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تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في إدارة  : ملخص

العلاقة مع الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر الطارف، و إبراز الأهمية البالغة لشبكات التواصل 
و لمعالجة  الاجتماعي بالنسبة للمؤسسة في كل من التسويق و إدارة العلاقة مع الزبون بمختلف أبعادها،

الإشكالية المطروحة تم القيام بدراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر الطارف مكونة من استمارة مقابلة 
موجهة إلى إطار بالمؤسسة و استمارة استبيان الكتروني موجهة إلى زبائن المؤسسة من طلبة جامعة الشاذلي 

لصت نتائج الدراسة إلى أن للتسويق عبر إدارة استراتيجية، حيث استخ  2بن جديد الطارف ماستر 
شبكات التواصل الاجتماعي دورا بارزا في إدارة العلاقة مع الزبون كونها أسلوب تسويقي تفاعلي يتيح 

 .للمؤسسة التواصل والتحاور المستمر مع زبائنها
 
 
 

RESUME : Cette étude vise à identifier le rôle du marketing à travers les 

réseaux sociaux dans la gestion de la relation avec le client au sein de la 

société Algerie telecom Al-Tarf et à mettre en évidence la grande 

importance des réseaux sociaux pour l'organisation tant dans le marketing 

que dans la gestion de la relation avec le client dans ses différentes 

dimensions, et pour résoudre le problème posé, il s'agissait de mener une 

étude de terrain auprès de la société Algerie telecom Al-Tarf, composée 

d'un formulaire d'entretien adressé à un cadre dans l'organisation et d'un 

formulaire de questionnaire électronique adressé à les clients de 

l'organisation, étudiants de l'Université Chadli Benjedid Al-Tarf, Master 2 

de Management Stratégique. Les résultats de l'étude concluent que le 

marketing à travers les réseaux sociaux joue un rôle prépondérant dans la 

gestion... La relation avec le client est une relation interactive. méthode de 

marketing qui permet L'institution entretient une communication et un 

dialogue continus avec ses clients. 

 

الكلمات المفتاحية: التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي، التسويق، إدارة العلاقة مع الزبون، 
CRM، الزبون. 



 

 

 
 

 
 

 

  

 العالمين  الحمدلله رب  

 با مباركا فيه حمدا كثيرا طي  

 سلطانه وعظيمكما ينبغي لجلال وجهه 

 مزيده  ويكافئجلاله  حمدا يوافي نعمه جل  

 لام على سيد المرسلين والس  لاة والص  

 المبعوث رحمة للعالمين 

 نعمة من الله تعالى على عباده المؤمنين 

 وصحبه أجمعين هآلنبينا محمد و
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 ش 



 

 

 
 

  

 وأن سعيه سوف يرى" "وأن ليس للإنسان إلا ما سعى

 صدق الله العظيم

 جاء اليوم المنتظر وانطوى الدرب بما حمل من ثقال

 أهدي نجاحي إلى أزهار حياتي 

 }وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إياه وبالوالدين إحسانا{إلى من قال فيهما سبحانه وتعالى 

 إلى أميري يا من أتباهى بك أمام العالم يا منبع الحنان 

 "أبي الغالي"فستبقى سيد الرجال وأجملهم  ،ولو كان للحب وسام فأنت بالوسام جدير

 وإليك أيتها المرأة العظيمة يا من أنت في الحياة حياة 

و أنا ممتنة لصبرك الذي لا ينتهي و تحملك  قوتي عند ضعفي يا لحنانكِ مُلهمتي في كل ما أفعله

 "أمي الغالية"ملاكي  مسؤوليات الحياة دون كلل، لحكمتك التي ترشدني في كل خطوة، لك

 "أخي الغالي"بي وسندي الثابت حفظك الله لي أما أنت يا صغيري فلا كلمات تنصفك حبي

 "خالتي العزيزة"إليك أمي الثانية يا أيتها الامرأة الحنونة 

 إلى رفاق الخطوة الأولى والأخير يا من كنتم خلال السنين العجاف سحابا

 "حسناء،رحاب،حنان،رفيقة، منى، خولة"

 إلى صاحب الفضل في أول وآخر خطواتنا 
 أنت من كنت رائعا في إشرافك علميا ومعنويا 

 "الدكتور الفاضل ملياني شكري"
 

 

 

 

 

 
 فيلالي شهرزاد

هدإء  إ 



 

 

 
  

 "والمؤمنون ورسولهقل اعملوا فسيرى الله عملكم "قال تعالى: 

 صدق الله العظيم                                                                   

 لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ألهي

 ولا تطيب اللحظات إلا بذكرك ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك.. 

 تطيب الجنة إلا برؤيتكولا 

 ة"زهر"وأماني وإيماني وأمتي..  ومأمني"أمي"إلى من هي في الحياة حياة، هي 

 ح"فات"ظهري  واستقامةبطلي الأوحد "أبي"إلى ذاك الذي إذا طلبت منه نجمة يعود حاملا السماء، 

 "نوفل"ذلك الجبل الذي أسند عليه نفسي عند الشدائد ، "أخي"إلى العظيم 

 عمري، من كانوا في السنوات العجاف سحابا ممطرا  وأزهارإلى نجمتي المضيئة 

 "، حسناء، رفيقة"رحاب، شهرزاد

 "منى"إلى تلك الاستثنائية، المختلفة والنادرة 

 "، هشام و فريدةليليا، خولة، نبيل"إلى عائلتي التي ضمتني في كل مراحل حياتي 

 

 

 

 

 
 نوار حنان

هدإء  إ 
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 مقدمة:
 سايل  نات   اهاتع نائ سانلش ااإياش ورطصان  رسانارع  وشط ا وذاا  اتر  صان  عاا اارانرط   ر وسانل  ات   عكف الإنسان  طوا   
اجا  أمل اا ادل  ناشورا قااتلانر اةشسات  عمنر  فمات عياد الحمانل ااز  تاطد و يرة الحلنة  رو طش وسنل  اأسشع  خنه  نئ  ز 

حنساال  ع عيااد اا يلاا  ااصاا نعل   وناات ت  ياا ر ازاان ف واارتلاانس واااارتك  واالاان   وازاان ف عااا خواا ت ات صاان  اا   
ش طي جدطاد نلرنحاع  ان   وا    حا  أ انه ينطا  ذاا  اا اش  قناإلات فواش  ك  اا ج  اةنضاياالاستكي ت المحما   ع اا اش  

  ااالا أك  ناا  نااات صشط ااا    اهااا  غاااير  ش    لااانر هااا نع  الحنساا   و شاااااع ف ااااد ا ركاانر طات صااان  نصاااح ق  رواا      لاا 
وخدنن ااع اار  لا  اةساارفيدن  ع  ساايل  و سااشطئ   الإاكترونلااون اتعاع  الإنترناانهالمجرمعانر عااا ااراانرط  ورد اأ اد  أت و اا  

لازن غواساااار الإنترنااانهتماااا  الحلااانرة نااات خاااالا  اسااارمشار  وااا طش    لاااا   رد الإنسااان اار اهااا  نرعااادك اأ اااادا   والصااا  
   طظيااش ا ركاانر نيااأ  خااش أت و اا     لاا  اايااإكنر اتجرمنعلاا   أو ناان  رصااش  ااااإع   صااوت   اهاااار   سااذ ذااا ارح

ن اتئ اار اه  اتجرمنعي  ااتي  عرا  وإل ان ا ظشطا  ااياإكنر اتجرمنعلا  واا نلتا  ت  المجرمائ عإانرة عات   ان  اجرمانعي 
ي  المجرمائ  ياإك  هالد واااتي عياأ ا رمننانر نياتر    نياإ    أو تجماعرمنكطا علاتانر    نت أفشاك وجمنعنر  اش ويأنك   

وناااات   اااان  يااااش نصااااوت  ااياااااإكنر    علاااايأ ناااائ  عاااا    اسااااو  خلاااا ت اايااااإك تمثاااا  ااع ااااد فلااااع اأفااااشاك نااااش إوذ 
وانريااشر عتاات نساار لم ااعااند واساارلنك  اا  نرصاال  زااو  اايااإكنر ناات اا ساانل  (  Social Networking)اتجرمنعلاا 

فلين وأهإحنه أفل  وسلت  ارح لق اار اه   ذ اأفشاك والجمنعنر  فأهإ  ات صان  غاير وادوك  شتعا  اةرعدكة اةرنح  
و عد أ   نننه اأنيو  اتترصنكط  نش إو  بحدوك اازنن  واةكن  أهاإحنه  للا  اارك  ا جلان الحدطثا  ا عالال   جغشافل 

ف د سنهمنه ثا رة ات صان  و ك  ا جلان   اتجرمنعيار اه   رأ ع جز   إير ن ين عا ن اتئ ا اكش  نل اوات صن  أنيو  
نااات أحاااادت ن رواااانر  اتجرماااانعيحلاااع  عااااد ناااإكنر اار اهاااا    اةعت نااانر ع  واااا طش أعمااان  اارساااا طق اتم سساااانر

 اهاا  اتجرماانعي  ااذ اأفااشاك فاا   اأساانل اتر    ك  ا جلاان ات صاانتر وأ ثش اان نااعإل   ورغااأ أ   ااو  اة اتاائ أنياا نه ع
 .وخدننر اة سسنر اتترصنكط ة رونر  س طق   أكاةن ين اسرفيدانين   أنيو اليم  عدة  اسرفيدانين انرد  

أهملرياان  ع صاااش ضاااشور، ات وااان    عرماااد ن  ناات اةلااان لأ اارسااا ط ل  اااااتي فشضااانه(CRM) عااد ركارة ااعلاتااا  نااائ ااز ااا       
أهملريان ع وتر ان الحانت نرلوا  اتروا رار اااتي عشفريان  رسكاكا  اازقلت و سب وتلياأ ررضن ااعدطد نت اة سسنر بهد  
اارغااير ااسااشطئ ع نروتإاانر اااازقلت ... ا     اة نفساا  و ك  ا جلاان اةعت ناانر وات صاان  ةااإل اا  اارساا ط ل  وااااتي أهمياان نااد

اة رواانر واماادننر فلاا  أش  عتاات احرلنجاانمأ وناات ت   ااد  اتر اهاا  ناائ اااازقلت اترعاا  ااأكاةوقاراانت أهااإحنه  عرمااد  
د ادطيأ رغإ  ع اسارمشارط  اارعننا  نعيان واارمسا  بهان نادلم الحلانة  ورضانف  ث ريأ قة سس  وط ا    ااو، طعزس اأنش  زأ

 . ين نت جو  سقلت جدكاوا  طصإح   نشوجذ زن ومدننمن عت صشطق اارعنن  نعين و وا نن يمك  
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 :الدراسة إشكالية
 :ع اارسنؤ  ااشللسي اارنت نعند رنكنال  ااإحع ااتي يمكت  ت رمن نت خلا  نن سإق  روتت

 %5هل يؤثر التسويق عبر شبكات التواصـل الاجتمـاعي علـى إدارة العلاقـة مـع الزبـون عثـيرا معنـويا عنـد مسـتوى  
 في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف؟

 :االشعل  اارنال  اأس ت ورثشا  اة ض ع تم ن  وش   الإنكنال أج  الإجن   عتت  و  نت 
ع ن سس   %5ط ثش اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي عتت ا رسن  ااز    تأثيرا نع  م ع د نسر لم     -

 ؟ا صنتر الجزالش و نا  ااونر 
ع ن سس   %5نسر لم   ثش اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي عتت تلم  ااز    تأثيرا نع  م ع د   ط -

 ؟ا صنتر الجزالش و نا  ااونر 
ع ن سس  ا صنتر  %5ط ثش اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي رضن ااز    تأثيرا نع  م ع د نسر لم     -

 ؟الجزالش و نا  ااونر 
ع ن سس   %5ط ثش اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي عتت وت  ااز    تأثيرا نع  م ع د نسر لم     -

 ؟ا صنتر الجزالش و نا  ااونر 

 فرضيات الدراسة:
ك لنر ااعتمل     ل اادراس  الحنال  عتت االشضلنر سر نكا رد اادراسنر ااسن    واأع ض   اادراس  اتسرولاعل  وا

 اارنال :

 : الفرضية الرئيسية

في  %5الزبون عثيرا معنويا عند مستوى بر شبكات التواصل الاجتماعي على إدارة العلاقة مع يؤثر التسويق ع" 
 " مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف

 اارنال : الفرضيات الفرعيةوطرلشع عت  و  االشضل  ااشللسل  

ع ن سس   %5نسر لم ط ثش اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي عتت ا رسن  ااز    تأثيرا نع  م ع د  (1
 ؛ا صنتر الجزالش و نا  ااونر 

ع ن سس   %5تأثيرا نع  م ع د نسر لم  تلم  ااز   ط ثش اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي عتت   (2
 ؛ا صنتر الجزالش و نا  ااونر 
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ع ن سس   %5ط ثش اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي رضن ااز    تأثيرا نع  م ع د نسر لم  (3
 ؛ا صنتر الجزالش و نا  ااونر 

ع ن سس   %5ط ثش اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي عتت وت  ااز    تأثيرا نع  م ع د نسر لم  (4
 ا صنتر الجزالش و نا  ااونر 

 :الموضوع اختيار أسباب
 :اة ض عل  واايفيصل  نو ش ن ين ن إاأسام ع  نت  ن  عتت  تم اخرلنر اة ض ع 

 :الأسباب الموضوعية
 .نت تإ  اة سسنر ف قارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعيكثاةو ات رمنل اةرزاطد  -
 .    نت تإ  اة سس ز ضشورة ات رمنل قاعلات  نئ اا -
 . وا اة ض ع ع الجزالشحداث   -

 ة:الأسباب الشخصي
 .اارفيصصاة ض ع ذو علات  نإننشة نئ  -
اة ضاا ع نظااشاو اكاا   اارساا طق عااا ن اتاائ اار اهاا  اتجرماانعي وركارة ااعلاتاا  ناائ ااز اا   ناات اة اضاالئ ع كراساا  ااشغإاا   -

 .ااتي ت  زا  غير واضح  نت حلع ااروإلق ع  لاكنا
 :الدراسة أهداف

 :درمد   و  اادراس  
 .ينكنر اار اه  اتجرمنع اارعش  عتت اارس طق عا -
 .عتت نلي ل ركارة ااعلات  نئ ااز   اارعش   -
 .ر شاس كور اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع ركارة ااعلات  نئ ااز    -
ااعلات  نئ ااز ا   ع ن سسا  ا صانتر    د  رصنر نلداني اروإلق اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع ركارة -

 .الجزالش
 ة: أهمية الدراس

 .ركارة ااعلات  نئ ااز    ع اة سس  و  اادراس  أهمل   ضل   -
 .اة سس  و  اادراس    اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي علهمأ سار ش  -
 . و  اة سس  عااعلات  نئ ااز     رثارةكور اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع تحدطد  -
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 منهج الدراسة
 نر فشضااالنمن  حلاااع تم ااشجااا ع عإااااادراسااا  واخر أسااا ت عتااات  الإجن ااا ع  واارحتلتاااي   اا هااالي  تم اتعرمااانك عتااات اةااا ي      

وكراسااانر سااان     أنااان  الإنترنااانهلار ونتر لااانر ون اتااائ كر اةعت نااانر ااثنن طااا  نااات  راااب وااااالجنناااب اا ظاااش، رد نصااان
 ناااااااإكنر ور اارسااااااا طق عااااااااف اااااااد تم اتعرمااااااانك فلاااااااع عتااااااات اة ن تااااااا  واتسااااااارإلن  اترعاااااااش  عتااااااات ك لجنناااااااب ااروإل ااااااايا

 نعنلجااااااااااااااا  نهااعلاتااااااااااااااا  نااااااااااااااائ ااز ااااااااااااااا   ع ن سسااااااااااااااا  ا صااااااااااااااانتر الجزالاااااااااااااااش  وتمااااااااااااااا ركارة عاار اهااااااااااااااا  اتجرمااااااااااااااانعي 
 .SPSS  اتجرمنعلاتعت ل  الإحصنلل ااإلننار عت صشطق  شنان  الحزن  

 :الدراسةصعوبات 
 .تر صااهع    الحص   عتت نكن   -
 .تت    فش ااكرب امنكن  اتم ض ع -
 .الاسرإلن  وعدل ااشغإ  ع الإجن   فلع  ااوتإ  عل   اادراس ن همر -

 :حدود الدراسة
 كانيةالمدود لحاأولا: 
 .ن سس  ا صنتر الجزالش فشع وتط  ااونر  -
 .جننع  ااينذت  ت جدطد ااونر  -

 :زمنيةالدود الحثانيا: 
 .21/03/2024رد 10/03/2024االترة اةمردة نت  -

 :وضوعيةالمدود الحثالثا: 
 .عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي قاارس ط -
 .ركارة ااعلات  نئ ااز    -

 :هيكل الدراسة
فصاا     ن دناا  وثلاثاا م ن ناات خلازاان ااإحااع ردخواا  تس اا بإعااداكات لاانل  روتإاانر  ااو  اادراساا   وشط اا  ن يولاا  تم اان  

 .وخنتم 
  نإنحااع  ثلاثاا ع رد  ساالم اتجرماانعي وتمجاان  تحاانه ع اا ا  ناادخ  رد اارساا طق عااا نااإكنر اار اهاا  الفصــل الأول:

اتجرماانعي نرمثتاا  ع نلياا ل اارساا طق وأهملرااع  حلااع  لاامت اةإحااع اأو  نلاان لأ حاا   اارساا طق عااا نااإكنر اار اهاا 
 نر حا   اارسا طقلونياأمن وخصنلصاين  أنان اةإحاع ااثانني فرلامت أسنسا اتجرمانعيوأ دافع  نلي ل ناإكنر اار اها  

 ونروتإانر وأ دافاع  أهملراع اتجرمانعياار اه   اةرمثت  ع نلي ل اارس طق عا نإكنر ياتجرمنع  عا نإكنر اار اه
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ساترا لول  اترسا طق عاا ناإكنر اار اها  اتجرمانعي لإا ع  ا  اأ عنك  تن ع. أنن قا سإ  اتمإحع ااثناع جن نجنحع ونع   
 ونلياااا ل اةاااازط  اارساااا ط ي عااااا نااااإكنر اار اهاااا  عااااا نااااإكنر اار اهاااا  اتجرماااانعي اارساااا ط ي الإعاااالا  ل لياااان ياااان ن

 .اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي واسترا لولنروأسنالب  اتجرمنعي
 لاامت اةإحااع اأو  نلاان لأ  :عنإنحاا  ثلاثااد رأ جاان   ع اا ا  ناادخ  رد ركارة ااعلاتاا  ناائ ااز اا   وتس اا الفصــل الثــاني:

 اااا   واارساااا طق ز ااعلاتاااا  ناااائ اا ركارة ااعلاتاااا  ناااائ ااز اااا   ناااات نلياااا ل ونيااااأة وأهملاااا  وأ اااادا  و ااااوا االااااش   ااااذ ركارةحاااا   
. ونكااا نار وأ عااانكنااات خوااا ار وأكوار     ز اااااعلاتااا  نااائ اا ركارةحااا    أنااان اةإحاااع ااثااانني   ااانو  أسنسااالنر  قاعلاتااانر

 .نمنن لرياااااااان وأهملرياااااااان وأ عنك اااااااان و وإل نماااااااان وتحاااااااادم الإاكترونلاااااااا حاااااااا   ركارة علاتاااااااا  اااااااااازقلت   اااااااان   واةإحاااااااع ااثناااااااااع
اارعشطاااف لاامت اةإحااع اأو    :نإنحااع  ثلاثااناات  ناات اادراساا   و ااا  نكاا   ااروإل ااي  اانو  الجننااب  الفصــل الثالــث:

اةإحااع  أناان   ااو  اادراساا  عاةإحااع ااثاانني  لاامت ن يولاا  ااإحااع اةرإعاا  ااونر    سساا  ا صاانتر الجزالااش فااشع وتطاا  
 . SPSSقسرفيدال  شنان  الإاكترونيرلمت نرنل  تحتل  اتسرإلن  فااثناع 

 :الدراسات السابقة
اانماا  اةعشفاا  و يااإ   ر   عإاانرة عاات  اساا  أو بحااع اتتر اانع ت  عمتااع  ااكر  ش ع اا لاانل ت،عين طلااشع عتاات ااإنحااع ع اادنن طلك 

ناااك  أخاااشلم اسااادة ع  ت  اااد أ   كااا   تاااد ساااإ رع جيااا ك يعتماااحت ااا   كااا   نرصااات   حااانوتر  ثااايرة نثااا  أ، عمااا  
 :وتمثتنه اادراسنر ااسن    ااتي وجدنا ن نت خلا  بحث ن ع اادراسنر الآ ل   كراسنر سن    س ا  نلدانل  أو نكرسإ 

كارة اتإااانحثذ عمااانر، نااان  و ااات عإااادة  ن ااا   ع ااا ا  كور اارسااا طق عاااا ن اتااائ اار اهااا  اتجرمااانعي ع ر الدراســـة الأولى:
ااعلاتاا  ناائ ااز اا   كراساا  حنااا  هاالح  عمااش  اات عمااش عتاات فلساا    و ااي نااو شة نااشت ن دناا  تسااركمن  نروتإاانر نلاا  

 تنةااااااااااااااا  1945ناااااااااااااان،  8جننعاااااااااااااا   2017 ساااااااااااااا   راااااااااااااان ين ااإنحثرنااااااااااااااينكة ننسااااااااااااااتر ع ااعتاااااااااااااا ل اارونرطاااااااااااااا  تااااااااااااااادن
 :در  هتنه اادراس  

 .وسلت  فعنا  ع  س طق اة رونر وامدننر اتجرمنعي عرا ن اتئ اار اه   -
 .حرلنجن عع واااز    وفشه  اترعش  عتت رغإن  اارس طق عا ن اتئ اار اه  اتجرمنعي أكاة ارحتل  ونعشف  ست   ر  -
 ."االنطسإ  "نت أ شس اة اتئ اةسرفيدن  ع اارس طق واأ ثش رواجن    ن تئ -
 ملاائ اةعت ناانر اةلصاات  واالشكطاا  حاا   ااز اا   و ساالير  اا  لحظاانر ات صاان ااعلاتاا  ناائ ااز اا     اا ل عتاات تج ركارةر   -

 .وا رمنل ع نط   ععن
اتإنحااع نياانرة ناا ر اااادطت  تحاانه ع اا ا  كور اارساا طق عااا نااإكنر اار اهاا  اتجرماانعي ع ركارة  الدراســة الثانيــة:

و ااي نااو شة نااشت   وجنس،( تل   لن أورطاادو) ااعلاتاا  ناائ ااز اا  . كراساا  حنااا  نرعااننتي تواانع ازاان ف اا  اان  قلجزالااش
 ننع  تنهد، نشق  ورتت .بج 2014ااإنحع س    نينن دن  تسركمن  نروتإنر نينكة ننستر أ نكيمي  تد
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 :  هتنه اادراس  رد
 .امدننر  من طعرا اار جع اةلالأ اتعصشو  عرا ن اتئ اار اه  اتجرمنعي وسلت  قنرلنس ارس طق اة رونر  -
 .اتيش نر قا سإ ضشورط  وفعنا   واسترا لول  أست  ر  اارس طق عا ن اتئ اار اه  اتجرمنعي  -
اار اهاا    ااأ اةكاا نار اأسنساال  ع اارساا طق عااا نااإكنرأ نااإكنر اار اهاا  اتجرمنعلاا  أحااد عااا الإعاالانارتمثاا   -

 .اتجرمنعي
 .اةلالأ واة نسب ارح لق رضن ووت  ااعمل  اار جعد ركارة ااعلات  نئ ااز    ع  -
 .ااز    و  فل ينئ ااعلات  ن ركارة شسل   ع اتجرمنعي سن أ نإكنر اار اه   -

ــة: ش اااادطت و  حواانل سااعنك  تحاانه ع اا ا  كور ن اتاائ اار اهاا  اتجرماانعي ع  ساالير ناهاااتإاانحثذ أحساات  الدراســة الثالث
 وأبحانتت  كراسانر طسإ   ة سس  عمش  ت عمش و ي ن ن  نيش  ااإنحثن  ع اااعلات  نئ ااز     كراس  حنا  هلحع فن

 .اترصنكط  ع ااونتنر اةرودكة جننع  تنة  الجزالش
 :دروتد   هتنه اادراس  

ط  ناا    رن عاا   "فااشاك عل اا  اادراساا    اتاائ اار اهاا  اتجرماانعي وخنهاا  ن تاائ " االنطسااإ  اأط جااد ا رماانل ناات تإاا   -
 ؛هلحنمن اةر  ع  واةينر   فلين

   ممان طاد  عتات إفشاك عل   اادراس  ح     يل  ااعشوع ع هلح  عمش  ات عماش عتات االلسالأا ريجنبي  ن  انوإنع  -
 ؛أ  ااصلح  ار  نه رد نسر لم  وتعنر سقل ين

 قارلنع  واار اه  اةسرمش نعيأ سقل ينااعلات  نئ  ركارةع  ن اصلح  عمش  ت عمش عتت ن تئ االنطسإ   كور  -
 يناتجن  اة سس  ون رو  وا  اارعنن  نئ نك ا أ وونوا  تح لق رضن أ و -



 

 أ 
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 تمهيد 

فنتاان جدطاادة أناانل عاادة نلاان لأ أ شس اان نااإك     ن علاا  ع  نفاا  المجاانتر وفرحاانه أحاادثنه اارواا رار اارك  ا جلاا  ن تاا     
نرصالا  وأهاإحنه جاز ا نيمان ع حلانة   إيرا ور ونه  ذ مخرتف اأجزا  ارصإ  عنةن واحادا الإنترنلنه ااتي عشفنه انرينرا

 غلااايرار ج  شطااا  عتااات نسااار لم  رحاااداترد  وات صااان المجرمعااانر ااعصاااشط   فت اااد أكلم ااروااا ر ااساااشطئ ا سااانل  الإعااالال 
  وتاد سان أ ع  ا  ذاا  نان قر  ا   عادلم ذاا  رد اةسار لم ااعانةيالجمنعنر واأفشاك وال  عتت اةسر لم المحتي ف ا  

ااسااشطئ وااااشوات ااكإااير زاان لجااأر ااعدطااد ناات اة سساانر ااعننتاا  ع  الانرياانر  اتجرماانعي  و نظااشا طعااش    اتاائ اار اهاا
 او  اة اتائ  واسارعمن فكان  اار جاع راليان    ع نت ارمئ  إير و نر ا ع  زخشةن مخرتف اةلنكطت رد اار اجد عا  و  اة اتئ 

ااعلانااانر    فياااو  اة اتااائ  ااا فش ن صااا  ااااتروط اموااا  اارسااا ط لساااإللا وت ااانة جوا ااا  اعاااشع مخرتاااف اا يااانصنر و ااااااان  و 
اة روااانر  اسااارفيدالاارونرطااا  اتم روااانر وامااادننر اااااتي  ااا ثش عتااات اا اااشارار ااياااشالل  اتمساااريتكذ و زطاااد ااشغإااا  حااا   

  .   عتلينضوامدننر اةعشو 
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 الاجتماعيالمبحث الأول: مفاهيم حول التسويق عبر شبكات التواصل 
 اا   اأفكاانرساالت  اتر اهاا  و إاانك  اااشك و  أ ثااش ناات أهااإحنه نااإكنر اار اهاا  اتجرماانعي ع عصااش اار اهاا  ااشتمااي    
طعرماد  سا طق ااياإكنر اتجرمنعلا  عتات اسارفيدال ن صانر نثا      ارس طق اة روانر وامادننرلهإحنه ن ص  رللسأ

 .اا عي قاعلان  اارونرط  و  الد اةإلعنر  طتر اإ ن  ااعلاتنر وسمكة و  رنسرغشال  االلسإ  
 .اترعش  عتت اةلي نذ ااشللسلذ اترس طق عا اايإكنر واار اه  اتجرمنعي   وا اةإحع س ت ي نظشة عنن ع

 : مفهوم التسويقالأولالمطلب 
 : مفهوم التسويقالأولالفرع 

 اا  ر لاازة أسنساال  ع نجاان  أ، عماا  أو ن ظماا  فياا  طيااد  رد فيااأ احرلنجاانر ااعماالا  و تإلرياان  يااك  فعاان    رساا طقاا
 :  اارس طق  من طتيطعش  و 
: اا لاانل تنيااو  اةيااشوع ااااتي   جااع  اادف ن اتسااتئ واماادننر ناات اة اار  رد ف الجمعيــة الأمريكيــة التســويق علــى أنــ تعــر  

 .1ااص نعياةسريت  اا ينلي أو اةسريت  
 و ااشوط   اا  نظاانل  رلنعاا  فلااع ام عاا  اأنيااو  ااااتي  عماا  بهااد  نواال  و سااعير :أن التســويقwilliamstattonويــرى

 .2 إذش تمسريتكذ الحنالذ أو اةتئ وامدننر او  سطئ ااس  
تناع اارحتلا   اار ظالأ  اارفيوال  ونشاتإا  اأنياو  اتساترا لول  اتم سسانر اااتي زان أثاش  لتسويقا philip kotlerويعرف

 .3بهااااااد  رنااااااإنع حنجاااااانر ورغإاااااانر ام عاااااانر اااااااازقلت اةصاااااا لذ  وشط اااااا  ذار نشكوكطاااااا   نإننااااااش عتاااااات اةسااااااريت 
زطت اة رواااانر و يااااك  عاااانل فاااالمكت  عشطااااف اارساااا طق تنااااع عمتلاااا  تحدطااااد و تإلاااا  احرلنجاااانر ااعماااالا  ناااات خاااالا  ناااا   

طرلااااامت اارسااااا طق كراسااااا  ااسااااا   وتحتلااااا  الجميااااا ر اةساااااريد  و وااااا طش   وامااااادننر اة نساااااإ   ياااااك  فعااااان  وجاااااوا 
 .استرا لولنر اتتروط  واارس طق ارتإل  احرلنجنر ااعملا  وتح لق اأ دا  اارونرط 

 التسويق هميةأ: الفرع الثاني
 : روتت أهمل  اارس طق نت خلا  اا  نت اارنال 

ناع  ا  اااو، يمكات اة سسا  نات اساريراك اأنا ا  وتح لاق أ طيوئ اارس طق عتت ات ركنر واا م  واارودطد بحلاع -
 .اتسرمشارط عنلد طلمت زن 

                                                           
 .10  ص 1988ومد عإد ااشحلأ  اارس طق اةعنهش  نوإع  اا ن شة   -1
 11ومد عإد ااشحلأ  نشجئ سن ق  ص  -2
تونع اااطد وات صنتر ع الجزالش  أصشوح  ك ر را   تسأ ااعت ل اتترصنكط    تل   عإد اا نكر  شانل   اارس طق ع ن سسنر امدننر ااعم نل   كراس  -3

 .77ااعت ل اتترصنكط  وعت ل اارسلير  جننع  الجزالش  ص 
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ر  اارس طق  تق نن طسمت قة لع    و  اأخيرة  عا عت تدرة ااستئ عتات رناإنع الحنجانر ااإياشط  ويمكات أ   -
 .أنكن  رللسل  اتم لع  و ي ن لع  نكتل  سن ل  ون لع  نكننل  ونتكل   نلش   ذ أر ع

اارساا طق طساارح ذ عتاات جااز   إااير ناات نلزانلاا  اةسااريت  فوااز   إااير مماان طدفعااع اةسااريت  ع سااإل  اتر اان   ااو   -
 .ااستع  طرمث  ع  كتل  اأنيو  اارس ط ل 

عتات نسار لم ن علا  حلن  ان يمكات  ركخنااعشغاب ع ن اارحسذ ااو، أ اارس طق اع أثش عتت حلن  ن اال نل  حلع  -
 .1تح ل ع عت صشط ع

 :التسويق أهدافالفرع الثالث: 
  :د طعد  د  اارس طق اأسنسي     تإل  حنجنر اةسريت  نت ستئ وخدننر     عدا  رد عدة أ دا  ن ين

 .ورغإنر و  تعنر ااعملا   د  ن ر   ستع  أو خدن  أو فكشة جدطدة )أو أ ثش(  ن ط نسب حنجنر  -
 .فسل  اتم ظم نالإسينل ع تحشطش اا درة اار  -
 .س ا  ودكة ونسريدف أو أسمكة حوأ وتلم  اةإلعنر واا صلب ااس تي اك  ن ر  ع ااس    -
 إذ ووسانل  ش  ن )نثا  ااعمالا  الحانالذ واةاأ، ه رة اة ظم  ع أذ ن  جمن ير   سذ ااص رة ااو  ل  اتم ظم تح -

 .2(الإعلال وااإ    ونش نر اارأنذ واة ظمنر الحك نل  ذار ااعلاتنر
 المطلب الثاني: مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي

 : تعريف شبكات التواصل الاجتماعيالأولالفرع 
  عرااااا نااااإكنر اار اهاااا  اتجرماااانعي جاااازا  أسنساااالن ناااات حلاااانة اأفااااشاك اال نلاااا   وااااااتي تم  عشطلياااان ناااات خاااالا  ناااان طتااااي: 

نيان  و  ظالأ بإاتمسارفيدنذ    سام اكش  نلا اخدنا   :تين(ODLIS)اا نن ل   اايإكنر اتجرمنعل  ع عش       
 .3الآخااااااااااااااااااااااااااااااااشطتنتلاااااااااااااااااااااااااااااااانر نفيصاااااااااااااااااااااااااااااااال  زااااااااااااااااااااااااااااااااأ  ماااااااااااااااااااااااااااااااان  ساااااااااااااااااااااااااااااااام  زااااااااااااااااااااااااااااااااأ قار اهاااااااااااااااااااااااااااااااا  ناااااااااااااااااااااااااااااااائ 

 راال  زااأ رنياان    نترناانه خاادننر ةساارفيدنليناروإل اانر الاااااتي  اا فش فلياان ا الإاكترونلاا   عتاات أياان اة اتاائ  ماان  عااش      
ناائ نعاانر  ن ياا ي ااصاالح  أو ناائ  ا صاان هاالح  نفيصاال  نعشوضاا  اتعنناا  ضاامت ن تاائ أو نظاانل نعااذ و اا فش وساالت  

                                                           
سلدتي الإكارط   سوطني ستونن   اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي وتأثير  عتت فرلنر جننع  أكرار أنم ذجن هلحنر عنة  فنصلم    ااعنت عإد -1

 17ص  16  ص 2017/2018نو شة ننستر  تسأ ااعت ل الإنسننل   جننع  احمد كراط  أكرار  
  نو شة عثمن  علنن   كور اارس طق ع سمكة   نفسل  اة سسنر ااصغيرة واةر سو   كراس  حنا  نش   سرلل  اتميشوقر ) إسي   ت(   تط  سولف -2

 .7  ص 6  ص2011-2010نكط    تل  ااعت ل اتترصنكط  وعت ل اارسلير  جننع  عشحنر عإنل سولف  ننستر  تسأ ااعت ل اتترص
كراس  حنا  نرعننتي تونع ازن ف اا  ن  قلجزالش )أورطدو  -نينرة ن ر اادطت  كور اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع ركارة نئ ااز     -3

