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  أنموذج مقترح لاستخدام التلعیب في التسویق الإلكتروني 
  لخدمات الجامعات المصریة

  ∗د/ محمود سید علي أبوسیف
  المقدمة: 

أدى الاستخدام الواسع للتكنولوجیا الحدیثة في عملیات الجامعة، والتي 
اذج جدیدة تعكس صورتها أمام الأطراف المعنیة بخدماتها، إلى بحثها عن نم
 روالذي تطو تمكنها من تسویق خدماتها بطریقة مبتكرة، واحد من هذه النماذج 

الأول له  الاستخدام )، والذي كانgamification( التلعیب وحدیثا ه الاهتمام به
 ,Terrill)كمدخل للتسویق Brett Terill ةفي مدونة بواسط ٢٠٠٨كمصطلح عام 

م التلعیب في مجالات متعددة ومنها ، ومنذ ذلك الحین انتشر استخدا(2008
 ,Park and Bae)التسویق، ما أدى بمنظمات كثیرة عقد النیة على استخدامه 

2014)  
مشاركة في مجال التسویق فإن التلعیب یمثل استراتیجیة مهمة لزیادة 

الإجراءات  ضبع خلال نم المنظمةتعرف اسم وشعار ، وتزید من نالمستخدمی
 تي تشجع تنفیذ سلوكیات محددة، وتزید الدافعیة والمشاركةوالأنشطة والآلیات ال

)(Huang and Soman, 2013 وفي التعلیم فإن التلعیب یعد وسیلة مناسبة مع ،
الجامعة من خلال ابتكار آلیة تتناسب مع عصرهم وأسلوب  خدماتمستخدمي 

تعاطیهم مع المستجدات العصریة بتشجیعهم على المشاركة بقوانین الألعاب 
لتكنولوجیة وشبكات التواصل الاجتماعي، وتحفیزهم بجوائز افتراضیة ومنحهم ا

 ألقاب على المشاركة في فعالیات الجامعة. 
تتفــاوت الجامعــات فــي طبیعــة الفلــسفات التسویقیة التي تتبعها، فهناك 

إلـى الهادفة للربح مثل الجامعـات الخاصـة والمعاهـد العلیـا الخاصـة التـي تـسعى 
تحقیـق تعظـیم أرباحهـا وتعتمـد أسـالیب متنوعة لتحقیق هذه الفلسفة، وفلسفة الدور 

 وفلسفة التنافسیةالاجتماعي للجامعـات التي تستهدف خدمـة المجتمـع والبیئـة، 

                                                           
أستاذ الإدارة التربویة المساعد ومنسق وحدة التدریب  :د/ محمود سید علي أبوسیف ∗

  جامعة الملك سعود - مع الدبلوم بكلیة المجت ببرنامجومهارات تطویر الذات 
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المحلیة والدولیة بتحقیق ترتیب متمیز في جودة التعلیم بها في الداخل والخارج، 
  ن أن یكون للتلعیب دور مهم.في ضوء هذه الفلسفات یمك

للتلعیب دور مهم في تسویق اسم الجامعة بین الجامعات المنافسة، خاصة 
، فأصبح استخدام وسائل عات تستهدف الربح في بعض برامجهاإذا ما كانت الجام

وأسالیب جدیدة لجذب الطلاب والأطراف المعنیة الأخرى من الأمور المهمة، إلا 
ت تتمركز حول النقطة التي سینطلق منها التلعیب، أن الصعوبة لدى الجامعا

فلابد من التوصل لآلیات ومدخلات تیسر المشاركة النفسیة من قبل الطلاب 
لخدماتها من خارج الجامعة من خلال  للمستخدمینومنسوبي الجامعة، إضافة 

، وهو ما یسعى (Breidbach et al., 2014)تقدیم مسارات متنوعة للمشاركة 
الي للتوصل إلیه من خلال الأنموذج المقترح الذي یسعى إلى تصمیمه البحث الح

  بالاستفادة من الاتجاهات المعاصرة باستخدام التلعیب في مجالي التعلیم والتسویق.
  :مشكلة البحث

ـــدأ فـــي تطبیـــق أســـلوب التلعیـــب فـــي المجـــال  مـــن واقـــع عمـــل الباحـــث الـــذي ب
داث أســـلوب للتـــدریس والتـــدریب ، واســـتحیســـي والتـــدریبي بجامعـــة الملـــك ســـعودالتدر 

یقــوم  علــى اســتخدام مبــادئ المتعــة فــي القاعــة الصــفیة، وقــد حصــل الباحــث علــى 
نتـــائج مشـــاركة كبیـــرة، وانـــدماج كبیـــر مـــن قبـــل الطـــلاب والمتـــدربین علـــى الأنشـــطة 
المقترحة، كل ذلك كـان نـاتج عـن إثـارة مجموعـة مـن الجوانـب النفسـیة الناتجـة عـن 

منافســــة والتفــــوق علــــى الآخــــرین وحصــــد النقــــاط والألقــــاب ممارســــة اللعــــب مثــــل ال
الواســـع لشـــبكات  للانتشـــارمتعـــاون) والشـــهرة، إضـــافة  -خبیـــر -المختلفـــة ( بطـــل

لتــي وتطبیقــات التواصــل الاجتمــاعي مثــل تــویتر وفــیس بــوك ولینكیــد إن وغیرهــا، ا
عجابات والمشاركة وغیرها، وتـوفر مواقـع جیـدة دعمت هذا الإحساس من خلال الا

لدى الجامعـات تتـیح الاسـتفادة ممـا ذكـر سـالفا، جنبـا إلـى جنـب مـع انتشـار بعـض 
التطبیقات التي تستخدم بالتعلیم والتـي تسـتخدم مكونـات التلعیـب بشـكل رئـیس مثـل 

Kahoot, Socrative  ،إضـافة لمـا سـیتم إلقـاء الضـوء علیـه مـن مشـكلات وغیرهـا
 اقتــراحبالباحــث للتفكیــر فــي فــي تمویــل الجامعــات ومیزانیاتهــا، كــل مــا ســبق أدى 

التعلیمیـــة أو البحثیـــة أو التكنولوجیـــة أو ( موذجـــا یمكـــن تســـویق خـــدمات الجامعـــةأن
المتعـة، المشـاركة، النقـاط، المنافسـة، مع أو غیرها) باستخدام التلعیب (خدمة المجت
  .وغیرها...)
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 إلــى نــدرة الأبحــاث والدراســات للتلعیــب بمجــال تالدراســاكمــا تشــیر العدیــد مــن 
)، ٢٠١٣(Donato and Linkالتســـویق وخاصـــة تســـویق الخـــدمات مثـــل دراســـة 

، ولـم یـتم العثـور مـن قبـل الباحـث علـى  ,Terlutter and Capella)2013( ودراسـة
لــت الموضــوع فــي قطــاع التعلــیم أو التســویق وذلــك بمراجعــة أي دراســة عربیــة تناو 

قواعـــد البیانـــات، والباحـــث العلمـــي فـــي محـــرك البحـــث جوجـــل؛ ممـــا أثـــار اهتمـــام 
الباحــث بدراســة الموضــوع بالجامعــات المصــریة التــي تســتهدف زیــادة مواردهــا لعــدة 

  كما یلي: )٢٠١٠مبررات تم تلخیصها من فرغلي (
رص تنافســــیة عدیــــدة علــــى كافــــة المســــتویات تمتلــــك الجامعــــات المصــــریة فــــ .١

الإقلیمیة والمحلیة والعالمیة، ولكنها لم تستغل حیـث تفتقـد الجامعـات المصـریة 
  .الكفاءات الإداریة والتسویقیة

غیـاب ثقافـة الفكـر التسـویقي لـدى الأكـادیمیین للإعتقـادات الراسـخة لـدیهم بــأن  .٢
 لتجاریة.المؤسسات الجامعیة لا تخضع القوانین التسویقیة ا

ضـــعف العائـــد التســـویقي للخـــدمات الجامعیـــة، كمـــا أن الوحـــدات ذات الطـــابع  .٣
ـــى الخطـــط العلمیـــة التـــي تـــربط أنشـــطتها  الخـــاص عائـــدها محـــدود، و تفتقـــد إل

 المختلفة مع احتیاجات المجتمع ومشكلاته.
سیادةالدور الفردي والمركزیة في تسویق الخدمات الجامعیة؛ مما یضـعف مـن  .٤

 عمل الوحدات. 
ضـــعف الفكـــر التســـویقي واعتمـــاده علـــى البیئـــة الداخلیـــة لتلـــك الجامعـــات دون  .٥

 التركیز على المجتمع الأوسع والذي یتمثل في المجتمع بصفة عامة.
احتیاجــــات ورغبــــات البحــــوث والدراســــات التســــویقیة فــــي تعــــرف القصــــور فــــي  .٦

 .العملاء ومدى رضاهم عن الخدمات المقدمة
علـى المسـتوى المحلـي والإقلیمـي والـدولي  والجامعات أمامها فـرص تسـویقیة

مــن حیــث خــدماتها التعلیمیــة أو الفنیــة أو الاستشــاریة أو المعرفیــة أو التكنولوجیــة، 
وباســتطاعتها أیضــا الســیطرة علــى جــزء مــن الســوق فــي بیــع المنتجــات والخــدمات 
 التي تدعم میزانیتها. وهناك ضرورة لاتباع أسالیب ومداخل حدیثة ومبتكرة لتسـویق

) فـــي ٢٠٠٢خـــدمات الجامعـــات المصـــریة لعـــدة مبـــررات أهمهـــا مـــا ذكرهـــا عـــزب(
الاتجــــاه العــــالمي للســــوق الحــــر والخصخصــــة، وازدیــــاد المنافســــة بــــین الجامعــــات، 
إضــافة إلــى دخــول الجامعــات والكلیــات الخاصــة والدولیــة فــي المنافســة الأمــر الــذي 

لحدیثـة هـو التلعیـب الـذي یحتم الاهتمـام باسـتراتیجیة التسـویق، ومـن بـین المـداخل ا
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ـــى أهمیتـــه فـــي مجـــال التســـویق خاصـــة دراســـات مثـــل   & Hamari(أكـــدت عل
Lehdonvirta (2010Huotar i& Hamari (2012), Conaway& Garay 

(2014), ،Mitchell; Schuster& Drennan (2016).  
كما تعد الجامعات من أفضل المنظمات التي تستطیع النجاح في مجال 

لما تمتلكه من رأس مال بشري على أعلى مستوى من الناحیة  التسویق نظرا
الأكادیمیة والفنیة، إضافة لتوفر الأبحاث العلمیة التي تتیح له دراسة السوق 
ومتطلباته، جنبا إلى جنب مع التنوع الكبیر في التخصصات التي تغطي كل 

من هذا  انطلاقامناحي السوق من الناحیة الطبیة والتعلیمیة والهندسیة والإعلامیة. 
 جاءت فكرة البحث الحالي والتي یمكن بلورة مشكلته في السؤال الرئیس التالي: 

في تسویق خدمات الجامعات لاستخدام التلعیب  ما الأنموذج المقترح
  ؟ المصریة

یتفرع من هذا السؤال مجموعة من الأسئلة الفرعیة التي یحاول البحث 
  الحالي الإجابة عنها، وهي كالتالي:

   ؟)ما الأسس النظریة للتلعیب (المفهوم، والمكونات وأهم النماذج  العلمیة-١
 ؟سویق الإلكتروني لخدمات الجامعاتما مفهوم الت-٢
ما أهم النماذج النظریة والتطبیقیة لاستخدام التلعیب في تسویق الخدمات -٣

 الإلكترونیة؟
 ما واقع التسویق الإلكتروني لخدمات الجامعات المصریة؟-٤
 الجامعات المصریة؟ تالإلكتروني لخدماتنفیذ التلعیب في التسویق  ما مراحل-٥

  : أهداف البحث
تصمیم أنموذج لاستخدام التلعیب في تسویق  ىالحالي إلیهدف البحث 

 خدمات الجامعات المصریة، ویتفرع منه الأهداف التالیة:
تعرف الأسس النظریة للتلعیب من حیث المفهوم، والمكونات الثلاثة، وأهم -١

  النماذج  العلمیة التي أصلت لمراحل تطبیقه.  
 ؟سویق الإلكتروني لخدمات الجامعاتتعرف مفهوم الت-٢
تحلیل أهم النماذج النظریة والواقعیة لاستخدام التلعیب في تسویق الخدمات -٣

 الإلكترونیة؟
 عرض واقع التسویق الإلكتروني لخدمات الجامعات المصریة؟-٤
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الجامعات  تالإلكتروني لخدماالتسویق تصمیم مراحل تنفیذ التلعیب في -٥
 المصریة؟

   :: تكمن أهمیة الدراسة في ما یليأهمیة البحث
من الناحیة النظریة یعد البحث إضافة للأدبیات العربیة في ضوء ندرة  -١

الدراسات العربیة التي تناولت التلعیب في شتى المجالات ومنها التسویق، 
معرفة والدراسة والتطبیق الذي تسعى مهما من حقول ال كما أن التسویق حقلا

مما یساعد على الاستفادة  .إلى الاستفادة منه غالبیة المنظمات الأكادیمیة
مثل التعلیم، والإدارة الصفیة... ( منه في العدید من الجوانب النظریة الأخرى

  وغیرها).
من الناحیة التطبیقیة یقدم الأنموذج المقترح إطارا لاستخدام التلعیب في  -٢

تطویر التسویق الإلكتروني لخدمات الجامعات المصریة، والذي قد یسهم في 
قلة الموارد  تطویر التفاعل مع خدمات الجامعات وزیادة مواردها في ضوء

المالیة للجامعـات الحكومیة المصریة واعتمادهـا على موازنة الدولة، وفي 
كبیر بها بمصر، الجامعات الخاصة تزاید حدة المنافسة بینها بعد التوسع ال

 مما یعطـي للتـسویق أهمیـة لزیـادة دخولها من الخدمات المختلفة.
  حدود البحث:

تقتصر الدراسة الحالیة في حدها الموضوعي على الدراسة النظریة للوصول 
كما تقتصر  لأنموذج مقترح لاستخدام التلعیب في تسویق خدمات الجامعات،

تدریب والتعلیم عن بعد، ومنتجات الدراسة في حدها النظري على خدمات ال
أما الحدود المكانیة، فالبحث یقتصر على تطبیق الوحدات ذات الطابع الخاص،

المدخل بالجامعات المصریة، وزمانیا قد تم تنفیذ البحث خلال الفترة من  النصف 
وحتى شهر مارس من النصف الثاني للعام الدراسي  ٢٠١٦الأخیر من سنة 

٢٠١٧. 
   منهج البحث:

 Conceptualاستند البحث الحالي في بناءه إلى مدخل النماذج النظریة 
frameworks،  وهو أحد الأسالیب المستخدمة في المنهج الوصفي وهو أنسب

الأسالیب المستخدمة في بناء وتنظیم النماذج والأطر النظریة و تحلیل ووصف 
  النظریات والواقع.
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رته البحثیة والتي تمثل السؤال الأنموذج النظري عبارة عن رسم الباحث لفك
الرئیس لبحثه بالارتكاز إلى مراجعة الأدبیات وخبرته الشخصیة، ویرتكز النموذج 
النظري إلى مجموعة من الخطوات تتمثل في تحدید الهدف الرئیس للبحث، 
وتحدید المتغیرات الرئیسة لموضوع البحث، ومراجعة الأدبیات المتعلقة بالمتغیرات 

لعلاقة بینها، صیاغة الإطار المقترح من قبل الباحث من خلال والتي تدعم ا
لأنموذج استند البحث الحالي إلى اوقد  ).Regoniel, 2015( الشكل أو السرد

  ).٢٠١٣( Shields & Rangarianمن قبل  المقترح
  مصطلحات البحث:

 :gamification التلعیب-١
(الملاح، لبعض مثل المصطلح على أنه التلعیب من قبل ا تم ترجمة

)، والتلعیب لغة مصدر لعَّبَ، لعَّبَ یلعِّب، تلعیبًا، ٢٠١٦(الأحمدي، ) و٢٠١٦
لعَّب :یتسلَّى ویلهو :لعَّبتِ الأمُّ ولدَها جعلته یلعب، أيْ :فهو مُلعِّب، والمفعول مُلعَّب

ضُ الأسودَ / القِرَدةَ (المعجم الوسیط، دت)   المروِّ
دیثة في العلوم التربویة والإداریة، یعد مفهوم التلعیب من المصطلحات الح

 -یصعب على المستمعین للمصطلح للمرة الأولى الفهم الدقیق، فمن الممكن فهمه
على أنه الألعاب الإلكترونیة  -حسب مناقشات الباحث مع العدید من المختصین 

 (Deterding et al. 2011, 9) أو الفیدیوهات أو غیرها، إلا أنه یقصد به حسب
مكونات وآلیات الألعاب في مواقف وسیاقات غیر اللعب" ففي هذا  "استخدام

التعریف توجد مجموعة من المفاهیم یمكن تناولها في تحلیل هذا المفهوم،یمكن 
  تناولها كمفاهیم للبحث على النحو التالي: 

: وهي تمثل الأجزاء التي یصممها مبتكر اللعبة، فهي لیست مكونات اللعب - 
مكونات التي تساعد اللاعب على حب اللعبة واستئارته الألعاب، ولكنها ال

لمواصلتها ومشاركتها مع الآخرین، مثل النقاط والنیاشین والمستویات والتقدم 
  والألقاب وغیرها.

الألعاب هي عبارة عن تطبیقات تتعامل مع التفكیر  :gamesالألعاب - 
لاعب الاستراتیجي للاعب، وهي عبارة عن حیاة افتراضیة یعیش بها ال

من  غیرها منفسیا أ ماقتصادیا أ مل لهدف معین سواء كان اجتماعیا أللوصو 
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الأهداف التي تدفع اللاعبین لحب ومواصلة اللعب، وهي مختلفة تمام عن 
 التلعیب.

