذي قبل، ستتحول أهداف الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول الحالية، 

إلى أهداف جديدة تستهدف أهداف ا أعلى مستوى، مثل بناء العلاقات، وخفض التكاليف، وتحقيق مصادر دخل جديدة، 
العملاء   لزيادةة المصرفية. ستُمكّن التقنيات والوظائف الناشئة من ابتكار طرق جديدة  نظممثل بناء العلامة التجارية للم 

ت وطيدة مع العملاء، وسيُحقق عالم الخدمات المصرفية عبر  المحتملين، والتنقيب عنهم، بالإضافة إلى بناء علاقا
 .(24)الهاتف المحمول تجربة عملاء فائقة من خلال الاتصالات ثنائية الاتجاه
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 التفاعل عبر الفيديو مع الوكلاء والمستشارين.   إثراء التواصل: •
 شاملة هاتف محمولمحفظة  إمكانيات المعاملات الشاملة: •
 تجربة تجريبية للخدمات المصرفية  تثقيف العملاء: •
التواصل باستخدام اللعاب وشبكات التواصل الاجتماعي التي تُستغل   التواصل مع شريحة جديدة من العملاء: •

 .المصرفكبديل لعروض 
 .مواضيع إيرادات على مستوى صغير مثل الموسيقى وتنزيل الكتب الإلكترونية تحقيق الدخل من المحتوى:  •
 .تحديد مكانة العروض في قطاعات محددة للخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول التموضع الرأسي: •
 .تحديد مكانة العروض في الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول في جميع القطاعات   التموضع الأفقي: •
تخصيص تجربة العمل لدوار وتسلسلات هرمية متعددة في الخدمات   :للمنظماتتخصيص الخدمات المصرفية   •

 .، مقارنة  بالتحسينات التقليدية القائمة على القطاعات في السياق الحاليللمنظمات المصرفية 
 مع تعزيز "الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول". للمصرفبناء العلامة التجارية  بناء العلامة التجارية: •

 المعاملات   جميع  تدعم  لا  لكنها  وأسرع،   تكلفة    أقل  النصية  والرسائل  المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات   تُعدّ 
  تُصبح   أن  المتوقع  ومن.  النصية  الرسائل  سوى   يدعمون   لا  المحمولة  الهواتف  مستخدمي  فمعظم.  كامل  بشكل  المصرفية
 المحمول،   الهاتف  عبر  الإلكترونية  التجارة  من  يتجزأ  لا  جزء ا  المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات   تطبيقات 

  تبني   يُعدّ .  تستخدمها  التي  المجتمعات   على  كبير  تأثير  وإحداث   الابتكارات   تبني  يُمكن  كيف  الخدمات   هذه  تبني  ويُظهر
 على   الابتكارات   نشر  في  المتخصصون   ويركز.  المستهلك  وسلوك  التسويق  في  الساسية  القضايا  أحد   الجديدة  المنتجات 

 . (25)تبنيها وعملية الابتكارات  هذه انتشار كيفية
  تبدو   التقليدية  التبني  عملية  أن  ورغم .  والاستخدام  والتجربة،  والتقييم،  والاهتمام،  الوعي،  مراحل  التبني  عملية  تشمل

 المنتجات   بعض   لتبني  يكون   فقد .  كامل  بشكل  للمنتجات   المستهلكين  تبني  عملية  لوصف  كافية  غير  أنها  إلا  بسيطة،
 . الحياة ونمط السلوك  في جوهرية تغييرات  إلى  الابتكارات  تبني يؤدي أن يُمكن  بينما طفيفة، تأثيرات 
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 خاتمة الكتاب

 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 105الآية  -سجرة التجبة . لدق الله العظ م” ًاّ اعمصجا نس رى الله عمص م ًرسجلأ ًالمؤمنجن“

لا ال ي ًنينا ني تيديم ه ا ال تاب  ها ن   نخط بأالامنا الخطجط الأخ رة له ا  اال مد   تع

  ًاد ب لنا كّ الكهد  (عبر الهاتف المحمولالتسويق  )ال تاب  ًاد عرضنا ني ه ا ال تاب  

 ّ ًنرهج الله لان ي جن ن أ النفع ًالارتياء بالف ر  ًاد  . لتا يخرج ه ا ال تاب ني ه ا ال  

عرهغ عصا الأن ار المهمة له ا المجضجع  ما استطعغ هذ لم ي   ه ا الكهد بالكهد ال س ر  

ًن   لا ندعي ال ماه لإن ال ماه   عزًهّ نيط  ًن   اد ب لنا كّ الكهد له ا ال تاب  نإن 

لانفسنا  ًكفانا ن   شرف الم اًلة  ًلاخ راب نرهج   ًنينا نم  الله عزًهّ  ًهن لاخفينا نم 

ًلّ الصهم ًسصم ًبارك تسص ما كث راب عصا معصمنا الأًه  .  تاب هعكاب مالله لان يناه ه ا ال

 .ًلب بنا س دنا م مد  عص أ لانضّ الصلاة ًالسلاك

 

 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته
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