 4  ص2013/2014ااعت ل اارونرط   جننع  تنهد، نشق  ورتت   ن  تلس جنس،(ا نو شة اةنستر  تسأ 
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 .1نترناانهدني ذااا  اة تاائ أو اا ظاانل عااا اتو اا فش خاادننر ارإاانك  اةعت ناانر  ااذ نساارفي  ناات نساارفيدني اا ظاانل أغااير 
ت ااياإكنر الإاكترونلا  اااتي  سام  اتمياتر  بإنيان  ن تائ خانص  اع فين سا اي راضاي تيان عإانرة عات ن ظ نا  ناوعش      

 2. امر نلسينازو   رمنننرتانئ أعلن   خشطت ادطيأ  اكش  نيا اجرمنعيعت صشطق نظنل ع ونت ت ر و
نع اااد  ياااش و وااا ر  ظيااا ر وسااانل  الإعااالال  اكش ااا نيا مااان تم   اااد   عشطاااف  خاااش زااان عتااات أيااان عإااانرة عااات نظااانل        

د   إااانك  امااااار وااروااانر  بهاااطسااام  الأفاااشاك  اااش   علاتااانر اجرمنعلااا  نع ااادة ع عاااند افتراضاااي   الحدطثااا  وات صااان 
 .3اةيتر   وات رمنننر

نر رتمل   سم  الأفاشاك وااياإكنر قار اها  عتت أين ن ص   اتجرمنعيوع اأخير يمك  ن  عشطف نإك  اار اه           
رلنعا  اارا لم و المح رال   او  اة صانر اتمسارفيدنذ رنيان  نتلانر نفيصال  أو هالحنر اعاشع  الإنترننه واارلنع  عا 

قر ونياانر   المحراا لم ااشتمااي نثاا  هاا ر ون اانصئ االلاادط   نعوااخااشطت ناات خاالا  نيااش اة ياا رار  اارعتل اانر  الإناائ الآ
وغير ااان  و سااارفيدل أغاااشاع وال كااادر   رنسااارغشال يااام  ناااإكنر اار اهااا  اتجرمااانعي ن صااانر نثااا  فلساااإ     ااا طتر  

 .نفيصل   شفليل  وتجنرط 
 وتطورها الاجتماعيالفرع الثاني: نشأة شبكات التواصل 

ع عاااانل JOHN A.BARNESقرنااااز  جاااا   اتجرماااانعطشجاااائ  ياااا ر نلياااا ل نااااإكنر اار اهاااا  اتجرماااانعي رد عااااند      
اةشاساااات  ااعنةلاااا  ااااااتي  نناااانه  ساااارفيدل ع ر اااا     يااااكتين اار تلااااد،  رمثاااا  ع ناااا اك، اتجرمنعلاااا فنايااااإكنر  1954

ع انرياانر  الإنترناانهاةكر  اا  وساان أ  ياا ر نااإك   اتعرلنكطاا علاتاانر  ااذ اأفااشاك ع مخرتااف اااادو  قساارفيدال ااشساانل  اا
 الإنترنانهر اار اها  اتجرمانعي عاا و و طش اةمنرسنر اةش إو   يإكنمن اااتي  سامت ناإكن اتجرمنعي ن شة اار اه  

ااتي  ش ز عتت   ن  نإكنر اجرمنعل  أو علاتنر اجرمنعلا   اذ ااإياش نات ذو،  (Applications)ااروإل نراةإ ل  عتت 
 .اةيتر   أو اا ينصنر اةيتر   ات رمنننر

ع  الإنترنلااانه ناااإكنر اار اهااا  اتجرمااانعي اااااتي  ياااشر ع ااااا تمر اةرحااادة اأنشطكلااا  عتااات ناااإك   أود نه ننااا      
ن و لاهمااااااا   عااااااانل  عاااااااد ذاااااااا (geocities) ااااااالا  ن تااااااائ   1984ع عااااااانل  (theglobe)  ناااااااإك  ااااااايناااااااك  تجمعااااااانر 

أ قارلنعاا  ناات خاالا  من  زااتس اا اأفااشاكااعاانل نلسااع حلاع ر اازر  ااو  اارومعانر عتاات ر اا  ا اان ار  اذ (tripod)ن تائ
ياااش عاااا واأفكااانر اايفيصااال  حااا   ن اضااالئ مخرتلااا  قسااارفيدال وسااانل  نفيصااال  ات  و يااانر  اةعت نااانر غشفااا  اادركن 

خاالا  ع اانوطت ناات ، تنناانه عتلااع اةاادونار ع حااذ تنناانه  عاا  اارومعاانر  ااش   اأفااشاك وااصاالحنر و اا  اأساانل اااا
                                                           

 .24  ص 2013خناد غسن  ط سف اة داك،  ث رة اايإك  اتجرمنعل   اا لنل  ات يش  ااوإع  اأود  اأرك    -1
 .461  ص 2014  ن فما 12مكط    عزة  اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي  ات  عت ل الإنسن  والمجرمئ  ااعدك -2
 .462قكط    عزة  نشجئ سن ق  ص  -3
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   اذ سنالا  اادراسا  ااسان  ذ ات صان اااو، طيارأ  اش    1995عانل classmates.com شطد أ الإاكتروني وأهمين ن تئ 
غااااير اةإننااااشة  اةتلاااانر اايفيصاااال  اتمساااارفيدنذ    ااااااشوا    ااااااو، طش ااااز عتاااات  1997عاااانل sixdegrees.comون تاااائ 

 اتجرمانعينمنذت مخرتلا  نات ناإكنر اار اها   1999 يشر عنل  من   اأهدتن  ااشسنل  اةرإنكا  اةدا  ضمت تنلم  
 .1وات صن اةسرفيدنذ ستو  اارحكأ ع اةلم    نه   ل أسنسن عتت ااث   وااصدات  حلع اارحدطثنر ن ح

عااا ااعااند ذروماان ناات خاالا   ياا ر  اتجرماانعي تغاانه نااعإل  نااإكنر اار اهاا   2004و  2002وخاالا  االااترة ناان  ااذ 
 2005عانل Beboون تائMgspacت  لا  ن تئ 2003  عنلFriendterثلاث  ن اتئ اجرمنعل    اهتل  فكن  أوزن ن تئ 

الومائ  2004ر  سو اش يرت عانل   نانأاااو، أنياFacebook مان  اشس ن تائ   ناعإل  نات  لا يأثش اأ Myspaceحلاع  ان 
سالمن  عاد انلرنحاع عتات اأفاشاك خانرت ت اتجرمنعلا   ع جننع   نرفانرك اأنشطكلا  وأهاإ   ساشع  أ اأ  او  اة اتائ  سنلا

اا اسائ اياإكنر اار اها  اتجرمانعي نسارللدة نات اساترا لول  اارونرطا  ا نترنانه  اتنريانروبهوا  ادأ   اا تمر اةرحدة
يااإكنر اتجرمنعلاا  ع اتسااترا لول  اارونرطاا  بإصاالا  ن تاائ ع ااتاائ أو  اةإاانكرطت قساارغلا  ن اyahooحلااع  اان  ن تاائ

 لاهمااااااااان  2005نااااااااات تإااااااااا  ام عااااااااا  رو ااااااااا ر ناااااااااشكو  ع ج طتلااااااااا  Myspace مااااااااان تم ناااااااااشا  ن تااااااااائ  2005نااااااااانرل 
 يا ر ااكثاير نات  2.0اااطوننل  ع جننلي نت نل  ااعنل  و عد ن عش  اا طب ttvااو،  لئ رد نش  Friendsterن تئ

 .ن تئ 200   2009جرمنعل  تدر  علين عنل ن اتئ ات
 المطلب الثالث: خصائص شبكات التواصل الاجتماعي

نااإك  عتاات ر واة اتاائ ااروإل اان  عاات   لااتجعتياان مملاازة نعي  عاادك ناات امصاانلص ااااتي اار اهاا  اتجرماا نر رملااز نااإك     
رغأ    ع  او  امصانلص نات ن تائ رد  خاش  اة اتئ قا سإ  اتمسرفيدنذ الإنترننه اأنش ااو، سن أ ع رفئ أسيأ  و 
 :رت أين  يتر  ع عدك نت امصنلص  رمث  ع

امو ة اأود اتادخ   رد ن اتائ اار اها  اتجرمانعي  اي رنيان  هالح  نعت نانر نفيصال   التعريف بالذات:  -1
ها رة وفلادط  نر   و ي ااصلح  ااتي طلعين اةسرفيدل وطو ر ن وط  ل نات خلازان قارعشطاف عات نلساع نات خالا  ناص

لأنافينص  ريل ا  و  ظالأ علاتانمأ اتجرمنعلا  ان  سم  نإكنر اار اها  اتجرمانعي  م   وغير ن نت اا  نلف اأخشلم
 . أ رؤطرينؤ اايفيصل  قاوشط   ااتي يحب أهدتنوهلحنمأ 

طإااانكا يأ أنااافينص الأنااافينص  تاااق هاااداتنر نااائ  اتجرمنعلااا  سااام  اة اتااائ  طـــرق جديـــدة لتكـــوين ا تمـــع: -2
نترنانه ي اةر اجد ن و  داطا   وإل انر الإضوقارنت  سن أ  يك   إير ع تجسلد نلي ل المجرمئ اتفترا  والمحر لم ات رمنل

                                                           
نع  حسلإ   ت ك.ومد فلا   كور نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع اارس طق اةعنهش "ن ظ ر تحتلتي   تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جن -1

 .18  ص 2017  عتي  اايتف  

http://sixdegrees.com/
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 ااذ  ات صاان و  ع  ااو  اة اتاائ  ااير    نل  فمساارفيدنكعماانه صااش  جدطاادة الا صاان   ااذ اا اا اتجرمنعلاا غااير أ  اة اتاائ 
ام عاانر تااشا ة ااكرااب رد  اتنلاامنل اتاائ  ماان بإنكاان  اأناافينص اةمخرتااف اأساانالب ااشتملاا  وااروإل اانر اةدااا  ع 

 .1ح   ااكرب ااتي أحإ  ن وغير ن نت امدننراتر اه  
فيااي تحرااانت رد اا تلااا  نااات  اتسااارفيدالبحلااع  كااا   سااايت   اتجرمنعلااا رر ااياااإكنر صااا    :الاســـتخدامســهولة  -3

 تسااارفيدال  و ااا  نااان طروتاااب الإنترنااانهأسااا  اارك  ا جلااان نااات أجااا  اا ياااش واارح لاااق واار اهااا  عاااا ع اةعشفااا  
 نر .    ااردرطب ااإسل  عتت ات صنتر و ك  ا جلن اةعت ن اتجرمنعينإكنر اار اه  

اأناااافينص  اةساااانهمنر وركوك اأفعاااان  ناااات  وفااااشر سااااإلا  يااااوئ اتجرمنعلاااا   اة اتاااائ رالتفاعــــل والمشــــاركة:_ -4
حلاع أيان  وما  اما  االنها   اذ وسانل  الإعالال    ن اب ونيانر  نسر إ   تانر،  نشسا    اةيرمذ قالشك

سااتإل  اة لاادة ع الإعاالال اا ااد   و عوااي حلاازا اتمياانر   االعنااا  ناات اةياان د واا اانر، اااا ديماا  والجمياا ر و ت ااي 
 .2واارو ر اتسرمشارط و    وا المن  

 :فلمن طتي اتجرمنعل و  ن  نت ااإنحثذ نت يجمئ خصنلص اايإكنر 
حلااع  تغااي الحاا اجز الجغشافلاا  واةكننلاا  و اارحوأ فلياان الحاادوك اادوالاا  حلااع طساارولئ فااشك ع اايااش  أ  :العالميــة -1

 .طر اه  نئ فشك ع ااغش   إسنص 
نع نسار إ  تانر، فيا  نشسا  و ن اب ونيانر   فياي  عواي حلازا اتميانر   االعناا  أفلين  من ا   كفنالش  التفاعلية: -2

 .نت اةين د واا نر،
ااونااااب اتااارعتأ وااعاااند اإاااع عتماااع و عتااالأ اا ااانل وااكن اااب  فلسااارللد ن يااان عـــدد الاســـتعمالات:التنـــوع وعـــدد وت -3

 .اتر اه  نئ اا شا 
 سااااارفيدل قلإضااااانف  رد الحاااااشو   ااشنااااا س وااصااااا ر اااااااتي  ساااااي  اتجرمنعلااااا  فناياااااإكنر  الاســـــتخدام:ســـــهولة  -4

 .اتمسرفيدل اارلنع 

                                                           
نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع ركارة ااعلاتنر نئ ااز    )كراس  هلح  عمش  ت عمش عتت االلسإ  (  نو شة عمنر، نن  وعإدة  ن    كور اارس طق عا  -1

  2017-2016تنة    1945نن،  8ننستر نصص    لنر ااإلئ وعلات  ااز     تسأ عت ل اارونرة   تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  
 .23ص 

 .13  ص 12فنصم  وسوطني ستونن   نشجئ سن ق  ص عإد ااعنت  -2
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 اتنااااترا اترصاااانك الجيااااد واا تاااانه واةاااان  ع  اااا  اننلاااا   رنكننلاااا   راااال   ااااو  اايااااإكنر :والاقتصــــاديةالتــــوفير  -5
 أهاااحن فااانالشك ااإسااال  طسااارولئ انااارلا  حلاااز عتااات اة اتااائ اار اهااا  اتجرمااانعي واااال  ذاااا  حكاااشا عتااات   رساااول ااو 

 .1أخشلمحكشا عتت جمنعنر كو   اأن اأو
 حول التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي أساسياتالمبحث الثاني: 

و عاااادك  وإل نماااان واساااارفيداننمن أكلم رد   جااااع اايااااش نر رد  اتجرماااانعيااسااااشطئ ايااااإكنر اار اهاااا   اتنرياااانرر       
نااان انرياااشر  اااو  ااظااان شة وأهاااإحنه ناااإكنر اار اهااا   اسااارغلا  ناااعإلرين ومملزامااان ات ياااش واارعشطاااف   رونمااان وساااشعن 

اااو، سا رعش   اتجرمانعيعا نإكنر اار اه  اتجرمنعي أحد أ أ اأسنالب اارس ط ل  ون ع  يش نصوت  اارس طق 
 .عتلع ع  وا اةإحع

 : مفهوم التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيالأولالمطلب 
 : تعريف التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيالأولالفرع 

واارلنعا  نائ الجميا ر اةساريد  حلاع طعاش  اارسا طق  الا صان أهاإحنه وسالت   اتجرمانعين و  ي ر وسنل  اار اه  
 :تنع اتجرمنعيعا نإكنر اار اه  

 ااا  عمتلااا  اارسااا طق اااااتي  سااارفيدل فليااان اة ظمااانر وااياااش نر ناااإكنر  اتجرمااانعياارسااا طق عاااا ناااإكنر اار اهااا      
ثار اارلنعتلاا   رتاا  المجرمعاانر ارح لااق أ اادا   ساا ط ل  ناات خاالا  تحتلاا  وتحدطااد واةياانر   قلمحاانك اتجرماانعياار اهاا  
 .2اتفتراضل 

 من طشلم ااإع  أ  اارس طق عا نإك  اار اه  أحد اةك نار ااشللسال  و اي عإانرة عات أكاة ارحتلا  ونعشفا  سات         
أسانل اازقلت وفشه  اترعش  عتت رغإنمأ ارحتلتين وونوا   تإلرين بحسب رغإانمأ  ا   أ  ااز ا   طعاد ااش لازة اأسنسال  و 

ااعمتل  الإنرنجل  ع    الإسترا لولنر اارس ط ل  اارن ع   وذا  نت خلا    سعين ع المجان  ااروانر، وذاا  نات خالا  
 .3اة ر  تو عتل نمأ ع اارعدطلار واارو رار ااتي  دخ  ع يألأرارتنن  علاتنر نئ سقلت ورتاح  االشه  زأ لإ دا  

واةاااادونار  اتجرماااانعيعتااات أنااااع اساااارفيدال نااااإكنر اار اهاااا   اتجرماااانعيهاااا  عاااش  اارساااا طق عااااا نااااإكنر اار ا      
 او  اأكوار  رال    أخشلم عتت الإنترننه بهاد  اارسا طق أو ااإلائ أو ااعلاتانر ااعننا  أو خدنا  ااازقلت  وأكوار نينر 

                                                           
نن،  8  جننع   يشلم اعلنن   كور ن اتئ اار اه  اتجرمنعي ع  س طق امدننر )كراس  حنا  اارونرة(   تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير -1

 .41  ص 2019-2018تنة    1945
كراس  حنا  و نا  أجدار اتسلنح  وااسلش   لنرر  نصص  س طق  تسأ ااعت ل  -نإكنر اار اه  اتجرمنعي تعشبي عنال   اارس طق الإاكتروني عا  -2

 .51  ص 2016-2015اارونرط    تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  ا ت ختدو    لنرر  
منعي  صملأ وتحتل  لإعلا  مم   عتت االلسإ    نو شة ن دن  تسركمن  نروتإنر نينكة  ت حم كة س شم   اارس طق الإاكتروني  عا ن اتئ اار اه  اتجر -3

 .12  ص 2019-2018ننستر أ نكيمي  نصص  س طق ه نعي   تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  ااإيير الإ شا لمي  
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نااات  تااا   اتتجااان  اتااازقلت رنكننلااا  اارلنعااا  نااائ اة سسااانر اارونرطااا   ااادت نااات أ  طك نااا ا ااااشك  اااد  ا سااانل  أحنكطااا  
 .1نئ و  ت  اازقلت واار اه  نعيأ  يك  تحنور، ا صن  رل  اتم سسنر رنكننل  فر  ت  ار  أيناة سسنر  من 

وتم  عشطلاع أطلاان عتات أنااع  تاا  اأكوار اااتي  تعااب كور نياأ ع اارااأثير عتاات سات   اأفااشاك وااعمالا  ع تااشارامأ ور اا       
  اةساريدفذ  ياك  أ اا مالارد ااع اا ها   ر اة ظمانر أطلانبهأ ح   عد عمتلاع ااياشا  حلاع أهاإ    ادو  ات صن 

 .2 و ش وودك و  درة انرينر   ركتل  ت
ن ظمنر  د عتت اسرفيدال   استرا لول   س ط ل   عرم اتجرمنعيويمكت اا    أ  اارس طق عا اايإكنر اار اه        

وغير ن اترلنع  نئ الجمي ر اةسريد  و س طق ااستئ وامدننر و  ن   والإنسرغشالنث  االلسإ    اتجرمنعياار اه  
 .علاتنر نئ ااعملا 

 الفرع الثاني: مزايا التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي
 :نزام اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي

 التواصل الاجتماعي ( مزايا التسويق عبر شبكات(1. 2رقم  الشكل

 
كراساا  حنااا  نرعااننتي -نياانرة ناا ر اااادطت  كور اارساا طق عااا نااإكنر اار اهاا  اتجرماانعي ع ركارة ناائ ااز اا    :المصــدر

تنهاد، ناشق  ورتتا   تونع ازن ف اا  ن  قلجزالش )أورطدو  ن  تلس جنس،(ا نو شة اةنستر  تسأ ااعت ل اارونرط   جننع  
 7  ص2013/2014

 ااأ ناان يملااز اارساا طق عااا ن اتاائ اار اهاا  اتجرماانعي عاات غااير  أتكن ااب االشنسااي ااياايير عاات ا Mercatorجاان  ع  راان  
 :ذا  نن طتيحلع أورك 

هااإ  اااازقلت عااا نااإكنر اار اهاا  اتجرماانعي نااش ن  فعتلااذ اتحاا ار اااادالش عتاات أطااع أطإااد، ر  :الزبــون يــتكلم ­
د  عتل انمأ عتليان واتتراحانمأ اااتي  علاد  ثايرا ااعاننتذ ع اان  ر رضانف   فلمن  اص ن روانر وخادننر ن سسا الإنترننه

 اةع ل .اارس طق قة سسنر 

                                                           
 .24عمنر نن  و  ت عإدة  ن    نشجئ سن ق  ص  -1
 أندونلسلن  نت هنلج  ن ب  الإعلال الجدطد وتلنم المجرمئ  اارحدمر واالشص  ورت  بجث  ن دن  ع اة تمش ااثنني  الإعلال الإسلاني اة ع د بجن شتاسع ك  -2

 .66  ص 2011كطسما  13-15

 الزبون يثق الزبون يستمع الزبون يتكلم
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نااات  ااصااالح  اااو   ركارةنااان عتااات االلساااإ   سااا ود  عتل ااانر ااااازقلت عتااات نااان نياااش ع   ة سسااا  ، هااالحفااا ذا كخت ااان أ 
غااير  أوانر اانكار  ماان تااد  كاا   اتتراحاانر   كاا  نااكش وانر اان  أو تااد عاات  ةوتااد  كاا    ااو  اارعتل اانر عإاانر   نعت ناانر

 .نت نعت ننر  طع ح   نت نيش ع اة سسأر  ر دا ع   اع الحشط (ااز    )ذا  فنةيتر  ع ااصلح
 (اماادننر/اة رونرقة سساا ) اان يحاادت  كالااأ طكاا   اااازقلت عتاات اصاالاع الإعلانلاا ااشساانل   طساار إ :الزبــون يســتمع -

حااا  واااا  د طياااش   ااا ت  ااااازقلت  رعتل ااانمأ وقارااانت طك نااا ا ع وضااائ المجرمااائ اةسااار إ  وطرمك ااا   نااات اتصااالاع عتااات 
ثتااع اارعتل اانر تمثاا  انر اانكار و ااوا ناان طساانعد أ  أ ناائ ااعتااأ  الآخااشطتوعتاات  عتل اانر اةيااتر ذ   ن ياا رار اة سساا
 .ذ ت ااز    ح   نن   دنع  و  اة سسنر نت ستئ وخدننر ع ةقايشا  و رك طت ه ر  نرعت  عتت اننذ تشارار 

   خاش رعإاير  أووااز ا      اذ اة سسا  ث ااا ا  ختاق  جن ادة نريش ااالع    ر تع أ نن  سأ ر بالمؤسسة:الزبون يثق  -
نااع عنناا  نلسااي طاا ثش ع ساات   اةعااشو  ع اارساا طق ت "ثااش اةصاادرت"وذااا  ناات خاالا  ناان طعااش    ااز اا     سااب وت
فماثلا  " "نات نصادر   وت طر إا  نات نلا  ااشسانا "أ"وطر إتيان نات نصادر   ثش قاشسناأ  طرأز    يمكت أ  اا، أااز    

اهاااا  اار   نرغير اااان ناااات نااااإكأو twiterوأfacebookعتاااات  ناااان  ايااااش   تا عاااا  يمكاااات اتز اااا   ع ااااد  صاااالحع اصاااالح
بهاااو  اارعتل ااانر عتااات عكااا  اااا   ااان   ريجن لااان طراااأثش  جلاااد فااان  ااز ااا   اة ااار ر   ااا    ةاتجرمااانعي ف جاااد  عتل ااانر  ثاااير 

ذ  و  اارعتل انر عتات عكا  اا   ننانه رسانا  رعلانلا  نات ن سسا  بحاو ذامان  وااعكا   اوا  رنت اة سسنر بها رعلانلع
 .1وطت اازقلت واة سس    رك،   و وا نن  كسب ع اا ينط  ااث    ذ اازقلت واازقلت نننه اارعتل نر  للد ت  اة ر

 ونت نزام اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي أطلن نن طتي: 
سمكة تنعاااادة اةسااااريتكذ: ف ضاااانف  اةلاطااااذ ناااات اةسااااريتكذ المحرمتااااذ عااااا ااااااتروط  والحماااالار اارساااا ط ل  ناااات خاااالا  -

 ننر قسرونعريأ جملعان أ  طلانعل ا حواأ نإكنر اار اه  اتجرمنعي  ف   اايش نر ااكإيرة وااصغيرة واأفشاك والحك
 سقل يأ وسمكة تنعدة ااعملا  واترونع حص  س تل  أ ا ع اأس ا  اادوال .

جع  حملار اارس طق الإاكتروني أ ثش نفيصل  وذا  نت خلا  نصص الإعالانار وجعتيان نإنناشة   انو  اموان   -
 .رعدكةاار اه  اتجرمنعي وقسرفيدال أكوامن اةاايفيصي نت نشيح  اةسريتكذ اةع ل  عا نإكنر 

تحسااذ ااعلاتاا  اارونرطاا   ااذ اايااش   واةسااريت : ناات خاالا  رتاحاا  وساانل  اتر اهاا  نإننااشة  لاا يأ   ماان أ   عتل اانر  -
 ونكنولم واتتراحنر اةسريتكذ  ص  الإكارة  يك  أسشع و عوي ه رة ح ل ل  أ ثش عت أكا  اة ر  ع ااس  .

                                                           
روتئ  كراس  تحتلتل  أرا  عل   نت نسريتكي ن رونر ن ن  خن  الله وسنل ترن تل   أثش اارس طق عا ن اتئ اار اه  اتجرمنعي عتت اايشا  ادلم اةس -1

رين عتت االلسإ    نو شة ننستر نصص ركارة أعمن   فسأ عت ل اارسلير   تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  حعا هل condorن سس  
 .33  ص 2019-2018تنة    1945نن،  8
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نم ذت  نن  ونرصا  نات اأعمان  الإاكترونلا : وذاا  نات خالا  كنا  عمتلانر ااإلائ واارسا طق واةرن عا  وخدنا  نك يجر -
ااعملا  نت خلا  هلح  ن تئ   اه  واحد طإلع  نإننشة نات خلاااع أو ط  تا  ة تائ ااياش   اأهاتي  ال اش  اةسانف  

 نلاا  نرفيصصاا  أو  ااشان  لااد، ) يااش نر  ساا طق ااكش يحااق ناات اةسااريت  اا ياانلي وطت ااي كور اا ساال  الإاكااتروني اار ت
 .1ت ... ا (يخدن  اةسر

 .المطالب الثاني: أهمية وأهداف التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي
 أولا: أهمية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي

 :نت وجي  نظش اارس طق  رمث  أهمل  وسنل  اار اه  اتجرمنعي فلمن طتي
 رد جمي ر أوسئ أت  ااركنالف.اا ه   -
 سمكة اا عي اتم رونر وامدننر ممن طسنعد ع سمكة نيش ااعلان  اارونرط  امنه  قة سس . -
 .جو  اازوار رد اة تئ الإاكتروني امنص قة سس  -
 ااركلف نئ خدن  ااعملا . -
 رثارة الحمنل الأنيو  اارونرط  امنه  قة سس . -
 رصلا  اة رونر الجدطدة و وا  امدننر. الإعلا  عت -
 يكل  ارمئ نت ااعملا   سي ا  د  كت اة سس  عتت عتأ   ج ك أ أو ا رمننانمأ  ساإب ااعمالا  اااوطت طادعم    -

 اة رونر وامدننر امنه  بهن.
 س طق.ر سم  نإكنر اار اه  اتجرمنعي   لنل واخرإنر اأفكنر الجدطدة ع اا -
 ااعلاتنر  سشع   ذ اة سس  وسقل ين.  ن   -
 .2سمكة اةإلعاااااااااانر  رحللااااااااااز الجمياااااااااا ر اتيااااااااااشا  قساااااااااارمشار وذااااااااااا  ناااااااااات خاااااااااالا  الحماااااااااالار الإعلانلاااااااااا  اةدف عاااااااااا  -
 :ونت أهملرين أطلن نن طتي   
 رنكننل    فير اةعت ننر ورتاح  اةسنحنر ااس تل   لا   تف أو ان ونع ة اك سنعنر اال ل. -
نرظاانر ااادلم اأفااشاك وااعماالا  واةيااترطت اتحصاا   عتاات اةعت ناانر اةوت  اا  عاات اة رواانر أو اماادننر   تلاا  وتاانه ات-

 ارحدطد ن اهلنر اة ر  وااسعش ون نفو اار سطئ و للل  الحص   عتل  ..... وغير ن.

                                                           
 .109  ص 2013  1رة اايإكنر اتجرمنعل   كار اا  نش ات يش واار سطئ  تك.خناد غسن  ط سف اة داك،  ث   -1
 .25عمنر، نن   ت عإدة  ن    نشجئ سن ق  ص  -2
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اة سسانر اتترصانكط  تحسذ ج كة اا شارار ااياشالل  اادلم تونعانر وناشال  اةساريتكذ وااعمالا  نظاش ارا فش غناإلا   -
 عتت ن تئ عتت اأت  نت نإكنر اار اه  اتجرمنعي.

تحسااااذ اا اااادرة اار نفساااال  اتم سساااانر اتترصاااانكط  وكعااااأ رنكننلنماااان متااااق نلاااازة   نفساااال   ساااانعد ن ع رحااااشاس نكنناااا  -
 .رسترا لول 

  اان  هاا رة ذ  لاا  مملاازة عنةلاان رتاحاا  فشهاان كخاا   أساا ا  جدطاادة عنةلاا   ساانعد اة سساا  عتاات سمكة الحصاا  ااساا تل  و  -
 ووتلن.

 سمكة نعدتر اأكا  اارس ط ي ورنكننل  اسرغلا  االشص اارس ط ل  اةرنح  عنةلن. -
اار اجاد اةساارمش ناائ ااعماالا  واااشك عتاات  ساانؤتمأ واسرلساانرامأ و سااب اةزطاد ناا يأ  وسمكة كرجاا  ار إاانصيأ ااعاانصلي  -

 .1نئ اة سس 
 :ن اتئ نإكنر اار اه  اتجرمنعل  واال الد ااتي  رإعين   
نشار أنانل غاير ااز ا    8رد  6  ن  ت   نأث ر ع عند اارس طف طللد ت  اة ر  يحرنت رد ااظي ر نت  الظهور: -1

تإااا  أ  ط اااشر ناااشا    ونااات ف الاااد الإعااالال اتجرمااانعي أناااع طرااال  ر يااانر ن رون ااا  اااادلم هااالحنر اةياااتر ذ  ياااإكر  
ت عشوع ناشة  تا  اأخاشلم  ونان طسايأ رد حاد اتجرمنعل  نشار عدطدة حلع تم   ا  االشه  ت   و ش أ  ن ادط  ن

 طللد ع  سشطئ عمتل  اارس طق.
لاع  صاإ  أنانه اناا  بحع طعرا الإعلا  اتجرمنعي ذا أثاش قاافي ع نسانعد   عتات انارلا  ااساتو   السلطة: -2

اأساا ت  رالاائ وأجإاانه عاات  لمتوااأ رالااع جمياا ر  اةسااريد  اوتااب ااعاا  . رذا تماانه  ر ااد  وراا  طاةصاادر اأساانل ااااو، 
 .أوفلن اةوشوح  ووفشر لجمي ر  امدن  الجلدة فلا ن  تن  سرحظت  عوإذ 

اتجرمنعلاا   ر  حصاا ا  عتاات تنعاادة ت طاا  ناات الجمياا ر عااا اة اتاائ   تماان اسكاك نراان ع   واسكاك تأثااير   :التــأثير -3
ااياش نر اارونرطا  وجملائ أنا اع  و الإعلانلا  تق تأثيرا  شا ملن طا ك، رد اسار ون  اةزطاد نات ااعمالا  الجادك واة ان لار 

 .االشص
فنأنش أنإع ت   شلم نن جمعن غليرا طترف ح   ني  نن  وت تمت  رت أ    ظأ زأ  دافئ االل   ةعشف  نان يجاش،  وقةثا  

 2. رمننن أ ا كو  أك  ن اف   الجمي ر ااكإير سلود 

                                                           
 .475   ص474قكط    عزة  نشجئ سن ق  ص  -1
 صن   جننع  عإد حنسي نتلك  ن اتئ اار اه  اتجرمنعي واارس طق اارونر،. كراس  ع اأهمل  واةملزار   تل  ااعت ل اتجرمنعل   تسأ عت ل الإعلال وات -2

 .5الحملد  ت قكط   نسرعننم  ص 
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 الاجتماعيةالفرع الثاني: أهداف التسوق عبر شبكات التواصل 

نظاااش الانريااانر واااااشوات ااكإاااير اااااو، نااايد ع ناااإكنر اار اهااا  اتجرمااانعي ع االاااترة اأخااايرة لجاااأ ااعدطاااد نااات اةسااا تذ 
 ان ساإلا وت ا ار واةسرثمشطت واة ظمنر" اايش نر" أطلن قار اجد عا  و  اايإكنر ةن  رملز  ع نت مملازار واااتي  عرا 

 .جدطدة زأ
وناات   اان طرلاا  ا اان اأ اادا  ااشللساال  ااااتي طسااع   رد تح ل ياان ناات خاالا  اارساا طف نااإكنر اار اهاا  اتجرماانعي      

 :و ااااااااااي ااااااااااااتي نرتااااااااااف وف اااااااااان الاسااااااااااترا لول  اارساااااااااا ط ل  اةرإعاااااااااا  وفلماااااااااان طتااااااااااي نساااااااااارعشع أ ااااااااااشس  ااااااااااو  اأ اااااااااادا 
نكي أنااد أناادروس  كو  وجاالم  و جاا ش و  ياانرطت  رحدطااد أ اادا  انلااق  اا  ناات  شساارل  شل    نسااترا و ال اادا   لاان

 : ودكة اترس طق عا نإكنر اار اه  عا اتجرمنعي و ي

 .سمكة اا عي قاعلان  اارونرط  وتحسذ ه رمن ­

 .سمكة اةإلعنر ­

 سمكة حش   اةشور. ­

 نلل  ااركنالف. ­

تحللاز أ عتات نياش المحرا لم أو نيانر رع رنان كطللاد ووط اد، سمكة  لنع  اةسرفيدنذ نئ نن ط دل رااليأ نات خالا   ­
حااادكا نلااا  أ ااادا  اارساااا طق عاااا ناااإكنر اار اهاااا  اتجرمااانعي ااسااانال  اااااو ش  واكاااات قلإضااانف  رد رهاااد وتحتلاااا  

 .المحنكثار اليأ رؤط  اةسرفيدنذ ة ر  خدن  نن أو ن ظم  "حش   نن"  أو  صشفنمن

 ط جد س لم ثلاث  أ دا  اترس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي و أ:وف ن لجلأ سرير  خدك تنع ت  ­

 سمكة الإطشاكار. ­

 خل  ااركنالف. ­

 .رضن ااعملا  ­
وط  د جلأ رذا  ن    ن  ني     ل  ع اة ظم  " اايش   "ت ط ك، رد تحساذ ع واحاد أو أ ثاش نات  او  اأ ادا  طعراا 

  بإنكاااان  اة ظماااا  " اايااااش   سمكة اأرق  واك ياااان أطلاااان  زطااااد ناااات نلاااالع  ات تاااانه والجيااااد وعتاااات سااااإل  اةثاااان  رذا  اااان
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 ااركاااااااااااانالف فساااااااااااارل د وتاااااااااااانه وجيااااااااااااد فتاااااااااااااوا يجااااااااااااب كالماااااااااااان اعرإاااااااااااانر  اااااااااااااو  ااع نهااااااااااااش ااثلاثاااااااااااا  نعاااااااااااان ارح لاااااااااااااق
 .اأ دا  اارس ط ل  اة ج كة نت خلا  اسرفيدال  و  اايإكنر

 :جرمنعي فلمن طتيإكنر اار اه  ات ل من حدك أطلن تمنر واط اغ أ دا  اارس طق عا ن

طا   إايرة و  ان  علاتا  اجرمنعلا  نإنناشة نائ اةسارفيدنذ نات خالا   ا فير مخرتاف ساإ  واارلنعا  ير   ن  تنعادة جمن  ­
 نئ الجمي ر.