: التلعیب تقوم على استخدام الاستجابات مواقف وسیاقات غیر اللعب - 
الإدارة والتسویق وغیرها المصاحبة للعب في سیاقات غیر اللعب مثل التعلیم و 

من الأنشطة. فیه تستخدم المكافآت لدعم سلوكیات محددة مثل المشاركة 
والولاء، وتدعم المنافسة من خلال الألقاب والنیاشین وغیرها من الآلیات التي 

 ترتكز إلى نظریات الحاجات الإنسانیة والدافعیة والسلوك.
توقعین لخدمات أو منتجات منظمة : وهم المستخدمین الحالیین أو الماللاعبین - 

أو موقع إلكتروني، وفي سیاق البحث الحالي یقصد بهم الأطراف المعنیة 
 من داخلها. مأبخدمات الجامعات سواء من خارج الجامعة 

التلعیب على أنه عملیة استخدام الفكر   Zichermann (2010)كما یصف
المشكلات، وبعد عرض ما  التلعیبي وآلیات اللعب لدعم مشاركة المستخدمین وحل

على أنه " استخدام قواعد وقوانین ممارسة الألعاب  یعرف الباحث التلعیبسبق 
gamesفي الألعاب  ونواتج المشاركة مستویات....) - نیاشین -ألقاب -(نقاط

الأطراف ( المكافأة...) في تحفیز المستخدمین -الإثارة -الاستمراریة –الدافعیة (
 مستكشف) -اجتماعيمنتج) من خلال تصنیفهم كلاعبین (الالمعنیة بالخدمة أو 
 ...).التدریب –التسویق  –التعلیم ( عبفي مجالات غیر الل

قَ: أي نقل E-marketing التسویق الإلكتروني. ٢  التسویق لغة مصدر سوَّ
؛ وهو نشاط متعلِّق ببیع البضائع أو البضائع من المنتج إلى المستهلك

 عَرْض للبیعل البضائع إلى الأسواق للاتجار، إرسا :ةبضاع تسویق :الخدمات
   معجم اللغة العربیة المعاصر). (

ف العتیبي الاصطلاحیةالناحیة  من خدمات  ) تسویق١٠، ١٤٣٦( عرِّ
الجامعة على أنها" الجهود المنظمة التي تقوم بها المنظمات الأكادیمیة لتلبیة 

والسعر المناسب، مع القیام  احتیاجات العملاء، وتقدیم الخدمات بالمواصفات
بالتطویر المناسب والدائم؛ لإشباع رغبات المستهلكین المتجددة؛ لتحقیق الربح 

 والاستمراریة في السوق. 
لغویة مثل التسویق الرقمي أو الشبكي  بدائلأما التسویق الإلكتروني وله 

جیات من الخبرة  في مجال التسویق في تطویر استراتی الاستفادةیعرف بأنه "
جدیدة وناجحة وفوریة تمكن من تحقیق الأهداف والغایات الحالیة بشكل أسرع من 
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التسویق التقلیدي،  بالإضافة إلى توسع ونمو الأعمال بدرجة كبیرة في وقت 
ویتبنى البحث ) ١٢٨، ٢٠٠٧، (موسى وفرغلياستثمار أقل لرأس المال."قصیر وب

  تسویق الإلكتروني.الحالي تعریف موسى وفرغلي كتعریف إجرائي لل
) الأنموذج النظري على أنه Sharpe), 45٢٠٠٣  یعرف: الأنموذج النظري. ٣

"عملیة متكاملة یربط المتغیرات  قید الدراسة من خلال تصمیم مرسوم أو 
المكونات الرئیسیة لموضوع  بشكل سردي، من خلال  إطار مفاهیمي لتمثیل

ا، كما یقود إلى  فهم مشترك ، یبین علاقاتها المتبادلة أو روابطهدراسة
للممتغیرات التي ینبغي أن تدرج في التقییم. وهو یوفر أساسا للتحلیل العلمي 
بطریقة منطقیة في تقییم شامل. وینبغي أن یساعد هذا الإطار أیضا في تحدید 
الثغرات في البیانات أو المعارف، وقد یشكل محور تركیز لتوسیع نطاق التقییم 

  في المستقبل".
یعرف البحث الحالي الأنموذج على أنه الصورة النهائیة التي إجرائیا و 

یرسمها البحث لحل مشكلة البحث بالاستناد إلى مراجعة الأدبیات وخبرته 
الشخصیة، وضمن خطوات عملیة منتظمة تبدأ من تحدید المتغیرات وتحلیلها بدقة 

  للوصول إلى نتائج یمكن تعمیمها على المشكلات المشابهة.
   :دراسات السابقةال

تم حصر مجموعة من  الدراسات التي تناولت التلعیب وتلعیب التسویق 
  حسب الجدول التالي: وتسویق الخدمات

منهج الدراسة ومنهجیة  المجال الهدف من الدراسة المؤلف والسنة
 التلعیب

 أهم النتائج
Hamari & 

Lehdonvirta 
(2010) 

تسویق البضائع 
الافتراضیة بطریقة 

 لعیبالت
تسویق 
البضائع 
الافتراضیة

المنهج الوصفي بالارتكاز 
بناء النماذج النظریة/  

قواعد اللعب،  باستخدام
 ، والنیاشینوالبیئة التلعیبیة

دا قدم البحث نموذجا جدی
للتسویق باستخدام تصمیم 

، وتقسیم المستهلكین اللعب
باستخدام آلیات التلعیب 

وفعالیتها في تحفیزهم للشراء 
 اضي.الافتر 

Huotari& 
Hamari (2012)

وضع مفهوم للتلعیب 
في مجال تسویق 

 الخدمات
تسویق 
الخدمات

نظریة تحلیلیة/ استخدام 
المكافآت للزیارات المتكررة 
للموقع، وخدمات إضافیة، 

 ونقاط

التوصل لمفهوم للتلعیب./ 
التلعیب فعال في تسویق 
الخدمات./ تقدیم بعض 
النماذج التطبیقیة للتلعیب 

  .التسویق في
  

Conaway&Ga رغبة المدیرین في استخدام المنهج الوصفي بالاستناد تسویق استهدفت تطور مفهوم
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منهج الدراسة ومنهجیة  المجال الهدف من الدراسة المؤلف والسنة
 التلعیب

 أهم النتائج
ray(2014).  التلعیب مع تطبیقات

الأعمال، كما 
استهدفت التعرف على 

آراءالمدیرین 
والمستخدمین في 

استخدام التلعیب في 
 تسویق الخدمات

الخدمات
 

إلى الدراسة الكمیة . آلیات 
مؤشرات التقدم  :التلعیب

تغذیة الراجعة والمكافآت وال
والشهرة الاجتماعیة وجاذبیة 

 الموقع

التلعیب في تسویق 
  الخدمات.

رضا العملاء من استخدام 
 التلعیب في التسویق

Mitchell; 
Schuster&Dre
nnan.(2016).. 

استهدفت اختبار أثر 
التلعیب على الدافعیة 

والسلوك لدى 
ركة المستهلكین للمشا

في النشاط الحركي من 
منظور التسویق 

 الاجتماعي

التسویق 
  الاجتماعي

 
  المنهج التجریبي

برنامج قائم على تطبیق 
إلكتروني یرتكز إلى آلیات 
 التلعیب ودینامیكیة التفاعل

للتلعیب دور في دعم تغیر 
  السلوك

لم یوجد أثر لدور التلعیب 
 في تغییر التحفیز الداخلي

Hamari, 
Koivisto, & 
Sarsa, 2014) 

مراجعة الأدبیات 
التجریبیة للوقوف على 
فعالیة استخدام التلعیب 

 في التسویق

  عام
 

منهج تحلیل الأدبیات/ 
استخدام برامج مرتكزة إلى 
آلیات التلعیب وتطبیقاته 

 مثل مستوى التقدم

فعالیة التلعیب في تنمیة 
الدافعیة للمستخدم،  یتوقف 
نجاحه على السیاق وعلى 

 المستخدم. طبیعة
Buckley & 

Doyle (2014) 
استخدام مكونات 
التلعیب في التعلم 
الالكتروني والتعلیم 

 عن بعد

التعلیم 
 عن بعد

المنهج الوصفي/ النقاط 
 والتغذیة الراجعة

للتلعیب دور في تحسین 
  الدافعیة لدى المستخدمین
-ازدیاد الطلب على البرامج

أثر  –ازدیاد المشاركة بها 
أداء المشتركین ایجابي على

Caponetto, 
Earp & Ott 

(2014) 

مراجعة الأدبیات 
المتعلقة باستخدام 
التلعیب في مجال 
التعلیم والتدریب ما 

-٢٠١١بین عامي 
٢٠١٤ 

التعلیم 
 والتدریب

المنهج التحلیلي بالارتكاز 
 Rickinsonإلى منهجیة  

& May (2009) 
 جمالیات اللعبة والنقاط

سین فعالیة التلعیب في تح
 التعلم والتدریب

Landers & 
Landers 
(2015) 

تطبیق مباديء 
التلعیب على دورات 

 تدریبیة عن بعد
التعلیم 

والتدریب 
 عن بعد

المنهج شبه التجریبي/ 
استخدام لائحة الشرف 

والنقاط في البرنامج المقترح 
لزیادة المشاركة في البلاك 

 بورد

ازدیاد الدافعیة والمشاركة 
لتحسین لدى المتدربین 

 مهاراتهم الأكادیمیة

Hew et al. 
(2016) 

قیاس أثر التلعیب 
ومكوناته في البیئة 

 التعلیمیة
القاعة 
 الدراسیة

المنهج التجریبي/ باستخدام 
 النقاط والمكافآت

ازدیاد مشاركة الطلاب/ لا 
توجد دلالة للنمو المعرفي 

 باستخدام التلعیب
عة من الدراسات في مجال یتضح من الجدول السابق الذي تناول مجمو 

تسویق الخدمات ومجال التعلیم، واتضح منها مجموعة من الأمور یمكن تناولها 
  على النحو التالي: 
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تنوعت الدراسات ما بین نظریة تحلیلیة وتجریبیة في تناولها للتلعیب في  - 
التسویق وتسویق الخدمات والتعلیم واستهدفت التعرف على مدى ملائمة 

للتطویر من خلال مراجعة الأدبیات وتقدیم الأطر النظریة  التلعیب كمدخل
  والدراسة التجریبیة.

تسویق الخدمات والبرامج التعلیمیة هي  أهم آلیات التلعیب المستخدمة في برامج - 
 النقاط والمكافآت والنیاشین ولوائح الشرف.

دراسات تنوعت نتائج استخدام التلعیب في مجالات التسویق والتعلیم وقد أكدت ال - 
على دور التلعیب في تحسین الدافعیة لدى المستخدمین، وازدیاد مشاركتهم 

 ، وتحسین الدافعیة للتعلم لدى الطلاب والمتدربین.أدائهمبالبرامج، وتحسین 
كانت نتائج الدراسات السابقة أحد المسوغات التي انطلق منها البحث الحالي  - 

 عات المصریة لتقدیم أنموذجا مقترحا لتسویق خدمات الجام
  :الأسس النظریة للتلعیب - المحور الأول

التلعیب كطریقة لوصف الألعاب التفاعلیة والتي تستند إلى الغریزة  ظهر
الافتراضیة  المكافآتالتنافسیة لدى الإنسان وتغذیة هذه الغریزة بالمكافآت مثل 

ا المجانیة، المتمثلة في النقاط والنقود الافتراضیة والنیاشین والخصومات والهدای
ومؤشرات الحالة التنافسیة مثل حسابات الأصدقاء وإعادة التغرید وقوائم المتمیزین 

 .Anderson and Rainie(2012)وأشرطة التقدم والترقي في مراحل اللعبة 
یرتكز مفهوم التلعیب إلى اللعب من حیث استخدام المتعة والمرح لتحفیز 

لیس حدیثا في  فالمفهوم، وبالتالي المستخدمین وجعل العمل یظهر بشكل مثیر
جوهره إلا أنه مختلف في كونه مصطلح جدید وفي استخداماته المتنوعة، وهو ما 

  ستتناوله النقطة التالیة:
  : وتطوره مفهوم التلعیب - ١

 ، حیث تشكل اللعبة كما عرفهاGame اللعبةعن  التلعیبیختلف مفهوم 
Salen & Zimmerman )ینخرط اللاعبون في صراع نظام من خلاله  )٢٠٠٣

افتراضي صناعي محدد بقواعد ویؤدي بالنهایة إلى نواتج قابلة للقیاس.فیما یرى 
Juul(2003)  أن اللعبة هي نظام رسمي یرتكز إلى قواعد،وله نواتج متنوعة وقابلة"

إیجابیة،  مللقیاس، فیها تحدد مجموعة النواتج مجموعة من القیم سواء سلبیة أ
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مجهودا للتأثیر في هذه النواتج، ویشعر بأنه مرتبط بها أي بملكیة اللاعب یبذل و 
  النواتج، وفیها تكون تبعات النشاط اختیاریة وقابلة للتفاوض". 

ویرى الباحث أن اللعبة عبارة نظام افتراضي تم تصمیمه یستند إلى نظریات 
لدعم مشاركة  متخصصینمن قبل أنظمة متحكم بها  من خلالعلم النفس 

تطوعیا في منافسة محددة بإجراءات وقواعد من أجل تقدیم ناتج مرغوب ب اللاع
  ومتناسب مع حجم الحافز المقدم من اللعبة والتعزیز الذاتي للاعب. 

 یمكن عرض تطور استخدام المصطلح بشكله الحالي على النحو التالي
(Zefcan, 2013):  

برمج بریطاني وهو م  Nick Pellingفي أعمال استخدم المصطلح ٢٠٠٣عام  - 
  .في محاضراته

ظهرت الاستخدام الموثق للتلعیب في مقال بمنتدى بواسطة  ٢٠٠٨في عام  - 
Bret Terrill  في حدیثه عن استخدام التلعیب للمواقع الإلكترونیة مثل تویتر

 لزیادة المشاركة.
تعتمد على تحدید  شبكة اجتماعیة وھي Foursquareأطلقت  ٢٠٠٩عام في  - 

الهواتف المحمولة والتي أطلقت في البدایة مرتبطة بمواقع  یقالمواقع عن طر 
المترو إلا أنها استخدمت شعار تحویل الحیاة إلى لعبة ووصل مستخدموها أول 

ملیون  ٦٠٠ملیون مستخدم وتطور صافي ربحها غلى  ١٠ما ظهرت إلى 
 .(Rimon, 2014) وهذا بفضل استخدام التلعیب ٢٠١١عام  دولار

حسب تتبع الباحث ظهر المفهوم في الجانب الأكادیمي  ٢٠١٢بدایة من عام  - 
وتناولته الأدبیات من حیث المفهوم والنماذج المقترحة له، وإمكانیة تطبیقه في 
مجالات متعددة مثل التعلیم والتسویق والصحة وغیرها من المجالات، وهو ما 

 سیتم عرضه في أقسام البحث التالیة. 
دام الآلیات المحركة للعبة والتفكیر التلعیبي إذن التلعیب هو عملیة استخ

في مواقف غیر اللعب لزیادة مشاركة المستخدمین وحل المشكلات، ویرى 
Swan(2012, 13)  بأنها عملیة إضافة مكونات اللعب لعملیات وبرامج ومراحل"
 Zichermann and)لإنجاز مهام خاصة  مخلال تشجیعهلم تكن تستخدم من 

Linder, 2011)ا أضاف.فیم Hennessy; Powers and Kirk)أن )٢٠١٢
التلعیب هو"أداة قویة لدمج اللعب مع العمل من أجل مساعدة المنظمات أن تٌعلِم 
وتقنع وتحفز وتطور علاقة ذات معنى عند علامتها التجاریة مع شركائها، 
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وإضافة عناصر اللعب یدعم خبرة المستخدم للخدمة سواء كان موظف أو طرف 
  Jipa and(2014)ي عن المنظمة"، وبالتالي یمكن تقسیمها حسبمعني خارج

Marin إلى شریحتین وهما التلعیب الدلالي Meaningful gamification 
والتي تشتمل على استخدام مكونات اللعبة لمساعدة المستخدمین لإیجاد معنى في 

م ما یسمى سیاقات غیر اللعب، والثانیة هي نظام التلعیب المرتكز إلى المكافأة أ
)BLAP لتقدیم الدافعیة الخارجیة من خلال استخدام مفاهیم مثل النیاشین (

  والنقاط. زوالإنجاوالترقي المرحلي وقوائم الشرف 
  من عرض ما سبق یمكن توضیح التلعیبفي النقاط التالیة:

وأفكار اللعب في تطویر  مبادئلعبة وإنما عملیة هادفة تستخدم  لیس التلعیب -
  ي كثیر من المجالات.التفاعل ف

على مجموعة من المفاهیم مثل الدافعیة والتحفیز والفعل والتغذیة  قوم التلعیبی -
الراجعة الفوریة والولاء والمشاركة والكفاءة من قبل المستخدمین والمشتركین 

 فیها.
تتسم بالشمولیة من خلال تشابكها مع العدید من المجالات مثل علم النفس  -

 ألعاب الفیدیو والتسویق وغیرها من المجالات.والحاسب الآلي و 
 الأسس العلمیة للتلعیب- ١

یقوم التلعیب على أسس النظریات النفسیة وخاصة المتعلقة بالدافعیة، حیث 
في نموذجه للسلوك الإنساني، أنه لكي یحدث السلوك الإنساني فإن  Foggیرى 

الفرد أو إندماجه في  الفرد لابد أن یمتلك الدافعیة وهي ما یتعلق بمدى استطاعة
انجاز السلوك، والقدرة وهي مرتبطة بمستوى امتلاك الفرد للمهارات والأدوات لتنفیذ 

وهو متعلق بمستوى التحفیز الذي یدفع  السلوكالسلوك، والمثیر الناجح لإنجاز 
الفرد لإنجاز السلوك، وبالتالي فالتعامل من خلال اللعب یثیر قدرات ومهارات 

  ه لإكمال مهمة معینة. الفرد ودافعیت
فإن الحوافز التي توجه سلوك  Lawrence and Nohria(2002)وطبقا ل 

الإنسان یمكن تصنیفها في أربع أجزاء: الكسب من البضائع المادیة وإضافتها 
لغیر المادیة مثل المكانة والسلطة والتأثیر، والروابط وتتم من خلال إیجاد 

سواء المادیة  ةبحمایة الملكیالدفاع وهي متصلة العلاقات والاتصال بین الأفراد، و 
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بالتعلم من التهدیدات للحصول على الأمان والأمن، والأخیرة مرتبطة  الوجدانیةأو 
  معارف ومهارات جدیدة من خلال تفحص الحیاة. بلكس

 -Selfكما یشتق التلعییب مكوناته من نظریة التحدید الذاتي
determination theory  والتي وضعهاDeci& Ryan (2002)  والتي تتعلق

الفرد، وهذه البیئة على دافعیة  رالذاتي وتأثیبالحاجات النفسیة الداخلیة للتطویر 
المقدرة، والثانیة هي  إحساس: الكفاءة وهي الحاجة لممارسة الحاجات الداخلیة هي

العلاقات  وتكوینالعلاقات ومرتبطة بالحاجة لكسب التفاعل الاجتماعي 
والثالثة هي الاستقلالیة من خلال حاجة الفرد لامتلاك القدرة على والاتصال، 

  صنع بدائله والبعد عن الاعتماد على الغیر.
من خلال تحلیل ما سبق یتضح أن التلعیب یستند إلى أسس نفسیة قویة 

، وإنشاء ةجدید مهاراتتحفز سلوك الفرد على تطویر مهاراته من خلال اكتساب 
سة والصداقة، وتحقیق الاستقلالیة من خلال الاختیار من علاقات من خلال المناف

البدائل التي یقررها الفرد بنفسه في اللعبة. كما تدعم الحماس والمنافسة والتعاون 
  والشعور بالانتماء.

  :مكونات التلعیب- ٢
مكونات  مكونات اللعب لثلاثة )٢٠٠٤( Hunicke and Others قسم

)، Dynamics)، وطبیعة التفاعل (Mechanicsوهي الآلیات المحركة للتفاعل (
، والتي ارتكز إلیها المهتمین بالتلعیب في تقسیم Aesthetics)  وجمالیات اللعبة

 یمكن توضیحها في الشكل التالي: مكوناته
  

 
  
  
  
  
 

  Hunickeand Others تقسیموفق  MDA) مكونات التلعیب الثلاثیة ١شكل (
  

  لى النحو التالي:یمكن تناول عناصر الأنموذج بالتفصیل ع

 القواعد
Rules 

 

 النظام
System 

 المتعة
Fun 

 وجمالیات اللعبة
(Aesthetics) 

 وطبیعة التفاعل
Dynamics 

الآلیات المحركة 
للتفاعل 

Mechanics 

مصمم 
 اللعبة

 اللاعب
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إلى بعض النماذج الأخرى التي  زبالتفصیل بالارتكا المكونات تناولیمكن 
البحث الحالي هي  سیتناولهاتم تطبیقها في العدید من المجالات. والمكونات التي 

وطبیعة التفاعل أثناء اللعب من قبل  Mechanicsالآلیات المحركة للعبة 
سلوكه تجاه الآلیات المحركة، وجمالیات والمتمثلة في  Dynamicsالمستخدم 

والتي تصف الاستجابات العاطفیة المستثارة أثناء التفاعل  Aestheticsاللعبة 
  داخل اللعبة، ویمكن تناولها فیما یلي: 

  : Mechanics الآلیات المحركة للعبة (میكانیكا اللعب) )١
التي تقدم تتمثل هذه الآلیات في المكونات الوظیفیة للتطبیق التلعیبي و 

آلیات للتفاعل والسلوكیات والتحكم بشكل متنوع لمساعدة المستخدم في التفاعل مع 
 القرارات، وهذه الآلیات المحركة هي عبارة عن (Hunicke et al., 2004)اللعبة 

م اللعبة لتحدید الهدف والقواعد والإعدادات والسیاق وأنماط مالتي یتخذها مص
اللعبة، التي لا تتغیر من لاعب لآخر، وتظل ثابتة التفاعل وحدود الموقف داخل 

 مع نفس اللاعب إذا حاول الدخول مرة أخرى للعبة. 
على أنها  Fullerton, Hoffman and Swain (2004, 25( كما تناولها

وسائل اللعب المسموح بها من خلال القواعد  بأنهاالإجراءات من خلال وصفها 
) أنها ٢٠٠٨(Sicart، وأضاف التفاعل المرشدة لسلوك اللاعب والتي تخلق

المواقف التمثیلیة التي تشجع المستخدم للاستكشاف والتعلم من ملكیتهم من خلال 
  التغذیة الراجعة المقدمة لهم.

الآلیات المحركة للعبة إلى ثلاثة أصناف  Gamification Wikiقسمت 
النفسیة للمستخدم، التي تتركز حول النواحي السلوكیة  يالسلوكیة وه والآلیاتوهي 

التي تظهر مستوى نجاح اللاعب في أدائه، وآلیات  يالراجعة وهوآلیات التغذیة 
المعنى. فیما قسمها  التقدم وهي المستخدمة في بناء وتمدید تراكم المهارات ذات

Robson& others)15وهي الاعتبارات  ) إلى ثلاثة أنواع وهي آلیات الإعداد٢٠
الضبط وكیف سیتم توزیعها على  أیقوناتاللعبة أي التي تشكل بیئة ممارسة 

الممارسین، والثانیة الآلیات الخاصة بقوانین وإجراءات اللعبة وهي التي تشكل 
وتشمل أیضا العراقیل التي سیتم  إتباعهاالهدف من الممارسة التلعیبیة التي سیتم 

دواتالتي یدمجها وضعها باللعبة، والثالثة آلیات التقدم وهي التي تقترح أنواع الأ
  المصممون التي تؤثر في الممارسة أثناء أدائها.
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) أكثر الآلیات المحركة انتشارا كما ٢٠١٢( Bunchballوقد جمع موقع 
  یلي: 

وهي التي یمكن استخدامها لمكافأة المستخدمین، واستثارة  :Points النقاط •
دمین إنفاقها سلوكیات محددة كما أنها توضع كمؤشر للتقدم، حیث یمكن للمستخ

  للوصول لمحتویات اللعبة. 
عبارة عن مؤشرات لوصول المستخدم لمستوى من : وهي Levels لمستویاتا•

الإنجاز في مجتمع مرتكز للمشاركة، وتعرف المستویات بأنها بدایات النقطة 
 التي تمكن المستخدمین من الترقي بالمراحل بشكل أتوماتیكي.