 اسر ون  أ ا تدر نت اةسرفيدنذ وجو  انرإن يأ وتح طتيأ نت سالشطت رد عملا . ­

 سمكة عدك اأنفينص اةرن عذ اتعلان  اارونرط . ­

 .1سمكة اا عي قاعلان  اارونرط  رد جمن ير أخشلم وااعم  عتت  شسلفيين ع أذ ن  ااعملا  ­
 المطالب الثالث: متطلبات ومقومات نجاح التسوق عبر شبكات التواصل الاجتماعي

 الفرع الأول: متطلبات نجاح التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي
 :ارح لق اتسرفيدال ااكف  واالعن  ايإكنر اار اه  اتجرمنعي ع اارس طف طرعذ   افش اأس  اارنال    
ر  اتر نع اةس و  عتت نسر لم الإكارة ااعتلان تهملا  اارسا طق عاا ناإكنر اار اها   القناعة التامة للإدارة العليا: -1

ت انعريأ سا   طا عك  عتات حواأ اةفيصصانر اةنالا  اااتي اتجرمنعي اع كور قرس تي نجن  عمتل  اارسا طق أ  نادلم 
 س     ضئ تحنه  صش  فشطق اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي.

: و  صااد  ااوا  ضااشورة  اا فش ام عااا  ناات اةمرتكاانر ااعتملاا  واال لاا  واةيااانرار عهيــل وتــدريب فريــق التســـويق -2
رذ ت  ااد ناات  كللااف اةاا ارك   اار اهاا  اتجرماانعي عااا نااإكنروااكلاان ار اة  تاا  ار ااد  اماادننر اةش إواا  قارساا طق 

ااإياشط  اارسا ط ل  نائ ااروا رار امنها  ع  ك  ا جلان اةعت ناانر تح ل ان اتلعنالا  واتسارغلا  اأنثا  اتر  لا  اةرنحاا   أ  
لا  أهملا  تصا لم اترادرطب االعنال  اارس ط ل  اتم سس   ش إ   و ن  و لن ة اأفشاك و  نسق عمتياأ الجمانعي. ااوا يجاب رطا
 .2اةسرمش عتت اسرغلا  نإكنر اار اه  اتجرمنعي ارح لق اأ دا  اارس ط ل  اتم سس 

رذ يجااب أ  طااارأ اتعرمااانك عتاات أنااا اع نرعااادكة  عـــبر شـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي: تنويــع الأدوات التســـويقية -3
أ  وجا ك  او  اأكوار اارسا ط ل  … أكوار اارس طق الإاكتروني  مث  ااكرلإنر واارك  ا جلنر والمجلار الإاكترونل 

وااا  ناات خاالا  روا اا  نساار ت  كاخاا  ااصاالح  ساا   تمكاات ااعماالا  ناات رنكننلاا   إنكزاان ناائ اأهاادتن   أو اساارفيدانين  
  تلئ طظيش نئ    نينر   ونشاست  عا ااصلح . شا   اار

                                                           
 .3  ص 2أن  س شم عإد ااصإ ر الجإلاو،  نشجئ سن ق  ص  -1
 .44ص أنن  وخت   نشجئ سن ق   -2
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ـــوى شـــركة التواصـــل الاجتمـــاعي -4 ن صاااد قلمحرااا لم نكااا نار وع نهاااش ناااإك  اار اهااا  اتجرمااانعي امااانص  :محت
قة سسا   رذ يجااب أ  طياارم  عتاات اة رواانر  كاا  أناكنزن  أسااعنر ن وامصاا ننر اةم  حاا  عتلياان  ااإلااننار اارلصاالتل  

ساا طق أ  طاا فش  نفاا  اةعت نااانر رن  خاادننر ناان  عااد ااإلااائ ... ر . و  اان طرعااذ عتاات فشطاااق ااع ياان  صااش  الحصاا   عتليااا
االاسناا  وااكنفلاا  عاات ن رواانر وخاادننر اة سساا   قلإضاانف  رد الإجن اا  اةسااإ   عاات اتسرلساانرار اةركااشرة  وتحلااير 

 أج    ن  ع  عت اأس ت  اةمكت صشحين نت تإ  ااعملا 
ــــوع المعلومــــات المت -5 ااااازمكة  لعلاااا  ااعلاتاااا   ااااذ نااااإك  اار اهاااا   :احــــة عــــبر شــــبكات التواصــــل الاجتمــــاعيتن

ضاشورة أ   رلامت  او  ااياإك  واااو، طر اها  نائ et al 2011/ berhonاأعلان  طاشلم / اتجرمانعي واةسارفيدنذ
 أ (Berhen)اة سساا  ناات خلازاان وناات ت ط اار  عاات ذااا  سمكة وت  ااعملاا  اتم سساا   وناات اة ضاا عنر ااااتي ط ترحياان

بجننااب اة ضاا عنر اارساا ط ل  اأسنساال   عاا  اةعت ناانر واة ضاا عنر اةش إواا  وااااتي تجعاا   - رلاامت  تاا  اايااإكنر 
 .ااعمل  اةش  ب طرعتق قاصلح 

ضشورة ااتر لز عتت ااعملا  ا ون  جي ك اارس طق عا نإكنر اار اها  (Diamond)طشلم  التركيز على العملاء: -6
سإل  ذا  في  ط ص   لشورة اارونو  نئ ااعمالا  قسارمشار  فعملا  واحاد ت  ياإئ رغإراع تاد طكا   اتجرمنعي  وع 

ااصاالح   وااااإع    ساارفيدل حمتاا  ضااد هاالح  اايااش   اغاالاسااإإن  نفلاان ع اا لاان  عتاات هاالح  اايااش     فش اان ط اا ك اة
هالحرع اايفيصال   ساير ع ااوا لا   فكثاير  ط و  ع ذا  . وت  د أ  طسرفيدل ندطش ااصلح   لننا ع الح ل لا   وأ  طشفاق

 .1نت ااعملا  طشطدو  أ  طرعشف ا عتت نفيصل  نت طرعنن  نعع
 ات نجاح التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيعوقالفرع الثاني: م

 :ن ين  ج ك عدك نت اةع تنر ااتي   نول نجن  استرا لول  اارس طق عا وسنل  اار اه  اتجرمنعي وااتي magloireلمطش 
 ورغلاان رد ااعماالا  واار اهاا  نعيااأ  الإنصاانرعتاات  اة تاائ(وخنهاا  ناادطشو هاالحنر )عاادل تاادرة فشطااق اارساا طق  -1

 .ااعدطد نت اتسرلسنرار وعدل ااشك عتت اارعتل نر اةرعت   قة ر 
ب أ  اتعر ااانك أ  نيمااا  اارسااا طق عاااا ناااإكنر اار اهااا  اتجرمااانعي تنهاااشة عتااات تساااأ اارسااا طق ف ااا    ااا  يجااا -2

 . س طق زنعا هلحنمأ امنه  ن دوبيطصإ     اة  لذ قة سس  
 .افر نر  ع  اة  لذ ةينرار  ك  ا جلن اةعت ننر وات صن  -3
واا سااانل  اةسااارفيدن  اترسااا طق واارلنعااا  نااائ ااعمااالا  عاااا ناااإكنر  اأكوارعااادل اارحدطاااد ااااادتلق ا ااا ع وعااادك  -4

 .اار اه  اتجرمنعي

                                                           
 .478  ص 477قكط    عزة  نشجئ سن ق  ص  -1
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وط  لا  ( نائ ااعتاأ  دوك نات ناإكنر اار اها  اتجرمانعي كو  غير ان )نثا  فنطساإ   و ا  يرااتر لز عتت عدك وا -5
 .نت اة اتئ ااسن    انرينرا ثش أادطين ن اتئ اتر اه  اتجرمنعي  اأخشلم  ن  عدك  إير نت اادو   أ 
ناإكنر اار اها   در   ع  ندطش، اة سسنر ااكالم ح   ااعند ننساا ا ط ظاشو  أ نت    نن سإق    اأخوش -6

 .1عتلين ا نلن  وسلت  غير فنعت  ع اارس   اوا  فيأ ت  صص   اةإتفي اة نسب أينعتت  اتجرمنعي
اااتي ط ائ فليان نعظاأ اةسا تذ اةإرادلذ عاا وسانل  اار اها   اأخوان وج ك عدك نت Diamondلمش طد نن سإق ر قلإضنف 

 :أهميناتجرمنعي ونت 
ف ا  وسالت  لجاو  اتنرإان   ااوا   أيانااشللسل  اترس طق  حلاع ط ضا   اأكوار ت  اا سنل   ي  أ ر نك أ اع -1

 .فلدط  اتم ر  يحم  ع  ا  ني    اة تئ ااشللسي اتيش   نت خلا  را   أوردط ص   لشورة جو  اةسرفيدل 
 عت أكوار اار اه  اار تلدط . سلك    دطلا الإاكترونل اار اه  اتجرمنعي  أكواراعر نك نس و  اارس طق عا  -2
أ  طعر اد اةسا   أ  ااعملا  طإحااع ف ا  عات اةعت نانر  فناعملاا  اةش  اب نات طرصا   صاالح  اة سسا  فيا  رناان  -3

طإحاااع عااات اةعت نااانر  أو اأخإااانر الجدطااادة  أو طشطاااد ات صااان  قة سسااا  فيااا  رنااان طإحاااع عااات اةعت نااانر أو اأخإااانر 
 .2 الجدطدة  أو طشطد ات صن  قة سس

 طق عاا ناإكنر اار اها  أساإن    ضا  عادل فنعتلا  اتساترا لول  اةرإعا  ع اارسا 10ينكاش أ    ان    و شلم سرللنني   
 :ننطتینو ش ن ين اتجرمنع 

  جاا ك وساانل  الإعاالال اتجرمنعلاا  أو أ، نااك  ناات أنااكن  اارساا طق  عرمااد .  عــدم وجــود أهــداف واضــحة: -1
اة سساانر اتترصاانكط  اتااتروط  ة رونماان وخاادننمن  ت ااد عتلياان أ  تحاادك ازااد  واا رلواا  اةشجاا ة  أ  غلاان  ازااد  أو 

 عدل وض حع يحدك اا تنه والجيد وااركتل .
 عااع عاادل اعرإاانر اارعنناا  ناائ ااعماالا  عااا ن تاائ  ا واجــب:التعامــل مــع وســائل الإعــلام الاجتماعيــة علــى أنهــ -2

اار اهاا  اتجرماانعي عتاات أنااع نااي وراا ل يجااب اا لاانل  ااع  أ   ااوا ساال ثش عتاات جياا ك ااعماالا  ونظااشمأ اتيااش    اااوا  
 .ت د نت اارعنن  نعيأ و ن   وا اارعنن  واجب عتت اايش   فعتع و وا نن سلتحظع ااعملا  فعلاو 

نعاااااأ اتساااااترا لول  ناااااي  ونياااااأ ع ناااااإكنر اار اهااااا  اتجرمنعلااااا   وعتااااات اة سسااااا  أ   لااااائ   :نـــــدرة التوجيـــــ -3
 استرا لول  واحدة  ر نسب نئ عمتين  وعتلين أ   سرعذ  ر  لف خاا  اتمسنعدة ع اار جلع وهلنغ  خو  فعنا .

                                                           
وااردرطب ومد ومد فشات عإد ااسملئ كور ن اتئ اار اه  اتجرمنعي ع  س طف نصير  م صد سلنحي كوت  ورت  بحثل  ن دن  ا ونع اارفيول  وااإح ت  -1

 .12  ص 2012وسارة ااسلنح  اةصشط  أفشط  
 .20ومد ومد فشات عإد ااسملئ  نشجئ سإق ذ ش   ص  -2
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الإجن ا  عتات أسا تريأ  اوا  نات خالا  عادل اتسارون   رد ركوك أفعان  الجميا ر و  ادطش أ الافتقار إلى الفاعليـة: -4
اايي  ط ك، تح ط  وجيريأ ة تئ  خش أ  نإكنر اار اه  اتجرمانعي اال  ااشك نكان  ا ياش ااشسانل    ا  ر  ر ادا  
الإعواان  و لعلاا  اةياانر   ناائ الآخااشطت وذ ااش أناانليأ ع ناادونار اايااش   اااع نراانل  نإيااشة اتااتروط  ة رواانر وخاادننر 

 .اة ظم 
ت د نت تج لد اأ إنع واةعوإذ   ينت اة سس  نات خالا  اسار ون  اةزطاد نات  الجمهور:الفشل في استقطاب  -5

اأناافينص رد اااادالشة  و ااوا  روتااب ناات اا اانلأ عتاات اة تاائ أ  طكاا   نفيصاان كط ننلكلاان ع   اان  الجمياا ر  وات طكرلااي 
  وشك الجت ل وانرظنر الآخشطت ع  ي طإحث ا ع ع.

ضااشورة وضاائ روا اا  اا هاا   اد هاالحنر نااإكنر اار اهاا  اتجرمنعلاا  عتاات  ك:فقــدان روح الــترويج المشــتر  -6
اة تاائ الإاكااتروني وعااير جملاائ هاالحنر اا طااب امنهاا  قة سساا   وكعاا ة ااعماالا  الحاانالذ واةااش  إذ اتمياانر   قلإضاانف  

مااانص قة سسااا  ونااات خااالا  لإنكننلااا   اااشوط  اااااشوا   امنهااا  قة سسااا  ع اار تلااائ اااااو، طظياااش ع اااطاااد الإاكاااتروني ا
 1.الإعلانار اةوإ ع  واأخإنر الإاكترونل  وغير ن نت   ا ئ اارس طق

 المبحث الثالث: الأبعاد الاستراتيجية للتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي
ع يان أ، نااش    ع  ا  عاند طازكاك ا صاناع رتملان طصااإ  اارسا طق عاا ناإكنر اار اها  اتجرماانعي ر لازة أسنسال  ت غاع 

ونت أ أ اأ عنك الإسترا لول  اترس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ن جاد الإعالا  و اوا طكا      سعت رد اا ون 
ناات خاالا  ام عاا  ن صاانر ن ياان: فلسااإ    اا طتر رنساارغشال  وال كااد وغير اان وطاارأ عا اان اا هاا   رد الجمياا ر اةسااريد  

 .ز اا عي  علانرين اارونرط   وتح لق أ دافين اارس ط ل   لعنال و  ن  علاتنر ت ط  نئ ااعملا  و عزط
 المطلب الأول:الإعلان التسويقي عبر شبكات التواصل الاجتماعي

 تعريف الإعلان التسويقي عبر شبكات التواصل الاجتماعي
الإعلا  عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي    نصوت  طسرفيدل ا هف أحد أنكن  اادعنطا  عاا الإنترنانه اااتي نات      

حاادلم اال الااد ااشللساال  ا عاالا  عتاات نااإكنر اار اهاا  ركور اان أ   ش اازر عتاات ن اتاائ اايااإكنر اتجرمنعلاا   و كماات 
 أو هاااانحل الإعاااالا  يمكاااا يأ اتساااارلنكة ناااات اتجرماااانعي نثاااا  فلساااا    اااا طتر ناااان، سااااإنط .  لاااا ر أور لاااانه أ  اةعت ااااذ

ااوا فا   غناإلا  ااياش نر ااعنةلا  والمحتلا    جيا ا     واسريدا  رعلاناماأ  ياك  ن نسابنعت ننر اةسرفيدنذ ااديمغشافل
خنهاا   اا   ااااازقلت ت طث اا    ثاايرا ع هاااح    رد  ااوا اا اا ع ناات اارسااا طق واتساارثمنر فلااع الاسااارلنكة ناات ناازام  الجمااا 

ةعت ننر ااتي   دنين اايش نر نث : ث اريأ  إعلايأ  و ا  نان تم اارواش  رالاع سان  ن  صاوت  "أثاش اةصادر" فناياإكنر ا

                                                           
 .Forbesmiddleeast.comأسإن  الي  عمتلنر اارس طق عا وسنل  الإعلال اتجرمنعل   ات  ف رط  10ر شا لأ أ شل   -1
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اتجرمنعل   رل  زأ فشه  اةينر   ع الحملار اارس ط ل  ممن طزطد نت ااث   اةرإنكا   ذ  نفا  اأصاشا   رضانف  رد ذاا  
 ار أننل ااكا   ويجعا  أهاحن  ااياش نر طران ع   أرا  ااازقلت حا   ن روانمأ  طرل  الإعلا  عا االلسإ   فر  ق  الح

ممن طعوليأ االشه  الاسرون   واارعإير عتت عك  اا سنل  الإعلانل  اار تلدط   أ، يمكا يأ نات ركارة علاتانمأ نائ  ا ت  
  . اازقلت وونوا  اار اه  االعن  واةسرمش نعيأ اكسإيأ

ر وساانل  اار اهاا  اتجرماانعي قا هاا   رد جمياا ر أوساائ ناات أوا اا  ااااوطت طرن ع ناا   مماان طراال   ساام  ااا  رعاالانا     
طرملز الإعالا  عتات ن صانر اار اها  اتجرمانعي تناع أتا   كتلا  نات  .فشه  اا ه   رد ااعملا  المحرمتذ  يك  أ ا

ط  جدا ع اا تانه الحنضاش بحلاع يمك ا  رعلا  عا وش نر ااإحع. طعرا الإعلا  عتت ن صنر اار اه  اتجرمنعي ت  
تحدطاااد نااات اااااو،  عاااشع عتلاااع رعلانا ااا  قالاااإ . يمك ااا  رنيااان  جمااان ير نساااريدف    ااان  عتااات امصااانلص ااديم غشافلااا  

ع دنن    ل  ريغل  ااعدطد نت حمالار الإعالا  عتات ناإكنر اار اها  اتجرمانعي ع   وات رمنننر وست  لنر أخشلم
ع اسارفيدال أكاة الإعاالا  عتات وساانل  اار اها  اتجرماانعي لإجاشا   غلاايرار امعا   وأتمراا  وتانه واحااد ويمك ا  اارلكااير 
 .1ااعمتلنر  وتحسذ رعلانا  

 الفرع الثاني: أشكال الإعلانات التسويقية عن شبكات التواصل الاجتماعي
ع ثاالات أنااكن   ااي عتاات يمكاات  تفياالص أنااكن  الإعاالانار اارساا ط ل  اةوشوحاا  ع اايااإكنر اتجرمنعلاا  اةفيرتلاا     

 :اار ات
 الإعلان المباشر الذي يعتمد على شبكة الإنترنت الخاصة بأصدقائك:أولا: 
يمكت أ  طك   اايك  اأ ثش فعنال  واكت ط ك، أطلن رد حدوت ااكثير نت الجاد   ونات اأنثتا  عتات ذاا  نياشوع    

ن نرة االلسإ    فإ ن  عتت الإجشا  ااو، طرفيو  هدط   نت اةمكت أ   شلم رسنا  نات  غوطا  اأخإانر امنها   ا  ت  
وورااد(   وقارانت نات اةمكات أ   كا    او  صشط ا  فعناا   تد انترلم سي ك، نت عاند اة سال ت ) نل سطا  X هدط  

اتغنط  أ  أغتإل  اازقلت طرفيوو  تشارا  صدك نشا  ني  نن أو أنلن  عدة ننكال اأنش طعرماد عتات   اجاد أ نائ ام عا  
مكات اعرإانر نت اأهدتن  اة ش ذ زأ  ونئ ذا    ان  أطلان ااكثاير نات الجاد  اااو، طادور حا    اوا اأناش أناع نات اة

 ذا  اسرغلا  ااعلاتنر اايفيصل  ادط  نئ أهدتنل  وتد طيير أطلن مخنو  ح   امص هل .
طعااد  اااوا ناااك   خاااش نااات الإعااالا  عاااا ناااإك   الإعـــلان المباشـــر الموجـــود علـــى شـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي:ثانيـــا: 

 ثاايرة و ااوا  اا  نلياا ل ممنثاا  رت عتاات   الإنترناانه  اأنااش تمنناان  ماان ااا    اانه تااد رأطاانه تفراا  رعاالانار عتاات ن اتاائ أخااشلم

                                                           
 .digitsmark.com  2021ومد غننم ااس ال  اارس طق عا وسنل  اار اه  اتجرمنعي  ن تئ  -1
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ن اتئ اار اها  اتجرمانعي  مان يمك ا  أطلان أ   اشك  او  الإعالانار عتات الج اناب اأيمات قاللساإ   ناثلا  ويمكات  اوا 
 .اا  ع نت اتسرلنكة نت ااإلننار ااديم غشافل  نتل  اايفيصي وقارنت  سريد  الإعلا  اةإننش ا 

 ،وا  اا  أساات   اارساا طق اةإركااش ااااوطعااد  اا شــر عــن طريــق إنشــاء  موعــات " أو صــفحات":الإعــلان  ــير المباثالثــا: 
يمكاات اتيااش   ناات خاالا  رنياان  هاالح  أو ام عاا  يمكاات اتمساارفيدنذ اخرإاانر اتنلاامنل زاان  ويمكاا يأ اساارفيدال ذااا  

واااو، نات كور  طعاد  ارك طت نن طعاش  قساأ "نياتر ذ" أو" نياوعذ  واتسارلنكة نات ذاا  اركا طت نات أجا  اة نفسا 
ن رون جدطدا أو  سنص  ازمكة ااا عي قاعلانا  اارونرطا  وممان  ا  جادطش قااو ش أناع يمكات أطلان زاو  المجم عانر أ   رزاطاد 

 .1ع أعداك اةيتر ذ بهن  يك  نتح ظ وااتي نت اةمكت أ   صإ  أكاة  س ط ل  فعنا  جدا
 شبكات التواصل الاجتماعيالفرع الثالث: مزايا الإعلان التسويقي عبر 

 لساااير عمتلااا  ركارة ااعلاتااا  نااائ ااااازقلت قا ساااإ  أهاااحن  ااياااش نر واة ظمااانر نااات خااالا  اارلنعااا  واار اهااا   ­
 اةسرمش.

 .  ن  وتحسذ نع  اايش   أو اة ظم  ادلم اازقلت ­

 اارعشطف   تئ اايش   أو اة ظم  عتت نإك  الإنترننه وسمكة الحش   عتلين. ­

 ورك نت رننعنر عت اايش   أو اة ظم  صحل  نن  ­

 سمكة اةإلعنر وانخلنع ااركتل . ­

 أكاة فنعت  اتعلاتنر ااعنن  ونيش أخإنر اايش  . ­

 اتنرينر اا اسئ  دو  نع تنر و   ع نشال  اازقلت. ­

 .2سمكة عشع و شسل  ااعلان  اارونرط  ­
 المطلب الثاني: مفهوم المزيج التسويق الإلكتروني وعناصره

 رع الأول: تعريف المزيج التسويقي الإلكترونيالف
ون صد  ع مخرتاف اأكوار اااتي  سارفيدنين اة ظما  اإتا غ أ ادافين اارسا ط ل  نات خوا  وسلنسانر   ريويان ركارة اة ظما  
 .3ع نياااااااانصين اارساااااااا ط ي ع  اااااااا  نرغاااااااايرار ااساااااااا   وت ط جااااااااد   ساااااااالأ نعااااااااذ وواااااااادك اع نهااااااااش اةاااااااازط  اارساااااااا ط ي

 عناصر المزيج التسويقيالفرع الثاني: 
                                                           

 .10ادطت  نشجئ سن ق  ص نينرة ن ر ا -1
 .6  ص2017كطسما أن  س شم عإد ااصإ ر الجإلاو،  اارس طق عا ن اتئ اار اه  اتجرمنعي  المجت  ااعتمل  اإح ت الإعلال واارك  ا جلن  ااعدك ااثنني   -2
 .31 ت حم كة س شم   نشجئ سن ق  ص  -3
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 أولا: المنتج الإلكتروني
 مفهوم المنتج الإلكتروني -1
اة ر  الإاكتروني    اة ر  ااو، يمكت  إنكاع  يك   ت تمننن ونت تم في  ت يحرنت رد   سطئ نانك،   عاع أناع ت يمكات    

اة اار  عااا نااإك  اأنترناانه كو  تأثااير اتحاادوك رتماانل عمتلاا  ااإلاائ واايااشا   ننتاا  ناات اة ااز  أو اة سساا   وطاارأ  إاانك   ااوا 
 .الجغشافل  عتلع

 1و    وا  " اة ر  ااو، طرأ  إنكاع قتعرمنك عتت نإك  الإنترننه"   

ااعشع الجوا  اتم رونر كاخ  اةروش الإاكاتروني: ر  ااعاشع الجاوا  اتم روانر ع ااصالح  ااشللسال  اتمرواش  ­
   ع صاااااااااااااشا نيمااااااااااااان ع فنعتلااااااااااااا  اةرواااااااااااااش الإاكاااااااااااااتروني اتسااااااااااااار ون الإاكاااااااااااااتروني وع ااصااااااااااااالحنر االشعلااااااااااااا  طياااااااااااااك

اااازقلت وكفعيااأ راا  نااشا  اة رواانر  و روتااب ااعمتلاا  عمتلاا  ااعااشع كاخاا  اةروااش الإاكااتروني أسنساان نرتااف عاات  تاا  
رمن عتاات اةعرماادة ع نلاادا  اأعماان  اار تلدطاا  و تماان ساكر خاااة اة ظماا  ع نلاادا  اأعماان  الإاكترونلاا  ف نااع  اازكاك تااد

 .2تح لق عمتل  فنعتل  ة رونمن
 :وح  تح ق عمتل  ااعشع نجنحين ف نع ط إغي ااتر لز عتت ام ع  نت اا لنم ن ين   

 تح لق انوإنعنر جوا   وخلات  نت خلا  عشع اة رونر كاخ  اةروش الإاكتروني. ­

 واة ض عل  ع ذا .  د  اا ص  واةي رة ح   ن نفئ اة ر  ونزام  ونشاعنة ااصد   ­

 ركرات  را   ع  اايفيصلنر اةيي رة  ص ص ن رونر اة ظم . ­

 رنكننل  اازقلت قلجمنعنر اةشجعل  اتحص   عتت الآرا  ااتي  دعأ علاتنمأ قةروش الإاكتروني. ­

عتاات عمتلاا  اساارفيدال اأااا ا  اة نسااإ  والجوا اا  اعااشع اة رواانر كاخاا  اةروااش الإاكااتروني ارلاالي ج انااب جمنالاا   ­
 .ااعشع

 اسرفيدال الإضنفنر )الإ سس ارار( ع عمتل  ااعشع ارعظلأ جمنال  اة تئ. ­

                                                           
اة رونر االدوط  اةش ة اةن ث  ع ااإلنه  كراس  نلدانل  عتت عل   نت عل ار هلح  حشاطد  سكشة  أنن  مخت   كور ن اتئ اار اه  اتجرمنعي ع  س طق -1

 .40  ص 2019-2018عتت االلس    نو شة ننستر  تسأ ااعت ل اتنسننل     تل  ااعت ل اتنسننل  واتجرمنعل    جننع  ومد خللش  سكشة 
 
  2020ونضشار فى اارس طق اتاكتروني  تسأ عت ل تجنرط    ت  ااعت ل اتترصنكط  و اارونرط  وعت ل اارلسير جننع  نسلت   كيمتت فرلح  اارس طق اتاكتروني  -2

 .22ص 
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 .1عشع اة رونر اةترا و  وااركملتل  نئ  علين ااإع  لإغشا  ااز     يشا   يكلت  نات  او  اة روانر اةترا وا  ­
 رملاااز عمتلااا   ساااعير اة روااانر  شونريااان حلاااع أ  وجااا ك  ملااانر  إااايرة نااات اة روااانر  التســـعير عـــبر الإنترنـــت: :ثانيـــا
 .ن كور  إير ع عمتل  اة نفس  ااسعشط ح  عا الإنترننه وندة اة نفس  زاةوشو 

ودكار ااسعش ع اأعمن  الإاكترونلا    راأثش عمتلا   ساعير اة روانر عاا الإنترنانه  ع انا  ووادكار يجاب عتات  -1
 :اأعمن  نشاعنمنن ظمنر 

 ندلم   فير خدننر نن  عد ااإلئ ­

 .ندلم اتحركنر ع اأعمن  الإاكترونل  ­

 اارو طش واارحسذ اةسرمش اتم ر . ­

 .اارغلير ااسشطئ واةستر ع  ل   اأعمن  الإاكترونل  ­

 كور اةإلعنر الآنل  اتم رونر اةوشوح  عا الإنترننه. ­

  مل  ااوتب. ­

 .زاكاراسرفيدال أست    سعير اة ­

 .أسعنر اة نفسذ ­

 .ااريشطعنر اا نن نل  والحك نل  ­

 سلنسنر االمن  اةسرفيدن  نت تإ  ن ظ ننر اأعمن  الإاكترونل . ­

 .كرج  اتحرلنت اتم ر ت ­

 .ااركنالف و ننش ااش   اةوت   ­

 .اارصملأ واة اهلنر االشطدة اتم ر ت ­

 اةسر لم اأخلاتي ة ظم  اأعمن . ­

 اتميترطت عا اايإك .اا  ة اارلنوضل   ­

 .ااإلئ اةإننش وانخلنع ااركنالف ­
 محددات السعر في بيئة التسويق الإلكترونية: -2
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 :نت أ أ المحدكار ااداختل  اترسعير عا الإنترننه: المحددات الداخلية 

 نسر لم   فش خدننر نن  عد ااإلئ. ­

 ندلم اا لنل  عمتلنر اارو طش واارحسذ اتم ر . ­

 .ل   رفيصلص اسأ تجنر، اك  ه ف نوشو  عتت الإنترننهتلنل الإكارة اارس ط  ­
 :المحدكار امنرجل :  رمث  ع الآتي 

  شو  س   الإنترننه اةرغيرة  سشع   إيرة. ­

 كرج  نينر   ن دوبي ااإلئ ع ر شال ورنجنس عمتلنر وهل نر ااإلئ. ­

 أسعنر اة نفسذ )اة رونر اة نفس  اةوشوح  اتإلئ عتت نش   الإنترننه( ­

 .وتباا ­
 ااع ان  اا نن نل  ااتي تحكأ اة سسنر ااعننت  عتت الإنترننه

 استراتيجيات التسعير الإلكتروني: -3
 :سعير اا نلم (التسعير الثابت ( 
 .يحص  اارسعير ااثن نه ع د تلنل ااإنلعذ   ضئ سعش وطك   عتت اةيتر، تإ اع أو  ش ع   
 :التسعير الديناميكي 
وط و ، اايعير اادط ننلكي عتت ح ل   نلنك ن أ  اة رونر س    إانع تساعنر غاير أساعنر ن اةعت ا   فنأساعنر  رحادك    

كط ننلكلن قتسر نك رد صتب ااس   ع ذا  اة ر  و وا تد ط ك، رد ار لنع أو انخلنع اأساعنر اعرمانكاو ع اأسات   
 .1اس  ااو،  رأ فلع اةزاطدة عتت اة ر  ع ا

 :  طرق التسعير -4
 عد اارسعير ف ن طروتب   فى اماة واةينرة ااتي  سنعد ع وضئ أفل  ساعش يح اق أ ادا  ااياش   واةسا تذ  ونات أ اأ    

 صش  تحدطد ااسعش نن طتي:

يحاادك ااسااعش حسااب  ااو  ااوشط اا  عتاات أساانل رجماانت ااركاانالف ااااتي  رحمتياان  التســعير علــى أســاس التكلفــة: ­
 .اايش  

                                                           
 .42,ص41أنن  مخت    نشجئ سن ق  ص  -1



 
 

23 
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وفاق  او  ااوشط ا   عرماد ااياش   عتات أساعنر اة نفساذ ع تحادك ساعش ن رونمان  التسعير أساس أسعار المنافسين: ­
و  اانر   ااذ ن رونماان ون رواانر اة نفسااذ ناات حلااع الجاا كة واا  علاا  واة اهاالنر    اان تااد  لاائ أسااعنرا نرساانوط  تمنناان 

أو رنكننلنماان واادوكة  وطلصاا  ع  ااو  الحنااا    تحدطااد اأسااعنر أسااعنر اة نفسااذ وذااا  ر  د طكاات ااادطين خاايرة  نفلاا  ع
 .أ   لئ سعش أت  نت أسعنر اة نفسذ رغإ  ن ين  دخ   ااس    يك  ت ،

 :وذا    ضئ أسعنر  رمننت نئ حوأ ااوتب. التسعير على أساس حجم الطلب 
 :ااوإلعاااااي أ  طيااااانر  ع  ساااااعير . ف اااااد أهاااااإ  اةساااااريت  طيااااانر  ع  صاااااملأ اة ااااار  ونااااات التســـــعير الموجـــــ  بالعميـــــل 

  ااان  صاااإ  نيمااا  ركارة ااسااا   اارسااا طق  اااي رجاااشا  ااإحااا ت حااا   نليااا ل اة ااار  وااساااعش اااااو، طكااا   اةساااريتك      
 .1نسرعدطت ادفعع ن ن   الحص   عتت  وا اة ر  وااسعش

 ثالثا: التوزيع
   الإاكترونل  عدة اتجن نر أهمين:اتجن نر اار سطئ ع ااإل   الإاكترونل : ا د أخو اار سطئ ع ااإل 

  تص واض  ع عدك وانرينر اا سون  اار تلدطت  وع  ل   اأعمن  الإاكترونل  اةثنال  ت ط جد نكن  ةثا   ا ت   ­
 .اا سون 

 .  جيع ااعملا  اترعنن  اةإننش نئ اة رفيإذ ممن يحق زأ وفشة ع اا تنه واةن  ­

ااوطت ط دن   خدننر ااعملا  واة سسا  اة رفيإا  كو  ن ن ا  و ا ت  راكترونلاذ  ي ر وسون  اةعشف  الإاكترونل   ­
 .2 وإلعريأ

  جاد ام عا  نات اأكوار اااتي  سارفيدنين ن ظمانر اأعمان  الإاكترونلا  ااتروط  ن رونمان  رابعا: الترويج عبر الإنترنت:
 وأعمنزن عا نإك  اأنترننه ون ين:

 اة تئ الإاكتروني. ­

 وش نر ااإحع.اسرفيدال  ­

 الإعلا  الإاكتروني عا الإنترننه. ­

 المحنكثار اال رط   ­

 .اسرفيدال اااطد الإاكتروني  أكاة  شويجل  ­

                                                           
 106اةلن لأ  اأس  والآالنر   تل  اارونرة  جننع    ين  ص أحمد هلا  اادطت المحشس،  حمنكة ف س، أ  سطد اارس طق عا اتنترننه  -1
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 نترننه.ااإلئ اايفيصي عا ات ­

 اا يش واادعنط . ­

 .1  يل  اةإلعنر ­
 

 المطلب الثالث:استراتيجيات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي
 التسوق عبر شبكات التواصل الاجتماعيالفرع الأول: استراتيجية 

اخرصانرا  " POST" ر  استرا لول  اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي  رأ قسرفيدال أر ئ خو ار نلانه  اا    
 اتكتمنر اةك ن  زن و ي  من طتي:

عتلاااع وط صاااد بهاااأ الجميااا ر اةساااريد  نااات تإااا  اة سسااا   و اااأ الجااا  ش واأسااانل اااااو،   ااا ل :(people)لنـــاسا -1
اايااإكنر واة اتاائ اتجرمنعلاا   اااوا فاايرلم أهااحن   ااوا اا ماا ذت أنااع ناات اا اجااب عتاات اة سساا  نعااشفريأ  وذااا  ناات 
خلا  تحتلا  نتلانمأ اايفيصال   اارعاش  عتات سات  لنمأ وعانكامأ عتات  ن اع اة اتائ وكرجا  نيانصنمأ عتات ااياإك   نان 

ور فلياان   اا   ااوا طعااد نيماان وذااا  أ  نجاان  الحمتاا  اارساا ط ل  ع  ااي ااشساانل  والمحاانكثار ااااتي طللاات   اا  اانش واارحاان
 .   اايإكنر اتجرمنعل  ثاني أسنسن نت ن عل  ااعلاتنر  دتو نت اةلزانل  اةفيصص 

ر  تحدطااااد اأ اااادا  ع خوااا ة قاغاااا  اأهملاااا  ار للاااو أ، اسااااترا لول  تعرمنك اااان عتاااات :(objectives)الأهـــداف  -2
تن تااااا  Mesurable))  تن تااااا  ات لااااانل(SPECIFIC)وط صاااااد بهااااان أ   كااااا   اأ ااااادا  وااااادكة (smart goals)تنعااااادة
 .(Time bound)ودكة اا تنه (relevant)ذار هت  قة ض ع (، Attainable)اترح لق

عتاات ضااشورة وجاا ك  لكاا    ظلمااي نركنناا  اا لاانل  ياانل اار اهاا  ناائ ااعماالا  عااا اايااإكنر  Magloire وط  ااد   
أ  طكاا   اتم ظماا  فشطااق اااع رؤطاا  وأ اادا  واضااح    إثااق ناات اأ اادا  ااعنناا  اتم ظماا   وااااتي ناات أهمياان  اتجرمنعلاا   و 

 .ا …. عظلأ اأرق   نلل  ااركنالف  تح لق رضن ااعملا  تحسذ ه رة اة سس   سمكة اا ت  اتعلان  اارونرط 
اةراا فشة ااادلم اة ظماا    عااع أنااع  و ااوا الإنكننلاا طرعتااق اأنااش   اان قزااد  اةااشاك  ت غااع :(Strategy)الاســتراتيجية -3

أ  عااااادل وضااااائ  (kietzmannetetal)يجاااااب أ   كااااا   اتم ظمااااا  اساااااترا لول  واضاااااح   حلاااااع أوضاااااحنه نرااااانل  أعاااااد ن
  اساااترا لول  واضاااح  ا سااانل  اار اهااا  اتجرمااانعي ع اة سسااانر  ااا  أحاااد ااع نهاااش ااشللسااال  اااااتي  علاااق عمتلااا  ات صااان

 .اة سس  وااعملا  نت جي  أخشلماالعن  نت جي  و ذ 
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و اأ  سارغش  ،(yotvbtjwiter)ط صاد بهان اخرلانر نا ع اة صا  اااتي سالرأ اسارفيدانين :Technologieالتكنولوجيا  -4
 .1ناااااااااااااات اا تاااااااااااااانه  و ااااااااااااااو  امواااااااااااااا ة  عكاااااااااااااا  املاااااااااااااانرار ااااااااااااااااتي تم اا لاااااااااااااانل بهاااااااااااااان ع ااااااااااااااااثلات خواااااااااااااا ار اأود

 وسائل التواصل الاجتماعيالفرع الثاني، كيفية إنشاء استراتيجية التسويق عبر 
طروتااب رنياان  اسااترا لول   ساا طق عاااا وساانل  اار اهاا  اتجرماانعي نياانرة ور اااداع لإعواان  ن رون اا  وخاادنن   تجش ااا     

 ساا ط ل  رالعاا   و  اان  عاادك ناات امواا ار اةردرجاا   ساارولئ يمكاات   للااو ن اتحصاا   عتاات اسااترا لول   ساا طق ناجحاا  
 و ي:

طساانعد  تحدطااد ااساا   والجمياا ر اةسااريد  ع نعشفاا  ناان ااااو، يجااب  تهدف:اختيــار الســوق والجمهــور المســ ­
عتلا  نصلصااع ناات ناا ارك اترساا طق عااا وساانل  اار اهاا  اتجرماانعي و ساارولئ تحدطااد الجمياا ر ناات خاالا  الإجن اا  عتاات 

  و  اأس ت :

 نن ي ف نمأ ااعمشط ؟ ­

 أطت طعلي  ؟ ننذا طعمت   ع ااغناب؟ ­

  ؟ نن    الح  ااو،   ديمع زأ؟يو اة رونر اايإلين نئ ن رو  أ  اجي  نن  ي اةيكت  ااتي ط ­

 سرفيدن   نإكنر اار اه  اتجرمنعي؟ نن  ي ن صإريأ اةللت ؟طن   ­
طر تاااف رنيااان  اساااترا لول   سااا ط ل  تا عااا  ة اتااائ اار اهااا  اتجرمااانعي عتااات تحدطاااد  تحديـــد الأهـــداف التســـويقية: -2

أ داف  اارس ط ل   اوا ر ز عتت تحدطد أ دا  ذ ل   رملز   ض حين وتن تلريان اترح لاق واا لانل فلمان  عاد  وذار هات  
ااوا عتلا  سا ا  نلسا : ةانذا  شطاد وودكة سن لن. و و ش أ  أ داف  اارس ط ل  سر جع استرا لولر  اارس ط ل  اايننت   

 نرن عذ؟ وننذا  شطد ن يأ أ  طلعت ا؟
أنياااز نزيجاان نااات المحراا لم ااترويجاااي واارعتلمااي اةساااتي اةصاامأ خصلصااان  تطــوير محتـــوى جــذاب في هـــذه المرحلــة: -3

؟  ا  لجمي ر  اةسريد . و و ش أ  المحر لم طر  ع صإ ن اك  ن صا  ووسالت . عتلا   سا ا  نلسا : نانذا نياش؟ أو نات
 سرينر  لمحنر نت ورا  ااك اال  عت نينص ؟    سر يش خص ننر حصشط ؟

و صل  عننا  يجاب أ  طكا   المحرا لم فشطادا ونإركاشا يحرا ، عتات ها ر وفلادط  نر جوا ا  عنالا  الجا كة  ط ادل تلما  نلانف  
 اتمرت ي ويحلز  عتت اارلنع .
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حادك اار تلانه اأنثا  ا ياش المحرا لم  ان طر افاق نائ اأوتانر اااتي طكا   فليان الجميا ر  إنشاء جدول زمني للنشر: -4
أ ثش نينصن و لنعلاو. نئ تحدطد نعد  اا يش اة نسب ااو، طعرمد عتت  ثنف  المحر لم وندلم تدر   عتت الإنرانت. اكات 

 .يجب أ  طك   اار اجد عتت ن صر  نسرمشا وط لي جملئ اأوتنر
 عااد نيااش المحراا لم اتومياا ر  ت ااد ناات اارلنعاا  نعيااأ ارعزطااز نااع ر أ قتنرماان  اعلانراا   هــور:التفاعــل مــع الجم -5

اارونرطااا  و  ااان  علاتااانر ت طااا  نعياااأ  وذاااا  نااات خااالا  اااااشك عتااات  عتل ااانمأ ورسااانلتيأ و  اااد  رجااانقر نلصااات  عتااات 
  و يوئ عتت اةيانر   واارلنعا  أس تريأ  واةينر   ع اا  نننر اةرعت    ون  عمت  أو اة ض عنر ااتي مأ جمي ر 

 ا .….نت خلا  صش  اأس ت  واةسن  نر واتسرلنكار
ااات تح ااق اسااترا لولر  اارساا ط ل  نجااننا نااند  شاتااب اا راانل  وتحتتياان واااوا  حااشص عتاات  مراقبــة النتــائج وتحليلهــا: -6

  جيااا ك  اارسااا ط ل  و عااادط   رإااائ ن ناااشار اأكا  ااشللسااال  ا يااانص  عتااات وسااانل  اار اهااا  اتجرمااانعي  ا لااانل فعنالااا
اتسترا لولنر اةسر إتل  عت صشطق اسرفيدال أكوار اارحتلا  امنها   كا  ن صا  نثا : تحتاللار غ غا  ورؤلم فلساإ    

 .وتحتللار   طتر
  وتحدطاد ااع اناا  اأكا اجمائ ااإلاننار حا   جيا ك  اارسا ط ل  وجيا ك  وا ادأ  رحتلتيان الياأ اتتجن انر واارغايرار ع    

  ااا ثش فلاااع  فلااالاو عااات تحتلااا  اأكا  اة ااانر   اااذ اة يااا رار اةفيرتلااا  وتحدطاااد اأسااانالب االعناااا  اا ااانكرة عتااات تح لاااق اااااتي
 .اأ دا  نت خلا  ذا 

هااا   اساااترا لول  اارسااا طق: اموااا ة اأخااايرة اااااتي  كتااا  جيااا ك  اارسااا ط ل  قا وااان    اااي الحاااشص عتااات هااا    -7
اتجرماانعي قساارمشار  وذااا    اان  عتاات اةرغاايرار ع ااساا   والجمياا ر  اسااترا لول  اارساا طق عااا ن اتاائ اار اهاا  

 .1واارحتل  اةسرمش ارحسذ اأكا   شور اا تنه
  

                                                           
 .blog.mostgl.com  2023سر   رطين  حملد،  كالت  ااينن  رد اارس طق عا ن اتئ اار اه  اتجرمنعي  ن تئ ن -1
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 مدخل إلى التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي:                                                          الفصل الأول 

 

 خلاصة:
ن طرعتااق قأنيااو  ماااارك  ااا جي ع  ااوا ااعصااش خنهاا  فلر  نااإكنر اار اهاا  اتجرماانعي ناات أ ااأ رنجاانسار اارواا ر     

وكور ااان ع  يااارلنه  لاازاررد  لعلتيااان وااعماا  عتااات اساارغلازن نرلوااا  نااان   دنااع زااان مم ا ساانرعنه اة سسااانرزاااواارساا ط ل  و 
اار اهاا  اتجرماانعي اة سساانر عتاات تح لااق أ اادافين  تمك اانه نااإكنر ذر  اهاا   ل ياان و ااذ اااازقلتعمتلاا  ات صاان  واار  

واار ااش  قاعماالا  ات صاان   ع  ونشوناا فش سااي ا   اا اارساا طق اار تلدطاا  حلااع أياان تكواراارساا ط ل   كلاان ة وفعنالاا  ن نرناا  
 .اترعش  عتت اتجن نمأ وتح لق اارلنع  اةرإنك  نعيأ



 

 
 

 
 

  

 الفصل الثاني
 "CRMمدخل إلى إدارة العلاقة مع الزبون "
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 CRMمدخل إلى إدارة العلاقة مع الزبون الفصل الثاني:                                                 

 

 :ديتمه
رد اةلياا ل ااإلعااي رد اةلياا ل  الإنراانجيناايد نلياا ل اارساا طق  واا رار نررنالاا  فشضاارين ااإل اا  اارساا ط ل  فماات اةلياا ل      

اارساا ط ي رد اارساا طق اتجرماانعي   ااوا اتنر اان   ااذ اةلاان لأ فااشع عتاات اة ظماا   غلااير   جينماان اارساا ط ل  فإعاادنن  اان  
اتتجاان  ن اار  س اا   أهااإ  س اا   ن اار   فتر لااز ا رماانل اة ظماا   شضاان سقل ياان عماان   دنااع ناات سااتئ وخاادننر  فشضاان ااعماالا  

اااتي  علياين اة ظمانر   لازة اأسنسال  اااتي طإاع عتليان نجان  أ، ن ظما  ع ممنرسا  نيانصين. ونان يملاز الح إا  اازن لا قر ااش 
 حنالاان  اا  بحثياان عاات ااكلللاا  ااااتي تمك ياان ناات المحنفظاا  عتاات وت  سقل ياان  رذ أ    اانني كور ااز اا    يااك  أ ااا فااشع عتاات

زقلت وتحتلتين و ش لإين ع نك  نعت ننر ارسانعد ن ع انانذ تشارامان  مان طعرماد اسرفيدال اار  ل  ع جمئ  لننار اا اة ظم 
  اان  اة سساانر ونجنحياان ع اا تاانه الحنضااش عتاات ناان   دنااع ازقل ياان ناات تلماا  ااااتي أضااحنه ناات اةلاان لأ اةيماا  والحدطثاا  

ارسا ط ل  و اي االاش   اذ اة انفئ وااكتاف نسإلن ع أك لنر اارس طق اةعنهش وااتي  عع اا نعدة اأسنسل  اك  اا ينصنر ا
اةدر اا . فنار جااع الحاادطع اترساا طق ط وتااق ناات ع ااد ااز اا   ناات خاالا  ااإحااع عاات رغإن ااع اادتل اا  وااسااعي ارتإلرياان وريجاانك 
 فشص  س ط ل . نأين  عزطز اا لم  اع عت صشطق   د  ن رونر نتق مخرتاف أنا اع اا لما  )اا  دطا  واتجرمنعلا  وااعنصللا (

 .اتز   
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 المبحث الأول: ماهية إدارة العلاقة مع الزبون
طعرااا ااز اا   جاا  ش ثااشوة اة ظماا  ورضاان المجرماائ ناات رضاان ااز اا    فاانلإكرا  اةرعمااق وااليااأ ااصااحل  لحنجاانر ااز اا        

ااعلاتا  نائ ااز ا   وحسات ركارمان ورغإن ع وااعم  عتت رنإنعين ااسإل  اأنث  ارفيللاف اارملاز واااشمكة. ون اع فا     صلاد 
  ساااااااااام   رح لااااااااااق مخرتااااااااااف أ اااااااااادا  اة ظماااااااااا . اااااااااااوا  أهااااااااااإحنه ركارة ااعلاتاااااااااا  ناااااااااائ ااز اااااااااا   ذار أهملاااااااااا  قاغاااااااااا .

 المطلب الأول: مفهوم ونشأة إدارة العلاقة مع الزبون
 الفرع الأول: مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون

 .اروش  رد نلي ل ااز   يمكت أوتو ا  رعش  عتت ركارة ااعلات  نئ ااز   ات
 أولا: مفهوم الزبون

يمكاات أ   عااش  سقلاات اة سساا  عتاات أيااأ اأناافينص ااااوطت طرعااننت   ناائ اة سساا  وطرت اا   ااسااتئ واماادننر ن ياان  -
 .ويمكت أ  ن سأ اازقلت رد ن عذ

 يأ ااإع  لإنجنس اأعمن .و أ ااعننت   ع جملئ الإكارار واأتسنل ااوطت طرعننت   نئ  عل الزبائن الداخليين:-
و أ ااوطت طرعننت   نئ ااستع  أو امدن  اااتي   رويان اة سسا   وطرت ا   اةفيشجانر اا ينللا  ن يان.  الزبائن الخارجيين:-

(B-B)أو ن سساا (B- C)وتاد طكاا   ااز اا   اماانرجي س اا نا فااشكا
والجاادو  ااراانت ط ضاائ اتخرلافاانر اة جاا كة  ااذ ااز اا   1

 .واة سس االشك وااز    
 (  أنواع الزبائن1_1(الجدول رقم 

 الزبون المؤسسة الزبون الفرد المعيار

 الحنجنر. ­

 اأعداك. ­

 حوأ اارعننلار. ­

 نروتإنر امدن . ­

 نسإ  اةفينصشة اتعدك  ­

 ااسلنس  الأسعنر ­

 ودوكة/  سلو . ­

  إيرة/ ن ريشة. ­

 ودوكة ­

 ااسشع / اةعننت  اا كط  ­

 نمول / غير نفيصل   ­

 ن فيلل /نش لع  ­

 نر  ع / نرعدكة ­

 ودوكة/ نرمش زة ­

  إيرة/ااسشع /ااكلن ة/ اادت  ­
 حسب اتحرلنت

  إيرة نفيصل  ع اة نل اأو 
 نر سو  

                                                           
نوإ ع  ن لنل ركارة علاتنر اازقلت  نصص  س طق امدننر  تسأ ااعت ل اارونرط    تل  ااعت ل   هش اادطت   ركارة علاتنر اازقلتك  ت أحست نا -1

 .1  ص  2022- 2021  تنة   1945نن،  9اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  
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نوإ ع  ن لنل ركارة علاتنر اازقلت  نصص  س طق امدننر  تسأ ااعت ل     ركارة علاتنر اازقلت: ك. ت أحست ناهش اادطتالمصدر
 .1  ص  2022- 2021  تنة   1945نن،  9ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  اارونرط    تل  

 
 ثانيا: تعريف إدارة العلاقة مع الزبون

حادلم   متل   رلمت جمئ اةعت ننر اةلصت   واةرعت    ك  س ا   عتاتع CRMأ  ركارة ااعلات  نئ ااز   Kotlerشلمط     
 1.لحظنر ات صن  نئ اازقلت   وا  تع نت أج  تح لق اتحرلنظ   ت  اازقلت اتم سس و وا اارسلير  ع نط  اك  

اا اادرة عتاات الحاا ار اةساارمش ناائ ااعماالا  قساارفيدال  يااكلت  واسااع  ناات  تياانSawhney and cabinوطعشفياان  االاو ناات    
 .2ااشسنل  ااتي تحم  عتت ااإ ن  ق صن  كالأ نئ ااعمل 

 ت أين ام ع  جي ك نركننت  ارح لق و  ن  وركان  علاتنر نسرمشة ونر اهت  نئ اازقلت و ان يح اقو عش  أطلن عت      
اا ون  اةيتر  اكلا الجننإذ ار  ط  اة تف اار نفسي اتم ظم  وسمكة وت  ااز ا   قسارفيدال  ك  ا جلان اةعت نانر وت ا ار 

 .3ات صن  اةفيرتل 
ركارة ااعلاتاا  ناائ ااز اا   عتاات أياان  وإلااق ةلياا ل اارساا طق قاعلاتاانر  بهااد  رنااإنع  Pappeis and Rogersلموطااش    

 .4نت خلا  اتر كنس عتت نن ط  اع ااز    ونن  عشفع اة سس  ع ع حد،حنجنر    س    عتت 
ااياش   وعملاليان  ون ع يمكت  عشطف ركارة ااعلات  نئ ااز    عتت أين استرا لول   ش ز عتت  و طش وتحسذ ااعلاتنر  اذ   

 نت خلا  جمئ اةعت ننر اةفيرتل  قازقلت ت رتنن  علات  ص طت  اأند نعيأ.
 إدارة العلاقة مع الزبوننشأة الفرع الثاني: 

طشجاائ  عاا  ااإاانحثذ ع ااان  اارساا طق تارطاا  نياا   ركارة علاتاانر اااازقلت رد عصااير ناان تإاا  ااصاا نع   نرلواا  اارلنعاا      
 ااذ اةاازارعذ وسقلاا يأ  فلااي اا ااش  ااثااننت عيااش ااااو، نااي  عصااش ااثاا رة ااصاا نعل   نناانه الآااا  وناان طااش إ  بهاان ناات سااعي 

اار هاا   صنلصااين  قلإضاانف  رد اار هاا  اترملااز ااعمتلاانتي ااااو، أكلمواانر نرملاازة ع خ  لإنراانت ن رااة سساانر وترااو
ورعونلاع اأوا طاا   لير،اارياا وانر تك   كتلاا  ممك ا    ا  ذااا   ان   سااإب  ش لاز رؤطا  اة سساا  عتات اا ظاانلارتا  اة ر

 .اا ص لم ع عمتين  و وا نن طوتق عتلع قسترا لول  كفئ اارك  ا جلن

                                                           
  1  ااعدك 7المجتد التت  ركارة ااعلات  نئ ااز    ندخ  ارح لق اةلزة اار نفسل  كراس  حنا  نرعنن  ازن ف اا  ن    تط   ينر  ات  اار ظلأ وااعم   حلنن   -1

 .66  ص 2018
 .8جننع  ص ون  ص   ن ع أ   اا ون ومد  ركارة علاتنر ااعملا  وأثش ن عتت ج كة ااعلات  واتحرلنظ قاعمل   تل  اارونرة  -2
جدطد  بحع نلداني ع  ع  اةصنر  الحك نل  تسأ ركارة اةصنر    تل   عتي وست عإد ااشضن وعتي حس   ااونلي  ركارة علاتنر ااز      جع   ظلمی -3

 . 5الإكارة واتترصنك جننع   غداك  ص 
 .14نينرة ن ر اادطت  نشجئ  سن ق  ص  -4
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رك  ا جلاان  عنناا  رللسااي ا نراانت  غلاان  كور ااز اا    حلااع أ  ازااد  اأسنسااي  اا  سمكة وساان أ ات رماانل بجننااب اا   
الإنراانت تتاا   كتلاا  ممك اا   رد أ   يااش نلياا ل اارساا طق ع اممساال نر ناات اا ااش  اةنضااي  وااااو، جعاا  ااز اا   ن واا  

كاات  يااك  كتلااق  اا   نناانه  يااك  انولاتاا  ااعمتلاا  الإنرنجلاا  اتم سساا   وناائ ذااا  رت أ  نعشفاا  اة سساا  اتز اا   د  
 .1ننن 

وناائ سمكة حاادة اة نفساا  وااااتي أختواانه حساانقر اة سساانر ااااتي  نناانه  عواات أهملاا  الإنراانت عتاات حساان  ااساا      
ونعولن ع ع  وا اا تانه  ياش ااز ا   ع تما  ا رمننانر اة سسانر وأهاإحنه   ار  و  ادل امدنا  عتات ضا   نان يحرنجاع 

واار نف  أهإ  تنلمون عتت نت طيإئ أ ا الحنجنر وااشغإنر وعتات عادك ااعمالا   ا  يمكات  وا ااز    وال  ااعك   
   فلمان طسامت قساترا لول  ساحب ااسا    اررضنؤ أ و سب وتليأ   وع  و  اةشحت   ن  عتت اة سسنر أ   رإائ ااز 

(MAAKE STRategy -up)رة اةعشفاا  ااااتي اعرااار   واعاا  اارواا ر ااثناااع ااكإااير ااااو، حصاا   عااد ذااا   اا  ناائ ركا
ااز اا    مصاادر أساانل نيااأ اتمعشفاا  وااااو، طش كااز عتاات نعشفاا  ااساا   و غيرا ااع و ااوا ناان طإااذ تلماا  ااز اا   اتم سساانر 

اة سساا  ناائ سقل ياان"  ااوا ناان وااااو، عااا ع ااع  لياا ل رأل اةاان  ااز اا ني  وااااو، عااش  تنااع: "ااثااشوة اة رظماا  ع علاتاانر 
 .2دطد اتم سسنر وااو، عش  بإكارة علاتنر اازقلتد  ي ر اار جع الجرأكلم 

 

 بونز المطلب الثاني: أهمية وأهداف إدارة العلاقة مع ال
 .الفرع الأول: أهمية إدارة العلاقة مع الزبون

أكر اة نفساااا  ااكإاااايرة  ااااذ اة ظماااانر رد ااتر لااااز وات رماااانل بإكارة علاتاااانر ااز اااا    درجاااا  أ ااااا  وتااااد ر اااازر بحاااا ت     
اارسااا طق عتااات أ  أغتاااب اأفاااشاك ط اااشرو  ااياااشا  اتساااتع  أو امدنااا  اسااار نكا اتإلاااننار اااااتي اااادطيأ وأ  اارك  ا جلااان  رااال  

ماا   و ااوا  ر  رتنناا  علاتاانر  لنعتلاا   ااذ اة و اا  وااز اا   ازااد  ن ياان اتاازقلت اارعااش  رد اماادننر ااااتي   اادنين اة ظ
اسرمشارط  اة ظما  وذاا  نات خالا  اسارمشار ناداختين اا نتجا  عات نشكوكطا   عاننتيأ نعيان  خنها  قا ساإ  أوا ا  اااوطت 

 .3طك    زن اا فن  واا ت 
 :طتينن  أهملرينونت 

                                                           
ر ع ركارة علاتنر اازقلت  س   أود ننستر  نصلص  س طق  تسأ عت ل تجنرط    تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  أ   صناب ر شا لأ ونضشا -1

 .48  ص 2018/ 2017جننع  أحمد   تشة    نشكال. 
اس   نو شة ننستر أ نكيمي  نصص ركارة اأعمن  تسأ عت ل  ت سنسي فللت   أثش ركارة علاتنر اازقلت عتت الآكا  اة سسي  قسرفيدال  ونت  اأرا  اةر   -2

  .3ص  2018/2017اارسلير  تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  تنهد، نشق  ورتت  
س  نلدانل  اتمش ز ااشللست  نو شة ننا  أحمد ااسع ك  أثش ركارة علاتنر اازقلت عتت رضن اةسرللدطت نت خدننر أننن  عمن  ااكالم ع اأرك . كرا -3

 15  ص 2015 - 2014اأرك   -ننجسرير ع اارس طق   تإ  اادراسنر ااعتلن  جننع  اازرتن  
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اأساا ا   تمكاات ركارة ااعلاتاا  ناائ ااز اا   اة ظماا  ناات الحصاا   عتاات نلاازة   نفساال  ع  اا  اة نفساا  ااياادطدة ااااتي  ياايد ن 
 ن ع بهن غمنر  و  اة نفس  نت خلا  اارعش  عتت أن اع اازقلت وفيميأ ونت تم تح لق أ دافيأ ورنإنع رغإنمأ.

والإنترننه أهاإحنه نصادرا أوضحنه بح ت اارس طق أ  تشار اايشا  طسر د عتت اةعت ننر ااتي يجمعين اةسريت   ­
 .ت م اتمعت ننر ااتي  سم  اتزقلت  ر للأ اة نفسذ ع ااس  

   رد  غلير  عننلامأ.  لتيمعلاتنر نئ  ع  اايش نر وت  أوضحنه اأبحنت أ  ااعملا  طشغإ   كالمن ع رتنن  ­

اةصشوفنر أنشا حننن. و   نان   ا ل  ع    اأسن  اةنال  ااشا    ااتي صنانه  ثار ن اتترصنك الح ل ي طصإ    تل  ­
 .1 ع ركارة ااعلات  نئ ااز    نت خلا    تل  اةصشوفنر الإكارط  ااريغلتل  نرلو  اتر جع ااصحل  ر  اازقلت اةشيحذ

 الفرع الثاني: أهداف إدارة العلاقة مع الزبون
ر  ازاااد  ااعااانل لإكارة ااعلاتااا  نااائ ااااازقلت  ااا  تحساااذ فنعتلااا  اارسااا طق وسمكة تلمااا  ااز ااا   حلاااع أ  رنجااانس نثااا   اااو     

اأ ااادا  طااا ك، رد   تلااا   كااانالف اار سطااائ  ونعنلجااا  ااوتاااب اةااا فيل   وركارة اةفيااازو  ارفيللاااف عإاااز ااز ااا   اةلاااشت  
ااز ا    ادتو نات اة ار  يمكات زان أ   زطاد  لن مان وفنعتلريان اارسا ط ل   و كنالف الحص   عتلع ونرلو  ار جاع اة ظمانر را 

نت خلا    جلع نزيجين اارس ط ي الإ داعي اتزقلت ااوطت تم انر نؤ أ ورضلن  ااوان ئ اايفيصاي ع  كا طت علاتانر نعياأ 
حصااا   عتااات وتلياااأ و الرساااع اتم ظمااا  تح لاااق أ ااادافين اارسااا ط ل  عااات صشطاااق   اااد  ن روااانر عتااات حنجااانر ااااازقلت ات

 .2رضن أ  واارزانيأ تجن  اة ظم   ونينر ريأ ع صش  اأفكنر الإ داعل  الجدطدة
 : و نت أ دا  ركارة ااعلات  نئ ااز    نن طتي  

 .جو  اسرإ ن  وتح لق نم  اتمعننلار نئ ااز    ­
 .وت  ااز    واتحرلنظ  ع ­
 .اارعش  أ ثش عتت اازقلت واارمللز  ل يأ ­
 .ه رة وعلان  اة سس  ع أذ ن  اازقلت عزطز  ­
 اسرفيدال ااعلاتنر ارعظلأ اأرق . ­
 .الإهغن  والح ار االعن  نئ اازقلت ­
 .اتسرون   اشغإنر اازقلت ­

                                                           
 .5  ص 2009ننجسرير ركارة أعمن   تل  اتترصنك  جننع  كنيق   CRM حسن  اةرني  ركارة علاتنر اازقلت -1
 ننا  أحمد ااسع ك  نشجئ سن ق  ص  -2
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 .1تح لق تلم  ااز    ­
 وأطلن:

 اا فير اةعت ناانر وناادخلار اإحاا ت اارساا طق واتفيواا  اتسااترا لول  ناات خاالا  كراساا  نلاا   اااازقلت و  جياانمأ  ­
 ووضئ افتراضنر ح    عننلامأ اةسر إتل .

 .  حلد ااشؤط  اارس ط ل  اتيش    ورتشار ن نت ح   اةلن لأ اتسترا لول  ااعنن  قايش   ­
 لعل   تم  االاأ  رذ أ  ااازقلت اةا االذ  اأ وسالت  جلادة اتاتروط  عات صشطاق  تما  االاأ واااتي  ادور ن  عراا وسالت   ­

 .ج ك جلدة ونيم  تسر ون  سقلت
 .2جع  اارلنعلار نئ اازقلت  روإئ قاون ئ اايفيصي ­

 المطلب الثالث: الفرق بين إدارة العلاقة مع الزبون والتسويق بالعلاقات
 الفرع الأول: تعريف التسويق بالعلاقات

تم  عشطاااف اارسااا طق قاعلاتااانر عتااات أناااع: جملااائ أنياااو  اارسااا طق اااااتي ماااد  لإنيااان  و وااا طش والحلااانظ عتااات  إااانك       
ااعلاتااانر اا نجحااا   اااذ اة سسااانر  ونااائ ناااشور اا تااانه  رحااا   اارلااانعلار رد روا ااا  ون يااان رد ناااش نر  اااذ ااعمااالا  

 .3واة سسنر
نا  طارأ نات خالا   عشطاف ااعمالا  وتحدطاد أ وااعما  عتات اسار ونبهأ  وطعش  اارس طق قاعلاتانر تناع أسات   نركن     

ونت ت رنإنع حنجنمأ ورغإنمأ وتنه رنكننامأ ورتنن  علاتنر ص طت  اأند نعيأ و وا طعني اتحرلنظ بهاأ  نان طسانعد 
ة  نثاا  الإنترناانه اة و اا  عتاات تح لااق نساار لم اأكا  اةوتاا    وطاارأ ذااا  ناات خاالا  ام عاا  ناات ت اا ار ات صاان  اةإننااش 

أ اا لم  اةرح    اك  نت ااإنلئ واةياتر، نات خالا  عمتلا  لظعتت    عدزن لل  وااإلئ اايفيصي  و وا طسنواةكنةنر ا
 ر عمتلن إنك   ذ اة ظم  وعملالين  و من وطسنعد اة و   عتت جعتع نت ااسي  عتت ااعملا  رجشا  

وسناان  وقاوشط اا  ااااتي طشغإاا   بهاان وطعوااليأ اايااع ر تيااأ طرعااننت   ناائ ن ظماا  اارلنعاا  واارإاانك  ناائ اة ظماا  ع أ، نكاان  
 .1فشطدة ومملزة نرعش  راليأ  يك  نفيصي ع    حنا   عنن   ل يأ

                                                           
اارسلير  جننع   تميد، ط سف  ونضشار ع ركارة علاتنر اازقلت  ااس   أود نن ستر  تسأ ااعت ل اارونرط    تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل  -1

  .29  ص 26  ص 2021-2020  02ا نلسي عتت ااإتلدة 
 .6  ص 5حسن  اةثني  نشجئ سن ق  ص  -2
مد ام ت  النر  وإلق نظنل اارس طق قاعلاتنر ع نونعأ امدن  ااسشطع   صش  ات  اتحنك الجننعنر ااعش ل  ااسلنح  ومد عإد االرن  سنشی   ن ن  و -3

 .62  ص 2014وااللنف   ااعدك اأو   نصش  ج طتل  
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 الفرع الثاني: الفرق بين إدارة العلاقة مع الزبون والتسويق بالعلاقات
االاااش   اااذ اارسااا طق قاعلاتااانر وركارة ااعلاتااا  نااائ ااز ااا   ت يمكااات تحدطاااد ف اهاااتع  دتااا  قعرإااانر أ  ركارة ااعلاتااا  نااائ      

اااازقلت ناان  ااي رت نرلواا  ارواا ر نلياا ل اارساا   قاعلاتاانر  رت أنااع يمكاات رد حااد ناان عااشع  عاا  اا  اانت ااااتي طرملااز  اان 
 :نلي ل اارس طق قاعلاتنر

 ن  طيير رد عمتل  جو  ااعملا  واتحرلنظ بهاأ و   طا  Berryطق قاعلاتنر  من تدنع  ير،صش  نلي ل اارس   ­
ااعلات  نعيأ نت خلا  امدننر اةفيرتلا  اااتي   فش ان اتم سسا   واكات  عاد ع اد نات ااازنت   سائ  اوا اةليا ل اليام   

ضااانف  اتااازقلت   اااأ اةااا ركو   اة نفسااا    ااا  ااعلاتااانر اارإنكالااا  اااااتي   ااادل اة لعااا  اتم سسااا  و تااانه أصشافااان أخاااشلم قلإ
وااعاننت   حلاع تم اا ظاش رد اارسا طق قاعلاتانر عتات أناع  اا  اا يانصنر اارسا ط ل  اة جيا  را  رنيان  و  ملا  والحلاانظ 
عتت اارإنكتر اا نجح   ع حذ ر از نصاوت  ركارة ااعلاتا  نائ ااز ا   عتات اةساريت  اا يانلي أ، ااز ا    ر  اارحدطاد 

 .ن سس  أنع يم ئ  يرنه الجي ك عتت انتر نرعدكة ، ثش أأتر لز عتت ع صش واحد ط لق نجننا واا
طرين ع اةصوتحن  ع أ   الا ن يمان ط ضا  ت  ااعلاتانر اةرإنكاا    ياأ و روا ر نائ ناشور ااازنت  واكات ركارة ااعلاتا     

نئ اازقلت  ش ز عتت   صلد والحلانظ عتات علاتانر  إنكالا   عنونلا    اوا  مارأ  روا طش والحلانظ عتات ح لإا  اسارثمنرار 
لت. وااااتي  رغااير ناائ اساارمشار اارعااننلار  ااذ اة سساا  وسقل ياان   ماان أ  ركارة فلماان طرعتااق  عظاالأ ربحلاا  ااعلاتاانر ناائ اااازق

ااعلات  نئ اازقلت ن جي   يك  استرا لوي مرأ بإيجانك نازط  نثانت اتعلاتانر نائ ااازقلت  ل مان اارسا طق قاعلاتانر طش از 
 .2ج كة  ذ اة سس  وسقل ينعتت اةينل اةوت    اإ ن  والحلنظ عتت اارإنك  اةسر د رد ااعلاتنر اة  

 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                                 
  ص 2023 اکر  ش 8-6رحدمر  اادوح  توش  ازنل ففيش، أحمد حست  اارس طق قاعلاتنر اةتر ت ااعشبي ااثنني اترس طق ع اا صت ااعشبي االشل واا -1

393.  
 نتر ااسلنحل  ا تط  ق      وركة خ  ت   نظنل اةعت ننر اارس ط ل   آال  اردعلأ ركارة ااعلات  نئ ااز    الإاكترونل  ع اة سسنر ااسلنحل  كراس  نلدانل  قا  2

الحنت ملش  ص  1-أ عت ل اارسلير  تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  ق    أصشوح  ك ر را   نصص اتسترا لول  واارس طق ات صن    تس
127.  
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 المبحث الثاني: أساسيات حول إدارة العلاقة مع الزبون
 المطلب الأول: مراحل مكونات إدارة العلاقة مع الزبون