حیث أن : Challenges, Trophies, Badges التحدیات والنیاشین والألقاب •
التحدیات تزود المستخدمین بالمهام التي سیتم انجازها من أجل إثابتهم لفعل 
ذلك، فهي تعطي اللاعبین الأهداف والإحساس بأنهم یعملون باتجاه تحقیق 

لمستوى شيء. أم النیاشین والألقاب وغیرها تمثل الإدراك المرئي للوصول 
 .نمعی

اللعبة أكثر فعالیة  لتستخدم لجعوهي : Virtual Goods لافتراضیةالبضائع ا •
من خلال إیجاد مكان لصرف النقاط واستبدالها، وتقدم الحافز لكسب المزي، 

 وتعرض قدرة المستخدم على تعدیل شيء ما یعكس هویته الشخصیة.
عاب الناجحة بها لائحة لأعلى لأكثر الأ: Leader boards قوائم الشرف •

بقین لتحفیز الإلهام وأیضا لتوضیح كیفیة تقدم كل مستخدم أمام منافسیه، المتسا
وعرض الممارسات  ةتستخدم لمتابعوفي نطاق التلعیب فإن قوائم الشرف 

 المرغوبة باستخدام المنافسة لحث السلوك الجید.
وهي  Paharia(2013): حیث أضافها Feedback آلیات التغذیة الراجعة •

 ة الراجعة للاعب وطریقة تقدیمها بشكل فوري وبه دافعیة.طریقة تقدیم التغذی
یتضح أن آلیات التفاعل هي الجزء الرئیس في التلعیب لأنها تقوم على 
فكر مصمم اللعبة الذي یتوجب علیه الفهم الدقیق لاحتیاجات المستخدمین 

ي وتحویلها لآلیات تشجعهم على المشاركة مثل النقاط والمستویات وغیرها، وبالتال
فاستخدامها في مجالات نوعیة تحتاج لمجموعة خبراء في مجال التقنیات وعلم 

  النفس ومجال استخدام التلعیب. 
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 :Dynamics طبیعة التفاعل أثناء اللعب(دینامیكا اللعب) )٢
 في حین أن آلیات التفاعل تشكل الجانب الوظیفي للتلعیب

(Zichermann& Cunningham, 2011) تحدد ردود  فإن طبیعة التفاعل
أفعال الفرد على استخدام الآلیات التي تم تنفیذها، وهذه التفاعلات تسعى لإرضاء 
الحاجات والرغبات بما فیها الرغبة للمكافأة والتعبیر عن الذات والحماس والمنافسة 

)(Bunchball, 2012 فطبیعة التفاعل تشكل أنماط سلوك اللاعب التي تظهر ،
النقیض من الآلیات التي یتم وضعها من قبل المصمم، بمشاركته في اللعبة، على 

الأفعال الاستراتیجیة أثناء  دوالممارسات وردو وتصف طبیعة التفاعل السلوكیات 
 .(Camerer, 2003)اللعب 

أن محور طبیعة التفاعل یشكل أعلى مكون في  Werbach (2012) یرى 
شكل الهیكل الضمني اللعبة حیث أنها تختلف عن قواعد وقوانین اللعبة، فهي ت

الذي یشمل عوامل مفاهیمیة تشكل إطار اللعبة وتجعل اللعبة أكثر تلاحما 
 ,Bunchball): وتماسكا. وتشتمل طبیعة التفاعل على الرغبات الإنسانیة التالیة

2012)  
فهي تأتي بعد حدوث عمل أو سلوك في التعامل مع محتوى اللعبة : المكافأة•

السلوك مرة أخرى، وفي نطاق التلعیب فإن للمساعدة لتعزیز حدوث هذا 
  المكافأة تحدث من خلال كسب النقاط أو الترقي أو شراء بضائع افتراضیة. 

وذلك من خلال الترقي والفوز على المنافسین، التي یحقق من خلالها : المكانة•
اللاعب الشهرة والوجاهة الاجتماعیة ولفت الانتباه إلیه من قبل الآخرین وهي 

 بي حاجات جوهریة لدى الإنسان.بذلك تل
الكثیر مدفوع بالحاجة للإنجاز أو تحقیق شيء صعب من خلال : الإنجاز•

جهد مطول ومكرر، ومدفوع بالعمل لتحقیق هدف، ومن أجل الفوز أیضا، 
وبالتالي یحقق التلعیب هذه الرغبات لدى اللاعب من خلال التحدي لانجاز 

 على مستوى بها.المهام الصعبة داخل اللعبة والوصول لأ
ویتبلور ذلك في رغبة الناس في البحث عن فرص للتعبیر : التعبیر عن الذات•

عن استقلالیتهم وأصالتهم وأنهم متفردین، والتعبیر عن هویتهم وشخصیتهم 
ورغبتهم في الانتماء لمجموعة. في التلعیب یقوي هذا الإحساس البضائع 

 فوزون بها.التي ی Avatarsالافتراضیة والصور الرمزیة 
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تزید المنافسة من دافعیة الأفراد لممارسة اللعبة من خلال كسب  :المنافسة•
الرضا بمقارنة أدائهم مع الآخرین، وفي التلعیب فإن كل مكونات اللعبة تصب 
في هذه الرغبة، إلا أن استخدام قوائم الشرف یمثل آلیة جوهریة في عرض 

تقدم قائمة بأعلى  الألعابالبیة نواتج التنافس والاحتفال بالفائزین؛ لأن غ
 عشرة.

یتم ذلك من خلال إعطاء الهدایا للآخرین فهي أداة أساسیة  :Altruis الإیثار•
للاستمرار باللعبة، واستلام الهدایا من الآخرین یسمح لك بالدخول باللعبة، 

 ویتیح لك إرسال هدایا لأصدقائك. 
  :Aesthetics جمالیات اللعبة )٣

تعبر عن الطریقة التي تحول بها  Mechanicsاللعبة في حین أن آلیات  
الألعاب أو الأنظمة مدخلات محددة لمخرجات محددة، وأن طبیعة التفاعل 

Dynamics  توجه كیفیة تفاعل اللاعبین وآلیات اللعبة أثناء اللعب، فإن
جمالیات اللعبة تشیر إلى الطریقة التي بها الآلیات وطبیعة التفاعل تتفاعل مع 

 Zichermann ات مصمم اللعبة من أجل التوصل لنواتج ثقافیة وعاطفیةمهار 
and Cunningham (2011) كما تعبر الجمالیات عن الاستجابات المرغوبة .

ومظهر اللعبة، حیث تتمثل الاستجابات المرغوبة بالأحاسیس التي یتم استثارتها 
، (Robson and others, 2015)داخل اللاعبین في ممارستهم للعبة 

والاستجابات المرغوبة تتمثل في المرح والمصداقیة والمفاجأة والرضا والسعادة 
ویتمثل مظهر اللعبة في العناصر  (Kim&Lee, 2013) والغیرة والفخر وغیرها

المرئیة التي تظهر بها اللعبة لشد انتباه المستخدم والتي تتمثل في الألوان والتنوع 
وقد  Augustin, 2011 اللعبة والأصالة والبهجة وفنون عرض مراحل

والتي تتشكل في  Funعن جمالیات اللعبة في المرح  LeBlanc, 2001عبر
 التالي:

فسعادة الإحساس تأتي من خلال المعالجة البارزة للمشهد  الإحساس: •
  .والصوت والفراغ في اللعبة

من خلال دخول اللاعب واندماجه في حیاة اللعبة بحیث تحقق  الفانتازیا: •
 لا یستطیع تحقیقه في الطبیعیة. له ما

: من سحب اللاعب لسیناریو من الأحداث المبهرة التي الشكل الروائي  •
 .تصحبه طوال فترة اللعب
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 : ویأتي التحدي من خلال الأشكال الشیقة.التحدي •
: فطریقة عرض اللاعبین الآخرین وطرق تقدیم المنافسة الزمالة والتبعیة •

 لاعب للانتماء لجماعة في اللعب.وأوقاتها والتحدي بها یجذب ال
 :نماذج التلعیب - ٤

تعددت النماذج التي تناولت التلعیب في مجالات متنوعة والتي یسعى 
  البحث الحالي للاستفادة منها في الأنموذج المقترح، یمكن تناول أهمها فیما یلي: 

التالیة:  الأنموذج الخطوات: یشمل هذا DiTomasso (2011) أنموذج )١
(الأطراف المعنیة والأهداف الاستثماریة)، ثم تحدید  المسبب للتلعیباكتشاف 

اللاعبین ودوافعهم، یلي ذلك وضع الأهداف العامة والإجرائیة، ووصف 
المهارات، ثم وضع آلیات المتابعة والقیاس، ومن ثم تحدید أوجه الاهتمام 

ها للاستخدام باللعبة والنواتج المرغوبة، والتشغیل التجریبي للملاعبة، ثم طرح
) في نموذجه للنجاح في استخدام ٢٠١١( DiTomassoالفعلي. وارتكز 

  التكنولوجیا ومنه انطلق إلى تطبیق التلعیب من خلال التكنولوجیا.
 

  
  
  
  
  
  

  ) للنجاح في استخدام التكنولوجیا٢٠١١أنموذج دي توماسو ( )٢( شكل
من خلال السبع  یمكن توضح هذا الأنموذج، والذي یعد أول إطار للتلعیب،

  DiTomasso (2011, slide 48)على النحو التالي: أجزاء من التلعیب
على أسئلة  الإجابةمن خلال  :فهم احتیاجات العمل التي سیتم تلعیبها

ما السبب الرئیس لتلعیب المنتج أو الخدمة؟ وكیف سیتم الأطراف المعنیة مثل (
ا الإجابة على أسئلة كما یتم فیه) م من خلالها؟ وهل سیستمتعون بها؟نفع المستخد
ما هي أهداف المنظمة؟ وكیف سیتم إشراك المستخدمین لتحقیق هذه العمل وهي (

  الأهداف؟ وما هي السلوكیات التي ترغب المؤسسة مستخدمیها في فعلها.

 الاحتیاجات الأساسیة

 المشاركة والاندماج
 التدفق

 الاستمراریة

 المرح
 الرضا

 التفاعل ذو المعنى
 الفروق الفردیة

 التأثیرات الاجتماعیة

 مجالات الاهتمام
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: من خلال رصد كل المستخدمین فهم احتیاجات وشخصیة المستخدمین
افع التي ستزید من ممارستهم للعب وما وتحدید احتیاجاتهم ورغباتهم، والدو 

سیجعلهم یعودون لممارسة اللعبة وتحقیق أهداف بها، ومن هم اللاعبین المنافسین 
 أمامهم، وما السلوكیات الاجتماعیة التي سیستمتعون بها.

: یقوم التلعیب على جعل الهدف طویل تحدید الأهداف العامة والإجرائیة
مهارة جدیدة،  إتقانقیق، ومن الممكن أن یكون المدى به تحدي كبیر وصعب التح

أو عادة جدیدة، أو انجاز جدید، وفیما یخص الأهداف الإجرائیة فهي تتعلق 
بالأشیاء التي سیفعلها اللاعب لتترقي بالعبة، وتعلق أیضا بمارت التردد على 

ة في اللعبة، والطریقة المشوقة التي یتم بلورة الأهداف الإجرائیة والأهداف الطویل
 اللعبة.

: ویتم من خلال إعداد قائمة بالمهارات تحدید المهارات والأفعال الضروریة
هذه المهارات بین التي یعتقد أنها مناسبة للعبة من خلال الشرائح التالیة وتتنوع 

إدراك الأشكال لكتابة...)، والمهارات العقلیة (المشي والجري وامهارات جسدیة (
العرض والتحدث التنظیم) والمهارات الاجتماعیة (ي و والذاكرة والمنطق المكان

 ومقابلة ناس جدد)، ویتم بعد ذلك اختیار المهارات التي یمكن متابعتها وقیاسها.
 لاعب مقابل لاعب...)( ، وتتمثل في أنواع المنافسةتحدید عناصر اللعبة

لمشغلة والمستویات وفرق العمل والتحدیث والندرة وغیرها من الآلیات ا زوالألغا
 للعبة.

: وذلك من خلال آلیات التغذیة الراجعة والمكافآت تحدید النواتج المرغوبة
 .والنتائج

: والتعرف فیها على العوامل التي اعتبرت والتي لا إطلاق اللعبة وتنفیذها
تمثل فعالیة للبرنامج، ومدى توافق عناصر وآلیات اللعبة لشخصیة ورغبات 

 ار العظیم بنهایة ممارسة النشاط الملعNب.اللاعبین التي ستؤهلم للانتص
  )٢٠١٣(Yu-kai Chouلـ (Octalysis) الأنموذج الثماني )٢

واشتمل من اسمه على  ) نموذجه الثماني للتلعیب٢٠١٣( Chouقدم 
  ثمانیة مراحل یمكن تناوله من خلال الشكل التالي:
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 مبسطة التالیة:یمكن تناول مكونات الأنموذج في الخطوات ال
هو الدافع الرئیس للعب، فهو ما یشعر : Epic Meaning المعنى الملحمي-١

ه الشخصیة،الذي سیدفع المستخدم اللاعب بأنه یقدم شيء أكبر من إمكانات
لأخذ القرار بالمشاركة في البرنامج التلعیبي مثل مشاركة الأفراد في ویكیبیدیا 
دون استفادة مادیة، كما أن هناك بعض المواقع التي لمس بها الباحث هذا 

والتي ینشر بها الباحث دراساته دون استفادة مادیة،  Academiaالغرض مثل 
ي یستخدمها الموقع تشجع الباحث على مواصلة النشر بها مثل إنما الآلیات الت

التقاریر التي یرسلها الموقع معدلات الاقتباس والمشاهدة والبلاد التي یتابع من 
  ، ما یدخل الباحث في نمط روائي طویل ومستدیم.الأبحاثخلالها 

لدى وهي مرتبطة بالحافز الداخلي للتقدم وتنمیة المهارات  :التطور والإنجاز-٢
المستخدم، حیث أن الحوافز الداخلیة أكبر أثرا عن الحوافز الخارجیة، ومن 

والذي یستخدم في التعلیم  Kahootالتطبیقات التي تدعم هذا المحور برنامج 
ویعرض مستویات الطلاب في التقدم ویقدم لهم درجات ومستویات تدعم 
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وضع مجموعة من تطورهم. وبالتالي تقوم الألعاب على هذا المحور من خلال 
 التحدیات التي یحث اللاعب بقوة لاستكمال مشواره في اللعب.

: من خلال متابعة نواتج إبداعهم في البرنامج تمكین الإبداع والتغذیة الراجعة-٣
. ومن المواقع التي تدعم هذا المحور كما یرى متقییم لمشاركتهوالحصول على 

لى تطویر المهارات من والذي یقوم ع linkedInالباحث هي موقع وتطبیق 
خلال مجموعة من الآلیات التي تدعم مواصلة المستخدم له، كما أن التطبیق 

 . Slideshareیدعم النواحي الأكادیمیة من خلال تطبیق آخر وهو 
یتحقق من خلال دافعیة المستخدمین الناتجة عن شعورهم بملكیة  :الملكیة-٤

رغب في مواصلة وتحسین ما شيء، وعندما یتولد هذا الإحساس لدى اللاعب ی
یملكه من خلال حصول اللاعب على بضائع افتراضیة مما یزید من احساسه 
 بتملك اللعبة. ومن التطبیقات الإلكترونیة التي یراها الباحث التي تدعم الملكیة

طرة المستخدم على صفحته ومعدل من خلال سی facebookلدى المستخدم 
 التي تدعم ملكیة المستخدم للتطبیق.عجابات والتعلیقات والصداقات الا

یشمل هذا البعد كل العناصر الاجتماعیة التي  التأثیر الاجتماعي والعلاقات:-٥
تحفز المستخدمین مثل المناصحة والقبول الاجتماعي والتغذیة الراجعة 

 الاجتماعیة والصداقات وردود الفعل.
دیة افتراضیة مثل نتیجة الانتظار للحصول على رد أو ه الندرة وعدم الصبر: -٦

( انتظر ساعتین وارجع للحصول على هدیتك، والتي تجعل التطبیق أو اللعبة 
 في بال المستخدم طوال الیوم.

: من خلال استكشاف الجدید دائما في بیئة حب الاستطلاع وعدم التنبؤیة-٧
اللعبة والصعوبات والجوائز، والألعاب الإلكترونیة أفضل النماذج على هذا 

جة القدرة الكبیرة لمصمم الألعاب على وضع أحداث تبهر اللاعب البعد نتی
 وتدعم استمراریته في اللعبة.

: من خلال الخوف من الخسارة مما یؤدي للتراجع في الخسارة والتحاشي-٨
 المستوى الذي تم الوصول إلیه.

من خلال عرض الأنموذج الثماني یمكن الاستفادة منه في بناء الأنموذج 
لیات التي تدعم مواصلة المستخدمین لخدمات الجامعة من خلال المقترح في الآ

عرض الخدمات بطریقة تلعیبیة تجعل من المستخدم یشعر بملكیته لهذه الخدمات، 
كما یمكن الاستفادة من موقع الجامعة لعمل قوائم شرف لأفضل المستخدمین، 
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مواقع إضافة لوضع آلیات لمشاركة المستخدمین لخدمات الجامعة وتطویر ال
بالجامعات أو إنشاء تطبیق اجتماعي لدى كل جامعة یدعم التواصل والإعجابات 
والتعلیقات، أیضا لابد أن یكون هناك نظاما للتغذیة الراجعة عن المشاركة من 
خلال إرسال برید إلكتروني لأفضل المشاركین، وتمییز بعض المشاركین من 

لمسئولین أو سیولة للمعلومات تمكنهم مثلا من مقابلة بعض ا VIPخلال خدمات 
 بشكل أكبر وغیرها من الآلیات التلعیبیة.

التسویق  فیما تسعى الدراسة الحالیة لوضع أنموذجا مقترحا لتلعیب
الإلكتروني لخدمات الجامعات بمصر في ضوء ما تم عرضه أعلاه من نماذج في 

وم التسویق مجالات متعددة یمكن تطبیقها بمجال التعلیم. وفیما یلي عرض لمفه
وأهم استراتیجیاته خاصة بمجال الخدمات والتي تناسب مجال التعلیم الجامعي، ثم 

  عرضا للنموذج المقترح للبحث الجاري.
  :خدمات الجامعةالإلكتروني لالتسویق 

یتناول هذا المحور الخلفیة النظریة للتسویق من حیث المفهوم 
روني وأهم وسائله في التعلیم والاستراتیجیات، ثم عرض لمفهوم التسویق الإلكت

العالي، إضافة إلى الآلیات المتعبة في تسویق الخدمات إلكترونیا وخاصة في 
  مجال التعلیم.

  :التسویق . أ
یشمل الوظائف والعملیات التنظیمیة  Houston(1986)التسویق كما أشار 

التي تسعى لتحدید احتیاجات الأسواق المستهدفة، وتوصیل المنتجات والخدمات 
إلى العملاء والأطراف المعنیة الأخرى مثل الموظفین والمؤسسات المالیة، وطبقا 

فإن "التسویق هو عملیات تحلیل وتخطیط وتنفیذ  Kotler and Fox(1995,6)ل 
والتحكم بالبرامج التي تم صیاغتها باعتناء والمصممة لإحداث تبادلات تطوعیة 

داف المؤسسة وتلبیة احتیاجات للقیم في الأسواق المستهدفة من أجل تحقیق أه
ورغبات السوق، باستخدام أسعار وأسالیب اتصال وتوزیع فعال لتحفیز وخدمة تلك 

 الأسواق".
كما یمكن تعریف التسویق على "أنه عملیة اجتماعیة واجتماعیة التي من 

وتبادل المنتجات  إیجاده في جوناخلالها یتحصل الأفراد والجماعات على ما یحت
 ,Kotler and Dubois)" والأفكار والحقوق من أفراد وجماعات أخرى والخدمات
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والتسویق یعكس الدرجة التي تولد وتستخدم الذكاء في التعامل مع ، .(35 ,2000
الاحتیاجات الآنیة والمستقبلیة لعملائها، وقدرتها على تطویر استراتیجیة لإرضاء 

الاحتیاجات والمتطلبات، من أجل هذه الاحتیاجات، وتنفیذ الاستراتیجیة لتلبیة هذه 
 Hemsley-Brown وإرضاء العملاء من خلال تقییم الاحتیاجات المستمر إیجاد

and Oplatka(2010, p4).  
وبما أن المنتج التعلیمي له كل مزایا الخدمة من حیث أنه غیر ملموس 

هو  ومتلاحم وقابل للتغیر والتقلب والقابلیة للتلف فإن من أفضل مجالات التسویق
تسویق الخدمات التعلیمیة،وفي هذا الاتجاه فإن الجامعات بشكل محدد، فإن 

أن یتم ضمن مكونات استراتیجیات  بالعالي یجتسویق خدمات مؤسسات التعلیم 
كما أن تطویر خدمات ومنتجات الجامعة یجب أن یصبح مهمة رئیسة  التسویق.