 الفرع الأول: مراحل إدارة العلاقة مع الزبون

ر  اةعشفاا  الجلاادة اتاازقلت ناات اا  واا  اةيماا  تسااترا لول  ركارة علاتاانر اااازقلت والحصاا   عتاات  مرحلــة التحديــد: ­
 : و  اةعشف  طرأ جمئ أ ا تدر ممكت نت ااإلننار عت اازقلت  و و  ااإلننار  رمث  ع

 غشافل : نث : ااست  الج    اا  لل  الحنا  اتجرمنعل .. ر    لننار نفيصل  وكيم 
 صااان :  رمثااا  ع: ع ااا ا  الإتننااا  أرتااانل از ا اااف أنااان ت اا جااا ك اةفيرااانرة وسااانل  ات صااان  اةللااات  اة  اااف  لاااننار ات 

 .اةفيرص قت صن 
  لااااننار اااااادخ  واتسااااريلا : اا اااادرة اايااااشالل    ملاااا  ااسااااتئ اةيااااتراة ااسااااتئ اةللاااات  أنماااانت اتسااااريلا  ات رمنناااانر 

 ر .… وااشغإنر
  اازقلت اة ثشطت ع تشار اايشا   ندطش اةكرب  اأتنر  واةعنر  لننار المحل  اة ثشة ع. 
    1 لننار أخشلم: تحدطد ن تف ااز    نت اة نفسذ ورأطع فليأ  سإب  عنن  ااز    نئ اة سس   ن ترحنر ااز. 
رعت ااا  بهاااأ  عراااا عمتلااا  تحدطاااد ااااازقلت ونعاااشفريأ خوااا ة أود   عاااد ذاااا  طااارأ تحتلااا  ااإلاااننار اةمرحلـــة التجزئـــة:  -2

و  ساالميأ رد ام عاانر عتاات أسنسااي خصنلصاايأ اةيااتر   وااااتي  ااترجأ ناات خاالا  ساات  لنمأ  ويمكاات اتم سساا  تجزلاا  
اااازقلت عتاات أساانل  ملاا  نيااترممأ )س اا   هااغير  نر ساا    إااير(  ناا ع اة رواانر اةيااتراة  أو ناات خاالا  اأرق  ااااتي 

  جلع اتسترا لول .تح  ين اة سس  نت خلازأ و   نعلنر نيأ ار
ر   ااااد  اة سساااا  ااااال  اتحرلاااانظ بجملاااائ  اااااازقلت ورنماااان تهميااااأ وأ ثااااش أ تلماااا   التركيــــز علــــى أهــــم الــــزبائن: -3

% ناات اةإلعاانر تأتي ناات أفلاا  80%  وإااق ع نعظااأ اة سساانر فنا نعاادة  اا ص أ  20اتم سساا   ف وااد أ  تنعاادة 
  ش لاااز ااااااان  اارسااا ط ل  عتااات ااااازقلت اااااوطت يح  ااا   ربحلااا  % طعاااني 20% نااات ااااازقلت  وعتلاااع فااا   ااع نطااا  بهااا ت  20

اتم سساا   رت أ  ااتر لااز عتاات اااازقلت اةااشبحذ تااد يم اائ أطلاانو ناات  ااو  الجياا ك عتاات اااازقلت اأتاا  ربحلاا  عتاات اعرإاانر أ  
   نشبح    اةإلعنر ااصغيرةااشبحل  ت  ش إ  قالشورة  كمل  اةن  ااتي طدفعين س    نعذ  فلي  ثير نت اة سسنر تد  ك  

ونواا  اتحرلانظ  جدا ن نرنا  قةإلعانر ااكإايرة اااتي تاد  كتاف اة سسا  ااكثاير  ااوا  نات اةياأ جادا نعشفا  ااازقلت تإا 
 .1بهأ و كثلف الجي ك اارس ط ل  عتليأ

                                                           
 .63  ص 2000فشطد اا ونر  اة نفس  وااتروط  ااروإل ي  ن سس  نإن  الجننع  الإسك درط   -1



 
 

37 
 

 CRMمدخل إلى إدارة العلاقة مع الزبون الفصل الثاني:                                                 

 

ـــة التفاعـــل والتبـــادل: -4 وطكااا   اارلنعااا  قارحااانور اةسااارمش نااائ ااااازقلت  وذاااا  ةعشفااا  اةزطاااد عااات حنجااانمأ  مرحل
الآخااشطت و زوطااد أ قةعت ناانر اةوت  اا   و  اان  صااشط رذ رللساارذ يمكاات   وا رمنناانمأ وأوااا ممأ وتح ل ياان تإاا  اة نفسااذ

 .لإكارة علاتنر اازقلت اسرفيدانين ارح لق اارلنع  نئ ااز    همن

رذ طصااااإ  ااعنناااا    اااان وساااالون  ااااذ ركارة علاتاااانر اااااازقلت واااااازقلت أنلساااايأ  وطعرمااااد عتاااات  البشــــري:التفاعــــل  ­
 ك  ا جلن اةعت ننر ع  لنعتع نئ ااز    نثلا نشا ز ات صن  رذ يمكت اتز    أ  طرص  ايراتاب  ياف حسان ع أو طواش  

 أس ت  الاسرلسنر... ر 

   تحكماان  ااننلا قارلنعاا  ناات خاالا  اار  لاانر الحدطثاا   نلإنترناانه أو ع  ااوا اا اا ع طاارحكأ ااز اا التفاعــل المــؤتمن: ­
اتشك عتت ازن ف و  و  اة سسنر ع تح لق اارلنع  اةوت   رذا  ا فشر  اأ ين  الإاكترونل  ع ااينرع واا ظأ اة تم  

 :اايشوت اارنال 

 .ن نئ اة سس ن   اةشون  والحشط  ااكننت  اتز    تخرلنر ت نة ات صن  ااتي طللتي ­

   أناااع نااافيص نياااأ ااااع نفيصااالرع هااالن ع   شوفاااع وعنكا اااع  ااااارعننااا  ذو ااوااان ئ اايفيصاااي: أ، اارعننااا  نااائ ااز  ­
 .امنه   ع

فاناز    طرعننا  نائ  اأخاشلم كنن  اا سنل :  عع أ     ت نة ا صن  كاخا  اة سسا   كا   عتات هات  قا  ا ار  ­
 .اة سس  عتت أين  لن  واحد

 اان ع  اا   لنعاا  نعااع  وحاا  تح ااق اة سساا  ؤ ئ ااز اا    ااشور اا تاانه  وطاارأ رثشاطاارأ   اان  ااعلاتاا  ناا مرحلــة التقيــيم: -5
ر لالأ ركارمان زاو  ااعلاتا  وطارأ ذاا  قسارفيدال نعادتر اتحرلانظ قاازقلت   علات  فعنا  نئ سقل ين طرعاذ عتليان اا لانل 

 .خلا  كورة حلنة اة ر  والإنلن كرج  رضن ااز     حوأ اةإلعنر االنل   ذ ااعنلد 
د نر ساا  تلماا  كورة حلاانة ااز اا   وااااتي  عااش  عتاات أياان: " نر ساا  اا لماا  نجاا اتر لاالأواعاا  أحااد أ ااأ اةعاانطير اةساارفيدن  

 .2ااس  ر الحنال  ااصنفل  الأرق  ااتي سرح ق نئ ااز    خلا  عدك نعذ نت
 
 

                                                                                                                                                                                                 
كراس  حنا  و نا  سنزل اتسلنح  وااسلش  أصشوح  ن دن  ا ل  نينكة ك ر را  ع أند    نسلم   أثش اارس طق قاعلاتنر ع   مل  علات  اة سس   زقل ين  - 1

 .96ص  95  ص2018   2017   3عت ل اارس طق اارس طق   تسأ ااعت ل اارونرط    تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير جننع  الجزالش 

 
 .98ص  97أنكو   نسلم   نشجئ سن    ص  -2
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 الزبونالفرع الثاني: مكونات إدارة العلاقة مع 
و   اةصدر اا حلد اتش   ااو،  شطد أ  تح  ع اة سس  واا م  اةسر إتي ااو، مد  رالع  وااز    الجلاد  الزبون: -1

   ااو، ط فش ر   أعتت تت  ن ارك ممك    واكات  اوا ناكر الحصا    ساإب أ  ااازقلت االا ل  اأ أ ثاش نعشفا  قة روانر 
نفس  ندطدة  ذ اة سسنر  وزاوا فا   اارك  ا جلان يمكات أ   ا فش اا ادرة عتات اة ج كة ع اأس ا   و وا نن طيك  ن 

 .اارسلير  ذ اازقلت وركارمأ
 رلمت ااعلاتنر  ذ اة سس  وسقل يان ا صانتر ث نللا  اتتجان  و ياك   لانعتي ونسارمش  ل يان  يمكات العلاقات: -2

  ك   نسرمشة أو نر وع . أ   ك    و  ااعلات  تصيرة اأند أو  علدة اأند ويمكت أ 
ر  ركارة ااعلاتاا  نااائ ااز ااا   السااانه نيااانت ط ااائ ضااامت تساااأ اارسااا طق ف ااا  واكااات طرلااامت أطلااان اارغلاااير  الإدارة: -3

 .1نراار ظلمي اةسرمش ع ااث نف  وااعمتل
 (  مكونات إدارة العلاقة مع الزبون1_2(الشكل رقم:                            

 
 
 
 
 
 

أناااد    نسااالم   أثاااش اارسااا طق قاعلاتااانر ع   ملااا  علاتااا  اة سسااا   زقل يااان كراسااا  حناااا  و ناااا  سنااازل اتسااالنح  اةصااادر: 
اتترصاانكط  وااساالش  أصشوحاا  ن دناا  ا لاا  نااينكة ك راا را  ع عتاا ل اارساا طق اارساا طق  تسااأ ااعتاا ل اارونرطاا    تلاا  ااعتاا ل 

 73ص 2018  2017  3واارونرط  وعت ل اارسلير جننع  الجزالش 
 
 
 
 
 

                                                           
  .73  ص 72نسلم   نشجئ  سن ق  ص أنك    -1

العلاقة من الزبونإدارة   

 الزبون

 الإدارة العلاقات
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 المطلب الثاني: أدوات تسيير العلاقة مع الزبون
طش كز نلي ل ركارة ااعلاتا  نائ ااز ا   عتات ام عا  نات اأكوار واةرمثتا  أهالا ع  ك  ا جلان اةعت نانر  ونجاد نات  اذ    

 :اأكوار اةسرفيدن  ع  سلير ااعلات  نئ ااز    نن طتي
ت الأنياو  ااروإل نر الآال  ا ا لم ااإلائ  اي عإانرة عات  اشان   سام  قارسالير الآ التطبيقات الآلية لقوى البيع: -1

 :اارونرط  ع المجنتر اارنال 
 :ااعشوع اارونرط   رعداك سلير حسنقر اازقلت   سلير ات صنتر العلاقات التجارية. 
 :رعداك و صملأ كال  اة ن ت  زن لي وسائل مساعدة للبيع. 
 :اأج دة. سلير اا تنه   سلير  تنظيم الأنشطة 
 :1رعداك عشع حن  الأنيو  ورعداك   تعنر الأنيو  ونرن ع  اأ دا  رعداك ا ح  اا لنكة متابعة الأنشطة. 

ناات اسكوات اساارعمن  ازاان ف والجياانس الآت رد اساارعمن   ك  ا جلاان  ات صاانترنشا ااز    يااأ:الاتصــالاتمراكــز  -2
 :نعنلج  ااص ر وااإلننار وطرك    وا اا ظنل نت

 .نش ز  تل ني ­

عتات ااروإل انر وت اعاد ااإلاننار  نا سع طسام  قلحصا    ن سع ه تي  ن سع وطب  نا سع  شطاد،)ن سع  ت نرفيصص  ­
 .(اة ج كة

بإكارة ااعلاتاا  اة جاا كة  ااذ ازاان ف ومخرتااف ااروإل اانر اةعت نن لاا   وطتعااب  ااوا اا ظاانل كورا  "ICT" ط اا ل ناا سع    
ةعت ناانر اةر اجاادة ع نتاف ااز اا   ع اد ات صاان   ااع أسنسالن ع عمتلاا   يافيلص ااعلاتاا  ناائ ااز ا    رذ طساام  بإ يانر ا

وطرأ ذا   صال  أو  نن لكلا    اوا نان يمكات اةرعننا  نائ ااز ا   نات   اد  امادننر نكللا  نائ خصانلص ااز ا   اةرا فشة 
 .أنننع

عإنرة عت أكاة مد  رد جمئ اةعولنر نت نصنكر مخرتلا  نر اجادة ع اة سسا  الارأ تح طتيان رد     :مخزن البيانات -3
 داا ااشارار اارساا ط ل    ماان يمكاات ااعااننتذ اتم سساا  ناات اا ااا ت ر نعولاانر نروننساا  ونعت ناانر  ساانعد عتاات اناانذ

 :ونت  ذ ااروإل نر ااتي  رلحين  و  اأكاة نجد.  و  اةعت ننر

 .اأتسنل ع اة سس  ةفيرتفه رة ن حدة ونننت  نئ ااز    رعون   ­

 .  فير أ ا  أ ممكت نت اةعت ننر ولجملئ ااعننتذ قة سس  ­

                                                           
 .32ك. ت أحست ناهش اادطت نشجئ سن ق  ص  -1
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 .  فير اا تنه االاسل لإعداك اار نرطش اةيتر   ­

 .نشاتإ  ست   ااز    ­

 .1اار إ  قةيترمر ­

نات اأفاشاك اتتجن انر وأتسانل ااازقلت  وطش كاز  اوا  ااإلاننار اسارفيلاص ااإلاننار اةللادة:أداة التنقيب عن البيانات -4
 :اةلي ل عتت اار  لنر الإحصنلل  وااشمضل   ويمكت اتسرلنكة نت أكاة اار  لب ع المجنتر اارنال 

 :عاد جاو  اة سسا  اتازقلت نات خالا  ااشسانل  الإعلانلا  اةساريدف  زاأ طارأ رنيان  تنعادة ااإلاننار اااتي عملية التنقيب 
ااإلننار اة إث   عت ات صنتر اأوال  ااتي ط  ل بهن اازقلت قة سس   الرأ  عاد ذاا  اا لانل قار  لاب عات ااإلاننار  لأ 

 .نت أج  اخرلنر اازقلت اةسريد  ات صن  بهأ
 :نات أجا   ياكل   لعلا  اساريدا  ااعمتلا  اارسا ط ل     ا ل اة سسا   رحدطاد خصانلص  استهداف العملية التسـويقية
ااازقلت ااااو،  اا ك اسااريدافيأ  ت  عااد ذااا   إحااع ع تنعاادة  لنناماان عاات اااازقلت اةاا اف ذ اتفيصاانلص المحاادكة  ماان   اا ل ا

  رسول  نعدتر  رو ر اازقلت وات صنتر نئ    س     الرأ نعشف  تحست عمتل  اتسريدا  نئ نشور اا تنه.
 :خلا  ررسنزأ زدام نفيصل    د  عاشوع خنها   أو ناد أ  يمكت اتم سس  أ  تحرلظ  زقل ين نتالاحتفاظ بالزبائن

  ساالمنر نلاال  ااسااعش  وطاارأ  ااوا قتر كاانس عتاات ااإلااننار اةراا فشة ع تنعاادة ااإلااننار ناات أجاا  نعشفاا  خصاانلص  اا  
 س   .

 بإعااداك وررساان  ناات أجاا  رحلاان  ا رماانل ااازقلت قة سساا  ون رونماان   اا    ااو  اأخاايرة :إعــادة تنشــيل عمليــات الشــراء
 .رسنل  نكلل  حسب خصنلص    س     وطك    وا عنكة ع فشص اة نسإنر ااعمنن 

 طسانعد اسارفيدال اة سسا  أكاة اار  لاب عات ااإلاننار ع  ادار   عا  اأخوان  اا ننا   عات سا    :تحديد بعد الأخطاء
خواان  ناات خاالا  كراساا  نعشفاا  أسااإن  ات صاان  قااازقلت حلااع يمك ياان  ااوا ناات رعاانكة ات صاان  بهااأ ونشاجعاا   تاا  اأ

 رينليأ اتعلات  نئ اة سس .
 عإنرة عت أكاة مد  رد ااإلننار نات نصانكر مخرتلا  ونر اجادة ع اة سسا  الارأ تح طتيان رد  لاننار   :مخزن البيانات  

اا ت رد  او  اةعت نانر  نروننس  ونعت ننر  سنعد عتت اننذ اا شارار اارس ط ل    من تمكت ااعننتذ قة سس  نت اا  
 :ونت  ذ ااروإل نر ااتي  رلحين  و  اأكاة نجد

 .رعون  ه رة ن حدة ونننت  عت ااز    ةفيرتف اأتسنل ع اة سس  -
 .  فير أ ا  أ ممكت نت اةعت ننر  ولجملئ ااعننتذ قة سس  -

                                                           
  .77  ص 76عمنر، نن   ت عإدة  ن    نشجئ سن ق  ص  -1
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 .1  فير اا تنه االاسل لإعداك   نرطش نيتر   -
 CRMالمطالب الثالث: إبعاد إدارة العلاقة مع الزبون 

 عد عمتل  ا رسن  اازقلت نت ااعمتلانر اأسانل رذ مارأ اة ظمانر قاإحاع واار  لاب عات صاش   اكتساب الزبائن: -1
ووسنل  اتحصا   عتات ااازقلت واة ظمانر تحانو   ياك  جانك الحصا   عتات سقلات جادك أو حانالذ  وقااشغأ نات أ  

  اااازقلت الحاانالذ يحراانت رد جيااد  إااير ات هاا   رد نساار مر نر دناا  فاا   اجرااوا  اااازقلت الجاا ك  عااد ناات  عزطااز وت
اارحااادمر اااااتي   اجاااع اة ظمااا   وتاااد حنواااانه اادراسااانر  صااا لف غاااير ااااازقلت اعااادة صإ ااانر ارااارمكت اة ظ نااا  نااات 

 .دطد  يك  أسشع و تج ب ف   غير اازقلتاارعنن  نئ اازقلت الجدك  وشط   يمكت نت خلازن اا ه   اتز    الج
ر  اة ظمااانر  ساااعت رد الحلااانظ عتااات وت  ااااازقلت ة روااانر اة ظمااا  والحاااشص عتااات اتحرلااانظ  الاحتفـــاظ بالـــزبائن: -2

قاااازقلت أصااا   فاااترة ممك ااا  ور  د  كااات فاااترة كالمااا  حلاااع طعاااد ااااازقلت اة ااااا   نصااادر اةعت نااانر اتااازقلت المحرمتاااذ 
نش كازا عتات ااز ا    طارأ   رلان   المح ر غناإن نن طش از عتلاع  سا طق ااعلاتا    هالع أسات ق  سا ط لن رفلعان والجدك  و وا

اتنرلاانع ناات اةعشفاا  الحدطثاا  امنهاا  قاز اا   و لاامل ين ع عمتلاا   صااملأ اة رواانر  ور االاغ ااز اا    ااوا  ناات خاالا  
قلااات كالمااااذ  ونااات تم تحاااا طتيأ  ااادريجلن رد سقلاااات ناااا ااذ ات صااانتر اارلنعتلاااا  نعاااع  ر  تح طاااا  ااااازقلت الجاااادك رد س 

طرصشف   ندافعذ عت اة ظم  وخدننمن نا   عات ااعلاتانر الحململا   اذ اة ظما  وااازقلت و إاع  او  ااعلاتانر عتات 
 . 2  د  اة رونر ااتي  تل رغإ  اازقلت و ل     تعنمأ

نحين ع اا تانه الحنضاش عتات نان   دناع اعملاليان نات تلما  وذاا  ع طعرمد   ن  ن ظمنر اأعمن  ونج قيمة الزبون: -3
رصنر علات  اارعنن  اةإننش  ل ين و ذ ااعمل  نات جيا  ونان   دناع نات ن روانر أث ان  عمتلا . اارإانك  نات جيا  ثانلا  

روااانر وارح لاااق ذاااا   روتاااب اأناااش وضااائ اساااترا لولنر نيمااا  ع اارلكاااير رد نااان  ااا  أ عاااد نااات عمتلااا    اااد  اة 
واماادننر  اا  تح لااق نساار لم جلااد وعملااق اعلاتاا  اة ظماا  قاعملاا  وفتساال   ساا طق تمكاات اة ظماانر ناات تح لااق رضاان 

 .3ااعمل  واتحرلنظ  ع ص طلا
وطعاش  رضان ااز ا   تناع نسار لم نات رحسانل االاشك اا ان   عات اة نرنا   اذ اأكا  اةادر  و  تعن اع و ا  رضا الزبون:  -4

 ا  واسااااااااااريلا  خدناااااااااا  نعل اااااااااا   طااااااااااترجأ   اسااااااااااو  سااااااااااعش  عاااااااااان ش ن تاااااااااانه نا اااااااااا حنااااااااااا  نلساااااااااال  ةاااااااااان  عااااااااااد نااااااااااش 

                                                           
 .33 ت أحست ناهش اادطت  نشجئ سن ق  ص -1
منر ات صنتر ع الجمي رط  االم ل   ات  ااإنحع ك ننجد تنسأ ااسلنني  أ عنك ركارة علاتنر اازقلت نت وجي  نظش  س ط ل  كراس  نلدانل  عتت ن ظ -2

 .38  ص 2019  جننع  ااعت ل واارك  ا جلن  االمت  11  ااعدك 7اتترصنك،  المجتد 
اارونرط  ع اأرك   عنهأ رننك ومد أ   فزع  اخرإنر ااعلات   ذ ج كة امدن   رضن ااز    وتلم  ااز    كراس  ن نرن   ذ اةصنر  الإسلانل  واةصنر   -3

 .23  ص 22  ص 2015رسنا  ننجسرير  تسأ ركارة أعمن    تل  اأعمن   جننع  اايش  اأوس   



 
 

42 
 

 CRMمدخل إلى إدارة العلاقة مع الزبون الفصل الثاني:                                                 

 

ناات االااش   ااذ   تعاانر ااعملاا  واأكا  اةاادر   وطعرمااد قةاا اساة ناائ ذااا  عتاات اة تااف ااساان ق تجاان  امدناا   نساار ر  
ز اا    ت  ااشضاان عإاانرة عاات نااع ر ورحساانل نلسااي طعااا عاات االااش   ااذ أكا  ااسااتع  أو امدناا  اةدر اا  و  تعاانر اا

 و وا  يمكت اارمللز  ذ ثلاث  نسر مر:
 ااز    غير راضي.             ة كالجعد               اار تعنر ˃اأكا   - أ
 ااز    راع.   الج كة                     اأكا  = اار تعنر -  
 ااز    راع جدا     الج كة ااعنال                    اار تعنر  < اأكا  - ر
و ااوا  فاا   اةساار مر ااعنالاا  نااات الجاا كة نتااق ن عاان نااات اتر إاانت ااعاانصلي  ااذ ااز ااا   واة سساا   وقاراانت  تااق  اااوا   

 .1اتر إنت اا ت  واا فن  اتم سس 
 ا ك،  ا  نات ااث ا  ااعنالا  واتارازال وااشضان قاز ا   رد ااا ت  اااو،   جإاع طصاإ  ااز ا   وفلان اتم ظما   ولاء الزبون: -5

ن طعاني أناع طسارإدزن   سسا  أخاشلم  مان أناع سالك   س ا نا مملازا يحظات  عننتا  خنها  نات اة ظما  و ا  نات يح اق زان مم
 كشار عمتل  اايشا   و عم  اة ظما  عتات  وا طش وت  سقل يان ن او أ  طكا   س ا   وارملا رد أ  طصاإ  س ا نا ناشطكن  

ر عمتلاا  اايااشا  ناات خاالا   اا فير ن رواانر  رملااز قمصاانلص ااااتي وع  اا  نشحتاا  تحاانو  اة ظماا  كفاائ سقل ياان رد  كااشا
 :2  اتتيدو لت نت عدة نشاح   من طإل ين الج  افق رغإنمأ اةعت  . وطرك   وت  اازق

 مراحل تكوين الولاء لدى الزبائن( 2_2(ل رقم الجدو                
 تكرار عملية الشراء مراحل تطو الولاء

 عملية شراء مع المنظمةقد تحدث  محتمل
 قام بأول عملية شراء مع المنظمة مشتري

 کرر عمليات الشراء زبون
 ل  احترام اتجاه المنظمة كما أن  يؤيدها مؤيد
 يدافع عن المنظمة وينقل شعوره لمن حول  محامي
 تدخل في علاقة شراكة وتعاون مع المنظومة شريك

                                                           
 .19عنهأ رنن ومد أ   فزع  نشجئ سن ق  ص  -1
اتترصنك اتفتراضي وانعكنسع عتت  اةتر ت ااعتمي اادوت امنن  ح    نننئ فنصم   ركارة علات  ااعملا  نم ذت ااروإل نر ذ ن  اأعمن  ع اة ظمنر -2

 .19اتترصنكمر اادوال   جننع  حسلإ   ت   عتت  اايتف  ص 
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اةتر ات ااعتمااي ااادوت اماانن    ااعمالا  نماا ذت ااروإل انر ذ ان  اأعماان  ع اة ظمانرركارة علاتا  :ناننئ فنصماا   المصـدر
 19ح   اتترصنك اتفتراضي وانعكنسع عتت اتترصنكمر اادوال   جننع  حسلإ   ت   عتت  اايتف  ص 

 ECRM"المبحث الثالث، إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية "
 سعت اة سس  رد  عزطز و   ط  روا وين نئ ااز    نت خلا    سلئ كالشة ات صن   ع  خنها  عات صشطاق ات صان  غاير    

اةإنناااش )الإاكاااتروني(  طياااد  ر اااشال علاتااانر كالمااا  نعاااع  و اااوا نااان أكلم رد  يااا ر نااان طعاااش  بإكارة ااعلاتااا  نااائ ااااازقلت 
 . قعرإنر  لا ااوشفذ نرإنعدطت وت ط جد ا صن  نتم ل  ل يمنطروتب ث    ذ ااوشفذ و،اا ECRA  الإاكترونل

 المطلب الأول: ماهية إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية وأهميتها
 الفرع الأول: تعريف إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية

 اةعرماااادة عتاااات اارك  ا جلاااان الحدطثاااا عتاااات أياااان أنظماااا  نساااارمدة ناااات ركارة علاتاااانر اااااازقلت FrooqiRachedطعشفياااان      
  والإنترننه ونشا ز ات صن   من  عرمد عتت اارس طق الإاكتروني اةإننش وااروانرة الإاكترونلا   وماد   ياك  أسنساي رد

 راكترونلااناساارعنكة اااازقلت اا اادانت وا رساان  سقلاات جاادك  وركارة ااعلاتاا  ناائ اااازقلت    سااب رضاان ووت  اااازقلت الحاانالذ
 .1مد عتت اازقلت ورطلاليأ    ات رمنل وجعتيأ و ر ات رمنل واارعنن  نئ    س    حسب حنارع امنه  عر
 ماان  عااش  عتاات أياان اا اادرة عتاات كعااأ اااازقلت واارعنناا  نعيااأ  يااك   ت أو أو  ناان لكي ناات كو   اادخ   يااش، ع        

أضلق الحدوك و ي  عرمد عتت اسرفيدال تدرار اارعنن  اةإننش نائ ااازقلت نات خالا  اااطاد الإاكاتروني وااياإك  ااعنةلا  
 .2الإنترننه  ص رة أسنسل 

ون ااع يمكاات  عشطااف ركارة علاتاا  ااز اا   الإاكترونلاا  تياان اساارفيدال اارك  ا جلاان ااشتملاا  ار ظاالأ وتحسااذ اارلاانعلار ناائ       
 .ااعملا   وذا  نت خلا  جمئ ااإلننار وتحتلتين ارحسذ تجش   ااعملا  وسمكة رضن أ

 الفرع الثاني: أهمية إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية
 ااعلات  نئ ااز    الإاكترونل  أهمل   إيرة  رمث  ع:لإكارة    

 سنعد فشطق ت لم اةإلعنر عتت وضئ استرا لولنمأ وذاا  لجعا  عمتلا  ااإلائ  الا  وأ ثاش  لان ة وفعنالا  وذاا  ارح لاق  ­
 .سمكة ع نإلعنمن اةسريدف 

                                                           
تراضي  ااإلننار    كش عإنل و خشو  ودكار نجن  ركارة ااعلاتنر نئ اازقلت راكترونلن وتحدمر  وإل ين ع اة سسنر اتترصنكط   اةتر ت اادوت اتف -1

 آال  ارح لق الإتلاع اتترصنك، ع اادو  اا ننل  " االشص اارحدمر والآفن "   تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير    االفيم  واتترصنك ااشتمي
 .3, ص2022جننعع ااييلد كن  ملش اا اك،  

جننع   15  ااعدك 9ترصنكط  واارسلير وااعت ل اارونرط   المجتد  علولش نإعن  علست يح  كور  ك  ا جلن اةعت ننر ع ركارة ااعلات  نئ اازقلت  ات  ااعت ل ات-2
 .183, ص 2016اةسلت   
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سمكة ا سان  امادننر حمالار  سا ط ل   سي  اا ه   رد نعت ننر اازقلت وسمكة جا كة و لان ة ات صان  نائ ااازقلت  ­
 .فعنا  وتن ت  ات لنل  ار لنع نعد  اتحرلنظ قازقلت

 ..نلل  ااركنالف الإكارط  والحد نت ااوا ل  ع ااعمتلنر ­

ساانع   غاا  اا ظااش عاات نكاان    اجااد الإصااشا  االنعتاا  و اادو  أ،  كتلاا   24/24  اجااد ركارة ااعلاتاانر ناائ سقل ياان  ­
 .ننال  رضنفل 

  تتمم  جز   إير لإكارة علات  ااز    عتت سإل  اةثن : طرأ رصلا  حمت   س طق عاا اااطاد الإاكاتروني الجمان ير،  سم ­
 .)الجمنعي(  ت نللن وعتت اال ر نت تإ  ااانان 

ناا   رإائ اتااترا  عااشع أ ثااش اسااريدافن أ  ركارة ااعلاتاا  ناائ ااز ا   الإاكترونلاا   سااي  ناات عمتلاا  نصاالص ااعااشوع اة د ­
 .س ا   نننه ن ر  أو خدن 

  زطد نت رضن اازقلت ووتليأ ووفنليأ اتم سس . ­

 .  فش ريجن لن عتت نع  اة سس  ­

 .تمكت أطلن نت  لن ة وفعنال  ات صنتر و  د  ااستئ وامدننر اةفيصص  واةرفيصص  ­

 تح ق سمكة واضح  ع اةإلعنر نئ ن ص نل نر ااريغل  وتحسذ رضن اازقلت. ­
أهمل  ركارة ااعلات  نئ ااز    راكترونلن  كمت ع  ا   أ  اة سسا  ع عمتلا  اارسا طق الإاكاتروني نساعت  ر ويمكت اا       

 1.اتحلنظ عتت علاتنر جلدة ونرل   نئ اازقلت
 :ورضنف  رد ذا   كمت أهمل  ركارة ااعلات  نئ ااز    راكترونلن ع

 .ااز     سمكة وت ­

 ل  اارس طق.سمكة فعنال  عمت ­

 .2سمكة فعنال  امدن  وخل  ااركتل  ­
 المطلب الثاني: مكونات وأبعاد إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية

 الفرع الأول: مكونات إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية

                                                           
ات   -كراس  نلدانل  قا  نتر ااسلنحل   دط   ق     -ايمن   ت سم   واتئ  وإلق ركارة ااعلات  نئ ااز    الإاكترونل  ع اا  نتر ااسلنحل    وركة خ  ف  -1

 . 82  ص 2018الحنت ملش  ننرل  1  جننع  ق    1دك اتترصنك ااص نعي  ااع
 .6ص  5   كش عإنسی و خشو   نشجئ سن ق  ص  -2
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ت اا ار راكترونلاا  جدطاادة نثاا  أنظماا  اا طااب وااشساانل  اايفيصاال   ااي أنظماا  وساالو :  قنــوات الاتصــال الإلكترونيــة: ­
 ت صنتر سشطع  و لنعتل  واترصنكط  نئ ااعملا .

ناات أجاا   يااكل  تجاانر    جااع ااعماالا  قلإضاانف  رد  ECAM  رإااع اايااش   عمتلاا  ناات خاالا  تشــكيل الشــركة: ­
 ذا  طيم  جملئ أتسنل اايش  .

 .استرا لولنر ركارة علاتنر ااعملا  الإاكترونل  نت أج    شطش  شان  ااز   يجب   ظلأ  التمكين: ­

اتساااترا لولنر وف الااد اتترصااانكط  اروإلااق  اااوا اا ظااانل  طرعاااذ عتاات ااياااش نر نشاعاانة ااعلاتااا  نااائ ااعماالا   الاقتصــاد: ­
نلا  ااعنلاد عتات اتسارثمنر ااو، يحش ع ااعمل  نيرق نت اتسرثمنرار ونسانعي اصانا ااعمالا  اااوطت طزطادو  نات رنكن

 ع خو  علاتنر اازقلت.

ط إغاي اتم ظما  أ    الأ أثاش خوا  اارسا طق عتات سات   ااازقلت   مان ط إغاي أطلان   الأ  لانعلامأ عاا ت ا ار  التقييم: ­
 ا صااان  نرعااادكة  طرااال   اااوا اار لااالأ اتياااش   تحساااذ المحااانوتر ااشانلااا  رد تح لاااق أتصااات تااادر نااات اار اهااا   اااذ ااااازقلت

 .1واايش  
قلإضااانف  رد ناااان تم ذ ااااش  فاااا     ااان  نكاااا نار أخااااشلم  ساااارفيدل ع اأنيااااو  اةرعت ااا    ظاااانل ركارة ااعلاتاااا  ناااائ اااااازقلت    

 الإاكترونل  ن ين:

 -ط جد ااعدطد نت أن اع ات صن  واار اه  نائ اة سسا  نات خالا  االان   اااطاد الإاكاتروني  قنوات اتصال مختلفة: ­
 ت صن  عا الإنترننه اة ي رار وغير ن.ا -ااشتأ المجنني 

 راال   ااو  امنهاال  اااشواك ااصاالح  الإاكترونلاا  اتإحاانه ناات خاالا   تماانر نعل اا  نااثلا  غااشع  محــرك البحــث المحلــي: ­
 .اا ه   سشطعن ةن    نوت  

 اارأ ناات خاالا  ناا   اااازقلت  تماا  نااشور اتصاالحنر المحملاا   و ااوا طراال  اتم ساا  أ  تجماائ نعت ناانر حاا    العضــوية: ­
 .اازقلت و رإئ ست  يأ نت خلا   و  ااصلح  الإاكترونل  وقارنت يمكت نعشف  نت  أ اازقلت اأ ثش ربحل 

رضاانفل  ناات خالا  رضاانف  اااطااد الإاكااتروني يمكاات ااازوار ااصالح  الإاكترونلاا  أ  يحصاات ا عتاات نعت نانر  قـوائم الــزبائن: ­
 .امنص بهأ. بحلع طصتيأ اااطد الإاكتروني  ت نللن بآخش ااعشوع والحملار نثلا

                                                           
كراس  حنا  عل   نت سقلت اةرنجش الإاكترونل  قلجزالش  نو شة ننستر أ نكيمي  نصص ركارة  -نإن  س شم   أثش ركارة علات  اازقلت الإاكترونل  عتت ث ريأ  -1

 .12  ص 2021 2020 شت   عشطشط    -ومد ااإيير الإ شا لمي أعمن  جننع  
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يمكاات ااازوار ااصاالح  الإاكترونلاا  اساارفيدال أساات   المحنكثاا  ناات خاالا  ااصاالح  الإاكترونلاا  ارإاانك  اةعت ناانر  المحادثــة: ­
 .1نينئ الآخشطت أو ونكث   غشع اادعأ اال

 
 الفرع الثاني: أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية

 ااس أهملاا   صاملأ اة تائ الإاكاتروني رذ أناع  تمان  اان  جاواق  ننانه اا ادرة عتات اساار ون   تصـميم الموقـع الإلكـتروني: ­
 .اازقلت والمحنفظ  عتليأ أ ا وع د اارصملأ يجب اأخو  عذ اتعرإنر

  نكفن وواضحنأ  طك   ور لم اة تئ . 
  أ  طكاا   مخرصااشوا وناا جزا ناات خاالا  اا صاا ص وااعإاانرار وااصاا ر وااشساا ننر اةساارفيدن  هااغيرة الحوااأ.  ماان تحدطااد

 .امو ت اةسرفيدن  وتحدطد اأا ا  ونن ندلم   نسق  و  اأا ا  ونن ندلم ار إنصين  وإلع  اة تئ ون رون ع ورسنارع

ال  علاادا عاات اارع لااد حاا  طساارولئ أ، ناافيص نيماان  نناانه ث نفرااع أ  يجااب أ  طكاا   اة تاائ واضااحن وسااي  اتساارفيد ­
 .طسرفيدل  وا اة تئ كو  نع تنر

يجب عتت جملئ ن اتائ اة ظمانر ااكإايرة أ   ا فش أكاة بحاع ويجاب أ  طكا   واش  ااإحاع  إمكانية البحث في الموقع: ­
إحع ع ع وأ  طكا   ساي  اتسارفيدال وساشطعن نلسع ذو تدرار عنال  ح   علد اتز    اةزطد نت اةعت ننر ةن صتب اا

 اة تئ اازقلت عتت ريجنك نن طشطدونع ورت س   طر تل   عت اعرمنك ن تئ اة ظم   م رك اتمعت ننر. ف نن أ  طسنعد

ر   شان   عزطز اا ت   ي نظنل نركننا  اترسا طق ع اة ظمانر اااتي ماد  رد جعا  ااازقلت أ ثاش  برامج تعزيز الولاء: ­
 .  عا  و طش علاتنر نفيصل  نعيأوت

 ااي تاادرة اة تاائ عتاات حمنطاا  اةعت ناانر اايفيصاال  اتاازقلت ون اائ وهاا   اأناافينص غااير مخاا   زااأ  الأمــن والخصوصــية: ­
 .قا ه   زو  اةعت ننر

طلل  وج ك عدة صش  اتادفئ حلاع  رانر ااز ا   ن يان نان ط نساإع عات صشطاق  ونتا  اتلرمان   ااادفئ ع اد  طرق الدفع: ­
 ... ا  الإاكترونل اتسرلال أو اا   ك 

 ا   وخص هان  تا  اااتي ز   فير خدننر ادعأ اا الإنترننهعا  اأعمن  روتب ن ا إ   خدمات دعم الزبان الرئيسين: ­
 . 1 ع ب عمتل  ااإلئ واايشا 

                                                           
  .86  ص 85وركة خ  ف   ريمن   ت سق   نشجئ سن ق  ص  -1
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 المطلب الثالث: تطبيقات إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية ومعوقاتها

 .الفرع الأول: تطبيقات إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية
 :تطبيقات إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية ضمن مرحلة ما قبل الشراء -1
ع اةشحت  اأود ركارة علاتنر اازقلت الإاكترونل  يجب   فش نيانل نرعت ا  تنياو  نان تإا  نيانل نان تإا  ااياشا   ساول     

اااادخ   واتنرساان  قاعلاا ط  اتم تاائ الإاكترونلاا   وااإحااع عماان يحراانج   ااز اا   ع اة تاائ وجماائ ااإلااننار  و عرااا اةشحتاا  
ونلااا   اااي رعوااان  اةعت نااانر اتااازقلت وأخاااو نعت نااانر عااات ااااازقلت اترعاااش  عتااات نلااا زأ نااات ركارة علاتااانر ااااازقلت الإاكتر 

وأذواتيأ ا ثش ونشحت  نن تإ  اايشا   رسأ  لشورة ااإحع و إنك  اةعت ننر ح   اة ر  أو امدن   فيي  رلامت أنياو   
اتسارفيدال حاا   تات اة تائ وسااي نثا  ااإحاع عاات اةعت نانر و  لالأ ااإاادال  ويجاب أ   رلامت وجاا ك واش  بحاع فعاان  ع

طاارمكت اااازقلت ناات ااإحااع عاات اةعت ناانر ااااتي طاا كو  الحصاا   عتلياان وأ  طكاا     اان  خشطواا  اتم تاائ  إااذ أتسااننع وأ  
 .ط دل اة تئ رنكننل  اارفيصلص اك  س    وحسب ااوو  اايفيصي ر  أنكت ذا 

 :بعد الشراءبيقات إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية ضمن مرحلة ما تط -2
   تساااركمن  نعننتااا  ااياااشا  عاااا  ااار   وإل ااانر ركارة علاتااا  ااااازقلت الإاكترونلااا  ع  اااو  اةشحتااا  زااان تأثاااير عتااات تاااشار ااز 

اة روانر نثا  اارسا   اة انر  ورهادار اأواناش  وتإانر ااياشا    قخرلانركعاأ اأنياو  اةش إوا     و ا  نان طروتابالإنترننه
 سا طق  واة سس    ظاش رد وج ك ان ع  تا  اة اتائ عتات أناع  اأسعنر  و  ن  ام ع  نت اة اتئ ااتي   دل خدننر ن نرن

  .زن وة رونمن وطسنعد ن عتت اا ت   ع ن اجي  ن نفسلين
اااع أهملاا   إاايرة ع  ااو  اةشحتااا  فيااي ااااتي  اا ثش عتاات تااشار ااز اا   ع رجااشا  نعاااننلار  ماان أ  عنناا  اأناات وامص هاال      

اايشا  عا الإنترننه ونت ت يجب  ا فش  عا  خصانلص ركارة علاتانر ااازقلت الإاكترونلا  ع  او  اةشحتا  فياي اااتي  ا ثش 
عااا  خصااانلص ركارة علاتااانر ااااازقلت عتااات تاااشار ااز ااا   رد رجاااشا  نعاااننلار ااياااشا  عاااا الإنترنااانه ونااات ت يجاااب  ااا فش  

 الإاكترونل  ع  و  اةشحت  اتحد نت أ، مخنصشة و  فير ااث    نفل  ع اايشا  الإاكتروني.
 :تطبيقات إدارة علاقات الإلكترونية ضمن مرحلة الشراء -3
د ااإلائ  وحا  نيان   ر  و نلف ركارة علاتنر اازقلت الإاكترونل  ع  و  اةشحت  يجب أ   ك   نرصت   دننر نن  عا  

اازقلت ونت جي  أخشلم   فير خنهل   رإئ أنش اايشا  الإيجن لا   عاد رتمانل ااصال   عاننلا  ننان ع نجان  أ، ن سسا   ااوا  
                                                                                                                                                                                                 

   الجزالش   تط  نلتنلا  كراجي  سننل  لح ال  ركارة علاتنر اازقلت الإاكترونل  وأثش ن ع ختق اا لم  اتزقلت  كراس  حنا  عتت عل   نت سقلت ا صنتر  -1
نلت   - ص  نو شة ننستر نصص  س طق امدننر تسأ عت ل تجنرط   نعيد ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير اةش ز الجننعي عإد الحللظ   اا

 .24  ص23  ص 2022/2023



 
 

48 
 

 CRMمدخل إلى إدارة العلاقة مع الزبون الفصل الثاني:                                                 

 

يجاااب أ  ط ظاااش زااان عتااات أيااان ن وااا  انوااالا  رااا    ااان  علاتااا  نسااارمشة نااائ ااااازقلت  وتحرااانت اة سسااانر رد  ياااولئ ااااازقلت 
 اجييأ واسارفيدال نلاحظانمأ ارحساذ اة روانر وامادننر و  اد  ااادعأ ااكانع زاأ ات ها   رد ة نتي  اةين   ااتي  

رضن ااز    ع نشحت  نان  عاد ااياشا   واسارفيدال    لا  الإنترنانه واة اتائ الإاكترونلا  اتم سسانر ااع ااكثاير نات اال الاد عاا 
 .1لت  د  اادعأ عتت اة تئ الإاكتروني وات صن  اةإننش قازق

 الفرع الثاني: معوقات تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية
نت ااوإلعي أ  ط اجع  وإلق رسترا لول  ذار نلي ل جدطد نثا  رساترا لول  ركارة علاتانر ااعمالا  الإاكترونلا  ااعدطاد نات 

الإسترا لول   رذ د طرأ اارعنن  نعين  ياك  ااصع قر  ونت اةمكت أ    ك،  ت  ااصع قر رد االي  ع  وإلق  ت  
 :  ااصع قر فلمن طتي ت chowdhury2011ص جلد  وا د م

: واوا  يجاب عتات ااياش   أ   ش از جملائ لإلكترونيةا عدم التوافق بين إستراتيجية الشركة وإدارة علاقات العملاء -1
 .ش    ن طر افق نئ  ت  اتسترا لول جي ك ن لإيجنك وسلت  ن نسإ  ار سلق امو  واأ دا  امنه  قاي

حلااااع يجااااب عتاااات اايااااش   كراساااا  اااااااان  ات هاااا   رد أفلاااا  اااااااان   اســــتخدام تطبيــــق أو بــــرنامج  ــــير فعــــال: -2
  اتااااان  أو ااروإلاااق اترأ اااد نااات تااادرمن عتااات واااالإاكترونلااا  أو ااروإل ااانر  قلإضااانف  رد كراسااا  ااياااش   جلااادا اة ر

   و و طش  أو  تو  اكي طر افق نئ  غليرار ااإل  .اسرمشار وح  نين   اااان
يجاب عتات ااياش   أ    ا ل  رادرطب ونيانر   اةا  لذ عتات عمتلا  ركخان   المقاومة من قبـل المسـتخدمين النهـائيين: -3

و وإلااق اااااان  اتحااد ناات فياا   وإل ااع كاخاا  اايااش    حلااع أ  اةساارفيدنذ سليااعشو  ع ااد ن أيااأ نرفيااو، تااشار 
 .ن نونريأ اروإلق  و  اااان  الحدطث وع د ن     

 ليااا   عاا  اايااش نر ع  وإلاااق اااااان   سااإب ا سااانع نواان  اايااش    ااااوا  يجلااب عتاات ااياااش    حجــم الشــركة: -4
ركخن  اااان   يك  جزلي أو تجشطل ةعشف  ن نت اا  ة واالعف تإ  اا لنل بإكخن  ااااان   ياك   ننا  اتحاد نات 

 اةفينصشة أو االي  ع عمتل   وإلق اااان .

                                                           
ا صنتر الجزالش  إس   نو شة ن دن  ضمت ر، ذ شلم خلاص  كور ركارة علاتنر اازقلت الإاكترونل  ع تحسذ ج كة امدننر كراس  حنا  ھنج لم صن -1

  جننع  ااعشبي نروتإنر نل  نينكة ننستر أ نكيمي  نصص  س طق خدننر  تسأ ااعت ل اارونرط    ال  ااعت ل اتترصنكط   ااعت ل اارونرط  وعت ل اارسلير
 . 21  ص 20  ص 2023/ 2022اارلسي. الجزالش  
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 CRMمدخل إلى إدارة العلاقة مع الزبون الفصل الثاني:                                                 

 

يجااب عتاات اايااش   اأخااو  عااذ اتعرإاانر أ  رحاادلم و اانلف  ااشنان  ركارة علاتاانر  انعــدام وســائل أمــان المعلومــات: -5
ااعماالا  راكترونلاان  ااي نعشفاا  نعت ناانر خنهاا  عاات اااازقلت واتحرلاانظ بهاان  اااوا  يجااب عتلياان أ   رلاامت ح اا تيأ 

 . 1 ونعت ننمأ اايفيصل  واحترال عدل  سشطإين نت تإ  الجينر ااعننت  أو عت صشطق ااسشت  الإاكترونل
 

 ( معوقات تطبيق إستراتيجية إدارة علاقات العملاء الإلكترونية1_3الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 –عنط   ت عتي اا حونني  كور ركارة علاتنر ااعملا  الإاكترونلا  ع تح لاق اارملاز اة سساي اياش نر تحاناف "ساكن،  لماش"  :المصدر

  اة سسا  2023  ااعادك اأو   سا   13كراس   وإل ل  عتت امو ت الج ط  ااعش ل  ااسع كط   ات  نسر إ  ااعت ل اتجرمنعلا   المجتاد 
 .14  13  ص ص 2023واةيني ااسع كط   ااعنن  اتردرطب اار ني 

 
 :ونو ش  ع  نت اةعل نر اأخشلم ااتي  زطد نت هع    تح لق نجن  اة سس  و ي   
 عراا الإكارة الإاكترونلا  اعلاتانر ااعمالا  واحادة نات أ ثاش اارك  ا جلانر   ادنن ونصصان ع ااعاند  واكات اااو،  ان   - أ

امنها   كلللا  اار للاو قلإضانف  رد ار لانع ااركانالف  وهاع    تحتلا  ااعمالا  يحد نت انرينر ن ع اةنضاي اةياكلار 
 .ووضئ اة نطل  ةن يحرنج   رالع

طكماات اارحااد، ااكإااير ع ضااشورة  ااو  أعتاات جيااد ع تحدطااد اأناافينص واةاا ارك اةوت  اا  ار للااو نثاا   ااو  اأنظماا    -  
 .وت  ي نظشمر أو نعنرارحلع أين السنه اشك أنظم  أو  شالنر طرأ  وإل ين  

نترننه ور   ن   ل  نت  كتل  خدن  ااعملا   رت أناع يحاد نات ااعلاتانر اا نلما  عتات الحا ار  من أ  اسرفيدال ات - ر
نترنانه  عا  اةفيانو  اادلم اةرعاننتذ نعاع نثا  ااصاشاع فلماان يا   وجا ك وانريانر فاشص اسارفيدال اتنائ ااعملا   وط

                                                           
كراس   وإل ل  عتت امو ت  –لاتنر ااعملا  الإاكترونل  ع تح لق اارملز اة سسي ايش نر تحناف "سكن،  لأ " عنط   ت عتي اا حونني  كور ركارة ع -1

 ص ص 2023ااسع كط    –  اة سس  ااعنن  اتردرطب اار ني واةيني 2023  ااعدك اأو   13الج ط  ااعش ل  ااسع كط   ات  نسر إ  ااعت ل اتجرمنعل   المجتد 
13  14. 
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 CRMمدخل إلى إدارة العلاقة مع الزبون الفصل الثاني:                                                 

 

اتفيدن ( وحشو  اأسعنر  وأ  اتسترا لولنر ااتي وضاعين امااا  ع عاند علاتانر   ذ اا   ار اارس ط ل  )اة دن 
ااعمالا   ش از عتاات ات صان  واار اها  ناائ ااعملا   وأ  اة ظماانر اااتي طعمتا   بهاان  رمسا  بهاوا اةإاادأ  اأ أ أوا مماان 

 .1ف نع ت  دط  ةث    ت  نت اسرفيدال الإنترننه ادعأ  و  اةلزة

                                                           
كراس  حنا  و نا        كش، اتسلنح  واأسلنر  -وو   ريمن   كور ركارة ااعلات  نئ ااعمل  راكترونلن ع تح لق رضن ااز    ع اة سسنر ااسلنحل   -1

ترصنكط  وااعت ل اارونرط    شر  نو شة ن دن  تسركمن  نروتإنر نينكة ننستر اأ نكيمي  نصص  س طق  تسأ ااعت ل اارونرط    تل  ااعت ل ات -  رمنسذ
  .10  ص 2021/ 2020  الجزالش  -ورتت   -وعت ل اارسلير جننع  تنهد، نشق  



 
 

51 
 

 CRMمدخل إلى إدارة العلاقة مع الزبون الفصل الثاني:                                                 

 

 خلاصة:

دلم اتسترا لولنر الحدطث  ااتي  إ رين اة سسنر لإكارة علاتنمن نئ سقل ين نت خلا  ر   حرارة ااعلات  نئ ااز    رك
ا صن  فعن  غنطرع اار ش  رد اازقلت واارعش  عتليأ ونشاتإ     صنر، يحدت ع ست  يأ نت أج  اتسرون   اال رط  

ا ينصين  فنة ظم  ااشالدة اال ل ط نل نجنحين بحصرين واةإننشة  وطعرا اازقلت قا سإ  اتم سس  اادافئ ا ج ك ن وااغن   
ااز  نل   د  حصرين ااس تل   واسرمشار  وا اا ون  نش      درمن عتت اتحرلنظ  زقل ين و سر لم ااث   واا ت  ااتوا  

ت  نئ ااز     أحد لا  اجع اة سسنر  زوا  يشر ركارة ااع ااتيطش ونين بهأ  فنلمحنفظ  عتت اا ت  نت اأن ر ااصعإ  
 .ات صن  اةسرمش  ذ اة ظم  وعملالين ت لم اا منذت ااتي



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 :الثالثالفصل 
"ةالتطبيقي الدراسة"
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 الفصل الثالث:  الدراسة التطبيقية

 تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر بالطارف :المبحث الأول 
اةإحع   عرا ن سس  ا صنتر الجزالش نت أ أ اة سسنر ع الجزالش نظشا ةن   دنع نت ن لع  ازقل ين  س روش  ع  وا

 .اار ظلمي  أنيورين وأ دافين ... ا رد اارعشطف بهو  اة سس    لكتين 
 المطالب الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر

 الفرع الأول: تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر
 عد ا صنتر الجزالش ن سس  رالدة ع س   ات صنتر ااستكل  واالاستكل  قلجزالش ااتي  ييد  و را نو لاو ع أولا:

 يكلت  واسع  نت خدننر ازن ف ااثن نه والإنترننه اة جي  اتزقلت ام اص والمحترفذ  وتد  وا المجن   حلع   تر  
ا رسنه ا صنتر الجزالش  و  اةكنن  نت خلا  سلنس  ات ركنر ااتي  رمننت تمننن نئ  وتعنر اازقلت ذار   جع ر  

 اتسرفيداننر الجدطدة.
ني    ي  ع ان  ات صنتر ااستكل  واالاستكل  وازن ف ااثن نه ا صنتر الجزالش  ي نش   ذار أسيأ  شأنن  عم  

   اةرعتق بإعنكة  لكت  تونع اااطد واة اهلار 2000اة ر  ع 03/2000والإنترننه  تأسسنه وفق اا نن   
 اادوا  ااستكل  واالاستكل  المحدكة ات  اعد ااعنن  اتاطد واة اهلار  فللا عت تشارار المجت  اا صني ةسنهمنر

(CNPE)    ااو، نص عتت رنين  ن سس  عم نل  اترصنكط  تحنه ااصل  اا نن نل  "ن سس   2001ننرل  1 رنرط
كت ون لدة ع اةش ز اا صني اتسو  اارونر،  115.000.000.000.000ذار أسيأ"  شأنن  اجرمنعي تدر  : 

 .002B00180831تحنه رتأ  2002نن، 11ط ل
ت  ااشنل  لمجمئ ا صنتر الجزالش  ن  عتت ا صنتر الجزالش ورصنرا ع اتنرظنر ح  االن   اتنولا 2003جننلي  01ع 

اكت  إدأ اايش   ع رتمنل ني ار ن ااو،  دأ ع ن و اتسر لا   اكت طشو، نغنطشة تمنننو ةن  نننه عتلع  2003نت جننلي 
اااطد وااة عتت رثإنر وج ك ن ع عند ت طشحأ فلع تإ   وا اارنرط  حلع أهإحنه اايش   نسر ت  ع  سلير ن عت وسارة 

 .2اة نفس  اايشس  وااإ ن  الأت لم واأجدر خنه  نئ فر  س   ات صنتر عتت اة نفس 
 FicheTechnique  البطاقة التقنية لمؤسسة اتصالات الجزائر :ثانيا

 .16130الجزالش اادطش امم  المحمدط    05نت: ااوشطق اا صني رتأ لإجمش ا اة -

 216300330 000 : (IF):   اارونر،وااستأ ر  -

 0018083   - 02رتأ (RC):  اارونر،وااس تأر  -

                                                           
 .17:30عتت ااسنع   2024 2اصتئ عتلع  رنرط  :  WWW.algerie.telecom.dz نت اة تئ الإاكتروني ة سس  ا صنتر الجزالش - 1

 ااونر . –يشط  ة سس  ا صنتر الجزالش وثل   ن دن  نت صش  رللس  نصتح  اة ارك ااإ -2
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 الفصل الثالث:  الدراسة التطبيقية

  (NIF) 00021699033049:نليإاارعشطف الج - 

 : (Article) 192938021 د االشطذ ااع -

 NIS000216290656936) تمنلإحصنلي: )ااش  -

 WWW.Algerietelecom.dz1ن تئ الإنترنلنه:  -
 فروعها ثالثا:

 ن  ع الجزالش نت خلا   غولرين و وا عدك ن فشع ا صنتر الجزالش" ن  لتل  ": مخرص ع ازن ف اا  ن  و   أ أ نرعنن 
نت نيننع الحشص ا  مخرص ع  ك  ا جلن الإنترنلنه   ج: ا نترننهالجزالش صنتر ا .   نني نسرمشعسقل ين ااو،    
 .ع  االنل  ذار ااسش  الإنترننهعتت   فير و و طش 

 .2نعل   واأتمنر ااص  ك  ا جلن ااسن ا صنتر الجزالش االلنلل     ي مخرص  ع 
 التواصل الاجتماعي تالات الجزائر على شبكاصمؤسسة ات ربعا:إحصائيات

 

 : فلمن طتي2024نن،  13نط  غااصلحنر نت تارط  رنينلين رد  رحصنللنر رمث   -
 عدد متابعي الصفحة الصفحةتاريخ إنشاء  شبكات التواصل

 مليون1.2 2012نوفمبر  فيسبوك
 27700 2013نوفمبر  إنستغرام
 529365 2013مارس  تويتر

 طالبتيني من إعداد العامتجشبكات التواصل الا لجزائر عبرا اتصالاتإحصائيات مؤسسة المصدر: 
 .اا  صن  أوتزمكة ا   و  ااإلننار غير ثانل  وتن ت  أد ر الإننرةوتجدر 

 
 
 
 
 

                                                           
 نت اة تئ الإاكتروني ة سس  ا صنتر الجزالش. -1
 ااونر . –وثل   ن دن  نت صش  رللس  نصتح  اة ارك ااإيشط    سس  ا صنتر الجزالش  -2
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 الفصل الثالث:  الدراسة التطبيقية

 الجزائر تالفرع الثاني: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الرئيس المدبر العام

 مستشارين فرع موبليس

 مديرية المخابرات الهاتفية

  IDTمدير مشروع

 مكلف بالمهام

 مديرية مشروع الموارد

 السلوك التجاري مدير FAWRIمديرية مشروع 

 مدير تكنولوجيا الاتصال والمعلومات EASYمديرية مشروع 

 مديرية الحسابات الكبرى مديرية التفتيش العامة

امجبر مديرية الدراسات وال  

مديرية 
الوسائل 
العامة 
 اليومية

مديرية 
المحافظات 
والتنظيم 
 للاتصالات

 مديرية الطاقة والبيئة

 مديرية تجهيزات الربل

اتصالات الجزائر  مديرية التراسل
 للقمر الصناعي
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 الفصل الثالث:  الدراسة التطبيقية

 

 
 

 زائرأنشطة وأهداف مؤسسة اتصالات الج :المطلب الثاني
 نشتطهاأ :ع الأولفر ال

 :نشاطاتهاأولاا 
 .اةكر    واةعولنر ااشتمل  ات صنتر  ن طسم       ااص رة وااص ر وااشسنل  صنا ط  نتم -1
 . نإكنر ات صنتر ااعنن  وامنه ير و طش واسرمشار و س -2
 .1ات صنتر رنين  واسرمشار و سير نش نر ات صنتر ااداختل  نئ    اةرعننتذ نإك  -3
 نيا: خدماتهاثا

 :ن سس  ا صنتر الجزالش ننطتينت أ أ امدننر ااتي   دنين 
عت صشطق اااطد نسريتك   ن  رة    نيشطتفف ا ير ع ااس     دل اع  06طسدك ااز    ااعنك،  :خدمة الفاتورة -1

اةسرح نر  ن  نث   سدطدضكسب ر ا  دل اع  سيللار سس     أسنل ون ض ع ا رمنل اة       ز اادفئ  وأ  اا
ام    نن ونع اتحرلنجنر من طسر إ  اةكرب   ذفعدك ن ق لن   ذ ااوش  طرأ تحدطد أتسنت  عم  عتت ا
ااعوب لإهلا   رسن  االش  ااعننت  اننا   خدننمن  دل اة سس    نإتفي االن  رة  ل  لناأسلا  از  عد  يلازن 
 .ل رعوواا

                                                           
 ااونر . –وثل   ن دن  نت صش  رللس  نصتح  اة ارك ااإيشط    سس  ا صنتر الجزالش  -1

ندطش اارسلير 
 اار ني

ندطشط  اارفيول  
 ا ظأ اةعت ننر

ندطشط  اة ارك 
 ااإيشط 

وحدار عمتلن ل    تط  الجزالش  03وحدة عمتلن ل  وتط   47وحدة عمتلن ل  الا صنتر  50  

ندطشط  الإكارة 
 ااعنن  تنداك

ندطشط  اةنال  
 والمحنسإ 

مديرية التسيير التقني 
 DJAWABفرع  لشبكات الإتصالات

 الشلف الجزائر وهران عنابة ورقلة قسنطينة سطيف بشار
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 لنرتالحص   عتت اأالجينس  لنه طسرولئحاالن  رة اةلصت    د   تتع ربطعم   وا اةك ة:ورة المفصلتافمة الخد -2 
 .دطد نإتفي اةكنة وح  تح ن واةدةاةرص  به

ر ينر ااشتأ طق عت صش و وا  اةكنة  اا اركة حبهنعتت اارعش  ينس أ، طسرولئ الج :دمة الكاشف الرقميخ -3
 .سش،

رتأ  codeحنا  حص اع عتتالجينس رت ع اسرعمن   غشطب نفيص  اسو   و  امدن  ت طسرولئ الدفع السري: -4
 سش،.

 CARD خش  ينسر  ج تح ط  اةكنة  تكي يمكتالاساحنا  ات صن  قزن ف ااثن نه أو  عنر ةتح ط  اةكن -5
SERVICE PR EPRID. 

نكنةنمأ وف ن ا لم  ااإونت  رجشا   عتت  ذاةيتر  سرسنعدع  و  امدن   :ن دنن اأجشتنر اةدف ع  إوندن  ااخ -6
   ن ف أ، دو   عنتد ونت  والإنترننه ا ف اا  نا  وتمك يأ نت رجشا  اةكنةنر اا ص ل  والمحتل  واادوال  واز

 ن دا.ن دنن  دن عتت اةإتفي زو  امسس  وسرحص  اة  
ي ل ن  ايحت  تر تمي عوي نلزة ا و  امدن  Prepaid one serviceنسإ ن اةدف ع ازن ف دن  خ -7

 طسن أن ممن نشة اةكنةنر ن دج   اة سس  عتت أنلزانل  حص ضمتاةكنةنر  رجشا دار نوت    وقارنت يمكت ح   
 .اةدط نل   خل رأ ع 

 تيش نر واة سسنر ااتي  شغب  رزوطدامخصص   دن  و  ام Freephone service خدن  المجن -8
رحم  طوت . زو  امدن ادطين عت صشطق خ   ن لي مخصص  نر وامدننر اةر فشةوةعت ننر عتت اة رقسقل  ن 

عتت  لتجملئ اةكنةنر ازن لل  اا اركة نت اازق   ااعلات  قلمحنسإ  عتتهنحإ  ل اايش    اةرص   تل  ات صن     
 .المجننل  اةفيصص  زن اأرتنل

ف ن ازف ا ير   نئ ااعتأ أ  اار مل  أ عسن ب نغ   ه اسو   و  امدن  يمكت فر  ن ندن  از ا ف ااعم نل :  خ -9
 .الن  رة وطسرللد نت اننل  اتنترا رجمن  ا% نت 45طسرللد عنكة   سإ    ااعم ني نيشط 

الحمنط   ذ يمن و  ل لع طرأ ااش   واة سسنر بح إ   ين اا  سرللد ن دن ن  امو ت اةرفيصص :  و  امدخ -10
 لر ح .و نأ ت  غ    نحوفشوعين عا  األاة سس  و ذ  اةدنل  واايشص 

لم  % نت ت50نلل  نسإ  وطسرللد نت ن طرص  به أرتنل 5   س دن  تم ئ اك  أرتنل  و  امخدن  امم   -11
 .اةكنةنر
 :ن ين قلإنترنلنه نو شرد ام ع  خداننر خنه   قلإضنف 

 جد عدة فشوع ايإك  الإنترنلنه ن ين:  و   الإنترنلنهع خدن  نرص نإك   و ي DJAWAB ك إاايخدن   - أ
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 ج ا . فشوغ - 

 .ر،ف  ADSLفشع خدن  -
حلع رفشط لن  ل  ااشا ئ ع  ن لن الجج ا   ك  ق طرس ا صنتر الجزالش أو  نرعنن  ط  ل   عد: ا نترننهالجل  ااشا ئ  -  

 .وتمر اا صت   الجل  ااشا ئ ن ج كة ع   إكن أ 
ن  اادراسنر ااماة ع    نت س 30لل   اأتمنر ااص نعل :  ن  ات صن  عاخدااص نعل :  اأتمنرن  خد - ر

ا    وااتي تنننه  رغول   نن  ااتر ص نعل تمنر اا عد عا اأ فكشة ات صنتر عتالجزالش    ا صنترف  توااإح  
رد  غلير نظشة  دت وا الحأكلم قت صنتر وتد  خنص ه نعيسن  تمش بإر وتنننه  2004  لتطع ج    صنياا
 .1الجزالش ع صنتر ات  لليون

 رع الطارففالمطلب الثالث: تقديم الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر 
 فرع الطارف لفرع الأول: التعريف بالوكالة التجارية لاتصالات الجزائرا
ن  ك  وتمر فشعل  ز   ندطشمرالجزالش تنننه  و  اأخيرة بإنينزقلت ن سس  ا صنتر ااسر ون  أ ا عدك نت ت

( و نتر 8   و  اأخيرة  رك   نت ) اونر قالجزالش  رااعمتل  ت صنت ي اةدطشط  و   اا صت   ن فلين وتط  ااونر 
  ن تئ  ااونر  و وس  ندط    عننلا  ط ئ ن ش ن 40ن    ن نت  لئ اارن ع  زن  وط در عدك عمنزروس ACTELتجنرط 

 .2 ينسقلاسترا لوي طسنعد عتت اارعنن  نئ 
 

 الدراسة التطبيقية هجيار المنطالإ :المبحث الثاني
 . ع ةعشف  نن طشطد ااإحع ع عحق أ، ئ اادراسنر ااعتمل  ة يول   ك    ثن   اةسنر ااو، س   ط  كلن      
 .الدراسة إنجازوالأدوات المستخدمة في  تبعةالطريقة الملب الأول: المط

 .ون ي  عتمي أست   فقي  ك   و كا ااإنحع ا إنع ام ع  نت ااوش  تر جب عتطلإعداك أ، كراس  
نعشف  اارس طق عا نإكنر  انولاتن نت صإلع  اادراس  واأ دا  ااتي  سعت ارح ل ين و يأولا: منهج الدراسة:

 ع  و   نااعلات  نئ ااز    ع ن سسرع ا صنتر الجزالش ا تط  ااونر . اسرعمت اار اه  اتجرمنعي ع ركارة
نص نلدانا نعل ن   من طك    و اا شارار ااتيمن فلأخااكيف وااو، طعرا ني ياادراس  أست   ااإحع اتسرولاع

 .زو  اادراس   درت تحنه  وا اة ي  اا هلي اة نسب   طنللدا ع  ت رة  ع  اتفتراضنر واار إ ار  و 
اادراس  اةرمثت  ع صتإ  ااس   ااثننل   عتت عل ل  ااكش  نيلن  إ و  اادراس  تم ن   يش اسر لإجشا  :ثانيا: عينة الدراسة

                                                           
 ااونر . –وثل   ن دن  نت صش  رللس  نصتح  اة ارك ااإيشط    سس  ا صنتر الجزالش  -1
 ااونر . –وثل   ن دن  نت صش  رللس  نصتح  اة ارك ااإيشط    سس  ا صنتر الجزالش  -2
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نت خلا  نإكنر  راكترونلن. وتد تم نيش  وا اتسرإلن   ااونر  -دطد ج ننستر ركارة استرا لول  بجننع  ااينذت  ت 
 اة اركنصتح    مل  نجنة رللس   ة   نيدتسلا   جي  قاوتإ  قلإضنف  رد اسرمنرة ن ن ت  نهنامي اار اه  اتجرمنع

 .وتط  ااونر فشع اارك طت   سس  ا صنتر الجزالش و ااإيشط  
 الفرع الثاني: متغيرات الدراسة:

 . ئلآخش تا تنه اادراس  نرغيرطت أوزمن نسر   وا

 ي.اار اه  اتجرمنع ركنإانع قاةرغير اةسر  : اارس ط -

    رضن ااز     وت    ز تلم  اا     ا رسن  ااز و ي:  نرغيرار فشعل  رلمت     وطز اةرغير اارن ئ: ركارة ااعلات  نئ اا -
  .   ز اا

 أنموذج الدراسة
 

 
 
 
 

 أدوات الدراسةالمطلب الثاني: 
وتد تم اسرفيدال ااانان  . وثالق واتسرإلن   اة ن ت    و  اادراس  عتت عدة أكوار تمثتنه ع: اةلاحظ  اعرمدنا ع
 .ارحتل  اا رنل  SPSS الإحصنلي

 .ااإلننار نت خلا  نين دة ااست   وااظ ا شجمئ  ط صد بهن أولاا: الملاحظة:
حلنه تحصلت ن عتت  الإاكترونيو وا  ن تعين  تم ن قتصلاع عتت ااعدطد نت اا ثالق امنه  قة سس  الوثائق:: ثانيا

 .ااعدطد نت ااإلننار اةللدة

 ركارة ااعلات  نئ ااز    اارس طق عا نإكنر اار اه  الإجرمنعي

 اارس طق عا نإكنر اار اه  الإجرمنعي

 ا رسن  ااز   

 تلم  ااز   

 رضن ااز   

 وت  ااز   

 

 

 

 

 

 

 

الطالبتين إعدادالمصدر: من   
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 ثالثا: المقابلة 
نت خلا  رجشا  ن ن ت  نئ ااسلدة "  ني نجنة" رللس  نصتح    مل  اة ارك ااإيشط  واارك طت. واارحنور نعين ح   

ونت خلا  صش  ام ع  نت اأس ت    كور  ع ركارة ااعلات  نئ ااز   كنر اار اه  اتجرمنعي و اارس طق عا نإ
   هت ن رد نن طتت:

نت خلا  اار اجد اةسرمش عتت  ر اار اه  اتجرمنعي  أكاة  س طق عرمد ن سس  ا صنتر الجزالش عتت نإكن      
نئ أ ثش نت نتل   نرن ئ   سرفيدل ا صنتر الجزالش نإكنر اار اه  اتجرمنعي اتإ ن   ""فلسإ    رنسرغشال  و  طتر

 عتت تش  نئ الجمي ر و عزطش اا عي  دننمن ون رونمن   من  سعت تسر ون  جمي ر أوسئ عا اا صت.