ا یجب علیها خلق أثناء خلق الجامعات والكلیات ما هو مفید للطلاب، كم
احتیاجات جدیدة لأسواقها المستهدفة. كما تطبق العدید من الجامعات نظریات 
ومفاهیم التسویق التي ثبت نجاحها في مجال الأعمال من أجل كسب حصة 

 ,Hemsley-Brown and Oplatka سوقیة أكبر في السوق المحلي والدولي
مع الأخذ في الاعتبار وذلك من خلال تطویر أنشطتها التعلیمیة ، .(2010

الاحتیاجات المتنوعة لأطرافها المعنیة التي یمكن تصنیفها على النحو التالي: 
الطلاب الحالیون وطلاب المستقبل وأعضاء هیئة التدریس وآباء الطلاب والإدارة 
والإداریون والخریجون والموردون والمنافسون والمؤسسات الحكومیة، ومجتمع 

لام، والمؤسسات المحیطة ومجالس الأمناء ومؤسسات الأعمال، ووسائل الإع
  Kotler and Fox (1995) الاعتماد الأكادیمي والمجتمع المحلي

  :التسویق الإلكتروني - ب
أیضا التسویق الشبكي أو الرقمي، وهو شكل من أشكال  من مسمیاته

التسویق الجوهریة في العصر الحالي والذي یستخدم الإنترنت لتوصیل رسائل 
رقمیة ) أنه تطبیق للتكنولوجیا ال٢٠٠٧( Chaffeyیجیة للمستخدمین، ویرى ترو 

قواعد  -البرید الإلكتروني -الشبكة العنكبویتةمن خلال قنوات شبكیة مثل (
التلیفزون الرقمي) للمساهمة في تسویق أنشطة  -التلیفونات المحمولة -البیانات

سین معرفة المنظمة تستهدف مكاسب ربحیة وحفاظ على العملاء من خلال تح
ومحفزات ولائهم) ومن ثم تقدیم  - قیمهم -سلوكیاتهم -(ملفاتهم الشخصیة بالعمیل

  وسائل تواصل متكاملة وخدمات إلكترونیة تتماشى مع احتیاجاتهم الشخصیة.
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من خلال المفهوم السابق بالتطبیق على منظمات التعلیم العالي فإن تسویق 
صول للمستخدم سواء ن خارجها أو داخلها من خدماتها إلكترونیا هي عملیة الو 

خلال قنواتها الإلكترونیة مثل محركات البحث وقواعد بیاناتها والتطبیقات 
الإلكترونیة والتعلیم عن بعد بهدف تحقیق مستوى عالي من التنافسیة وتسویق 

  اسمها وزیادة ربحیتها وتسویق خدماتها غیر الربحیة لخدمة المجتمع.
لالكتروني ببساطة یمكن أن یكون مجرد التعبیر عن استخدام إذا فالتسویق ا

لتحقیق الأهداف التسویقیة، وقد قدم بوباح  ةالاتصالات الالكترونیتكنولوجیا 
) أهداف التسویق الالكتروني والتي تنطبق على تسویق ٨٧، ص ٢٠١١(

ع ) نمو المبیعات من خلال التوزی١یلي: االعالي فیمالخدمات في مجال التعلیم 
على نطاق أوسع، حیث لم یصبح عملاء الجامعة مقصورین على طلابها فقط 
وإنما یتعدى ذلك لیشمل كل أفراد المجتمع من خلال التسویق لبرامج إلكترونیة أو 

) الاقتراب من العملاء ٣) منح مزایا إضافیة لخدمة العملاء. ٢داخل الجامعة. 
) ٤اء المقـابلات وخلـق الحوار. من خلال تتبعهم وطرح الأسئلة على الخط،  وإجر 

خفض تكالیف خدمات ومعاملات البیع، والإدارة، ومطبوعات البرید وبالتالي جعـل 
المبیعـات عبر الانترنت أكثر ربحیة، والتمكن من خفض الأسعار، وهذا بدوره 

) توسیع وتعزیز انتشار اسم الجامعة ٥یمكن من خلق حصة أكبر من التسوق. 
)Brandingأن الانترنت وسیلة لخلق قیم جدیـدة وخلـق الـوعي والإدراك  )، حیث

  .بالعلامة التجاریة لدى العملاء
وللتسویق الإلكتروني مجموعة من السمات تمیزه عن التسویق التقلیدي یمكن 

  ) فیما یلي:٢٠٠٩ا كما تناولها الطائي والعبادي (عرض أبرزه
جاتهم ورغباتهم من الخدمات المستخدمین لحا خلال تحدید: من قابلیة التحدید.١

والمنتجات الجامعیة قبل الإقدام علیها وقـدرة الجامعة على تحدید العملاء قبل 
  أن یقدموا على عملیة شراء معنیة.

المستخدم على التعبیر عن حاجاته ورغباته مباشرة للجامعة  التفاعل: بقدرة.٢
ممولین في الوقت وهذا یعني بأن المسوقین یمكن أن یتفاعلوا مـع العمـلاء ال

 الفعلي. 
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من خلال توفر المعلومات عن المستخدم وتواریخ المشاركة في  الـذاكرة:.٣
واستخدام هذه البیانات فـي الوقـت الحقیقي أو الفعلي لتقدیم  ،ةأنشطتها السابق

  عرضها التسویقي لمستخدم معین
 موتستخدالإنترنت لأن المسـتخدمین یحددون ما یستعرضوه في مواقع  السیطرة:.٤

المؤسسة النّص الفائق في المحتویات التسویقیة مع ضعف سیطرتها على 
 .السیاق الذي یرى فیـه المسـتعرض المحتوى

: لسهولة دخول المستخدمین على معلومات كثیـرة بشـأن قابلیة الدخول .٥
 منتجات وخدمات الجامعة. 

التي هناك مجموعة متنوعة من القنوات  أسالیب التسویق الإلكتروني:
  تستخدم في التسویق الإلكتروني یمكن طرحها فیما یلي:

وهو الأسلوب الأشهر في التسویق، ویتم من خلال حجز : الإعلان الشبكي
مساحة افتراضیة لوضع رسالة تسویقیة على المواقع وذلك لجذب أكبر قدر من 
المستخدمین وزیادة الوعي بشعار المنظمة، من خلال إقناع العمیل بمشاهدة 

  لإعلان اختیاریا بطرق مبتكرة وجذابة.ا
وهي وسیلة قویة في الوصول للمستخدمین،  التسویق بالبرید الإلكتروني:

إضافة لكونها قلیلة التكلفة، كما أنه یمكن قیاسه بدقه، إلا أنها قد تعاني من 
تجاهل العمیل لها، ویمكن التغلب على هذه المشكلة من خلال وضع رسالة داخل 

كتروني بموافقة العمیل على تلقي رسائل من المنظمة. والتسویق بالبرید البرید الإل
الإلكتروني له ثلاثة أشكال وهي رسائل الصفقات الخاصة بطلبات العمیل، 
والرسائل الإخباریة لإعلام العمیل بالخدمات والمنتجات الجدیدة، الرسائل 

  الترویجیة وتكون للعروض الخاصة للمنظمة.
وهي  :Search engines optimization ركات البحثتهیئه الموقع لمح

عبارة عن مجموعة من الاستراتیجیات والفنیات المستخدمة لارشفه الموقعمن خلال 
الحصول على مستوى متقدم في خیارات البحث على المحركات الشهیرة (أي 
التواجد في الخیارات الأولى في صفحات البحث) لزیادة الزائرین للموقع 

  (Parikh and Deshmukh, 2013)يالإلكترون
حزم التسویق  وھي: Affiliate marketing التسویق بالعمولة

الإلكتروني والتي تشیر إلى الربحیة من من خلال ترویج منتجات وخدمات منظمة 
أخرى، ویمكن فیهذهالطریقة أیضا عمل شراكات بین منظمتین أو أكثر لتبادل 
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البرامج التي یمكن تسویقها مثل الرسائل  المنافع. هنا لدى الجامعة العدید من
،  Google booksالجامعیة التي یمكن أن تتاح على مواقع عالمیة مثل 

لتخصیص جزء منها  Elsevierوأمازون، والتفاوض مع دور النشر الدولیة مثل 
باللغة العربیة، كما یمكن تسویق برامج تدریبیة ومحاضرات على على مواقع مثل 

TED إضافة للشراكة في برامج الدكتوراه والماجستیر مع جامعات یوتیوب، ، و
  إقلیمیة ودولیة.

تعتمد على برامج  :التسویق من خلال شبكات التواصل الاجتماعي
مدفوعة أو غیر مدفوعة تتیح نشر أنشطة المنظمة على شبكات التواصل 

سویق الاجتماعي من خلال زیادة المشاركة والإجابات حولها. وهذا النوع من الت
  والذي تستخدمه الشركات وبعض الجامعات 

  :عناصر المزیج التسویقي وأثرها على التسویق الإلكتروني
إلى سبعة  Ps 4تطورت عناصر المزیج التسویقي من أربعة عناصر 

والتي تلائم تسویق الخدمات وتلائم أیضا التسویق الإلكتروني یمكن 7Ps عناصر
  تناولها على النحو التالي:

: في التسویق التقلیدي كان المنتج یحتل الصدارة في product المنتج-١
الاهتمام كونه الشيء الملموس الذي یصل للعمیل. وفي مجال التعلیم فإن 
المنتج یمكن النظر إلیه من زاویتین وهما الخدمات التعلیمة والبحثیة 
والطالب،إضافة لبعض المنتجات الأخرى التي تنتجها بعض الوحدات النوعیة 

وینبغي أن یجري التركیز وتنمیة وتطویر وتقدیم خدمة قادرة على منتجة، ال
إشباع حاجات المستفیدین وتحقیق أهداف الجامعة. وبما إن الخدمة موجهة 

فان دائرة التسویق یجب أن تلعب الدور القیادي في عملیة تخطیط  للمستفید
باع حاجات وتقدیم الخدمات بالتعاون والتنسیق مع الوحدات المختلفة لإش

) في ٢٠٠٩وهو ما ذكره شبابیك ( المستفیدین وتحقیق أهداف الجامعة.
العمیل ومتطلباته، وبالتالي على  احتیاجاتتطویر هذا المحور لیتحول إلى 

في استراتیجیة التسویق الإلكتروني للجامعات لابد من تقسیم السوق 
لخدمات حسب هذا واحتیاجات الأطراف المعنیة الداخلیة والخارجیة، وتقدیم ا

  التقسیم.
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: یمثل سعر تكلفة الخدمة المقدمة من الجامعة عاملا مهما Pricing التسعیر-٢
في جذب انتباه الطلاب لها، خاصة في الجامعات الخاصة والتي تشتد بینها 

من حیث  إمكانیاتهاالمنافسة، فالجامعات لابد أن تقدم عروضا تتماشى مع 
المصاحبة. إن الجامعات كمنظمات خدمیة المصروفات والتكالیف الدراسیة 

تستعمل أسالیب متعددة في تسعیر خدماتها المتعددة ففي حین تستخدم 
الأسلوب التنافسي في تسعیر الساعات المعتمدة تستخدم أسالیب التسعیر 
ذات التوجهات الخاصة بالتكالیف في تسعیر الكثیر من الخدمات المقدمة 

خدمات فحص العینات السوقیة ,بحثیة كخدمة الكافیتریا، الخدمات ال
بالإضافة للنظرة الاجتماعیة في التسویق والتي یتجدد بنا علیها نسبة 
الإعفاءات والخصومات وتقدیم الوجبات المجانیة أو خدمات أخرى لبعض 

 العاملین في الكلیة. 
لى البیئة والتسهیلات المطلوبة إ: تشیر Physical assets الأصول المادیة-٣

المنظمات لتقدیم الخدمة للعمیل، وفي مجال التعلیم فإن هذه الأصول  من قبل
تلعب دورا مهما في اقتناع الطلاب والمجتمع بمستوى المؤسسة التعلیمیة 
لأنها تبرز دورها المتكامل في كافة النواحي العلمیة من قاعات ذكیة ومعامل 

ئتها للمنافسة مجهزة ومناطق ترفیه، وغیرها من القدرات التي تعمل على تهی
 بقوة.

: وهذه أحد أهم عناصر التسویق الإلكتروني وهي Placement التوزیع-٤
العمیل وفي الوقت الذي یناسبه، ومن هنا  یحتاجهملائمة التسویق مع ما 

یشعر العمیل بالمتعة والسعادة والراحة في الشراء أو التعامل مع المنظمة 
مجموعة من الأمور التي تیسر المسوقة. وهنا لابد أن تركز الجامعات على 

وصولها للعمیل والعكس، وهي التركیز عى تنمیة موقع الجامعة والذي یتیح 
عن خدمات  للإعلانأیضا التفاعل النشط معه، الاهتمام بالطرف الثالث 

الجامعة، إضافة للتركیز على وجود تطبیق فعال للجامعة متاح على الهواتف 
 .(CIM, 2015) المحمولة

: تشیر إلى الطاقم الإداري والتعلیمي والمحتكین People البشریةالعناصر -٥
والمحتكین بشكل مباشر أو غیر مباشر بتسویق الخدمة للعمیل في المؤسسة 
التعلیمیة الذین یتم من خلالهم تسویق وتوصیل الخدمة التعلیمیة وبناء 
العلاقات مع الأطراف المعنیة، كما یشمل هذا المحور الطلاب الحالیین 
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، وهذا المحور من المحاور المهمة في المزیج التسویقي الإلكتروني والخریجین
 والتي تیسر تحویل المتصفحین لخدمات الجامعة لعملاء لهم ولاء لها.

الترویج بأنه ) Belch and Belch ,٣٤,١٩٩٥یعرف ( :promotionالترویج-٦
احد عناصر المزیج التسویقي وهو تنسیق جمیع جهود المنظمة ذات العلاقة 

ناء خدمات الجامعة، ودعم قنوات من المعلومات ومستویات مرغوب فیها بب
من الإقناع لغرض بیع الخدمات، ودعم تحقیق الأهداف التسویقیة للجامعة 

ویهدف الترویج إلى تزوید  .بالتكامل مع باقي عناصر المزیج التسویقي
المستفیدین والجهات ذات العلاقة بالمعلومات عن الجامعة ومنتجاتها 
وسیاساتها كما یهدف إلى إقناع المستفید بالتأثیر على سلوكه من خلال 
عناصر المزیج الترویجي بالمنظمة ومنتجاتها وسیاساتها حتى یكون مستفیدا 

 سلعة الجامعة. أوومستعملا لخدمة 
تشیر إلى الطریقة التي تتم من خلالها الأشیاء في  :Processes العملیات-٧

 ارة، والقبول والتعلیم والتعلم والأنشطة.المؤسسة، مثل عملیات الإد
بعد العرض السابق یتضح أن للتسویق الإلكتروني مجموعة من المزایا 

التكالیف من أجل الوصول للعمیل مما ینتج عنه تقدیم أطروحة قیمة  لأبرزها تقلی
من خلال زیادة قدرة الجامعة على تخفیض أسعار خدماتها وتقدیم خدمات جدیدة، 

تلاك الجامعة لمیزة تنافسیة من خلال سرعة وصول الإعلان للعمیل إضافة لام
عن خدماتها قبل غیرها، كما أنها تدعم زیادة الرقابة والمحاسبة وقیاس الأداء من 
خلال التقاریر التي تحصل علیها الجامعة من الموقعها والمواقع الأخرى لمعدلات 

ى تحسین الخدمات المقدمة المشاهدة للإعلان واستخدامه، مما ینعكس بدوره عل
 للمستخدمین.

تختلف الخدمة بین المنتجات الملوسة والخدمات لأنها لا  خدمات الجامعة: -ج
یمكن أن تكون حصریة مثل براءة اختراع، ولا یمكن تناقلها بسهولة، ولا 

 Conaway and Garayیمكن تخزینها وجردها، كما أن تسعیرها معقد
(Conaway and Garay, 2014)،  ویمكن النظر إلى خدمات الجامعات

 على أنها خدمیة خالصة من حیث أنها تمتلك كل خصائص الخدمة
(Oldfield and Baron, 2000)،  كما أضافVoss et al(2010)  أن

 التعلیم العالي یمثل خدمة لكونه غیر ملموس، ولا یمكن تخزینه واحتكاره،
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من موقف لآخر وبالتالي إضافة لتنوعه؛ وذلك بسبب تنوع خبراته وتبدلها 
فالخدمات الجامعیة هي كل ما یصعب توحیده في شكل نهائي یقدم للعمیل، 

یمكن أن تقدمه الجامعة من أنشطة غیر ملموسة مثل الخدمات الاستشاریة 
والبحوث التعاقدیة، وخدمات المعونة الفنیة، والخدمات الإرشادیة المتعلقة 

یة، وخدمات استثارة الرأي العام، بنقل التكنولوجیا، والخدمات التدریب
علي، ( والخدمات التي یمكن أن تقدمها بعض الوحدات ذات الطابع الخاص

١٤٥، ١٩٩٨(.  
 : الخدمات الجامعیة من خلال مدخلینیمكن تناول و

معروض من طرف لآخر، وبالرغم من أن  أداءأن الخدمة تمثل فعلا أو  -
مادیة، إلا أن الأداء هو جزء غیر العملیة قد تكون مرتبطة أكثر بالمنتجات ال

  ملموس ولا ینتج ملكیة لأي من عوامل الإنتاج.
أن الخدمات عبارة عن الأنشطة الاقتصادیة التي تخلق القیمة وتقدم المنافع  -

للعملاء في أوقات وأماكن محددة كنتیجة لجلب التغیر المطلوب في متلقي 
 الخدمة.

ممیزة، لابد أن یكون لهذه  على مستوى المنظمات فإن تقدیمها لخدمة
عن  Conaway and Garay (2014)الخدمة قیمة في كل مراحلها، وقد عبر 

ذلك في علاقة العمیل مع عملیة تلقي خدمات المنظمة والتي تمر بثلاثة مراحل 
وهي: إدراك المستهلكین لحاجتهم من خلال المعلومات التي یتلقونها عن المنظمة 

ستهلك للخدمة، یلیها تقییم المستهلك للخدمة، وبالتالي فإن أو الخدمة، ثم تجربة الم
للتلعیب دور في جذب المستهلك من خلال هذه المراحل وجذبه من خلال خبرات 
ترفیهیة ممیزة، والتي تتطلب من مقدم الخدمة بالتمركز حول العمیل؛ لأن 

میع مشاركتهم الفعالة أثناء تعاملهم مع الخدمة یجب أخذها بالاعتبار في ج
المراحل، مما یؤدي بالنهایة إلى إیجاد نوع من الولاء لدى المستهلكین للخدمة أو 

 المنتج.
  & ٦٠٢,٢٠٠٢Kotler(هناك مهمتان لتسوق خدمات الجامعة كما یشیر 

(Kotler  المشاركة في صیاغة الاستراتجیات والسیاسات التي تصمم  ا:وهم
فالإدارة  جودة التسویق، قتحقیوالثانیة ، ةالجودة الشامللضمان تحقیق میزة 

التسویقیة ینبغي أن تؤدي جمیع الأنشطة التسویقیة مع مراعاة تحقیق أفضل 
  .المعاییر
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بما یقدم أثناء  لها شقان وهما الجودة الفنیة والمتعلقةبالجامعة  جودة الخدمة
یل المعرفة والأشیاء الملموسة والحلول الفنیة) والتي یتلقاها العمعملیات الخدمة (

من المنظمة، والثانیة الجودة الوظیفیة والتي تشیر إلى كیفیة تقدیم الخدمة 
والسلوكیات الشخصیة لمقدمي الخدمة أثناء تقدیمها، وجوهر هذا الأنموذج یتمحور 
في الفجوة بین توقعات العمیل حول الخدمة والخدمة الواقعیة التي تقدمها المنظمة، 

 Parasuraman etقدمه فعلیا، وقد خلص وبین ما أعلنت عنه المنظمة وما ت
al.(1991)  أن جمهور المنظمة الذي یتلقى خدماتها یستطیع تقییم خدماتها من

  خلال المقارنة بین التوقعات وما یتلقاه من المنظمة من خلال:
: القدرة على إنجاز الخدمة بدقة وبالطریقة التي تعلن عنها الموثوقیة -

لخدمة، أي الالتزام بالصورة الذهنیة التي كونها لمستخدمي خدماتها قبل تسلم ا
  العمیل عن خدماتها قبل استخدامها.

: وهي مدى توفر القدرة لدى المنظمة على الأداء من حیث التركیز المسئولیة -
 والسرعة في تعامل موظفیها مع احتیاجات وطلبات ومشكلات وشكاوى العمیل.

ظمة وقدرة المنظمة على تحفیز وتتمثل في معرفة موظفي المن :إلهام الثقة -
الثقة لدى العملاء، وفي الجامعات فإن كل منسوبیها لهم دور كبیر في تسویق 

 اسم الجامعة.
: ویتمثل في التعامل مع العملاء بشكل فردي، أي الاهتمام الفردي العطف -

بحاجاتهم، من حیث التفهم لهم وتثبیت الشعور لدیهم بأنهم مهمین لدى 
 المنظمة.

، من حیث وضوح التسهیلات المادیة ل الخدمة بشكل مادي ملموستمثی -
 والإمكانات، ومظهر المنسوبین، وأسالیب الاتصال.

لقیاس ذلك توجد العدید من النماذج التي استهدفت قیاس وتطویر مستوى 
، SERVQUALالخدمات ومنها منظمات التعلیم ومن هذه النماذج 

على التعلیم الجامعي وخاصة بالتمثیل ، SERVPEF Gronroos (1982)و
الجامعات الخاصة التي أصبحت تنافس بقوة لجلب مزید من الربح فإن الجودة في 
خدماتها تتحدد بشكل كبیر في الفجوة بین الصورة التي یرسمها الطالب والمجتمع 
عنها وبین نوعیة الخدمة التعلیمیة المقدمة منها ومدى تناسب خدماتها مع 

كما أن مظهرها المادي الملموس من تكنولوجیا ومعامل  متطلبات سوق العمل،
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مجهزة وأعضاء هیئة تدریس ممیزین یساعد تقلیص هذه الفجوة، مما یساعدها في 
 بناء مستوى عال من الثقة لدى طلابها.

وتسویق خدمات الجامعة هي عملیة تخطیط وتنفیذ وترویج ما تقدمه 
لمجتمع من خلال التعرف على الجامعة من خدمات لعملائها من جمیع أفراد ا

 حاجاتهم، وتطویر خدماتها لتلبیة تلك الاحتیاجات بأقل تكلفة وفي الوقت المناسب
  على النحو التالي:  مراحل تسویق خدمات الجامعةتوصلت إلى ، و )٢٠١٠(فرغلي، 

من خلال تحلیل مستخدمي خدمات : تحلیل عملیة التسویق الإلكتروني-١
والبرامج التي تلبي احتیاجاتهم، والعوامل المؤثرة في الجامعة، وتحدید الخدمات 

  قراراتهم.
ویتم ذلك باستخدام أحد أسالیب تحلیل برامج الجامعة المراد تسویقها: -٢

التحلیل الاستراتیجي المناسبة للبرامج الجامعیة من أجل الوقوف على مستواها 
 ومدى مناسبتها للمستخدمین.

وتشمل تحدید الأهداف الاستراتیجیة : يوضع استراتیجیة التسویق الإلكترون-٣
والأهداف الإجرائیة والمبادرات والمیزانیة والفترة الزمنیة والمسئولین عن 

 .التسویق
یعد التلعیب أحد الاتجاهات الحدیثة التي یمكن أن  بناء على ما سبق

تساعد في زیادة المشاركة من قبل المستخدمین لبرامج الجامعة من خلال تحفیزهم 
ات تستند إلى الدافعیة وتحفیز الرغبات الداخلیة للمستخدم من حیث جودة بآلی

الشكل والخیال الموجود بالموقع الذي یتیح اكتشاف جدید به، والتغذیة الراجعة عن 
 معدل المشاركة.
 :مراجعة أدبیة لاستخدام التلعیب في تسویق الخدمات -المحور الثالث

  :مقاربة مفاهیمیة -أولا
) مفاهیم التسویق بأنها ٢٠١٤( Lucassen and Jansenبدایة وصف

مناسبة للسیاق العام للتلعیب والتي یمكن توضیحها في النقاط التالیة: المشاركة 
والتي تتمثل في أهمیة العلامة التجاریة للمستهلك، ومدى تطور الارتباط العاطفي 

ي الاتجاهات نحو بینه وبین واسم المنظمة، والنقطة الثانیة هي الولاء والمتمثلة ف
المنظمة وتكرار الاستخدام من المستهلكین، والثالثة الوعي بالعلامة التجاریة أي 
مدى المعرفة الأساسیة بالمنظمة واسمها. وبالتطبیق على التلعیب فإنه یزید من 
ولاء المستخدمین ومشاركتهم من خلال آلیاتها الافتراضیة في الترقي وحصد 
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الاجتماعیة الافتراضیة، مما یجعل اسم الجهة المستخدمة  النقاط والسمعة والمكانة
  لها في التسویق معروفة لدى المستخدم.

من خلال تحلیل محاور البحث الحالي نستطیع أن نجد أن الطریقة التي 
یعمل بها التلعیب في إثارة المستخدمین تقع في قلب عملیات التسویق، فبما أن 

 Kotler and Fox (1995,6)Kalenskaya; Gafurov andالتسویق كما ذكر 
Novenkova (2013, 369) (Kotler and Dubois,2000, 35) " هو عملیة

اجتماعیة وإداریة تهدف بشكل أساسي لتلبیة احتیاجات ورغبات الأسواق 
"، فإن التلعیب هو"طریقة تعتمد مكونات دفة، وخلق الطلب ومتابعة العملاءالمسته

لتنافسیة للفرد من أجل مشاركة أكثر من جانبهم، ومن اللعب بهدف إثارة الغریزة ا
 ,Huotari and Hamari)"(عملیة خلق القیمة لدیهم مالمشكلات ودعأجل حل 

، وبالتالي فإن المفهومین یعدا متكاملین ومرتبطین لكونهما یستهدفا 18 ,2012
 مشاركة أكبر من المستخدمین لأنشطة المنظمة من خلال استخدام آلیات تساعده

  على استدامة مشاركته.
في تحلیله لأدبیات تسویق ) Huotari and Hamari ) 2012كما أضاف 

الخدمات، أن الآلیات المشغلة للعبة یمكن رؤیتها على أنها الخدمات، وأن اللعب 
التلعیب  )Huotari and Hamari )2012, 19عرف و  نفسه مثل أنظمة الخدمة.

غة من حزم الخدمة من خلالها یتم دعم من منظور تسویق الخدمات على أنه "صی
الخدمة الأساسیة بواسطة نظام خدمة مرتكز إلى قواعد یزود المستخدم بآلیات 

ى المستخدمین"، كما للتغذیة راجعة والتفاعل بهدف تسهیل ودعم خلق القیمة لد
 "(Burke, 2014,4)كما یذكر  عملیة لدعم الخدمة. فالتلعیب لیسأضافا أنها "

المشاركة القدیمة، فهي عبارة عن  جالتكنولوجیا لنماذجرد إضافة لیست فقط م
استراتیجیة متكاملة تستخدمها المنظمة للتمكن من تفاعل عملائها من خلال 
تطبیق متنوع لعناصر اللعب یتم تطبیقها في ظروف متنوعة لزیادة الدافعیة لدى 

  ة".العملاء من أجل تردد على خدماتها یتسم بالولاء والاستمراری
) إلى أن هناك ثلاثة مسوغات لاستخدام ٢٠١٥( gravity4فیما أشار موقع 

للتسویق للمنظمة  نالمستخدمین والمؤثریفي التسویق تتمثل في: تحفیز  التلعیب
لأنه ثبت بالإحصائیات أن التلعیب یزید معدلات المبیعات بشكل هائل للعلامات 

ها تتعلق بالحالة الاجتماعیة والرغبة التجاریة والوكالات والناشرین عالمیا، كما أن
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حاسوبیة للمساعدة في تحقیق  جدمجه كبرامفي الإنجاز، وأن التلعیب یمكن 
  أهداف التسویق.

سبق فإن تلعیب الخدمات ومشاركة المستخدمین باستمرار  بناء على ما
یؤدي إلى تعدیل في سلوكیاته تجاه العلامة التجاریة، كما توصلت 

) إلى وجود علاقة ارتباطیة بین ٢٠١٤( Dexter, andYazdanifardدراسة
استراتیجیات التلعیب وجذب والإبقاء على المستخدمین، ومن ثم أصبحت التلعیب 
إضافة لها قیمتها في الممارسات التسویقیة، لكن یتوقف ذلك كما ذكر 

(Liyakasa, 2013) على وجود هدف واضح لدى المنظمة، لذا فإن كثیر من
تخدمة في التلعیب تبدأ بأهداف المنظمة ومن ثم تصیغ استراتیجیة النماذج المس

  التلعیب بالاستناد إلیها.
  :نماذج التلعیب المستخدمة للتسویق الإلكتروني -ثانیا

في هذا المحور تم تناول النماذج التي اهتمت بتطبیق التلعیب بمجال 
  التسویق ومن أهمها:

 :)٢٠١٢( Werbach and Hunter أنموذج-١
إلى أنموذج یعد الأشهر  )٢٠١٢( Werbach and Hunter توصل

) وهي: تحدید الأهداف، وتحدید D6للتلعیب اشتمل على ستة مراحل یسمى (
السلوكیات المستهدفة، ووصف اللاعبین، ووضع حلقات النشاط لنظام الملاعبة، 

  دمج الترفیه، ثم نشر نظام التلعیب، یمكن عرضه في الشكل التالي:
 

  
  ) ٣شكل(

  )٢٠١٢( Werbach and Hunterلاستخدام التلعیب في التسویق  D 6أنموذج
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 یمكن تناول مكونات الأنموذج فیما یلي:
تمثل الخطوة الأولى وتشتمل على وضع  المنظمة):( تحدید أهداف العمل -١

أدوات  الأهداف التي یحتاجها نظام التلعیب، وهذا لا یشمل خطوات أو
وراء تطبیقها، ومن ثم یجب وضع اهداف  التلعیب، وإنما یشمل الهدف من

المنظمة في قائمة واضحة وتحدید الوسائل والآلیات التي ستستخدم لتحویلها 
، كما أنه في هذه (Werbach & Hunter 2012, 87)إلى نظام التلعیب 

المرحلة لابد من التحدید الدقیق لمدى فائدة نظام التلعیب في إضافة قیمة 
  للمنظمة.

: ویتم فیها Delineating target behaviorsیات المستهدفة تحدید السلوك -٢
تحدید ماذا یحتاج مصمم البرنامج والمنظمة من المستخدمین وكیفیة قیاس هذه 
السلوكیات، ولابد أن یكون السلوك المستهدف قابل للقیاس، ویمكن قیاسه من 

 ىأخر لمجموعة خلال النقاط وحالات الفوز. وفي هذه المرحلة یجب الانتباه 
من الأمور وهي:تحدید مؤشرات النجاح لإنجاز مستهدفات التلعیب، وطرق 
قیاس النجاح في الوصول للفوز، ووضع أسالیب التحلیل مثل معدل الاستخدام 

 الیومي والشهري وعدد المشاركات.
: اللاعبون هم الأفراد الذین Describing the playersوصف اللاعبین  -٣

ي من المهم تحدیدهم ووصفهم ووصف احتیاجاتهم، سیستخدمون النظام، وبالتال
لأن احتیاجاتهم تختلف، ومن ذلك یمكن إنشاء البرنامج لیغطي معظم هذه 

في الفصل الثاني  (Werbach & Hunter, 2012)الاحتیاجات، وقد عرض 
على أنه الأنسب لتحدید  Bartle’s (1996) MMOG لنموذجمن الكتاب 

 ):٤ل(اللاعبین، یمكن توضیحه بالشك
 
  
  
  
  
  

  ) أنماط اللاعبین المشاركین في الألعاب٤شكل(

 Achieversالمنجزون

 الاجتماعیون Explorers المستكشفون
Socializers  

القتلة          
Killers 

 الفعل

 العالم

 التفاعل

 اللاعبون
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كما تم عرضه بالشكل السابق فإن اللاعبون (المستخدمون) لهم مجموعة 
 ,Dixon)خصائص تم جمعها في أربعة أنواع یمكن تناولها على النحو التالي

2011; Hiwiller, 2012): وإضافة اللاعبین من وقع Gamified UK  
نمط من اللاعبین الذین یفضلون كسب النقاط والمستویات  : وهمالمنجز -

والمعدات للنجاح باللعبة، وهم بالتالي سیستغرقون أطول فترة ممكنة لكسب 
المكافآت، ومن ثم فتركیزهم على تحقیق الأهداف بسرعة ودقة، وأفضل 

  ممارسة لهم في التلعیب هو لائحة مرئیة بانجازاتهم.
بین تقوم مشاركته كلها على الآخرین، وأهم ما وهو نمط من اللاع :القاتل -

یشغله ویدمجه في اللعب هو تسجیل أعلى النقاط عن الآخرین، وهزیمتهم 
بشكل ساحق، وبالتالي فهو یحب اللعب لدعم إحساسه بأنه الأفضل، ومن 

في نظام التلعیب هو وضعهم بقوائم الشرف، والرتب  المكافآتثم فأفضل 
 التي یحصلون علیها

: شغوف باكتشاف غیر المعلوم، ورسم الخرائط، والتعلم حول ستكشفالم -
المناطف الخفیة،فلا یهمه بالدرجة الأولى كسب النقاط والمستویات أكثر 

 من اكتشاف جدید، أي یسعى لمعرفة الممكن داخل حدود اللعبة.
: هذا النمط من اللاعبین یهتم باللعب مع الآخرین، ومشاركة الاجتماعي -

 عهم، وبالتالي فالخبرة الاجتماعیة أفصل عنده من أهداف اللعبة.الخبرات م
، ٢٠١٢( Salcuتناول : Devising activity loops تقسیم حلقات النشاط-٤

هذا المحور حیث وضح أن "هیكل اللعبة ومكوناتها یمكن التعامل معها  )٩
ولها  ةومتصل متكررةعلى أنها حلقة، وأن اللعبة لها مجموعة من الحلقات 

وهي تصف ما یقوم به  حلقات المشاركةنهایة. یوجد نوعین من الحلقات: 
اللاعبون على المستوى الجزئي، ولماذا، وماذا یفعل النظام، والجزء المهم هنا 
أن یعرض النظام لتغذیة راجعة فوریة للمستخدم لتحفیزه على الاستمرار، 

ر عن رحلة وهي تعطي منظو  Progression loopsوالثانیة حلقات التقدم 
اللاعب في المستوى الكلي، وهي التي تعطي الانطباع بتغیر الخبرة بتقدم 

 اللاعب في اللعبة."
وقد : المتعة هي جوهر التلعیب، Don’t forget the fun دمج المتعة-٥

الذي  (Lazarro, 2004) ) نموذج٢٠١٢( Werbach & Hunter استخدم
 قسم المتعة باللعب إلى أربعة أقسام وهي: 
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تتأتي هذه المتعة لدى اللاعب بتخطي التحدیات الصعبة  :المتعة القویة - 
باللعبة، وهي تخلق عاطفة بناءة لدیه للوصول لهدفه، وهذه العواطف 

وفرحة الانتصار القویة ویناسب هذا النوع اللاعبین  الإحباطتتمثل في 
الذین یرغبون في هزیمة خصوم ولدیهم أهداف متنوعة، ویحبون التخطیط 

 كثر من الحظ.أ
تركز المتعة السهلة على انتباه وتركیز اللاعب أكثر من : المتعة السهلة -

حالة الفوز، وتناسب هذا المتعة اللاعبین من یرغبون في استكشاف جدید 
 ویحبون الإثارة والمغامرة. 

): وهي مرتبطة بتولید العواطف مع اللاعب (مفتاح الخبرة الداخلیة -
وك والأفراد الآخرین، وبالتالي فهي مرتبطة بعلاقة الإدراك والتفكر والسل

 شكل اللعبة وما یثار داخل اللاعب من عواطف.
الخبرة الاجتماعیة وتتأتى هذه المتعة من خلق الفرص : اللاعبون الآخرون -

 لمنافسة اللاعبین والتعاون والأداء.
استخدام الأدوات  :Deploy appropriate tools نشر الأدوات المناسبة -٦

وأدوات اللعبة تتمثل في الصحیحة لتصمیم اللعبة ذات أهمیة لنجاحها 
وطبیعة التفاعل وبناء النظام الملعَّب الآلیات المحركة للتفاعل مكوناتها و 

 باستخدام الهیكل الذي تم بنائه خلال الخطوات الخمس الأولى.
بعد إطلاق الأنموذج  اخطوات لهذثلاث  )٢٠١٣(Kuutti فیما أضاف

تتبع المسار  لالمتابعة وتشمالتلعیب وهي: إطلاق تجریبي للبرنامج والتنفیذ 
 والتطویر الإضافي یمكن تناولهم من الشكل التالي: 

  
  
  
 

  
  
  

  ) لاستخدام التلعیب في تسویق الخدمات٢٠١٣(Kuutti) أنموذج ٥شكل(

خطوات 
 التصمیم

(الخطوات 
الست 

للنموذج 
  السابق)

إطلاق النسخة 
 التجریبیة

التشغیل الفعلي 
 للتلعیب

 المتابعة
  تتبع المسار-
 تطویر إضافي-
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  یمكن توضیح الخطوات الإضافیة فیما یلي:
ي مرحلة مهمة نظرا لاختلاف المجالات التي تم تطبیق فه النسخة التجریبیة:-

التلعیب به، فاستخدام المعلومات الصحیحة والخبرة الجیدة من التجریب تقي من 
 & Think publicوقوع مشكلات أثناء التشغیل الفعلي. وأضاف موقعي 

NESTA  أن النسخة أو التشغیل التجریبيPrototyping  هو مدخل للتطویر
وتحسین الأفكار في المرحلة القبلیة للتنفیذ الفعلي وتخصیص الموارد، والاختبار 

فهي طریقة للمشروع أو الأفراد العاملین تتیح لهم التجریب والتقویم والتعلم 
  والترشیح والموائمة 

: بعد إطلاق البرنامج یتم خطوتین مهمتین حسب ما ذكر الأنموذج المتابعة-
فعال المستخدمین وتحلیلها من أجل وهي تتبع المسار من خلال متابعة أ

اكتشاف نقاط القوة والضعف بالبرنامج. أما النقطة الثانیة فهي التطویر 
الإضافي ویتم طبقا لنتائج التتبع؛ مما یعكس تطور البرنامج طبقا لاحتیاجات 
المستخدمین.یقتضي بناء نموذج للتلعیب بالتسویق التعرف على المقاییس التي 

دارة الأداء وتطویره، وهناك بعض المعاییر التي یمكن یمكن استخدامها لإ
 :الاستناد إلیها لقیاس أثر التلعیب وهي

عدد مشاهدات الصفحة لكل مستخدم، وعدد الزوار،  مقاییس المشاركة: •
  الوقت المستغرق على الموقع، الوقت الكلي المستغرق لكل عمیل.

 .أو تتابع الزیارات تواليمقاییس الولاء:   •
: عدد المشاركات، Virality measures سرعة الانتشار مقاییس  •

، والتواصل العام حول أعمال likes and sharesوعدد الإعجابات 
 المنظمة في وسائل التواصل الاجتماعي.

  ) ٢٠١٣( DePaz أنموذج-١
تصورا اشتمل على مجموعة من الخطوات تم  )٢٠١٣( DePazقدم 

 خلال الشكل التالي:  تقسمها على ثلاثة مراحل یمكن توضیحها من
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  لاستخدام التلعیب في التسویق  )٢٠١٣( DePaz نموذج) أ٦شكل(

وتشمل تحدید أهداف المنظمة والنواتج المستهدفة من برنامج  مرحلة الإعداد-١
التلعیب وتحدید فریق العمل المشارك في البرنامج وتحدید اللاعبین 

 المستخدمین للبرنامج.
مشاركة، الربحیة، السلوكیات المستهدفة( ال وتشمل تحدید مرحلة التصمیم-٢

المنافسین، استخدام الخدمات.... وغیرها) وتحدید المكونات  الشهرة، مغادرة
ومن ثم  dynamicsالأساسیة للعب وتطویر التصمیم وتحدید طبیعة التفاعل 

( النقاط، النیاشین، التغذیة الراجعة،... تصمیم الآلیات المحركة للعبة
 .Mechanicsوغیرها)

، وتشمل اتخاذ القرار بشأن شراء أو بناء نظام مرحلة التنفیذ والاستمراریة-٣
 التلعیب وتنفیذ البرنامج وأخیرا جمع البیانات والتعدیل والتطویر.