 اكتساب الزبائن: -
ق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي    نت  ذ أ دا  ن سس  "ا صنتر الجزالش نت خلا  اعرمنك ن عتت اارس ط      

اا ه   رد أ ا ف   نت الجمي ر. ورغأ نيشة ا صنتر الجزالش عا مخرتف نإكنر اار اه  اتجرمنعي رت أين  سعت 
قسرمشار رد جو  نرن عذ جدك. وذا  نت خلا  اار اجد اةسرمش عتت  و  اة صنر عت صشطق نيش ن ي رار ط نلن 

 من أين  سرفيدل  ننرن  # كالمن أتش   ااو، طعزس انرينر ن ي رامن.  من  "STORY وأو نت خلا  تص  أ
لحريأ وتح طتيأ مرأ اة سس  نت خلا  هلحنمن   يش مخرتف ااعشوع واةسن  نر بهد  جوا  سالشطت جدك رد ه

 د سقلت.ر

 رضا الزبائن: -
د ن عتت نإكنر اار اه  اتجرمنعي    تح لق رضن  أ نن مد  رالع ن سس  ا صنتر الجزالش نت خلا    اجأر   

سقل ين  رذ مرأ اة سس  عتت قةداون  عتت تشا ة  عتل نر اةرن عذ وتأخو اتتراحنمأ وأذواتيأ  عذ اتعرإنر ممن طسن أ 
أ نيش  خنه  ع د قمأ و لنعتيأ عتت نن طرنعون مرأ أطلن بإع فيأ احرلنجنمأ وقارنت  تإلرين  يك  أفل .  من أي

نن طرعتق اة ي ر  دننر اة سس   وأطلن طعرا ااشك عتت  عتل نر اةرن عذ نت أ أ اا سنل  ااتي  يعش أ قاشضن نت 
 .خلا    د  نصنل  زأ أو نكش أ عتت  عتل نمأ الإيجن ل  وااشك عتت رسنلتيأ ممن طزطد نت ث   اازقلت قة سس 

 :ولاء الزبون -
مرأ ن سس  ا صنتر الجزالش  علاترين نئ سقل ين ومرأ قلمحنفظ  عتلين و و طش ن فمت أ أ أسإن    اجد ن عتت ن اتئ    

اار اه  اتجرمنعي    رنين  علات  كالم  نئ اازقلت فرعتر نإكنر اار ه  اتجرمنعي وسلت  ناجع  رد وت  اازقلت 
قاشك لم صشطق ات رمنل  ك  س    عتت حد   نإكنمن اتجرمنعل  عتوتد ح  نه "ا صنتر الجزالش ذا  نت خلا

عتت  عتل نمأ  م  ريأ ع اة نسإنر اا ص ل  واادط ل  وااعنةل   اأخو قتتراحنمأ واارعإير عت نكش أ عتت ز ت  
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ف د أثإنه اارس طق عا نإكنر اازقلت. وقلإضنف  رد ات رمنل  يكنوا أ ممن  تق علات  ت ط  نسردان  نئ اازقلت.  
 توأ فلع رد الإنترننه.طنتر الجزالش ع عصش    المجرمئ اار اه  اتجرمنعي أ  اع تأثيرا ريجن لن عتت ن سس  ا ص

 معالجة الشكاوى: -
صش  اازقلت نت خلا  نإكنر  مرأ ن سس  "ا صنتر الجزالش"  عنلج  أ ا تدر ممكت نت اايكنولم اة دن  نت   

ه  اتجرمنعي  وتسشع وتنه ممكت  حلع  رأ اتسرون   أ، نك لم تدننه عتت مخرتف نإكنر اار اه  اار ا
سنع  و رأ نعنلجرين عا ااشسنل  امنص" وطرأ ذا  قتسرمنع رد  24اتجرمنع امنه  قة سس  ع أت  نت 

 يك  نفيصي ارلأ نعنلج  نك ا .  نكنوطيأ ت   د  حت   أو نصنل  أو تد طوتب نت ااز    اار جع رد اة سس 
 و عرا نعنلج  اايكنو، عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي أسشع وأسي  نت نعنلجرين   تلدم قا سل 

 .اة سس  وااز      نت د  ر
 :الاستبيان: رابعا
اتسرإلن   أكاة رللسل  لجمئ ااإلننار اأوال   تم  قسرمنرةوةعنلج  الجننب اارحتلتي ة ض ع اادراس  تم اتسرعنن      

 غ ا دا  اادراس  اةشج ة إ صملمين وف ن ة يول  ااإحع ااعتمي الرأ   سطعين عتت اة  لذ اةإح ثذ ع اة سس   ا
  واار ه  ا رنل   دعأ ن ض ع اادراس .

 الإحصائية المستخدمة في الدراسة الأساليبالفرع الرابع: 

 قسرفيدالا جن   عتت أس ت  ااإحع واخرإنر هح  فشضلن ع  تم اسرفيدال أسنالب الإحصن  اا هلي واارحتلتي  وذا  
  من طتي:  SPSS V26الحزل الإحصنلل  اتعت ل اتجرمنعل   شنان 

 مقاييس الإحصاء الوصفي:(Descriptive Statistic Measures) وذا  ا هف ارمئ ااإحع
عرمنك عتت اا سب اة  ط  وااركشارار  والإجن   عتت أس ت  ااإحع و ش لب نرغيرار ااإحع ور ينر خصنلصع  قتٍ 

 حسب أهملرين قتٍعرمنك عتت اةر سونر الحسن ل  واترشافنر اةعلنرط .

 تحليل التباين للانحدار:(Analysis of Variance)  ا لنل ندلم نلالم  اا م ذت اة تر  ارمثل  ااعلات
 اادراس . ذ نرغير، 

 ( تحليل الانحدار الخطي البسيلSimple Regression :)
مد  اتر تئ    صشط  حسن ل لإيجنكعلات خول أونعنكا ن نادرج اأواىإل ناإلنناتاارلرحر طعتىنةرغيرط نةسر ت اارن ئ فيي

   لم  اةرغير اارن ئ )اارل   اار نفسي(  عشف  تلم  اةرغير اةسر   )اكارة اة ا ب(.
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 كرونباخ ألفا الثبات معامل:(Cronbach's Coefficient) عدنع نت أكاة ااإحع ثإنر ندلم ا لنل وذا. 

 

 : تصميم أداة الدراسة الثانيالمطلب 

 رعداك اسرمنرة اتسرإلن  اغشع اخرإنر فشضلنر اادراس    عد اتصلاع عتت اةصنكر ااثنن ط  اةرلم   ااكرب تم  
دور التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في إدارة "وااإح ت واادراسنر ااسن    اةرعت     ض ع اادراس : 

 ونور رللسل   ي:وتد تم   سلأ أجزالين رد ثلاث  "العلاقة مع الزبون

    أس ت  نرعت   قةعت ننر اايفيصل  القسم الأول:

 تسأ رد و رطتالثاني:  قسمال

 عإنرار. 07خنص قارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي يحر ، عتت  المحور الأول:

ااز      ا رسن  ااز     تلم أ عنك و ي  04عإنرة ن سع  عا  17خنص بإكارة ااعلات  نئ ااز    و لمت : الثانير المحو 
 ااز   . رضن ااز     وت 

عتت عل   اادراس  ون ن      ف شة  ف شار اتسرإنن  وتد تم اسرفيدال ن لنل الكنرر وفق  درط  خمنسي  بحلع  عشع 
نك ن ين خم  رجنقر تحدك نسر لم ن اف ريأ عتلين  و عوت الإجنقر أوسا  وتلم  تمث  كرج  الإجن   عتت اال شة  طسرل

 ع اارعإير عت نسر لم انخلنع أو ار لنع اة اف   عتت ف شار و   ك اتسرإنن   والجدو  اة ات ط ض  ذا . 

 
 موافق بشدة موافق محايد  ير موافق  ير موافق بشدة

01 02 03 04 05 
 

أو عدل اة اف   عتلين   طرل  نت الجدو  أعلا  أنع  تمن انخللنه اادرج  اةم  ح  ا جن    تمن ساكر كرج  ااشف 
كرجنر(  غير ن افق )كرجرذ(   3كرجنر(  ونطد ) 4كرجنر(  ن افق ) 5حلع نجد ن  ردرت  من طتي: ن افق  يدة )

 غير ن افق  يدة )كرج  واحدة(. 

 وتد تم اخرلنر ن لنل كرج  اة افق اار نست     ااعإنرار اةصمم   ي ريجن ل  والسنه ستإل .  
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 صدق وثبات أداة الدراسةلث: المطلب الثا 

 أداة الدراسة صدقالفرع الأول: 

اعمتل  اارحكلأ و وا  عد أ  تم عشع نسفي  أوال  نت  اتسرإلن تم رخلنع   بهد  اارأ د نت هح  تنلم  اتسر صن 
 عد أخو   جلين ع  عذ   اةيش  ااو، أ دلم ن اف رع اعشضع عتت ام ع  نت المحكمذ اأسرنذعتت  اتسرإلن  وا 

اةرمشسذ ع ن ن   ااإحع ااعتمي  اأسن وةرد ام ع  نت  اأوال ع نسفيرع  اتسرإلن حلع تم   د    اتعرإنر
ح   ندلم هح  اال شار ااتي تم   جإين  ونلاحظنمأ يأأرالنت  عمن  الاسرلنكةاأان  اتترصنك واكارة واةفيرصذ ع 

حلع تم عتت رثش ذا  اسرإعنك  ع  اال شار و صحل    اتمون  ااتي وضعنه فلع نلا نرينلم وند  اتسرإلن   ن  
قتتراحنمأ  قأخو   من تم اتسرإلن رد جننب رضنف  ف شار أخشلم قايك  ااو،  دل عمتل    ن    الآخشااإع  

أ ثش  سنص  وأ ثش اخرصنرا  اتسرإلن ع  ااإ ن ة واا لم  فلمن  عتق  رعدط  هلنغ   ع  ااعإنرار أو رعنكة  ش لإين نن ج
 يك  جد، وتريحل  وفق نن  سم   ع  اتسرإلن عتت ف شار  الإجن  سنعد اال   اةسرو    عتت طووض حن  ممن 

 . شوفيأ

 ثبات أداة الدراسةالفرع الثاني: 

اا رنل   وطعد نت اةروتإنر اأسنسل  طعد ااثإنر نت أ أ اة اضلئ ااتي طيرأ بهن ااإنحثذ نت حلع تأثير ن ااإنافي عتت 
ط صد قاثإنر ندلم اسر شار أكاة اادراس  وعدل   نتلين نئ نلسين أ، أ   عوي نل  اا رلو  ا  تمنه أكاة اادراس . و 

رعنكة   سطعع أ ثش نت نشة عتت نل  ااعل   تحنه نل  ااظشو  واايشوت. وتد تم اتعرمنك عتت تلم  نعنن   شونإن  أالن 
ع اة   ونن  60و ك   تلم  ن إ ا  ع د  (1-0)و   يأخو اا لم  نن  ذ  Cronbach Alpha (ثإنر اتسرإلن ا لنل 

   وجن ر نرنل  الحسن  نإل   ع الجدو  اة ات:. ف  

 قيم معامل كرونباخ ألفا لقياس ثبات الاستبيان (:03-01رقم ) الجدول

 معامل الثبات عدد العبارات متغيرات الدراسة
 0.812 07 التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي:الأول المتغير
 0.855 17 إدارة العلاقة مع الزبون: الثاني المتغير

 0.906 24 ككل الإستبانة
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ون نسب  نش لئ ثإنر نعنن  و  ( 0.906)  تفي ااإحع أكاة ااكتي ااثإنر نعنن  أ  طرل  الجدو   وا خلا  نت 
وبهوا نك    ااإحع  أغشاع ون نسإ  أطلن نش لع  ااإحع ةرغيرار ااثإنر نعننلار جملئ  عرا ااإحع  من أغشاع

 .اا رنل  ارحتل  وهلاحلرين  صحرين تان  ث   عتت يجعت ن ممن ااإحع أكاة ثإنر نت تأ دنا تد

 اختبار اعتدالية التوزيعالفرع الثالث: 

اتخرإنرار الإحصنلل   ثيرة ونر  ع   بحلع    سأ اد اخرإنرار نعمتل  )ااإنرانتر،( اتإلننار ذار اار سطئ ااوإلعي 
 واخرإنرار ت نعتمل  )االاقرانتر،( اتإلننار ااتي ال  زن   سطئ صإلعي.

ن أ  حوأ ااعل     نت أج  اخرلنر اتخرإنرار اة نسإ  ارحمل  اتحصنلي  و اوا  يجب  يفيلص ااإلننار اادراس
 والجدو  اارنت ط ض  ذا :سمرنوف –كو روف دة فلرأ اخرلنر اخرإنر  نين 30أ ا نت 

 اختبار اعتدالية التوزيع: (03-02رقم )الجدول

 %5الدلالة الاحصائية عند  قيمة الاختبار المتغيرات
 0.005 0.182 (اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي) الأولالمحور 

 0.036 0.135 (ركارة ااعلات  نئ ااز   ) الثانيالمحور 

 SPSS قتعرمنك عتت مخشجنر  شنان  رذنت رعداك ااوناإ المصدر:

ركارة   وو ر اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي)ط ض  الجدو  أعلا  أ  اا لم  اتحرمنال  اكلا المح رطت 
و  ن  عتلع طرأ الحكأ عتت رعرداال    سطئ نين دار ااعل     %5( جن ر أت  نت نسر لم اةع  ط  ااعلات  نئ ااز   

 أ، أين  رإئ اار سطئ ااوإلعي ويمكت  وا   وإلق جملئ اة نطل  ااإنرانترط  اترحتل  الإحصنلي.

 المبحث الثالث: تحليل النتائج واختبار الفرضيات

ااو، تم   سطعع عتت أفشاك عل    اتاكتروني رلمت  وا اةإحع اةعنلج  الإحصنلل  اتإلننار اةرحص  عتلين نت اتسرإلن ط
 حلع طر نو  اا هف الإحصنلي زو  اأخيرة وعشع نرنلوين وتحتلتين واخرإنر االشضلنر. اادراس 

 المطلب الأول: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة

تم  لشطغين و عد اارأ د نت  ت غ نسإ  ن إ ا  نت الإجنقر    عد نيش را   اتسرإلن  اتاكتروني وررسناع اد أفشاك ااعل   
. والجداو  واارمثللار ااإلننل  اارنال    ض     نن طرعتق SPSSوتحتلتين قسرفيدال  شنان  اارحتل  اتحصنلي 

 (.نا  اتجرمنعل اا )الج    ااست  الحقمصنلص الإحصنلل  اعل   اادراس  وف ن 
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 :خصائص عينة الدراسةالفرع الأول:  

 نن ط ضحع الجدو  اارنت:و   الجنس:

 

 %النسبة  التكرارات الجنس
 %35 22 ذ ش

 %65 41 أنثت

 %100 63 ا موع
 
 

 %65فشك    سإ   41الإنات  عدك  تفي قلج   حلع طرعتق فلمننرلنو    ااعل  أفشاك  أ  أعلا  الجدو  خلا  نت طظيش
 أ  أغتإل  المجلإذ  أ نت ف   الإنات.طيير رد    و وا نن%35  سإ  فشك22ع حذ  تفي عدك ااو  ر 

 السن: -2

 
 %النسبة  التكرارات سنال

 %69.84 44 24رد  20نت 
 %11.11 07 29رد  25نت 
 %00 00 35رد  30نت 

 %19.04 12 35أ ا نت 
 %100 63 ا موع
 

 

ااتي  اال   ع ااركشارار نت عدك أ ا  ل نر ااعمش  حلع  ن  طرعتق فلمن ااعل   أفشاك غناإل  أ  أعلا  الجدو  ط ض   
 35  و ف   أ ا نت  %11.11(   سإ  29 - 25 تلين ف   )  %69.84(   سإ  24 - 20  ئ أعمنر أ  ذ )
د أ  ااعل   اةسريدف  خنه  رو وا راجئ  %00( فكنننه   سإ  35 - 30ف   )أنن  %19.04س   فكنننه   سإ  

 قاوتإ  اةرمدرسذ قاس   ااثننل  ننستر ركارة استرا لول .

 الجنس توزيع أفراد العينة حسب (:03-03الجدول رقم)
hالجنس 

 SPSSين إعتمادا على تحليل نتائج برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

الجنستوزيع أفراد العينة حسب  (:03-01رقم) شكلال  

 SPSSين اعتمادا على تحليل نتائج برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

السنتوزيع أفراد العينة حسب  (:03-04الجدول رقم) توزيع أفراد العينة حسب االسن (:03-02رقم) شكلال   
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 :الحالة الاجتماعية -3 
 
 

 
 

وااوتإ  غير  %11.11صتإ    سإ   08تدرر  ااا  يير احصنللنر الجدو  أعلا  رد أ  عدك ااوتإ  اةرزوجذ 
 %88,89اةرزوجذ   سإ  

 عرض النتائج وتحليلهاالمطلب الثاني: 

 طرأ نت خلا   وا اةوتب تحتل  ف شار    و ر نت ونور اادراس  ارحدطد اتجن ين وتحتلتين.

 الأول )التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي(تحليل النتائج للمحور الفرع الأول: 

ف شار  عا عت ندلم ممنرس   07و نا  ااونر   تم وضئ    ممنرس  ن سس  ا صنتر الجزالشجج  نعشف  كر نت أ    
ت اارحتل  اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ة سس  ا صنتر الجزالش و نا  ااونر   وط ض  الجدو  اة ا

 اا هلي اعإنرار المح ر:

 ولالأالتحليل الوصفي لآراء العينة تجاه المحور  (:03-06الجدولرقم )

 درجة التقييم الانحراف المعياري المتوسل الحسابي الثانيالمحور  الرمز
X مرتفعة 0.206 3.97 التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي 

  SPSS قتعرمنك عتت مخشجنر  شنان  رذاةصدر: نت رعداك ااوناإ

طرل  نت خلا  نرنل  الجدو  أ  رجنقر عل   اادراس  ح   و ر اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي  ك    
 رلق  يأ  اةسر لم اةش لئ اتممنرس  اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي   سس  ا صنتر الجزالش و نا  ااونر   

11% 

89% 

 التكرارات

 متزوج

 غير متزوج

 %النسبة  التكرارات الجنس
 %11.11 07 نرزوت

 %88,89 56 غير نرزوت

 %100 63 ا موع

توزيع أفراد العينة حسب  (:03-05الجدول رقم)
 الحالة الاجتماعية

 توزيع أفراد العينة حسب (:03-02رقم) شكلال
 الحالة الاجتماعية

 SPSSين إعتمادا على تحليل نتائج برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب
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  وارعملق اارحتل  طرأ عشع  را  عل   (0.204)وقرشا  نعلنر،  تفي  (3,97)وااو،    د  تلم  اةر س  الحسنبي ااإناغ   
 اادراس  عتت نسر لم    ف شة  نارنت:

 ولالأالمحور عبارات وأبعاد التحليل الوصفي لآراء العينة تجاه (:03-07)الجدول

 العبارة الرقم
المتوسل 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقييم

أتابع باستمرار شبكات التواصل الاجتماعي الخاصة بمؤسسة  01

 اتصالات الجزائر
 نش لئ 0.456 3.56

مؤسسة اتصالات الجزائر نشطة و فعّالة عبر صفحاتها على شبكات  02

 التواصل الاجتماعي
 نش لئ 0.134 4.55

المطروحة على صفحات اتصالات تشد انتباهي الإعلانات والعروض  03

 الجزائر
 نش لئ 0.135 4.06

أرى أن العروض والإعلانات في هذه الشبكات تكفيني عناء البحث و  04

 ختصر لي الوقت والجهد ت
 نش لئ 0.165 4.58

أعتقد أن المعلومات والخدمات التي توفرها شبكات التواصل  05

 قرار الشراءالاجتماعي حول مختلف المنتجات كافية لاتخاذ 
 نش لئ 0.176 4.23

أفضّل التواصل مع مؤسسة اتصالات الجزائر عبر صفحاتها في  06

 شبكات التواصل الاجتماعي بدلا من الأدوات التقليدية
 نش لئ 0.145 3.98

غالبا ما أستجيب للعروض التجارية أو الترويجية لمؤسسة اتصالات  07

 التواصل الاجتماعيالجزائر بعد اطلاعي عليها على شبكات 
 نش لئ 0.148 4.60

 

  وتد اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي و اأرد رجنقر ااعل   عت ااعإنرار اةرعت   قلمح ر  أعلا  طيير الجدو 
بعد غالبا ما أستجيب للعروض التجارية أو الترويجية لمؤسسة اتصالات الجزائر "07رتأ  جن ر ع اةش إ  اأود اال شة

و   أعتت نت اةر س  الحسنبي لمح ر  ك  4.60 ر س  حسنبي "  اطلاعي عليها على شبكات التواصل الاجتماعي
للعروض التجارية أو الترويجية لمؤسسة اتصالات  الاستجابةرل ذ  درج  نش لع  عتت (  أ، أ  أفشاك ااعل   ن3.97)

 .ماعيعليها على شبكات التواصل الاجت همالجزائر بعد اطلاع

العروض أ   و وا طد  عتت أ  أفشاك ااعل   ن اف    عتتع اةش إ  ااثننل  وااثناث  02و 04 ذ رتأ:  ل من جن ر اال ش 

مؤسسة اتصالات و وا نرلو  فعنال    يل   ختصر الوقت والجهدتوالإعلانات في هذه الشبكات تكفي عناء البحث و 

 .الاجتماعيصفحاتها على شبكات التواصل لالجزائر 



 
 

68 
 

 الفصل الثالث:  الدراسة التطبيقية

اتصالات ؤسسة بشكل عام بمممارسة التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي بناء على ما تقدم، يتضح أن  
بلغ الوسل الحسابي للإجابات عن هذا المتغير ككل رذ وفقا لإجابات المبحوثين  مرتفعاجاء  ر وكالة الطارفئالجزا

 .)0.206(بانحراف معياري  )3.97(
 

 الثاني )إدارة العلاقة مع الزبون(تحليل النتائج للمحور الفرع الثاني: 

 وإلق ركارة ااعلات  نئ ااز    ع ن سس  ا صنتر الجزالش و نا  ااونر   تم   سلأ  وا المح ر   جج  نعشف  كر أنت 
 عإنرة  وط ض  الجدو  اة ات اارحتل  اا هلي اعإنرار المح ر: 12أ عنك   اتئ  اثلاث 

 الثانيالتحليل الوصفي لآراء العينة تجاه المحور  (:03-08)رقم  الجدول

 درجة التقييم الانحراف المعياري المتوسل الحسابي المحور الثاني الرمز

Y مرتفعة 0.327 3.34 العلاقة مع الزبون إدارة 

 SPSSقتعرمنك عتت مخشجنر  شنان   رذنت رعداك ااوناإ المصدر:

 ك    رلق  يأ  ااروإلق   ااعلات  نئ ااز   طرل  نت خلا  نرنل  الجدو  أ  رجنقر عل   اادراس  ح   و ر اكارة 
 3.34و نا  ااونر   وااو،    د  تلم  اةر س  الحسنبي ااإناغ   ا صنتر الجزالش  سس   ااعلات  نئ ااز   تكارة  ش لئاة

 اارحتل  طرأ عشع  را  عل   اادراس  عتت نسر لم    ف شة  نارنت:  وارعملق 0.327وقرشا  نعلنر،  تفي 

 المحور الثانيعبارات وأبعاد التحليل الوصفي لآراء العينة تجاه (:03-09)الجدول

 العبارة الرقم
المتوسل 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقييم

الاجتماعي تقدّم مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال شبكات التواصل  01

 محتوى يساعدك على فهم خدماتها بشكل أفضل
 نش لئ 1.526 3.34

02 
تحتوي صفحات اتصالات الجزائر عبر شبكات التواصل الاجتماعي على 

كافة المعلومات و الأخبار التي تمكنك من الحصول على المعارف التي 

 تحتاجها

 نش لئ 1.210 3.89

تعد شبكات التواصل الاجتماعي أفضل وسيلة لنقل ومعرفة المعلومات  03

 حول مؤسسة اتصالات الجزائر 
 نش لئ 1.652 3.78

 مرتفع 0.714 3.65 إكتساب الزبون البعد الأول: 
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 نش لئ 0.938 3.34 تشعر بالأمان عند التعامل مع العاملين بالمؤسسة  04 
 نش لئ 1.375 3.49 العاملين بالمؤسسةتقابل بالسلوك المهذب من قبل  05
 نش لئ 1.291 3.34 يتوفر الاستعداد الدائم لدى العاملين بالمؤسسة لمساعدة الزبون  06

ترى أن صفحات اتصالات الجزائر عبر شبكات التواصل الاجتماعي  07

 بالتحديث المستمر و المتابعة اللحظية لما يدور فيها تقوم
 نش لئ 1.023 3.39

 مرتفع 0,85 3,72 قيمة الزبون البعد الثاني: 

تشعر بالارتياح من الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات  08

 الجزائر
 نش لئ 1.07 3.74

تجد أن المعلومات التي تنشرها اتصالات الجزائر من خلال شبكات  10

 التواصل الاجتماعي موثوق بها و صادقة
 نش لئ 1.40 3.12

اتصالات الجزائر بالرد على استفسارات الزبائن بشكل يقوم موظفو  11

 فوري و سريع
 نش لئ 1.35 3.23

تعتقد أن التواصل مع المؤسسة عبر شبكات التواصل الاجتماعي  12

 يساعد في تحسين الخدمة
 نش لئ 1.34 3.72

 نش لئ 1.47 3.06 تشجع الآخرين على التعامل مع اتصالات الجزائر 13
 مرتفع 1.39 3.53 رضا الزبون : الثالثالبعد 

تجري حوارات منتظمة مع موظفي المؤسسة باستخدام شبكات  14

 التواصل الاجتماعي
 نش لئ 1.02 3.39

ترى أن مؤسسة اتصالات الجزائر تحرص على تقديم خدمات مميزة  14

 لكل زبون 
 نش لئ 1.67 3.04

 نش لئ 1.358 3.23 المنافسينتقدم اتصالات الجزائر منفعة أكبر لعملائها مقارنة مع  15

لديك استعداد في التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر حتى في حالة  16

 ارتفاع أسعار خدماتها
 نش لئ 1.87 3.56

 نش لئ 1.09 3.07 تنوي التعامل مع المؤسسة في المدى الطويل 17
 مرتفع 0,67 3,43 ولاء الزبون  :الرابعالبعد 

 SPSSقتعرمنك عتت مخشجنر  شنان   إرذنت رعداك ااونا المصدر:

  وتد جن ر ع اةش إ  اأود ركارة ااعلات  نئ ااز    ااثننيطيير الجدو  رد رجنقر ااعل   عت ااعإنرار اةرعت   قلمح ر 
تحتوي صفحات اتصالات الجزائر عبر شبكات التواصل الاجتماعي على كافة المعلومات و الأخبار التي تمكنك من اال شة"



 
 

70 
 

 الفصل الثالث:  الدراسة التطبيقية

ااو،   رمي رالع ( و   أعتت نت اةر س  الحسنبي اتإعد 3.89"  ر س  حسنبي ) الحصول على المعارف التي تحتاجها 
صفحات اتصالات الجزائر عبر شبكات التواصل  أ عتت  (  أ، أ  أفشاك ااعل   ن اف   3.43( واتمح ر  ك  )3.65)

 .الاجتماعي على كافة المعلومات و الأخبار التي تمكنك من الحصول على المعارف التي تحتاجها

تعد شبكات التواصل الاجتماعي أفضل وسيلة لنقل ومعرفة المعلومات حول مؤسسة اتصالات "ة  ل من جن ر اال ش  

(و   أعتت نت اةر س  الحسنبي اتمح ر  ك  و وا طد  عتت أ  أفشاك 3.78ثننل   ر س  حسنبي )ع اةش إ  اا "الجزائر 
 .المعلوماتو عرفة المشبكات التواصل الاجتماعي أفضل وسيلة لنقل ااعل   ن اف    عتت أ  

  نن طد  عتت ن اف   أفشاك ااعل   (1.67( وارشا  تدر  )3.04اةش إ  اأخيرة  ر س  حسنبي  تفي )13 واحرتنه اال شة رتأ
 ع اةش إ  اأخيرة.ترى أن مؤسسة اتصالات الجزائر تحرص على تقديم خدمات مميزة لكل زبون اة سس   عتت أ 

 وكالة الطارف اتصالات الجزائرؤسسة بشكل عام بم العلاقة مع الزبونبناء على ما تقدم، يتضح أن مستوى ادارة 
بانحراف  )3.34(بلغ الوسل الحسابي للإجابات عن هذا المتغير ككل رذ وفقا لإجابات المبحوثين  مرتفعاجاء 

 .)0.327(معياري 

 اختبار فرضيات الدراسةالمطلب الثالث: 

بحسن  نعنن   واتردار   طرأ اتعرمنك عتت أست   تحتل  اتر إنتنونعشف  ندلم هحري  ااشللسل  اخرإنر االشضلاغشع 
 ار إنت  يرس    ذ    نرغيرطت  وأست   تحتل  اأثش أست   تحتل  اتردار اموي ااإسل .

 الفرضية الرئيسية :

 
 

 

 ط إثق عت  و  االشضل  ااشللسل  أر ئ فشضلنر فشعل  طرأ اخرإنر    واحدة ن ين عتت حدلم  نارنت:

يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على اكتساب الزبون عثيرا "الأولى:  ولا: اختبار الفرضية الفرعيةأ
 "في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف. %5معنويا عند مستوى 

 الجدو  اارنت: نعشع نرنل تخرإنر  و  االشضل  

 %5يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على إدارة العلاقة مع الزبون عثيرا معنويا عند مستوى 
 في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف.
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التسويق عبر شبكات التواصل للمتغيرين  الارتباط والانحدار أسلوب(: نتائج 03-10الجدول رقم ) 
 الاجتماعي واكتساب الزبون

المتغير  المتغير المستقل
 التابع

معاملات 
 T Sig R2 R F sig الانحدار

التسويق عبر شبكات 
 الاجتماعيالتواصل 

 

اكتساب 
 الزبون
 

,039 4,544 ,001 ,561 ,643 53.66 ,000 

 SPSS قتعرمنك عتت مخشجنر  شنان  إرذنت رعداك ااونا المصدر:

 واكتساب الزبونالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيط ض  الجدو  أعلا  ندلم ت ة ون ع ااعلات  اتر إنصل   ذ   
ط در  ا و نا  ااونر . رذ أ يشر نرنل  اارحتل  الإحصنلي وج ك ار إنت ذو كتا  رحصنلل   ا صنتر الجزالش  سس  

ط  ل  ع اةس وا   ع و   ار إنت ن جب ونر س   ذ اةرغيرطت و وا نرلو  ةن   %1ع د نسر لم نع  ط   (0.643)
رضنف  رد نرنل  أست   اتردار ااتي أسلشر عت نع  ط   تل  ات م ذت حلع تدر . ا رسن  ااز   اة سس  اغشع 
وعتلع يمكت اا    ت  (  0.561واةع  ط  الجزلل  ةعنن  اتردار ونعنن  اارنثير ااو،  تفي ) (53.66نعنن  فليش  ا)

 االشضل  االشعل  اأود هحلح :

 

 

يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على قيمة الزبون عثيرا معنويا "الثانية:  : اختبار الفرضية الفرعيةثانيا
 "في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف. %5عند مستوى 

التسويق عبر شبكات التواصل للمتغيرين  الارتباط والانحدار أسلوب(: نتائج 03-10الجدول رقم )
 الزبون وقيمةالاجتماعي 

 المتغير المستقل
المتغير 
 التابع

معاملات 
 T sig R2 R F sig الانحدار

التسويق عبر شبكات 
 التواصل الاجتماعي

 

 قيمة
 الزبون
 

,733 6.543 ,005 ,761 ,826 46.44 ,000 

 SPSS قتعرمنك عتت مخشجنر  شنان  إرذنت رعداك ااونا المصدر:

في  %5يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على اكتساب الزبون عثيرا معنويا عند مستوى 
 مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف.
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  سس   الزبون وقيمةالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيط ض  الجدو  أعلا  ندلم ت ة ون ع ااعلات  اتر إنصل   ذ    
 (0.826)ط در  ا و نا  ااونر . رذ أ يشر نرنل  اارحتل  الإحصنلي وج ك ار إنت ذو كتا  رحصنلل   ا صنتر الجزالش

ط  ل  ع اةس وا   ع اة سس  اغشع  ذ اةرغيرطت و وا نرلو  ةن  وت ،و   ار إنت ن جب   %1ع د نسر لم نع  ط  
رضنف  رد نرنل  أست   اتردار ااتي أسلشر عت نع  ط   تل  ات م ذت حلع تدر نعنن  فليش . تح لق أ ا تلم  اتز   

وعتلع يمكت اا    ت  االشضل  االشعل  (  0.761ار ونعنن  اارنثير ااو،  تفي )واةع  ط  الجزلل  ةعنن  اترد (.46.44 ا)
 هحلح : ااثننل 

 

 
 

يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على رضا الزبون عثيرا معنويا "الثانية:  : اختبار الفرضية الفرعيةثالثا
 "في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف. %5عند مستوى 

 الجدو  اارنت: نعشع نرنل تخرإنر  و  االشضل  

التسويق عبر شبكات التواصل للمتغيرين  الارتباط والانحدار أسلوب(: نتائج 03-11الجدول رقم )
 الزبون ورضاالاجتماعي 

المتغير  المتغير المستقل
 التابع

معاملات 
 T sig R2 R F sig الانحدار

التسويق عبر شبكات 
 التواصل الاجتماعي

 

 رضا
 الزبون
 

,425 7.432 ,004 
,862 ,973 26.88 ,000 

 SPSS قتعرمنك عتت مخشجنر  شنان  إرذنت رعداك ااونا المصدر:

  سس   الزبون ورضاالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيط ض  الجدو  أعلا  ندلم ت ة ون ع ااعلات  اتر إنصل   ذ   
 (0.973)ط در  ا و نا  ااونر . رذ أ يشر نرنل  اارحتل  الإحصنلي وج ك ار إنت ذو كتا  رحصنلل   ا صنتر الجزالش

ط  ل  ع اةس وا   ع اة سس  اغشع  ذ اةرغيرطت و وا نرلو  ةن  وت ، جداو   ار إنت ن جب   %1ع د نسر لم نع  ط  
رضنف  رد نرنل  أست   اتردار ااتي أسلشر عت نع  ط   تل  ات م ذت حلع تدر نعنن  فليش . تح لق أ ا تلم  اتز   

في مؤسسة  %5يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي قيمة الزبون عثيرا معنويا عند مستوى 
 اتصالات الجزائر وكالة الطارف.
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وعتلع يمكت اا    ت  االشضل  االشعل  (  0.862واةع  ط  الجزلل  ةعنن  اتردار ونعنن  اارنثير ااو،  تفي ) (.26.88 ا) 
 هحلح : ااثننل 

 
 

شبكات التواصل الاجتماعي على ولاء الزبون عثيرا يؤثر التسويق عبر "الرابعة:  : اختبار الفرضية الفرعيةرابعا
 "في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف. %5معنويا عند مستوى 

 الجدو  اارنت: نعشع نرنل تخرإنر  و  االشضل  

التسويق عبر شبكات التواصل للمتغيرين  الارتباط والانحدار أسلوب(: نتائج 03-12الجدول رقم )
 الزبون ولاءو الاجتماعي 

 المتغير المستقل
المتغير 
 التابع

معاملات 
 T sig R2 R F sig الانحدار

التسويق عبر شبكات 
 التواصل الاجتماعي

 

ولاء 
 الزبون
 

,725 5.654 ,002 ,705 ,849 63.12 ,000 

 SPSS قتعرمنك عتت مخشجنر  شنان  إرذنت رعداك ااونا المصدر:

  سس   الزبونولاء و التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيط ض  الجدو  أعلا  ندلم ت ة ون ع ااعلات  اتر إنصل   ذ   
 (0.849)ط در  ا و نا  ااونر . رذ أ يشر نرنل  اارحتل  الإحصنلي وج ك ار إنت ذو كتا  رحصنلل   ا صنتر الجزالش

ط  ل  ع اةس وا   ع اة سس  اغشع  ذ اةرغيرطت و وا نرلو  ةن  وت ،و   ار إنت ن جب   %1ع د نسر لم نع  ط  
رضنف  رد نرنل  أست   اتردار ااتي أسلشر عت نع  ط   تل  ات م ذت حلع تدر نعنن  فليش . تح لق أ ا تلم  اتز   

وعتلع يمكت اا    ت  االشضل  االشعل  (  0.705واةع  ط  الجزلل  ةعنن  اتردار ونعنن  اارنثير ااو،  تفي ) (.63.12 ا)
 هحلح : ااثننل 

 

 
 

 

عثيرا معنويا عند يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على رضا الزبون 
 في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف. %5مستوى 

 

في مؤسسة  %5يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على ولاء الزبون عثيرا معنويا عند مستوى 
 اتصالات الجزائر وكالة الطارف.
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 : اختبار الفرضية الرئيسية خامسا 

في  %5على إدارة العلاقة مع الزبون عثيرا معنويا عند مستوى يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي 
 مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف.