یتضح من عرض الأنموذجین السابقین أن التلعیب یمكن تطبیقه في تسویق 
استراتیجیة  خدمات الجامعات من خلال مجموعة من الخطوات تبدأ بمراجعة

التسویق الخاصة بالجامعة، وتحدید رغبات واحتیاجات مستخدمي برامجها 
وخدماتها، وتحدید النواتج المستهدفة من برنامج التلعیب، ثم التفكیر في استخدام 
المتعة واللعب في تسویق أعمال المنظمة بالاستناد إلى نظریات علم النفس وعلم 
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شریة المراد تحفیزها من أجل ولاء المستخدم الاجتماع في تحدید السلوكیات الب
للبرامج المقدمة، ومن ثم تصمیم الآلیات التلعیبیة مثل النقاط والتغذیة الراجعة 
والتحدیات والترقي وغیرها، ثم مرحلة التنفیذ التجریبي للتعرف على مشكلات تنفیذه 

تأتي مرحلة التقویم  ومتطلباته من المیدان، ثم مرحلة التنفیذ الفعلي للبرنامج، وأخیرا
باستخدام تقنیات إلكترونیة عالیة مثل ما هو موجود بالمواقع القویة وشبكات 

 التواصل الاجتماعي.
  :بعض النماذج الواقعیة لاستخدام التلعیب مع المستخدمین -ثالثا

بعد تطور استخدام التلعیب كنموذج حدیث في العدید من المجالات التي 
ومشاركتهم بقوة في عملیات المنظمة، فقد طبقت  تشجع اندماج المستخدمین

العدید من المنظمات والمواقع الالكترونیة نظام التلعیب، ویمكن عرض بعضها 
  فیما یلي: 

  :Deloitte Leadership Academy دیلویت للقیادة أكادیمیةاستراتیجیة  -١
، وهو برنامج ٢٠٠٨)في عام DLAتم تأسیس أكادیمیة القیادة دیلویت (

 ٢٠٠٠٠٠البالغ عددهم أكثر من یبي عبر الإنترنت لموظفي شركة دیلویتتدر 
، ٢٠١٢والعملاء، وفي عام موظف إضافة لعملاء الشركات المتشابكة معها 

تعاقدت دیلویت مع مؤسسة استشاریة متخصصة في التلعیب لتقدیم شارات 
واحدا ومكافآت للمشاركة والإنجاز، وقائمة المتصدرین لأفضل الانجازات، كان 

من ابتكاراتها لإعادة الصدارة بعد سبعة أیام. ویقوم البرنامج التدریبي على إطلاق 
فیدیوهات تدریبیة لمدة ثلاث دقائق وتتم مكافأة المستخدمین على المشاركة 
والتفاعل مع مقاطع الفیدیو والأنشطة المقدمة لهم. ویتم التلعیب من خلال أعلى 

افأة من خلال قوائم الشرف، وأفضل متدرب، مشاركة وأعلى درجات، وتتم المك
 ونقاط تساعدهم في الترقي بالدورات التدریبیة سریعا، وألقاب، ونیاشین.

ومنذ دمج التلعیب في برامج دیلیوتزادت نسبة الاستخدام للبرنامج بمعدل 
٪ في عدد ٤٦٪ في إحصائیات الاستخدام الأسبوعیة،، وزیادة بنسبة ٣٧

یومیا، كما ازدادت الفترة الزمنیة التي  DLAا لاستخدامالمستخدمین الذین عادو 
  .)Huang and Soman, 2013یقضیها المستخدمون على الموقع (

  :Khan Academy أكادیمیة خان-٢
أكادیمیة خان هي مؤسسة تربویة غیر هادفة للربح تم إنشاؤها في عام 

لأمریكیة، تقدم ، من قبل سلمان خان بولایة كالیفورنیا بالولایات المتحدة ا٢٠٠٦
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خدماتها التعلیمیة بشكل مجاني، حیث تقدم لعملائها بشكل إلكتروني أكثر من 
اختبار ذاتي، في مجالات الفیزیاء والكیمیاء  ١٠٠فیدیو و ٢١٠٠درس و  ١٨٠٠

 العضویة والریاضیات، والاقتصاد.
تستخدم هذه الأكادیمیة مجموعة من عناصر التحفیز التلعیبیة من خلال 

كما في  RPGآلیات مثل عرض المعلومات على شجرة المعلومات  استخدام
الألعاب الإلكترونیة بحیث تجعل المعرفة مرئیة على شكل خریطة ویوجد بها فراغ 
للتجول والتنقل والتقدم، كما تستخدم التغذیة الراجعة المرئیة في حال الوصول 

لقاب لإكمال مهمة، للحل أو عد التوصل، وتستخدم أیضا التحدیات والنیاشین والأ
كما تستخدم التحدي والمخاطرة في حل المسائل الریاضیة بطرح عشرة مسائل وإلم 
یجب المستخدم علیها بنجاح یتعرض لخسارة نقاطه، كما یسترجع موقع الأكادیمیة 

  Bruenner, 2011)مستوى المستخدم كل مرة یستخدم بها الموقع(
 :Linkedin موقع لینكدإن-٣

لمواقع الأكثر شهرة في الأوساط الأكادیمیة والذي من التطبیقات وا
للمشتركین الاحتفاظ بقائمة تواصل مع الأشخاص الذین لهم بهم علاقة ما، ویقدم 
الموقع العدید من الفوائد لمستخدمیه مثل تعزیز العلاقات مع الأصدقاء والتعرف 

رض على أشخاص آخرین، و تحمیل السیر الذاتیة، وترتیب الملف الشخصي بع
وإبراز أعمالهم وخبراتهم، والإعلان عن وظائف ودورات تدریبیة ومؤتمرات والعدید 

 من الأنشطة.
من خلال استخدام الباحث للموقع وجدا أن الموقع یستخدم آلیات التلعیب 
في زیادة اندماج المستخدمین لأنشطة الموقع من بدایة استخدام الفرد للموقع أو 

  على النحو التالي: التطبیق، یمكن تناول بعضها 
وخبیر  مبتدئ: یعطي الموقع ألقاب معینة مثل إكمال الملف الشخصي-١

 إحصائیاتلدرجة إكمال المستخدم لملفه الشخصي من خلال أشكال تحمل 
 تظهر للمستخدم كما بالصورة التالیة: 
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تفوق استخدام قوائم الشرف لأفضل المستخدمین والتي تدعم المنافسة وال -٢
 الاجتماعي لدى المشتركین لإظهار مهاراتهم كما بالصورة التالیة:

 
تعرف عدد المشاهدات لآخرین بأعمال المشترك من خلال تعرف اهتمام ا -٣

جابات والتعلیقات مال التي قدمها المستخدم وعدد الإللملف الشخصي والأع
 إیقوناتعلى المشاركات وعدد المرات التي تم نشر الأعمال بها من خلال 
 تظهر في الملف الشخصي، یمكن توضیحه من خلال الصورة التالیة: 
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ما تم عرضه أعلاه هي جزء من الكثیر من الآلیات التي تستخدمها لینكد 
إن لتعزیز مشاركة المستخدمین للموقع، وقد تم جمع هذه الآلیات من قبل 

Clarice Technologies)الي) وعرضته في الجدول الت٢٠١٤ 
  ) استراتیجیات التلعیب المستخدمة٢جدول (

  في موقع لینكد إن وعلاقتها بالرغبات والدوافع البشریة 
 الرغبات البشریة استراتیجیة التلعیب لدى لینكد إن

  
  

الآلیات 
 المستخدمة

التمكن من  
 مهارة

الترقي 
 لمستوى

التغذیة 
 الراجعة

كسب 
 مكانة

تأثیر 
 الخبیر

Profile strength Bar • •    
Skill endorsement by 

others 
• •    

Number of profile 
views 

  • •  

Shared Updates   •   
Network Strength    • • 

Groups    • • 
Group contribution 

Level 
    • 

  :واقع التسویق الإلكتروني للجامعات بمصر -الرابع المحور
: فتشمل خدمات وظیفیاأن تسوقها الجامعة  وتتنوع الخدمات التي یمكن

استشاریة من خلال قدراتها البشریة، وخدمات بحثیة تقدمها لجهات داخلیة 
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وخارجیة، وخدمات فنیة وتكنولوجیة وهي متعلقة بقدراتها التكنولوجیة، وخدمات 
تدریبیة عن طریق قدراتها البشریة والتكنولوجیة، وخدمات الوحدات ذات الطابع 

   الخاص.
هناك مجموعة من الخدمات التي یمكن للجامعات تقدیمها مثل  ونوعیا

وخدمات إداریة وتجاریة  خدمات هندسیة وتكنولوجیة، خدمات طبیة وعلاجیة،
، وخدمات قانونیة وتشریعیة، وخدمات الموارد البشریة والتدریب، وخدمات وتسویقیة

  الطباعة والنشر، وخدمات السیاحة.
 یــأتي المشــكلات مــن مجموعــة مــن یعــاني بمصــر العــالي التعلــیم قطــاع أن إلا

 المركزیـة علـى كلـي شـبه بشـكل لاعتمادهـا بالتمویـل، المتعلقـة المشـكلات رأسها على
 مـا وهـو التسـویق مسـتوى ضـعف علـى بـدوره أثـر ممـا الدولـة؛ موازنـة مـن التمویل في

 فــي مشــكلات  هنــاك أن )٢٠٠٤( عیســىو  حافظ،وخطــاب، تناولــه فیمــا ناولــهت ســیتم
  :في تتمثل المصریة الجامعات خدمات تسویق

 فـي وتتمثـل :الجـامعي التنظـیم وعملیـات وهیكل بتشریعات تتعلق مشكلات
 الأهـــــداف وغیـــــاب الجـــــامعي، بالتســـــویق الموجهـــــة الجامعیـــــة الفلســـــفة إلـــــى الافتقـــــار

 وغیـــــاب القائمـــــة، واللـــــوائح التشـــــریعات فــــي الجامعیـــــة الخـــــدمات لتســـــویق الواضــــحة
 وتركیــز المختلفــة، الكلیــات مســتوى علــى الجامعیــة الخــدمات لتســویق یــدالج التخطــیط

 البحثیــة الــوظیفتین حســاب علــى للجامعــة التعلیمیــة الوظیفــة علــى القائمــة التشــریعات
 فاعلیـة وقلـة الجامعیة، الخدمات لتسویق المنظمة الإجراءات وتعقد وطول والخدمیة،
 التنسـیق ضـعف الجامعیـة، دماتالخ وتسویق ترویج في بالجامعة المختصة الجهات

 عــــن البحــــث أضــــعف الجـــامعي التمویــــل ومركزیــــة  العلمیـــة، والأقســــام الكلیــــات بـــین
 البحـوث إنجـاز فـي والتمیـز الجـودة بمعـاییر الالتـزام وضـعف ، جدیـدة تمویل مصادر
  الجامعي. المجتمع أفراد بین التسویقي الوعي بنشر الاهتمام وقلة العلمیة،

 المالیة الموارد قلة في وتتمثل المتاحة: والإمكانات واردبالم تتعلق مشكلات
 للكلیات، المتاحة المادیة الإمكانات ونقص العلمي، البحث لأنشطة المخصصة

 نوعیة قوة ذات خدمات إنتاج عن المتوافرة المعملیة الإمكانات قدرة وضعف
 التخصصات في المتاحة والمعامل الإمكانات بین التنسیق وضعف للمجتمع،

 الخدمات لتسویق اللازمة الحدیثة التقنیات توافر وقلة بالكلیة، المختلفة العلمیة
  الجامعیة.
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  العلمیة للبحوث التطبیقي الجدوى ضعف :البشریة بالقدرات تتعلق مشكلات
 التعاقدات على الجامعیة الكوادر بعض واعتماد التسویقیة، أهمیتها من قلل مما

 غیر الصراع من صور ووجود الجامعیة، تالخدما بعض تسویق في الشخصیة
 .التدریس هیئة أعضاء بعض بین العلمي

من خلال تحلیل محتوى قام به الباحث لعدد من مراكز تسویق خدمات 
  الجامعات المصریة تم من خلاله رصد ما یلي: 

تقوم المراكز على تقدیم نوعین من الخدمات، أولها  طبیعة عمل المراكز: - أولاً 
میة وتشمل برامج مرحلة البكالوریوس وبرامج الدراسات العلیا خدمات تعلی

والتعلیم المفتوح والدبلومات والماجسترات المهنیة والاستشارات الفنیة 
والأبحاث التطبیقیة والدورات التدریبیة، والثانیة خدمات غیر تعلیمیة مثل 
 قاعات المؤتمرات والقاعات الدراسیة في غیر وقت الدراسة، والمعامل
والوحدات ذات الطابع الخاص، ومجمعات تسویق المنتجات وكافتیریا 

  الجامعة.
تتبع مراكز تسویق الخدمات الآلیات التالیة للإعلان الأنشطة التسویقیة:  -ثانیًا

على مداخل الجامعة  door out إعلانات عن خدماتها للمستفیدین:
المدرجات، بطرقات الكلیات و  door in والكلیات المختلفة، وإعلانات

یوزع  :، وفلایرtwitter – Facebook إعلانات مواقع التواصل الإجتماعى
نات على طلاب الجامعة، وكتیب یضم جمیع الشركات المشاركة، وإعلا

) والذي سینعقد ٢٠١٧جامعة عین شمس، الصحف، وهذه الآلیات ذكرها (
شركة من شركات  ١١مركز ووحدة ذات طابع خاص و ٢٥كة بمشار 

الخاص العاملة في مجال التدریب والتوظیف، ویسعى لتحقیق القطاع 
لاب وخریجي الجامعات بتأهیلهم وإكسابهم هدفین أحدهما یتعلق بط

القدرات التي یحتاجها سوق العمل، وكذلك فتح نوافذ سوق العمل المهارات و 
أمام الشباب الجامعي من خلال تعریفهم بالشركات والمراكز والأكادیمیات 

  .الخارجیة
بمراجعة العدید من مواقع الجامعات المصریة : إمكانیات مواقع الجامعات -ثالثاً

بدایة من موقع وزارة التعلیم العالي وجد الباحث بتاریخ دخول على الموقع 
أن الموقع تحت الصیانة ولا یتیح أي نوع من التفاعل، وفیما  ٤/٣/٢٠١٧
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م بمجموعة من یخص الجامعات الأخرى، فإن أكثرها لها مواقع، وتقو 
المبادرات مثل إنشاء بوابة إلكترونیة للجامعة وتوفیر الأجهزة والنظم اللازمة 
لتشغیلها في جامعة المنصورة، واستخدام الإیمیلات وشبكات التواصل 
الاجتماعي لتسویق برامج الماجستیر  المصغر كما في جامعة القاهرة 

فة للتسویق بالرعایة وتسویقها من خلال شبكات التواصل الاجتماعي، إضا
كما في اعتماد الدورات التدریبیة وبرامج الماجستیر كما هو مع مركز 

CAME centre   والذي یصدر شهاداته معتمدة من جامعات عین شمس
والقاهرة، كما أن التواصل مع مراكز الخدمات یتم من خلال طرح أرقام 

والتعرف على ردود  الهواتف والبرید الإلكتروني دون وجود منتدیات للتفاعل
 الأفعال وأخذ التغذیة الراجعة من الأطراف المعنیة.

تتمثل أهم المنتجات في : طبیعة الخدمات والمنتجات التي یتم تسویقها -رابعًا
معارض المنتجات ومعارض الكتب كما في جامعة القاهرة، كما تم عرضه 

  أعلاه في بدایة هذا المحور.
من خلال تحلیل  عة من المراكز للمستخدمین:أسالیب التحفیز المتب -خامسًا

جامعة ( الباحثین لعدد من المواقع الإلكترونیة لبعض الجامعات المصریة
جامعة مصر للعلوم  -جامعة المنصورة –جامعة عین سمش  -القاهرة

التلعیب في  مبادئوالتكنولوجیا) توصل الباحث إلى أن المواقع لا تستخدم 
في بعض الحالات مثل:جامعة عین شمس  عرض برامجها وخدماتها إلا

  تقسم الرعاة حسب حجم تمویلهم إلى ماسي وذهبي وفضي.
المشكلات التي تواجه تمویل التعلیم العالي في مصر في الآتي  - أولاً 

  :(بلتاجي، د. ت)
القصور في  إسنادعجز الموارد المالیة الحكومیة وعدم كفاءتها: یمكن  -١

  لتعلیم العالي إلي عجز الموازنة الإنفاق العام الموجه لقطاع ا
في استثمارات التعلیم ضعف مشاركة القطاع الخاص والمجتمع المدني  -٢

لا یزال إسهام القطاع الخاص في تمویل التعلیم العالي في مصر العالي: 
عتمداً على مصدر أساسي للتمویل، وهو الموازنة حیث مازال م ضعیفاً 

  رد الخاصة الأخرى.العامة للدولة دون الاستعانة بالموا
ــــذاتي -٣ ــــل ال ــــة التموی ــــذي تحصــــل علیــــه : محدودی ــــذاتي ال ــــل ال یعــــد التموی

مؤسســـات التعلـــیم العـــالي ضـــئیلاً حیـــث یتركـــز التمویـــل الـــذاتي فـــي رســـوم 
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الطـــــلاب الـــــذین یلتحقـــــون بمؤسســـــات التعلـــــیم العـــــالي كرســـــوم التســــــجیل 
والأنشـــطة الطلابیـــة ورســـوم الامتحانـــات ورســـوم الحصـــول علـــى شـــهادات 

 التخرج، وهي في الأغلب عبارة عن مبالغ رمزیة. 
تعــاني مؤسســات  التمویــل الخــارجي فــي شــكل مــنح أو قــروض خارجیــة: -٤

التعلیم العـالي مـن ضـعف ومحدودیـة التمویـل الخـارجي الممنـوح لهـا سـواء 
فـــي شـــكل مـــنح أو قـــروض، ویعـــود ذلـــك إلـــى الطبیعـــة الخاصـــة بالتمویـــل 

یصعب السیطرة علیها، أي أنه في  الخارجي الذي یخضع لتقلبات سیاسیة
 نهایة الأمر یعد مورداً ثانویاً مشروطاً بشروط معینة.

الأنموذج المقترح للتسویق الإلكتروني لخدمات الجامعات  - المحور الخامس
  :المصریة باستخدام مدخل التلعیب

 Morschheuser etalیستند الأنموذج المقترح في مراحله إلى دراسة 
 design of scienceالعلميمت باستخدام مدخل تصمیم البحث ) التي قا٢٠١٧(

research (DSR)،  بحثا في بناء النماذج والأطر العلمیة، ومن  ٤٦٨بمراجعة
خبیرا في مجال التلعیب. وتوصلت الدراسة  ١٥خلال إجراء مقابلات شخصیة مع 

  إلى أن بناء النماذج للتلعیب یتم من خلال الخطوات التالیة: 
  وهي كل الأنشطة التي یجب تنفیذها قبل بدایة البرنامج. :للبرنامج الإعداد-١
وهي كل الأنشطة المستخدمة لتحدید المعلومات الخاصة  التحلیل:-٢

 بالمستخدمین والعملیات والبرنامج نفسه.
 أفكار لتصمیم التلعیب. بإنتاجالأنشطة المرتبطة  التصور:-٣
 نامج. : الآلیات التي ستستخدم في تسییر البر التنفیذ-٤
 : وهي الأنشطة المتعلقة بالمراجعة والقیاس من بدایة التنفیذ التقویم-٥
 .: مراقبة البرنامج بعد إطلاقهالرقابة-٦
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  :أهداف الأنموذج المقترح
التغلب على المشكلات الموجودة بتسویق خدمات الجامعات المصریة من  -

  خلال مدخل التلعیب.
وكیات المرغوبة من المستخدمین مثل المشاركة والولاء والاستمراریة تطویر السل -

 والتماهي.
 دمج آلیات التلعیب في تسویق خدمات الجامعات المصریة. -

اسم تسویق 
 الجامعة

دفة البرامج الها
  للربح

البرامج غیر 
  الهادفة للربح

  

 إستراتیجیة
التسویق 
 الإلكتروني

تحدید 
 الأطراف
 المعنیة

تصمیم 
 نظام

 التلعیب

تنفیذ 
 إستراتیجیة
التسویق 
 الملعّب

 
 المتابعة

 أهداف الجامعة لتسویق خدماتها إلكترونیا-
  البرامج المستهدفة للتسویق الإلكتروني-
  7psاستراتیجیات مدى توافق البرامج مع-

 
 

  اختیار فریق التصمیم -
 طرف الأفكار-
 تنفیذ الأفكار-

 

 التشغیل الفعلي 

التشغیل التجریبي 
 للبرنامج

 قیاس التقدم

 ,Mitchellتصمیم خارطة بالأطراف المستفیدة من خدمات الجامعة-
et al (1997) 

  Lucassen & Jansen (2015)تحدید السلوكیات المستهدفة-
 توصیف احتیاجاتهم كلاعبین-
   Dynamicsتوقع نواتج التفاعل وطبیعتھ-

  المستخدم 
النشاط 

  المستهدف
  المكافآت
مؤشرات 
  القیاس

تلعي
 ب

 
 النقاط
 الترقي

 النیاشین
 لوحات الشرف
 عدد المشاهدات

 التعلیقات

تسویق الإلكترونيل) الأنموذج المقترح ل٧شكل (  
المصریة باستخدام التلعیبلخدمات الجامعات    
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تطویر الفكر التسویقي للجامعات المصریة من خلال مدخل المتعة وآلیات  -
 .جدیدة قد تزید من دخل الجامعات

ت الجامعة بطریقة اللاعبین للتعرف تحلیل الأطراف المعنیة بالتسویق لخدما -
 على رغباتهم وإمكانیة إفادتهم للجامعة.

تطویر تقویم تسویق الخدمات في ضوء نماذج التقویم الحدیثة، وتقویم برامج  -
 .التلعیب

  :مرتكزات الأنموذج المقترح
  یرتكز الأنموذج المقترح إلى مجموعة من العناصر:

ذج النظریة من حیث طریقة اختیار المشكلة مراعاة الطریقة العلمیة لبناء النما -
وطرق معالجتها والأسس الفلسفیة والنظریة التي یتم بها معالجة موضوع 

  البحث. 
بناء النموذج بالتوافق مع طبیعة الجامعات من حیث المكانة الأكادیمیة  -

 وأسالیب إدارتها كلیا وتسویقیا، واختیار الطریقة المناسبة لهذه الخصوصیة.
الخلفیة العلمیة لمدخل التلعیب كونه یرتكز إلى المتعة والمرح، من مراعاة  -

حیث تحلیل عناصر اللعب بشكل منضبط لتسهیل دمج آلیاته في تسویق 
 الخدمات بالجامعات المصریة.

مراعاة الاتجاهات الحدیثة في تسویق خدمات الجامعات لملائمتها مع التسویق  -
 تلعیب.في الجامعة ومدى توافقها مع مكونات ال

، والنماذج التلعیبیة ذج النظریة ومكوناتها في التلعیبالاستفادة من النما -
 المستخدمة في التسویق.
  :مراحل الأنموذج المقترح

الأنموذج المقترح بالاستناد إلى الخطوات المتبعة في بناء  صمم الباحث
عة من النماذج النظریة كما تنازلته الدراسة المذكورة أعلاه، إضافة إلى مجمو 

النماذج المستخدمة في البحث والتي تتوافق مع سیاق التعلیم العالي وتسویق 
ت على مجموعة برامجه والذي یمكن عرضه من خلال خمس مراحل رئیسة اشتمل

  .من الخطوات الفرعیة
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   :تحلیل استراتیجیة التسویق الإلكتروني للجامعة - المرحلة الأولى
الاستراتیجیة للجامعة والمنبثقة من  فتحلیل الأهدافي هذه المرحلة یتم 

الخطة الاستراتیجیة الكلیة لها، وتشیر الاتجاهات الحدیثة للتسویق الالكتروني أن 
أهم الاستراتیجیات التي تعتمد بشكل أو بآخر على الإنترنت یجب أن تستند إلیها 

  الجامعة في تنفیذ خطتها التسویقیة أن تستند إلى ما یلي:
  :هداف الاستراتیجیة للتسویق للجامعةتحلیل الأ - أولاً 

في هذه المرحلة یتم مراجعة أهداف التسویق للجامعة، ویمكن أن یتم ذلك 
من خلال مجموعة الأسئلة التي تمثل مرشدا لمدى الحاجة لدمج استراتیجیة 

  التلعیب. 
 تحلیل خلال من الجامعة: تقدمها التي والبرامج الخدمات مستوى مراجعة- ١

یتم  بالجامعة، المعنیة للأطراف الكترونیا تظهر والتي المقدمة الخدمة مستوى
ذلك من خلال العدید من الأسئلة الفرعیة التي تخص مدى جودة إدارة رأس 
المال الفكري لدیها من استقطاب ومحافظة على أعضاء هیئة تدریس ممیزین 

واحي لتقدیم خدمات تعلیمیة وبحثیة فائقة عن منافسیها، إضافة لملكیتها لن
  تكنولوجیة ومعملیة فائقة.

مراجعة الأهداف المتعلقة باستراتیجیات التسویق مدى انطباق استراتیجیات -٢
من حیث سعر الخدمة وطریقة الوصول للمستخدم، 7Psالتسویق السبع 

والأسالیب المستخدمة في الترویج والعروض الخاصة، وغیرها من الآلیات 
 المتبعة في ذلك.

 على للوقوف التسویق في تستخدم التي بالعملیات تعلقةالم الأهداف مراجعة-٣
 علیها. التلعیب عملیات لإدخال مرونتها ومدى معوقاتها

 ما مثل التلعیب؟ برنامج لتنفیذ تؤهلها والتي بالقدرات المتعلقة الأهداف مراجعة- ٤
 مستوى ما البرنامج؟ تنفیذ تستطیع التي البشریة للقدرات الجامعة امتلاك مدى

 المالیة؟.. القدرات مستوى ما التكنولوجیة؟ القدرات
 مدى ما المعنیة؟ الأطراف مع العامة بالعلاقات المتعلقة الأهداف مراجعة-٥

 الإعلام لوسائل المؤثرة وأبحاثها الصحفیة وبیاناتها الجامعة أخبار وصول
  ؟ الاجتماعي التواصل ووسائل

 موقع تصمیم مةملائ مدى ما الموقع: بتصمیم المتعلقة الأهداف مراجعة-٦
 المستخدمین، هؤلاء احتیاجات تلبي التي اللغة مستوى ما واحترافیته؟ الجامعة
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 عملاء شبه أو عملاء إلى عادیین متصفحین من یتحولوا تجعلهم والتي
 الإقناع؟ خلال من للجامعة مستدیمین

 البرید استخدام یتم هل مثل:التسویق في ةالمستخدم والآلیات الأدوات مراجعة- ٧
 الدولیة وأبحاثه ابتكاراته أهم لهم لیوصل لزواره الجامعة موقع في لكترونيالإ

 للطلاب الخاصة وعروضها الجامعة وإمكانیات طلابه وانجازات وانجازاته
 التي والفعالیات الأخبار من غیرهاو  والخریجین، العمل أصحاب مع وتواصلها

 جمهورها؟ أمام الجامعة شخیة تظهر
بعد مراجعة أهداف التسویق  ج المستهدفة للتسویق:تحدید البرام -ثانیا

والتسویق الإلكتروني للجامعة، وتنقیحها بما یتلائم مع طبیعة برنامج 
التلعیب والإبقاء علیها وتطویرها بما یتلائم مع البرنامج المستهدف، وفیها 

فمن خلال ، یتم تحلیل البرامج التي تسعى الجامعة لتسویقها إلكترونیا
دبیات، فإن البرامج التي یمكن استخدام التلعیب بها تندرج في مراجعة الأ

الجامعة، وتسویق برامجها وخدماتها  اسمثلاثة مستویات، وهي: تسویق 
غیر الهادفة للربح، یمكن توضیحها على  برامجهاالهادفة للربح وتسویق 

 النحو التالي: 
التلعیب : تستهدف هذه المرحلة الإعداد لبرنامج تسویق اسم الجامعة-١

 Conversion Rate الأمثل التحولمن خلال البرامج المستهدفة لزیادة 
Optimization الوعي بشعار الجامعة، ثم  من بدایة تدریجیا

إلى  حالمتصفللبرامج التي یقدمها الموقع، ومن ثم تحویل   الالتفات
 عمیل. 

: للجامعات الحكومیة والخاصة العدید من البرامج الهادفة للربح-٢
رامج الهادفة للربح التي تستهدف من ورائها المنافسة وزیادة دخل الب

الجامعة بما یرضي أطرافها المعنیة: وهذه البرامج كثیرة منها برامج 
التدریب، والتعلیم عن بعد، ومراكز المعلومات، والنشر العلمي، 
والاستشارات، والمنتجات، وبراءات الاختراع، والمؤتمرات والندوات 

 البرامج والخدمات والمنتجات.وغیرها من 
: وتمحور حول برامج خدمة المجتمع البرامج غیر الهادفة للربح-٣

والأعمال التطوعیة وتنمیة قدرات أعضاء هیئة التدریس، وبرامج تنمیة 
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الطلاب، وغیرها من البرامج التي تستهدف خدمة أطرافها المعنیة 
 الداخلیة والخارجیة

 ي الخدمات واحتیاجاتهم: تحلیل مستخدم -المرحلة الثانیة
بعد تحدید البرامج المستهدفة لبرنامج التلعیب یتم تقسیم الأطراف المعنیة 
بهذه البرامج الرئیسة الثلاثة، وتستهدف هذه المرحلة تحلیل مستخدمي برامج 
الجامعة التعرف على السلوك المستهدف منهم، ومدى احتیاجات المستخدم من 

للمرحلة القادمة لتقسیم هذه الأطراف كلاعبین  خدمات الجامعة لوضع الأساس
طبقا لمدخل التلعیب، ووضع آلیات تشغیل اللعبة المناسبة لكل مستخدم أو طرف 

  معني بوصفه لاعب، وتسیر هذا المرحلة ضمن الخطوات التالیة:
: من الممكن تحدید المستخدمین من منظور وضع خارطة المستخدمین- أ

تفي هذا البحث بیتقسیمهم إلى ثلاثة أنواع حسب نظریات الأطراف المعنیة، ویك
Mitchell; Agleand Wood’s (1997)  وهي الأطراف التي تملك القوة

 Avci; Ring& Mitchelli(2015)وهو ما طوره والشرعیة والمطالبة الملحة، 
لیتناسب مع طبیعة التعلیم العالي ویمكن عرض لأهم هذه الأطراف في الجدول 

  التالي: 
  ) تقسیم الأطراف المعنیة كمستخدمین لبرامج وخدمات الجامعة٣جدول (

 المستخدمون الداخلیون المستخدمون الخارجیون
مراكز تسویق  الإعلام والصحافة الحكومة

 خدمات الجامعة
أعضاء هیئة 

 التدریس
 الطلاب الإداریون المنافسون وزارة التعلیم العالي
 الخریجون طلاب المستقبل

یتم ذلك في ضوء أهداف  :كیات المستهدفة من المستخدمینتحدید السلو - ب
في  والاندماجالجامعة والوعي بشعارها، والمشاركة  اسمالتسویق وهي دعم 

أنشطة الجامعة، وزیادة الدافعیة، والولاء، والملكیة للمستخدمین، مثلما تم 
السلوكیات المستهدفة من : Lucassen & Jansen(2015)تناولها من قبل 

یخص تحدید السلوكیات المرغوبة من الجامعة من  :ویق الخارجيالتس
باء والمجتمع الأطراف الخارجیة عن الجامعة مثل الطلاب المستقبلیین والآ

: والسلوكیات المستهدفة من التسویق الداخلي. وغیرها. المحلي والصحافة...
یین یخص تحدید السلوكیات المستهدفة للأطراف الداخلیة مثل الطلاب الحال

وأعضاء هیئات التدریس والإداریین... وغیرهم، وفي ضوء النظریة تقسم 
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الأطراف المعنیة بالجامعات المصریة حسب الجدول التالي مع توضیح لنواتج 
 علاقة الجامعة معهم:

  ) ٤جدول (
 یوضح نماذج للسلوكیات المستهدفة من الأطراف المعنیة بخدمات الجامعة

 هدف منهالسلوك المست الطرف المعني
 تناول نشاطات الجامعة/ شهرة الجامعة الإعلام والصحافة

 تناقل المعرفة/ التعاون/ المنافسة  المنافسون
 المشاركة في برامج الجامعة/ شراء واستخدام خدماتها المجتمع

الوعي باسم الجامعة / مشاركة اسم الجامعة/ الدافعیة  طلاب المستقبل
لفعالیات/ المشاركة في للالتحاق بها/ المشاركة في ا

تماثل مع هویة الجامعة/ مشاركة/ تسویق اسم الجامعة /  الطلاب  منتدیات الجامعة
 مستوى معرفي

 تفوق تنظیمي/ تقدیم خدمة ممیزة/ فرق العمل الإداریون
أعضاء هیئة 

 التدریس
 الملكیة/ الإبداع/ التمیز/ المواطنة التنظیمیة..

یتم وضع المبررات لبدء التفكیر في تطبیق في ضوء الخطوتین السابقتین 
برنامج التلعیب في التسویق الإلكتروني، ویتم التحلیل على بعدي التسویق 

، وبناء Werbach, Hunter (2012)الداخلي والتسویق الخارجي كما تناولها 
) في طرح أسئلة مثل: ما الدافع وراء DiTommaso )1٢٠١ أیضا على تناوله

  معة؟ وهل ستنفع المستفید؟ وهل سیستمتعون بها؟تلعیب خدمات الجا
:لهذه المرحلة أهمیة كبیرة في إنشاء توصیف الأطراف المعنیة كلاعبین - ج

برنامج التلعیب في التسویق الإلكتروني لخدمات الجامعة، حیث أن وضع 
التوصیف الصحیح للأطراف المعنیة كلاعبین یمكن من وضع الآلیات 

  )٥ما سیتم تناوله مع المرحلة (د) من خلال جدول (الصحیحة للمكافأة، وهو 
: لهذه المرحلة أهمیة في وضع Dynamicsتوقع نواتج التفاعل وطبیعته  -د

للجامعة؛ من أجل وضع الآلیات  الأساس أمام مصممي برنامج التسویق
) والتي تعد الأساس لتفاعل اللاعبین داخل Mechanics( المحركة للعبة

  نیفهم على النحو التالي: ، ویمكن تصالبرنامج
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  ) طبیعة التفاعل بالتلعیب طبقا لطبیعة المشتركین بالبرنامج٥جدول(
المستخدم لخدمات  نوع اللاعب

 الجامعة
طبیعة التفاعل  الوصف

 باللعبة
 المانحون

Philanthropists 
الحكومة/ المجتمع/ 

 وزارة التعلیم
 الإیثار یریدون مساعدة الجمیع

یبحثون عن الفائدة الذاتیة  الطلاب/ المجتمع/... Exploiters المنتفعون
 من النظام

التعبیر عن 
 الذات

 الباحثون عن ذواتهم
Self-Seekers 

لیس لدیهم اهتمام بالأفراد  طلاب المستقبل
 الموجودین داخل النظام

 المكافأة

المنجزون 
Achievers 

هیئة التدریس/ 
 / الطلاب الإداریون

 الإنجاز اكتشاف/ تطور
المستكشفون 
explorers 

طلاب المستقبل/ 
 المنافسون

یحبون اكتشاف الجدید 
 أكثر من اللعب

 التشویق
لدیهم الرغبة في الفوز  المنافسون/ الإعلام Killersالمحطمون 

 على المنافس وإضعافه
 المنافسة

الاجتماعیون 
socializers 

 المكانة یحبون التفاعل والاتصال الطلاب/ الإعلام

: تقوم هذه المرحلة على مجموعة من تصمیم نظام التلعیب -الثالثة المرحلة
الخطوات المتتابعة كما جاء بالنماذج التي تم تناولها في متن البحث الحالي مثل 

)المتعلق بالأربعة حلول ٢٠١٢(Lazarrooونموذج  Octlysisالأنموذج الثاني 
  للمرح وهي كالتالي:

جموعة یتم تدریبها على ید خبراء في وهم م :تشكیل فریق تصمیم البرنامج -١
بناء البرنامج بناء على السلوكیات المستهدفة من  هتمجال التلعیب یكون مهم

مستخدمي خدمات الجامعة الإلكترونیة. ولابد من امتلاكهم مجموعة من 
المهارات مثل الفهم التام للدافعیة وتصمیم الألعاب ونظام الجامعة 

وتصمیم أنظمة المعلومات. كما تتطلب هذه  واستراتیجیات تسویق الخدمات
على  التأكیدالخطوة ضم مجموعة من مستخدمي برامج الجامعة من أجل 

  التمركز حول احتیاجاتهم.
: في هذه الخطوة یتم العصف الذهني حول كیفیة تلبیة احتیاجات طرح الأفكار -٢

نماذج المستخدمین والسلوكیات المستهدفة، وتستند هذه الخطوة إلى مراجعة 
بناء التلعیب ومجموعة من المواقع والمنظمات التي استخدمت البرنامج للتعرف 

 على آلیات التفاعل المستخدمة ومدى نجاحها في دمج المستخدم. 
   : في هذه الخطوة یبدأ الفریق في وضع آلیات التفاعل المناسبةتنفیذ الأفكار -٣

Mechanics نا تعني الأفعال لكل هدف وسلوك مستهدف وهي: السلوكیات ه
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التي سیقوم بها المستخدم داخل البرنامج، والنواتج المستهدفة من هذه 
السلوكیات، إضافة للدوافع وهي الحوافز التي سیتلقاها المستخدم نتیجة سلوكه، 

ویمكن ومؤشرات التقدم والتي ستجعل من المستخدم في حالة دافعیة مستمرة. 
 أن یتم ذلك على النحو التالي: 

 :لیات المتعلقة بتسویق اسم الجامعةالآ -  أ
 :تستهدف هذه المرحلة مجموعة من المستخدمین وهم على سبیل المثال - 

 الحكومة والإعلام وطلاب المستقبل والجامعات المنافسة...
تصمیم تطبیق لموقع الجامعة، إضافة لموقعها الإلكتروني یستفاد فیه من  - 

بیه الصلة بعمل الجامعة شبكات التواصل الاجتماعي خاصة لینكد إن ش
 بحیث یسمح لمستخدمیه بالتعلیق والإعجاب والنشر.

 صورة الموقع لابد أن تكون مقبولة لدى المستخدم. - 
الإلكتروني الخاص بالمستخدم شرطا للوصول  دالتسجیل بالبریاستخدام  - 

لخدمات الجامعة بحیث یتم عمل قاعدة جماهیریة كبیرة للموقع كما 
 بالشكل التالي:

تقدیم هدایا مجانیة من خدمات الجامعة لأكثر المستخدمین مشاركة  - 
 لخدمات الجامعة مع أصدقائه على شبكات التواصل الاجتماعي.
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تتعدد البرامج التي تقدمها  نظام المكافآت للبرامج الهادفة للربح:- ب
الجامعات مثل برامج الانتساب والدورات التدریبیة والاستشارات والمكتبات 

نیة والمجلات العلمیة وبرامج التعلیم عن بعد وبرامج الانتساب، الإلكترو 
 غیرها من البرامج....

تستهدف هذه المرحلة بعض المستخدمین: المجتمع والمؤسسات  - 
 الخاصة والحكومیة والطلاب والخریجین..

 وهذه قائمة بأبرز المكافآت التي یمكن أن تستخدمها الجامعة لمستخدمیها: 
النقاط لكل مشترك، ونقاط لتكرار الاشتراك، ودعوة وضع نظام لحصد  - 

 الأصدقاء، وغیرها من الآلیات. 
 تقدیم نیاشین للمستخدمین الممیزین للبرامج المختلفة  - 
 الدخول المبكر للمحتویات - 
في فعالیات الجامعة: مثلا للصحافة مكانة ومساحة VIPمكانة متمیزة  - 

متقدم في المقاعد،  أوسع للتغطیة، وأعضاء هیئة التدریس ترتیب
 والطلاب حضور أیسر في الفعالیات....

 تمیز في المقابلات مع المسئولین بالجامعة. - 
وهذه الآلیات تم استخدامها في العدید من المواقع لمنظمات أعمال وبرامج 
إلكترونیة سواء تجاریة أو للتواصل الاجتماعي، یمكن توضیح نموذج لها كما 

 بالشكل التالي:

  
كن توضیح ذلك من خلال تسویق البرامج التدریبیة الخاصة كما یم

 بالجامعة كنموذج لخدمات الجامعة المتنوعة:
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  )٦( جدول
  تسویق برامج التدریب إلكترونیا باستخدام التلعیب كمثال لباقي خدمات الجامعة

 مؤشرات القیاس المكافآت النشاط المستهدفالمستخدم

لام
لإع

ا
 

تناول البرامج 
والترویج التدریبیة 

لها/ المشاركة في 
البرامج التدریبیة/ 

 التطوع

  .ةبرامج الجامعنقاط: لكل مرة تنشر حول 
نیاشین: على صفحة الجامعة لأعلى خمس 

  صحف أو برامج غطت برامج التدریب.
مقابلات سهلة مثلا من VIPترقي: عمیل 

  مع مسئولي الجامعة.
هدایا مجانیة: مثل شراكات مع الجامعة/ 

سوبي الجهات الإعلامیة بمواقع تدریب من
  الجامعة.

ألقاب: مثل المتطوع البطل تمنح لأفضل 
 الممارسین

عدد مرات النشر 
حول برامج 

التدریب/ عدد 
الطلبات لتغطیة 
برامج الجامعة/ 

عدد ونسبة منسوبي 
المؤسسات 

الإعلامیة التحاقا 
 ببرامج التدریب

صة
لخا

ة وا
ومی

حك
ت ال

سسا
لمؤ

ا

تدریب منسوبیها 
برامج الجامعةفي 

شریط التقدم: مستوى التقدم في عدد البرامج 
  وعدد المنسوبین بالبرامج من منسوبیها

لوحة شرف: أفضل شركة أو مؤسسة التزاما 
  في التدریب.