    ن ض  ع الجدو  اارنت: وا  اسرفيدال أست   تحتل  اتر إنت واتردار تخرإنر  و  االشضل  تم    

التسويق عبر شبكات التواصل للمتغيرين  الارتباط والانحدار أسلوب(: نتائج 03-13الجدول رقم )
 وإدارة العلاقة مع الزبونالاجتماعي 

معاملات  المتغير التابع المتغير المستقل
 الانحدار

T sig R2 R F sig 

التسويق عبر 
شبكات التواصل 

 الاجتماعي
 

إدارة العلاقة 
 مع الزبون
 

,654 4.567 ,000 ,743 ,893 45.56 ,000 

 SPSS قتعرمنك عتت مخشجنر  شنان  إرذنت رعداك ااونا المصدر:

وإدارة العلاقة  التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيط ض  الجدو  أعلا  ندلم ت ة ون ع ااعلات  اتر إنصل   ذ   
و نا  ااونر . رذ أ يشر نرنل  اارحتل  الإحصنلي وج ك ار إنت ذو كتا  رحصنلل   ا صنتر الجزالش  سس   الزبون مع

ط  ل  ع اةس وا   ع  ذ اةرغيرطت و وا نرلو  ةن  وت ،و   ار إنت ن جب   %1ع د نسر لم نع  ط   (0.893)ط در  ا 
رضنف  رد نرنل  أست   اتردار ااتي أسلشر عت نع  ط   تل  ات م ذت حلع . تح لق أ ا تلم  اتز   اة سس  اغشع 

وعتلع يمكت اا    ت  (  0.743واةع  ط  الجزلل  ةعنن  اتردار ونعنن  اارأثير ااو،  تفي ) (.45.56تدر نعنن  فليش  ا)
 هحلح : ااشللسل االشضل  

 

 

 

 

 

 %5يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على إدارة العلاقة مع الزبون عثيرا معنويا عند مستوى 
 في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف.
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 الفصل الثالث: خلاصة 

ااونر " وذا  نت خلا  اا لنل ا صنتر الجزالش و نا  تم ع  وا االص  قا لنل  دراس   وإل ل  عتت نسر لم "ن سس  
ر اايفيصل   د تسمذ خصص اا سأ اأو  فلع ادراس  ااإلننارن سأ  راكتروني اسرإلن اسرمنرة ن ن ت  و  رصملأ 

اارس طق أنن اا سأ ااثنني ف د خصص ادراس  نرغيرار اادراس  وذا  ع و رطت  نارنت: و ر   نلج   وااعمش واماة
 اكارة ااعلات  نئ ااز   .وو ر  عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي

 اا رنل  اارنال : اار ه  ردونت خلا  اارحتل  اتحصنلي الاسرإلن  تم 

  عد   و  اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ن جإ   ذ أ يش أست   تحتل  اتر إنت وج ك علات  ار إنصل  
( قة سس  و  رضا الزبون، ولاء الزبون، قيمة الزبون، اكتساب الزبونركارة ااعلات  نئ ااز   ) أ عنكنت 

 ؛اادراس 
 للزبونتحقيق قيمة ، اكتساب الزبونع  أثش صشك، نع  ، اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي عمتلنرا ،

 قة سس  و  اادراس .رضا الزبون، ولاء الزبون
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 اتمةالخ
 

قائمة المصادر 
 والمراجع
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 الخاتمة:  

نإكنر اار اه  اتجرمنعي طعرا أكاة ت ط  ع ركارة ااعلات  نئ  ااإحع يمكت اا    أ  اارس طق عا ع ينط   وا     
ااز    ةن يح  ع اتم سس  نت مملزار ع علاترين نئ سقل ين و تح لق رضن أ و ح  وتليأ  و تد طرعدا  رد تح لق 

 ن طللتع اازقلت تجرمنعي ح   ناارحسذ و الج كة ع ن رونمن نت خلا  اةعت ننر ااتي   فش ن نإكنر اار اه  ا
 ح   نكنوطيأو 

هل يؤثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على إدارة ةرمثت  ع و نت أج  نعنلج  رنكنال  ااإحع ا    
تم   سلأ ااإحع رد  في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الطارف؟ %5العلاقة مع الزبون عثيرا معنويا عند مستوى 

ع أوزأ رد اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ااو، طعرا نت اة اضلئ ااينلع   تم ااروش حلع ثلات فص   
   نن ارونرط  اتم سس  و ن خشا و ااو، يحم  أهمل  قاغ  ع نجن  اة سسنر و ع نيش رسنتمأ و اارعشطف قاعلان  ا

وا   نوا ن زلنظ عتلين و  و طش ن قسرمشار و اتحطسن أ ع تحسذ ه رمن و  و طش علاترين نئ اازقلت ااتي  سعت اة سس  
اسرمشارا ع و ااتي  لمت زن نش زا   نفسلن و ع االص  ااثنني ركارة ااعلات  نئ ااز    نظشا أهملرين ااإناغ  ع أ، ن سس  

و أ  تحست  ل ين سس  أ   رلنع   يك  أعمق نئ سقااس    فإنسرفيدال نإكنر اار اه  اتجرمنعي يمكت اتم
 .اار اه  نعيأ و ااإ ن  أتش  زأ ع    وتنه

و ار ضل  ذا  أ ثش و ن   اادراس  ةس  واتعل    نوا ن ع االص  ااثناع واتئ اارس طق عا نإكنر اار اه     
       رجشا  ن ن ت  نئ        اتجرمنعي ع اكارة ااعلات  نئ ااز    ع ن سس  ا صنتر الجزالش قاونر  نت خلا  

صش  اسرإلن  ااكتروني اسريد  صتإ  ااس   ثانل  اكارة استرا لول  بجننع  ااينذت  ت جدطد_ااونر   نت خلازمن  و 
 :ختص ن رد اا رنل  اارنال 

 نتائج الدراسة:
ي نت  عرا نإكنر اار اه  اتجرمنعي  كاة  س ط ل  قنرلنس نظشا رد نعإلرين و رواجين و سي ا  ه ئ ور لم  س ط _

 .خلازن
  .طسن أ اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع جع  اة سس  أتش  رد سقل ين و ر  نلين عتت ا صن  نعيأ_
طتعب اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي كورا نيمن و قرسا ع ركارة ااعلات  نئ ااز    حلع طسن أ ع _

  .وت  ااز   ا رسن  ااز     تلم  ااز     رضن ااز    و 
 سعت ن سس  ا صنتر الجزالش رد تح لق أتصت اسرلنكة نت نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع ا رسن  سقلت جدك _

  .نت خلا  اارعشطف ااينن  قة سس  و خدننمن عا مخرتف ن صنر اار اه  اتجرمنعي
 سس  ا صنتر الجزالش   فش زأ نعت ننر  طشلم نعظأ أفشاك عل   اادراس  أ  نإكنر اار اه  اتجرمنعي امنه    _

  . نفل  ح   اة سس  و خدننمن و عشوضين و أين   فش زأ اا تنه و الجيد و اةن 



 

78 
 

 عرا نإكنر اار اه  اتجرمنعي امنه    سس  ا صنتر الجزالش وسلت  نيم  الاسرمنع و اسر إن  اايكنولم نت  _
 .كا  اة سس أن ط ك، رد تحسذ أ و أفكنر أ مماازقلت و مخرتف اتتراحنم

 الاقتراحات:
  :نت خلا  نن تم اار ه  رالع ع  و  اادراس  يمكت اتترا  نن طتي

  .عتت اة سس  ااشك عتت رسنل  و  عتل نر سقل ين و نك ا أ و أخو اتتراحنمأ  عذ اتعرإنر  _
طش استرا لول   رمننت نئ استرا لول  اارس طق عا عتت اة سس  ااتر لز أ ثش عتت ركارة ااعلات  نئ ااز    و  و   _

  .نإكنر اار اه  اتجرمنعي
  .   طئ المحر لم اارس ط ي  ن ط نسب ف نر المجرمئ اةفيرتل  و اسرفيدال ن صنر مخرتل  ات يش _
 .عتت اة سس  ااتر لز عتت ف   اايإن  نظشا اك ين اال   اأ ثش   اجدا عتت نإكنر اار اه  اتجرمنعي_
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 قائمة المصادر والمراجع
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 أولا: الكتب

 .2013خناد غسن  ط سف اة داك،  ث رة اايإك  اتجرمنعل   اا لنل  ات يش  ااوإع  اأود  اأرك    -

 .1988ومد عإد ااشحلأ  اارس طق اةعنهش  نوإع  اا ن شة   -
 العلمية:ثانيا: ا لات والدوريات 

أسإن  الي  عمتلنر اارس طق عا وسنل  الإعلال اتجرمنعل   ات   10ر شا لأ أ شل   -
 .Forbesmiddleeast.comف رط 

أن  س شم عإد ااصإ ر الجإلاو،  اارس طق عا ن اتئ اار اه  اتجرمنعي  المجت  ااعتمل  اإح ت الإعلال  -
 .2017واارك  ا جلن  ااعدك ااثنني  كطسما 

لش نإعن  علست يح  كور  ك  ا جلن اةعت ننر ع ركارة ااعلات  نئ اازقلت  ات  ااعت ل اتترصنكط  واارسلير  علو -
 .2016جننع  اةسلت    15  ااعدك 9وااعت ل اارونرط   المجتد 

ااسشطع  ومد عإد االرن  سنشی  ن ن  ومد ام ت  النر  وإلق نظنل اارس طق قاعلاتنر ع نونعأ امدن   -
 .2014 صش  ات  اتحنك الجننعنر ااعش ل  ااسلنح  وااللنف   ااعدك اأو   نصش  ج طتل  

ومد ومد فشات عإد ااسملئ كور ن اتئ اار اه  اتجرمنعي ع  س طف نصير  م صد سلنحي كوت  ورت   -
 .2012بحثل  ن دن  ا ونع اارفيول  وااإح ت وااردرطب وسارة ااسلنح  اةصشط  أفشط  

 ااونر . –وثل   ن دن  نت صش  رللس  نصتح  اة ارك ااإيشط  ة سس  ا صنتر الجزالش  -

كراس   -ايمن   ت سم   واتئ  وإلق ركارة ااعلات  نئ ااز    الإاكترونل  ع اا  نتر ااسلنحل   وركة خ  ف  -
الحنت ملش   1  جننع  ق    1ات  اتترصنك ااص نعي  ااعدك  -نلدانل  قا  نتر ااسلنحل   دط   ق    

 .2018ننرل 

  ن فما 12مكط    عزة  اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي  ات  عت ل الإنسن  والمجرمئ  ااعدك  -
2014. 

 ثالثا: الأطروحات والمذكرات الأكاديمية:

 س طق  تسأ عت ل تجنرط    تل  أ   صناب ر شا لأ ونضشار ع ركارة علاتنر اازقلت  س   أود ننستر  نصلص  -
 .2018/ 2017ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  أحمد   تشة    نشكال. 
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اةلن لأ  اأس  والآالنر   تل  اارونرة   الإنترننهأحمد هلا  اادطت المحشس،  حمنكة ف س، أ  سطد اارس طق عا  ­
 .جننع    ين

أنن  مخت   كور ن اتئ اار اه  اتجرمنعي ع  س طق اة رونر االدوط  اةش ة اةن ث  ع ااإلنه  كراس  نلدانل  عتت  ­
 الإنسننل  تل  ااعت ل   الإنسننل    نو شة ننستر  تسأ ااعت ل  االلسإ  عل   نت عل ار هلح  حشاطد  سكشة عتت 
 .2019-2018واتجرمنعل   جننع  ومد خللش  سكشة 

أند    نسلم   أثش اارس طق قاعلاتنر ع   مل  علات  اة سس   زقل ين كراس  حنا  و نا  سنزل اتسلنح  وااسلش   ­
أصشوح  ن دن  ا ل  نينكة ك ر را  ع عت ل اارس طق اارس طق  تسأ ااعت ل اارونرط    تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  

 .2018  2017  3وعت ل اارسلير جننع  الجزالش 

 . ن ع أ   اا ون ومد  ركارة علاتنر ااعملا  وأثش ن عتت ج كة ااعلات  واتحرلنظ قاعمل   تل  اارونرة  جننع  ص ون ­

 يشلم اعلنن   كور ن اتئ اار اه  اتجرمنعي ع  س طق امدننر )كراس  حنا  اارونرة(   تل  ااعت ل اتترصنكط   ­
 .2019-2018تنة    1945نن،  8واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  

كراس  حنا  و نا  أجدار اتسلنح  وااسلش   - تعشبي عنال   اارس طق الإاكتروني عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ­
 لنرر  نصص  س طق  تسأ ااعت ل اارونرط    تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  ا ت ختدو   

 .2016-2015 لنرر  

ط سف  ونضشار ع ركارة علاتنر اازقلت  ااس   أود نن ستر  تسأ ااعت ل اارونرط    تل  ااعت ل اتترصنكط   تميد،  ­
 .2021-2020  02واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  ا نلسي عتت ااإتلدة 

دننر  تسأ  ت أحست ناهش اادطت  ركارة علاتنر اازقلت نوإ ع  ن لنل ركارة علاتنر اازقلت  نصص  س طق ام ­
 .2022- 2021  تنة   1945نن،  9ااعت ل اارونرط    تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  

 ت حم كة س شم   اارس طق الإاكتروني  عا ن اتئ اار اه  اتجرمنعي  صملأ وتحتل  لإعلا  مم   عتت االلسإ     ­
 أ نكيمي  نصص  س طق ه نعي   تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  نو شة ن دن  تسركمن  نروتإنر نينكة ننستر

 .2019-2018وعت ل اارسلير  جننع  ااإيير الإ شا لمي  

 ت سنسي فللت   أثش ركارة علاتنر اازقلت عتت الآكا  اة سسي  قسرفيدال  ونت  اأرا  اةر اس   نو شة ننستر  ­
رسلير  تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  تنهد، أ نكيمي  نصص ركارة اأعمن  تسأ عت ل اا

 .2018/2017نشق  ورتت  
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حنسي نتلك  ن اتئ اار اه  اتجرمنعي واارس طق اارونر،. كراس  ع اأهمل  واةملزار   تل  ااعت ل اتجرمنعل    ­
 .تسأ عت ل الإعلال وات صن   جننع  عإد الحملد  ت قكط   نسرعننم

 .2009ننجسرير ركارة أعمن   تل  اتترصنك  جننع  كنيق  CRMحسن  اةرني  ركارة علاتنر اازقلت ­

حلنن  التت  ركارة ااعلات  نئ ااز    ندخ  ارح لق اةلزة اار نفسل  كراس  حنا  نرعنن  ازن ف اا  ن    تط   ينر   ­
 .2018  1  ااعدك 7ات  اار ظلأ وااعم   المجتد 

فلا   كور نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع اارس طق اةعنهش "ن ظ ر تحتلتي   تل  ااعت ل اتترصنكط  ك.ومد  ­
 .2017واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  حسلإ   ت   عتي  اايتف  

ارونرط    ااعت ل اتترصنكط  وال  تسأ عت ل تجنرط    تالإاكترونياارس طق  ع  ونضشار الإاكترونيكيمتت فرلح  اارس طق  ­
 .2020وعت ل اارلسير جننع  نسلت   

عنهأ رننك ومد أ   فزع  اخرإنر ااعلات   ذ ج كة امدن   رضن ااز    وتلم  ااز    كراس  ن نرن   ذ اةصنر   ­
الإسلانل  واةصنر  اارونرط  ع اأرك   رسنا  ننجسرير  تسأ ركارة أعمن    تل  اأعمن   جننع  اايش  اأوس   

2015. 

عنط   ت عتي اا حونني  كور ركارة علاتنر ااعملا  الإاكترونل  ع تح لق اارملز اة سسي ايش نر تحناف "سكن،  ­
  ااعدك 13كراس   وإل ل  عتت امو ت الج ط  ااعش ل  ااسع كط   ات  نسر إ  ااعت ل اتجرمنعل   المجتد  – لأ " 
 .2023ااسع كط    –ني   اة سس  ااعنن  اتردرطب اار ني واةي2023اأو   

عإد اا نكر  شانل   اارس طق ع ن سسنر امدننر ااعم نل   كراس  تونع اااطد وات صنتر ع الجزالش  أصشوح   ­
 .ك ر را   تسأ ااعت ل اتترصنكط    تل  ااعت ل اتترصنكط  وعت ل اارسلير  جننع  الجزالش

نر اار اه  اتجرمنعي وتأثير  عتت فرلنر جننع  أكرار أنم ذجن عإدااعناللنصلم   وسوطني ستونن   اارس طق عا نإك ­
 .2017/2018هلحنر عنة  سلدتي الإكارط   نو شة ننستر  تسأ ااعت ل الإنسننل   جننع  احمد كراط  أكرار  

ر عثمن  علنن   كور اارس طق ع سمكة   نفسل  اة سسنر ااصغيرة واةر سو   كراس  حنا  نش   سرلل  اتميشوق ­
) إسي   ت(   تط  سولف  نو شة ننستر  تسأ ااعت ل اتترصنكط    تل  ااعت ل اتترصنكط  وعت ل اارسلير  جننع  

 .2011-2010شحنر عإنل سولف  ف

  بحع نلداني ع  ع  ودطدعتي وست عإد ااشضن وعتي حس   ااونلي  ركارة علاتنر ااز      جع   ظلمل ­
 .ةصنر    تل  الإكارة واتترصنك جننع   غداكاةصنر  الحك نل  تسأ ركارة ا
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عمنر، نن  وعإدة  ن    كور اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع ركارة ااعلاتنر نئ ااز    )كراس   ­
هلح  عمش  ت عمش عتت االلسإ  (  نو شة ننستر نصص    لنر ااإلئ وعلات  ااز     تسأ عت ل اارونرة   تل  

 .2017-2016تنة    1945نن،  8ط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  ااعت ل اتترصنك

 .2000فشطد اا ونر  اة نفس  وااتروط  ااروإل ي  ن سس  نإن  الجننع  الإسك درط   ­

ننجد تنسأ ااسلنني  أ عنك ركارة علاتنر اازقلت نت وجي  نظش  س ط ل  كراس  نلدانل  عتت ن ظمنر ات صنتر ع  ­
 .2019  جننع  ااعت ل واارك  ا جلن  االمت  11  ااعدك 7لم ل   ات  ااإنحع اتترصنك،  المجتد الجمي رط  اا

ننا  أحمد ااسع ك  أثش ركارة علاتنر اازقلت عتت رضن اةسرللدطت نت خدننر أننن  عمن  ااكالم ع اأرك .  ­
 2014اأرك   -سنر ااعتلن  جننع  اازرتن  كراس  نلدانل  اتمش ز ااشللست  نو شة ننجسرير ع اارس طق   تإ  اادرا

– 2015. 

كراس  حنا   -وو   ريمن   كور ركارة ااعلات  نئ ااعمل  راكترونلن ع تح لق رضن ااز    ع اة سسنر ااسلنحل   ­
  شر  نو شة ن دن  تسركمن  نروتإنر نينكة ننستر اأ نكيمي   - و نا        كش، اتسلنح  واأسلنر  رمنسذ

 -نصص  س طق  تسأ ااعت ل اارونرط    تل  ااعت ل اتترصنكط  وااعت ل اارونرط  وعت ل اارسلير جننع  تنهد، نشق  
 .2021/ 2020  الجزالش  -ورتت  

كراس  حنا  نرعننتي تونع -نينرة ن ر اادطت  كور اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع ركارة نئ ااز     ­
قلجزالش )أورطدو  ن  تلس جنس،(ا نو شة اةنستر  تسأ ااعت ل اارونرط   جننع  تنهد، نشق  ورتت   ازن ف اا  ن  

2013/2014. 

نلا  كراجي  سننل  لح ال  ركارة علاتنر اازقلت الإاكترونل  وأثش ن ع ختق اا لم  اتزقلت  كراس  حنا  عتت عل    ­
ننستر نصص  س طق امدننر تسأ عت ل تجنرط   نعيد ااعت ل نت سقلت ا صنتر الجزالش   تط  نلت   نو شة 

 .2022/2023نلت   - اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير اةش ز الجننعي عإد الحللظ   ااص  

ن ن  خن  الله وسنل ترن تل   أثش اارس طق عا ن اتئ اار اه  اتجرمنعي عتت اايشا  ادلم اةسروتئ  كراس  تحتلتل   ­
رين عتت االلسإ    نو شة ننستر نصص ركارة حعا هل condor   نت نسريتكي ن رونر ن سس  أرا  عل

-2018تنة    1945نن،  8أعمن   فسأ عت ل اارسلير   تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  
2019. 

حنا  عل   نت سقلت اةرنجش الإاكترونل  قلجزالش   كراس  -نإن  س شم   أثش ركارة علات  اازقلت الإاكترونل  عتت ث ريأ  ­
 .2021 2020 شت   عشطشط    -نو شة ننستر أ نكيمي  نصص ركارة أعمن  جننع  ومد ااإيير الإ شا لمي 
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ر، ذ شلم خلاص  كور ركارة علاتنر اازقلت الإاكترونل  ع تحسذ ج كة امدننر كراس  حنا  ا صنتر ھنج لم صن ­
  نو شة ن دن  ضمت نروتإنر نل  نينكة ننستر أ نكيمي  نصص  س طق خدننر  تسأ ااعت ل الجزالش  إس 

 .2023/ 2022اارونرط    ال  ااعت ل اتترصنكط   ااعت ل اارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  ااعشبي اارلسي. الجزالش  

ز    الإاكترونل  ع اة سسنر ااسلنحل  كراس  وركة خ  ت   نظنل اةعت ننر اارس ط ل   آال  اردعلأ ركارة ااعلات  نئ اا ­
نلدانل  قا  نتر ااسلنحل  ا تط  ق     أصشوح  ك ر را   نصص اتسترا لول  واارس طق ات صن   تسأ عت ل اارسلير 

 .الحنت ملش 1- تل  ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننع  ق    
 العلمية: رابعا: المؤتمرات والملتقيات

   كش عإنل و خشو  ودكار نجن  ركارة ااعلاتنر نئ اازقلت راكترونلن وتحدمر  وإل ين ع اة سسنر اتترصنكط    ­
اةتر ت اادوت اتفتراضي  ااإلننار االفيم  واتترصنك ااشتمي  آال  ارح لق الإتلاع اتترصنك، ع اادو  اا ننل  " 

ااعت ل اتترصنكط  واارونرط  وعت ل اارسلير  جننعع ااييلد كن ملش اا اك،  االشص اارحدمر والآفن "   تل  
2022. 

 ن ب  الإعلال الجدطد وتلنم المجرمئ  اارحدمر واالشص  ورت  بجث  ن دن  ع اة تمش ااثنني  الإعلال   سع ك هنا ­
 .2011كطسما  15-13الإسلاني اة ع د بجن شتا أندونلسلن  نت 

كارة علات  ااعملا  نم ذت ااروإل نر ذ ن  اأعمن  ع اة ظمنر اةتر ت ااعتمي اادوت امنن  ح   نننئ فنصم   ر ­
 ف.اتترصنك اتفتراضي وانعكنسع عتت اتترصنكمر اادوال   جننع  حسلإ   ت   عتت  اايت

شبي االشل واارحدمر  ازنل ففيش، أحمد حست  اارس طق قاعلاتنر اةتر ت ااعشبي ااثنني اترس طق ع اا صت ااع ­
 .2023 اکر  ش 8-6اادوح  توش  

 خامسا: مواقع الإنترنيت الرسمية

، blog.mostgl.comرطين  حملد،  كالت  ااينن  رد اارس طق عا ن اتئ اار اه  اتجرمنعي  ن تئ نسر    ­

2023. 
 .digitsmark.com  2021ومد غننم ااس ال  اارس طق عا وسنل  اار اه  اتجرمنعي  ن تئ  ­

عتت  2024 2اصتئ عتلع  رنرط :  WWW.algerie.telecom.dzنت اة تئ الإاكتروني ة سس  ا صنتر الجزالش ­
 .17:30ااسنع  

نت اة تئ الإاكتروني ة سس  ا صنتر الجزالش. ­
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 "1"الملحق 

 مقابلةاستمارة 
رت ااوناإرن  ن ار ح ن  و فللات نيشساك بجننع  ااينذت  ت جدطد ااونر  س   ااثننل  ننستر نصص ركارة أعمن       

نعت ننر عتمل  ح   ن ض ع اادراس   ع  ا  "كور اارس طق عا  ك كأ المحترن  و اةرمث  ع اعونل ننر دل  وتإ ن رد سلن
 نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع ركارة ااعلات  نئ ااز   " و ذا  نت خلا  الإجن   عتت ام ع  نت اأس ت .

 نيكش أ نسإ ن عتت  عنونكأ و اكأ ن ن فنلق اتحترال و اار دطش.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 أسئلة المقابلة:

 الأول:الجزء 

 اارعشطف  صنحب اة ن ت  .1
     عرمد ا صنتر الجزالش اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي؟ .2
 نن  ي نإكنر اار اه  اتجرمنعي ااتي  عرمدوين اترس طق؟ .3
 نن  ي أهمل  اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع ركارة ااعلات  نئ ااز    قا سإ  ة سسركأ؟ .4
 سالش، هلحن كأ و تح طتيأ رد نعوإذ؟    سع   رد جو   .5
    مرم    إ ن  علاتنر فشكط  نئ    نعوب الصإ  س    فعتي ع اة سس ؟ .6

 الجزء الثاني: أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون

 أولا: اكتساب الزبائن

  لف  سرغ  ن سسركأ نإكنر اار اه  اتجرمنعي ات ه   رد الجمي ر اة نسب؟ .1
 ف نر جدطدة نت اازقلت ة سسركأ؟   طسنعد اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع جو   .2
    نوو   تسرفيدال أ، نإكنر   اه  جدطدة ات ه   رد ف   أ ا نت اازقلت؟ .3

 ثانيا: رضا الزبون

  لف يمكت ايإكنر اار اه  أ   سنعد ع فيأ احرلنجنر اازقلت و  تإلرين  يك  أفل ؟ .1
 كت اترلنع  نئ اازقلت عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي أ  طسنعد عتت تحسذ رضن أ؟  لف ذا ؟   يم .2
  لف يمكت تلنل نسر لم رضن اازقلت نت خلا  نإكنر اار اه  اتجرمنعي؟ .3

 ثالثا: ولاء الزبون

اار اه  سترا لول  اةرإع  نت صشفكأ ارحسذ ااعلات  نئ اازقلت نت خلا  اسرفيدال نإكنر ن  ي الإن .1
 اتجرمنعي؟

  لف طسنعد اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي عتت   ن  علات  ت ط  و نسردان  نئ اازقلت؟ .2
  لف   لم   فنعتل  اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع تح لق وت  ااز   ؟ .3

 

 



 

 
 

 رابعا: معالجة الشكاوى

اة دن  نت صش  اازقلت نت خلا     مرأ ن سس  ا صنتر الجزالش  عنلج  اايكنو،  .1
 نإكنر اار اه  اتجرمنعي؟

     رأ اتسرون   ااسشطع  زو  اايكنو، نت صشفكأ؟ .2
   ط جد فش  ع اا تنه و الجيد اةإوو  ةعنلج  اايكنو، نت خلا  نإكنر اار اه   .3

 اتجرمنعي و نعنلجرين   تلدم؟

 

  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 استمارة الاستبيان

 



 

 
 

 ةــة الشعبيــــة الديمقراطيـــالجزائريــة ــالجمهوريــ

 م العــالــي و البحث العلميـــوزارة التعلي

 -الطـــارف –جــامعـــة الشــــاذلي بن جــديــد 

 التجارية وعلوم التسييرو كلية العلوم الاقتصادية

 

 

 ستبيانالا ستمارةا

 

 الشاذلي بن جديد_الطارف_إلى طلبة السنة الثانية ماستر إدارة استراتيجية بجامعة 

  ش ن عو  ااس لال عتلكأ و رحم  الله 

ع رصنر رعداك نو شة نشت  ع  ا  "كور اارس طق عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي ع ركارة ااعلات  نئ ااز   "     
أ  طرأ الإجن   عتلين سرمنرة ااتي  لأ ام ع  نت اأس ت  و ااتي نأن  اتعداك  و  كمت  ا ل  نينكة اةنستر تم ن بإاة

نت صشفكأ  ك  هد  و ن ض عل   نئ ااعتأ أنع سلرأ اارعنن  نئ الإجنقر قاسشط  اارنن  و ات  سرفيدل رت أغشاع 
 . ااإحع ااعتمي ف  

 نشكر لكم مسبقا حسن تعاونكم و مساهمتكم القيمة في إثراء هذا الموضوع.                                  

 رنشا  اأسرنذ:       ذ:رإرعداك ااونا
 شكري ملياني                             ن ار ح ن  -
 فللات نيشساك -

 

  



 

 
 

 :شخصيةمعلومات القسم الأول: 
 

 ذكر          _  أنثى:    الج   -1
 

 40_ أكبر من            40الى  30_ من          29الى 22أقل من اال   ااعمشط  :    -2
 

 متزوج              _  ير متزوج      اتجرمنعل :الحنا  _ 3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 القسم الثاني:

 التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي: ولالمحور الأ

 جابة على جميع العبارات.مناسبا والإ  ترونه الذي المكان في (X)علامة الرجاء وضع

 

 

 
 

 موافق  ير العبارات
 بشدة

 ير 
 موافق

 موافق موافق محايد
 تماما

أتا ئ قسرمشار نإكنر اار اه  اتجرمنعي امنه    سس   -1
 ا صنتر الجزالش

     

ن سس  ا صنتر الجزالش نيو  و فع نا  عا هلحنمن عتت  -2
 نإكنر اار اه  اتجرمنعي

     

 يد انرإن ي الإعلانار و ااعشوع اةوشوح  عتت هلحنر  -3
 ا صنتر الجزالش

     

أرلم أ  ااعشوع و الإعلانار ع  و  اايإكنر  كللني ع ن   -4
 ااإحع و نرصش ت اا تنه و الجيد 

     

أعر د أ  اةعت ننر و امدننر ااتي   فش ن نإكنر اار اه   -5
 اتجرمنعي ح   مخرتف اة رونر  نفل  تننذ تشار اايشا 

     

ع  أفل   اار اه  نئ ن سس  ا صنتر الجزالش عا هلحنمن -6
 نإكنر اار اه  اتجرمنعي  دت نت اأكوار اار تلدط 

     

غناإن نن أسرولب اتعشوع اارونرط  أو ااترويجل  ة سس   -7
ا صنتر الجزالش  عد اصلاعي عتلين عتت نإكنر اار اه  

 اتجرمنعي

     



 

 
 

 إدارة العلاقة مع الزبون: المحور الثاني

 جابة على جميع العبارات.مناسبا والإ  ترونه الذي المكان في (X)علامة الرجاء وضع
 

 موافق  ير العبارات
 بشدة

 ير 
 موافق موافق محايد موافق

 تماما
 اكتساب الزبون/ أولا
  د ل ن سس  ا صنتر الجزالش نت خلا  نإكنر اار اه   -8

 اتجرمنعي ور لم طسنعد  عتت فيأ خدننمن  يك  أفل 
     

عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي تحر ، هلحنر ا صنتر الجزالش  -9
عتت  نف  اةعت ننر و اأخإنر ااتي تمك   نت الحص   عتت اةعنر  

 ااتي تحرنجين

     

 عد نإكنر اار اه  اتجرمنعي أفل  وسلت  ا    و نعشف   -10
 اةعت ننر ح   ن سس  ا صنتر الجزالش 

     

 ثانيا/ قيمة الزبون
       يعش قأنن  ع د اارعنن  نئ ااعننتذ قة سس   -11
        ن   قاست   اةيو  نت تإ  ااعننتذ قة سس  -12
      طر فش اتسرعداك اادالأ ادلم ااعننتذ قة سس  ةسنعدة ااز     -13
 شلم أ  هلحنر ا صنتر الجزالش عا نإكنر اار اه   -14

 قارحدطع اةسرمش و اةرن ع  ااتحظل  ةن طدور فلين    لاتجرمنعي 
     

 ثالثا/ رضا الزبون
 يعش قتر لن  نت امدننر اة دن  نت صش  ن سس  ا صنتر  -15

 الجزالش
     

تجد أ  اةعت ننر ااتي   يش ن ا صنتر الجزالش نت خلا  نإكنر  -16
 اار اه  اتجرمنعي ن ث   بهن و هنكت 

     

ا صنتر الجزالش قاشك عتت اسرلسنرار اازقلت  يك   ط  ل ن  ل  -17
 ف ر، و سشطئ

     

 عر د أ  اار اه  نئ اة سس  عا نإكنر اار اه  اتجرمنعي  -18
 طسنعد ع تحسذ امدن 

     

       يوئ الآخشطت عتت اارعنن  نئ ا صنتر الجزالش -19



 

 
 

 رابعا/ ولاء الزبون
اة سس  قسرفيدال نإكنر تجش، ح ارار ن رظم  نئ ن  لي  -20

 اار اه  اتجرمنعي
     

 شلم أ  ن سس  ا صنتر الجزالش تحشص عتت   د  خدننر مملزة  -21
 اك  س   

     

        دل ا صنتر الجزالش ن لع  أ ا اعملالين ن نرن  نئ اة نفسذ -22
ادط  اسرعداك ع اارعنن  نئ ن سس  ا صنتر الجزالش ح  ع  -23

 أسعنر خدننمنحنا  ار لنع 
     

         ، اارعنن  نئ اة سس  ع اةدلم ااو ط  -24
 

 شكرا على تعاونكم