تغطیة أعمال المؤسسة على شبكات 
التواصل (تویتر وفیس بوك) الخاصین 

  بالجامعة.
ألقاب: مثل (البطل والخبیر والنشط) لمتدربي 

 لمؤسسات.ا

عدد مرات 
الانتساب للبرامج/ 
عدد المنتسبین/ 

 الالتزام

لاب
الط

 
مشاركة البرامج مع 

الأصدقاء/ 
المشاركة بالبرامج 
التدریبیة/ التطوع/ 

تسویق اسم 
الجامعة في 

 المجتمع

ألقاب: الطالب البطل والطالب الخبیر 
والطالب النشط لعدد المشاركات والتعلیقات 

  والالتحاق بالبرامج.
ترقي: مقاعد ممیزة في الاختبارات/ في 

  المحاضرات
 لائحة الشرف

إعادة نشر أخبار 
الجامعة على 

شبكات التواصل 
الاجتماعي/ عدد 
المشاركات في 
البرامج غیر 

 الصفیة

س
دری

 الت
یئة

ء ه
ضا

 أع

التمیز العلمي/ 
براءات الاختراع 

والابتكارات الفریدة/ 
تقدیم برامج 

تدریبیة/ تصمیم 
دة/ برامج جدی

تسویق اسم 
الجامعة على 
 حساباته الخاصة

  بطل –خبیر  –الترقي من نشط 
  التغذیة الراجعة الفوریة

تصدر صورة المتمیزین في تحسین صورة 
  وبرامج الجامعة في صدارة الموقع

 برامج الكترونیة مجانیة

عدد الأبحاث / 
عدد الابتكارات 
التي تسوقها 

الجامعة منفردة/ 
عدد البرامج 

یة التي التدریب
یقدمها /إكمال 

الفیدیوهات التدریبیة

البرامج غیر  تتنوعنظام المكافآت الخاص بالبرامج غیر الهادفة للربح:  -ج
الهادفة للربح في منظمات التعلیم العالي، خاصة الحكومیة منها، فبرامجها 
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للتعلیم والتعلم والبحث العلمي وخدمة المجتمع، تقوم بشكل أساسي على 
 یكتفيویكتفي الباحث بعرض التلعیب لبرامج العمل التطوعي، كما  المجانیة،

  والتي یمكن توضیحها في الجدول التالي:  بالطلاب كنموذج للاعبین
  ) نظام المكافآت ( نواتج التفاعل) وطبیعته٧جدول(

 مؤشرات القیاس المكافآت النشاط المستهدف المستخدم

لاب
الط

 

الاندماج في العمل 
ركة التطوعي/ المشا

بالبرامج التدریبیة/ 
تسویق اسم الجامعة 

 في المجتمع

ألقاب: المكتشف/ الوطني/ أو 
  لأبطال تاریخیین. ألقاب

نیشان: أفضل متطوع/ عرض 
صورة كبیرة للبطل في خلفیة 

  الموقع
  ترقي: قائد مجموعة

  لائحة الشرف
 التغذیة الراجعة السریعة

عدد المشاركات في البرامج 
  والخارجیة.التطوعیة الداخلیة 

  الأعمال التطوعیة المتمیزة.
  عدد المتطوعین الجدد من خلاله

  حجم التدریب
 تدریب زملائه

تتم هذه على المرحلة في : تنفیذ استرایتجیة التسویق الملعَّب -المرحلة الرابعة
  الخطوتین الرئیستین التالیتین:

ت النظام بعد تحدید متطلبافي هذه المرحلة و التنفیذ التجریبي للبرنامج: -  أ
الجدید من خلال اللجنة المخصصة لذلك، وبالتشاور ممثلین عن 

التلعیب،  جالتجریبیة لبرنامإنشاء التصمیم الأولي للنسخة  یتم المستخدمین
 یمكن طرحها طبقا لما جاء بنموذجهناك مجموعة من الخطوات 

Werbach and Hunter )٢٠١٢( وموقع ،Iotap )ورؤیة  )٢٠٠٩
  و التالي:الباحث على النح

  استخدام نظام لقیاس وإدارة الأداء یتناسب مع طبیعة برنامج التلعیب. -
تنفیذ الإطلاق التجریبي من حیث صلاحیة آلیات التشغیل، وصورة  -

 التلعیب من خلال الموقع، ومدى التفاعل.
اختبار صلاحیة مقاییس الأداء، من خلال القیاس التجریبي لأثر  -

خدمین، مبینا نقاط قوتها وضعفها، وما الأنموذج الأول من قبل المست
یجب إضافته، وما ینبغي حذفه، ویجمع المصمم ویحلل تصریحات من 

  المستخدمین.
تعدیل الأنموذج الأول، استنادا إلى البیانات المستلمة من تحلیل نظام   -

المقدمة من المستخدمین، ویتم إنشاء الأنموذج الثاني من  قیاس الأداء
  النظام الجدید.
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ییم الأنموذج الثاني بنفس الطریقة التي كان الأنموذج الأول،ویتم تق  -
تكرار الخطوات السابقة في حال وجدت مشاكل في الوصول إلى 

  الصورة النهائیة المثالیة.
وصلت نسخة البرنامج إلى الشكل النهائي الذي سیظهر التنفیذ الفعلي:  -ب

لاستخدام الأمثل للمستخدم، وبالتالي فهناك مجموعة متطلبات ستفعل ا
یمكن ، لبرنامج التلعیب، سواء كان للمستخدمین الخارجیین، أو الداخلیین

  تناول هذه المتطلبات فیما یلي: 
الإعلان الجید عن برامج الجامعة في وسائل الإعلام، وشبكات  -١

التواصل الاجتماعي، وموقع الجامعة وبریدها الإلكتروني عن بدء 
نجاح برنامج التلعیب، وقد تم الإعداد التنفیذ، فذلك متطلب رئیس ل

  لذلك في مراجعة أهداف التسویق الإلكتروني في المرحلة الأولى.
التلعیب في  مبادئ: ویمكن تطبیق البرنامجدمج المستخدمین في  -٢

الإعلان عنها كما تم عرضه في المراحل السابقة، ویمكن استخدامها 
تروني للمستخدم، أو أیضا من خلال اشتراط الاشتراك بالبرید الإلك

وضعه في شاشة منبثقة تظهر أمام المستخدم كما یحدث مع مواقع 
 متعددة مثل لینكدن.

رصد المشكلات الناتجة عن النظام مباشرة؛ لتلافي التناقضات الناتجة  -٣
 عنه من أجل الوصول للتصمیم المثالي.

ج تجهیز مقاییس النواتج والأدوات المستخدمة في قیاس أداء البرنام -٤
 وتطویرها بشكل مستمر.

التدریب الدوري لفریق التنفیذ، من خلال مجموعة من البرامج  -٥
 المستهدفة أحدث الاتجاهات بمجال التلعیب.

تأسیس شراكات مع المانحین والحكومة والقطاع المدني للتمویل  -٦
 المستمر للبرنامج

  :المتابعة والتقویم-المرحلة الخامسة
س الأداء، إلا أن أكثرها مناسبة للتلعیب في تتنوع أسالیب المتابعة وقیا

) والذي كان مخصصا لقیاس ١٩٩٤( Kirkpatrickمجال التعلیم العالي نموذج 
 -التعلم -التفاعل( أثر البرامج التدریبیة إلا أن الباحث یرى أن مراحله الأربعة
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 -يالسلوك التلعیب -الممارسة -التفاعلالنتائج) وطورها الباحث لتكون ( -السلوك
  تلائم عمل التلعیب وهي كالتالي: الأثر)

الاستخدام لخدمات الموقع من حیث  رتحلیل تقاریمن خلال قیاس التفاعل: -١
عدد الزیارات ومدة البقاء بالموقع وعدد المشاركات وعدد والزوار الجدد 

  موقع الجامعة. عالتفاعل موغیرها من المؤشرات التي توضح 
: على ا المحور على عنصرین في القیاس همایقوم هذالممارسة التلعیبیة:  -٢

مدى تنفیذ اللاعب أو المستخدم للسلوك المستهدف مستوى المستخدم أي 
داخل برنامج التلعیب،  ومستوى ممارسته للمهارة المطلوبة، ومدى وضوح 

أیحجم المعرفة  وعلى مستوى الجامعةالنظام وسهولته في الاستخدام له، 
مستخدمي خدماتها الإلكترونیة ورغباتهم  التي اكتسبتها الجامعة عن

 واحتیاجاتهم والمشكلات التي تواجههم في تنفیذ اللعبة.
مدى مستوى المستخدم  یحدث في مستویین أیضا علىالسلوك التلعیبي:  -٣

استفادته من معلومات التغذیة الراجعة المقدمة لهم من النظام في تطویر 
مدى استخدام هذه البیانات معة ، وعلى مستوى الجاسلوكیاتهم مع الجامعة

 في تطویر أداء الموقع وبالتالي التسویق الإلكتروني 
تقیس نجاح برنامج التلعیب في تحسین التسویق الإلكتروني لخدمات لأثر:  ا-٤

الجامعة وممكن أن یتم ذلك من خلال التطور في میزانیة الجامعة من الموارد 
انتشار اسم الجامعة على غیر الحكومیة، عدد المستخدمین ونوعیتهم، 

محركات البحث، ومبیعات الجامعة لبرامجها وبناء علیها تأسیس برنامج 
للتحسین المستمر لتقلیل الهدر والوصول إلى السبب الحقیقي للمشكلات 

  الناتجة عن البرنامج.
  :خلاصة البحث

تمركز البحث الحالي حول التوصل لنموذج لتطبیق التلعیب في تسویق 
امعات المصریة. وقد تناول المحور الأول مفهوم التلعیب وتوصل خدمات الج

 -البحث بعد عرض الأدبیات إلى أن مفهومها هو " استخدام قواعد وقوانین( نقاط
 –الدافعیة في الألعاب ( ونواتج المشاركة ...)مستویات. -نیاشین -ألقاب

راف المعنیة المكافأة...) في تحفیز المستخدمین(الأط -الإثارة -الاستمراریة
في  مستكشف) -اجتماعيمنتج) من خلال تصنیفهم كلاعبین (بالخدمة أو ال

كما تم تناول نماذج  التدریب....)، –التسویق  –التعلیم ( مجالات غیر اللعب
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 Hunickeand Othersو )٢٠١١( DiTomassoوأطر للتلعیب مثل نموذج 
ضعت الأساس ) والتي و ٢٠١٣( Octalysis)) والأنموذج الثماني(٢٠١٢(

  لإمكانیة تطبیق التلعیب في مجالات متعددة من خلال مجموعة من الخطوات.
فیما تناول المحور الثاني الخلفیة النظریة لتسویق الخدمات الجامعیة، وقد 
تناول البحث بالتحلیل مفهوم التسویق وأهم استراتیجیاته، ومفهوم الخدمات 

قل البحث لدراسة إمكانیة استخدام ومواصفاتها بالتعلیم الجامعي، ومن ثم انت
العدید من الدراسات أنه  وأنبتتالتلعیب في التسویق من خلال مقاربة مفاهیمیة، 

التلعیب في  لتطبیقیمكن تطبیق المدخل في التسویق، وعرض البحث لنموذجین 
) وما أضافه إلیه نموذج ٢٠١٢( Werbach and Hunterالتسویق وهما نموذج 

Kuutti)و ٢٠١٣ ،(موذجن DePaz )وتم عرض مجموعة من الحالات ٢٠١٣ (
  التطبیقیة للتلعیب في التسویق.

 بناء على ما تم عرضه في الإطار النظري وما استند إلیه في دراسة
Morschheuser et al )تم التوصل لنموذج مقترح لتسویق خدمات ٢٠١٧ ،(

  الجامعات المصریة باستخدام التلعیب ضمن الخطوات التالیة:
تحلیل استراتیجیة التسویق للجامعة واشتملت على تحلیل رحلة الأولى: الم

الأهداف الاستراتیجیة للتسویق للجامعة، وتحدید البرامج المستهدفة للتسویق. 
واشتملت على  تحلیل الأطراف المعنیة واحتیاجاتهم: :وتشمل المرحلة الثانیة

دفة من الأطراف تحدید السلوكیات المستهوضع خارطة الأطراف المعنیة، و 
توقع نواتج التفاعل وطبیعته. وصیف الأطراف المعنیة كلاعبین، و ت المعنیة،

تشكیل فریق تصمیم واشتملت على  تصمیم نظام التلعیب :تشمل والمرحلة الثالثة
تنفیذ الأفكار من خلال تحدید الآلیات المتعلقة بتسویق البرنامج، وطرح الأفكار، و 
تسویق الخدمات الهادفة للربح، والخدمات غیر الهادفة اسم الجامعة، والمتعلقة ب

 المرحلة الخامسة : وتتعلق بالتنفیذ التجریبي للبرنامج، ثمالمرحلة الرابعةللربح. ثم 
  ویتم فیها المتابعة. المرحلة الخامسة:التنفیذ الفعلي، ثم  :وهي

  :التوصیات
  :المقترحات التنفیذیة

عات المصریة تنفیذ المقترحات التالیة لتحقیق الأنموذج المقترح على الجام
  لتسویق خدماتها باستخدام التلعیب:
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اتخاذ القرار من الجهات التنفیذیة بالجامعة بتنفیذ التلعیب في تسویق  .١
  البرامج المتنوعة لدى الجامعة.

زیادة الاهتمام بالبرامج والخدمات الهادفة للربح والتي تخدم المجتمع  .٢
 واردها.لتمكین الجامعة من تنمیة م

إعادة هیكلة البرامج والخدمات غیر الهادفة للربح التي من شأنها تمییز  .٣
 اسم الجامعة كمقدم لبرامج مجانیة تخدم البرامج الهادفة للربح.

تنفیذ نظام للمكافآت داخل إطار التلعیب یكون قابل للتنفیذ ومتوائم مع  .٤
 طبیعة المستخدمین.

یره لیتواكب مع التطورات ویلائم تعظیم الاستفادة من موقع الجامعة وتطو  .٥
 نظام التلعیب.

الاستفادة من شبكات التواصل الاجتماعي في تحفیز المشاركین، وبناء  .٦
تطبیق خاص تفاعلي أو  إنشاءشبكة تواصل خاصة بالجامعة من خلال 

 منتدى بصفات شبكات التواصل الاجتماعي.
تخدمین تصمیم مبادرات بها نوع قوي من التحدي تجذب انتباه المس .٧

 للتحول ومواصلة استخدام خدمات الجامعة
التحلیل الدقیق لبیانات التغذیة الراجعة المتحصل علیها من المستخدمین  .٨

لبرنامج الملاعبة التحفیزیة لتطویر البرنامج وتعدیله وفق نظام دقیق 
 لقیاس الأداء.

  :الدراسات والبحوث المستقبلیة
لحالي وتحتاج إلى مزید من هناك مجموعة من البحوث یقترحها البحث ا

  التفصیل، یمكن عرضها على النحو التالي:
فعالیة برنامج قائم على استخدام التلعیب في تطویر الإدارة الصفیة بالمرحلة -١

  الجامعیة.
 تطویر برنامج البلاك بورد للجامعة باستخدام مدخل الملاعبة التحفیزیة.-٢
 ي ضوء خبرة بعض الدول.تطویر التسویق الإلكتروني بالجامعات المصریة ف-٣
أثر التلعیب في تنمیة المشاركة ببرامج تنمیة قدرات أعضاء هیئة التدریس -٤

 بالجامعات المصریة: دراسة تطبیقیة.
 الاتجاهات الحدیثة في بناء النماذج النظریة في العلوم التربویة.-٥
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  عـــــالمراج
  :المراجع العربیة - أولاً 

. موقع التعلیم ت لتحقیق التلعیب الناجحخمس خطوا :)٢٠١٦الأحمدي،، أمیمة (
 :.  متاحا على١٥/١/٢٠١٧خارج الصندوق. تاریخ الدخول على الموقع 

tips-gamification-5-ideas/765-otb.com/index.php/tips-http://learning 

تمویل التعلیم العالي في مصر: المشكلات والبدائل  :اجي، مروة محمد (د.ت)بلت
. سلسلة " أوراق بحثیة "،قسم الاقتصاد، كلیه الاقتصاد والعلوم المقترحة

متاحا  ٢٤/٢/٢٠١٧السیاسیة، جامعة القاهرة: القاهرة. تاریخ الاسترجاع 
  http://scholar.cu.edu.eg/?q=shibl/files/mrwh_bltjy_1.docعلى: 

دور الانترنت في مجال تسویق الخدمات دراسة حالة  :)٢٠١١بوباح، عالیة (
قطاع الاتصالات. رسالة ماجستیر. دور الانترنت في مجال تسویق 

  قسنطینة. :الخدمات دراسة حالة قطاع الاتصالات، جامعة منتوري
عیسى، ثروت عبد الحمید القادر؛ و  ؛ خطاب، سمیر عبدفظ،  محمد صبريحا

المشكلات التنظیمیة لتسویق الخدمات الجامعیة في بعض  :)٢٠١٤(
 -جامعة الأزهر – مجلة كلیة التربیةكلیات جامعة الأزهر: دراسة میدانیة.

  الجزء الأول ١٢٦العدد 
شبكة أبو نواف. تاریخ الدخول  .التسویق للجمیع :)٢٠٠٩( شبابیك، رؤوف

http://read-. متاحا على: ٢٥/٢/٢٠١٧
pdf.html-all-for-marketing-yourbook.blogspot.com/2015/09/Mail  

. عمان: الوراق لتسویق الإلكترونيا :)٢٠٠٩العبادي، هاشم (الطائي،  یوسف؛  و 
  للنّشر والتوزیع. 

تسویق الخدمات الجامعیة ودوره في تحسین القدرة  :)١٤٣٦العتیبي، بدر (
التنافسیة للجامعات السعودیة تصور مقترح لحالة جامعتي أم القرى والملك 

رسالة دكتوراه، قسم  .عبد العزیز من وجهة نظر أعضاء ىیئة التدریس
  تربویة والتخطیط، كلیة التربیة، جامعة أم القرى: مكة المكرمة.الإدارة ال

تسویق التعلیم وتطویره وإمكانیة الاستفادة في مصر.  :)٢٠٠٢عزب، محمد علي (
 . ٢٦، مجلة التربیة والتنمیة

http://scholar.cu.edu.eg/?q=shibl/files/mrwh_bltjy_1.doc
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تكنولوجیا المعلومات ودورها في  :)٢٠٠٧االله (علي؛ وفرغلي، عبد موسى،
  قاهرة: إیتراك.التسویق التقلیدي والإلكتروني. ال

تسویق الخدمات الجامعیة بین عرض  :،  مارس)١٩٩٨( إبراهیم صدیق ، علي
المؤتمر القومي الأول لتسویق .  المتاح والاستجابة لما هو مطلوب

  .جامعة القاهرة: القاهرة الخدمات الجامعیة. 
التحلیل الاستراتیجي وانعكاساته على خیارات الأعمال ). ٢٠١٠فرغلي، أحمد (

 .لمیزة التنافسیة: دراسة حالة في الشركة العامة للصناعات الكهربائیةوا
 والاقتصاد، الجامعة المستنصریة: بغداد.  ةالإدار رسالة دكتوراه، كلیة 

قاموس المعجم الوسیط ( د ت). متاحا من خلال قاموس المعاني أونلاین. تاریخ 
  على:.  متاحا ١٥/١/٢٠١٧الدخول على الموقع 

 http://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar/%D8%AA%D9%84%D8%B9%D9%8A%D8%A8/ 

 اللغة العربیة المعاصر، نقلا عن قاموس المعاني :المعجم
 :. العینالسریعالإنترنت بین تكنولوجیا الاتصال والتعلم ).٢٠١٦الملاح، تامر (

  دار الكتاب الجامعي
الملتقى الأول لتسویق خدمات ومنتجات المراكز والوحدات ذات الطابع الخاص 

). جامعة عین شمس. تاریخ ٢٠١٤والإستشارات والتدریب (دیسمبر 
متاحا على: . ٢٦/٢/٢٠١٦الدخول 

http://www.asu.edu.eg//uploads/www/201411116469.pdf  
). ملتقى التدریب وتسویق خدمات المراكز ٢٠١٧موقع جامعة عین شمس (

 /٣ /٤والوحدات الجامعیة بجامعة عین شمس. القاهرة. تاریخ الدخول 
: . متاحا على٢٠١٧

http://www.asu.edu.eg//arabic/news.php?action=show&nid=48206#.WLqoltJ97IU  
). فلسفة التعلیم الجامعي من المحلیة للعالمیة. القاهرة: ١٩٩٩النجار، فرید (
 إنتریك.
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Anderson, Janna and Rainie, Lee (2012).Gamification: 

Experts expect ‘game layers’ to expand in the future, 
with positive and negative results.An initiative of the 

http://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar/%D8%AA%D9%84%D8%B9%D9%8A%D8%A8/
http://www.asu.edu.eg//uploads/www/201411116469.pdf
http://www.asu.edu.eg//arabic/news.php?action=show&nid=48206#.WLqoltJ97IU
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