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ه   إءدــــــــــــــــــــــــإ 

  ..طموحا امِدف ُذا يثمر أ ن وال جمل..  حياثَ في ُدفا الاوسان ًضع أ ن جميل

  فيَ كابدنا الذي المشوار س يًتهيي أ خيرا و

 ميؼرفِم ىكن لم بأ شخاص جمؼتيا ذكريات من مِا يا س يلول فترة بؼد و

 .. امؼلمية مسيرثيا مولا

 .. الحيان ومؼنى الحب مؼنى الى..  الحياة في ملاكي الى

  جراحي بلسم وحٌانهلٌ نجاحي سر دػائهلٌ كان من الى.. اموجود وسر الحياة بسمة الى

 "الحبيبة أ مي.. "لي يحفظِلٌ أ ن الله أ دغوا من.. الحباًب أ غلى الى

 .. ػلً ًبخلوا ولم أ غطوني من الى.. أ سؼد مؼي ابوجودُ من الى

.. وأ حزاني أ فراحي وكاسموني بالدموع ميجاحي وفرحوا بامشموع الدرب لي أ ضاءوا من الى

 " ةمليك" و"ػائشة" ال غزاء أ خوتي

 .. امبداًة مٌذ والخير اميجاح درب ػلى مؼي اكاهت من الى

ة، ميرة ودػاء الى  ً   بياتي أ

 المسؤولة المباشرة محدد جميلةالى 

 الجامؼي مشواري في ساهدني و مؼي وكف من أ شكر كلٌ

 غربي جميلة و براك كوثر تياضدًل 

 

 

 
 
 
ةـــ ادي 

 ن 



  

ه   إءدــــــــــــــــــــــــإ 

 المتواضع جهدي ثمرة أ ُدي

لى بوني من ا    والمؼرفة، الاطلاع شغف ػلى وامًشأ ة وال مل، الحياة وُ

لى و  ، برا، وضبر؛ بحكمة الحياة سلم أ رثلي أ ن ػلموني منا  حساناا   لهلٌ ووفاء وا 

 . امؼزيزة ووالدتي امؼزيز، والدي

لى بني من ا  لى حياتي في وجودهم هؼمة الله وُ  المتين امؼلد ا 

خواني بحثي رحلة في لي غونا كاهوا من  .وأ خواتي ا 

لى  امؼلمية مسيرثيا في اميجاح نحو مؼا امطرًق وشق ونحن كاثفتني من ا 

لى  .نادًة بوفرمة دربي رفيلة ا 

ا لى وأ خيرا ب من دور له وكان ساػدني، من كل ا    بؼيد أ و كرً

تمام في  الدراسة ُذٍ ا 

 . وال خرة الدهيا في الجزاء خير الديع يجزي أ ن غزوجل المولى سائلة

لى ثم  والمسلمين الا سلام ميفيد بؼلمَ، سؼى ػلم طامب كل ا 

 .ومؼرفة ػلم من الله أ غطاٍ ما بكل

 
 

ر
 كوث 



اـــــــــــن ش  
 
 كرــــــــــــــ وعرف

 .. فيَ مباركا كثيرا حمدا رب يالك  وامشكر لك الذد.. امرحيم امرحمن الله بسم

تمام في وفلٌا الذي لله الذد   امؼلمي امبحث ُذا ا 

 . امؼزيمة و امؼافية و امطحة أ لهميا الذي و

ل هتلدم ييس غبد املادر المشرف ال س تاذ الى وامتلدير امشكر بجزً  برً

  اثراء في ساهمت كيمة ومؼلومات ثوجيهات من ميا كدمَ ما كل ػلى

 .. المتؼددة جواىبها في دراستٌا موضوع

ل هتلدم كلٌ  .الموكرة المياكشة لجية أ غضاء الى امشكر بجزً

ب من ساػدنا من مكل امشكر غبارات بخامص هتلدم   بؼيد من أ و كرً

 ..  ضؼوبات من واجهياٍ ما ميلذث وفي امؼمل ُذا انجاز ػلى

 .زملاء و أ ساثذة من

ة موظفي كل وشكر أ ن ًفوثيا لا و  الجزائر لاثطالات امؼامة المديرً

 .الا دارة أ غضاء طاقمو 

  ػائلاتي أ فراد و رباال ككل  الى خاص شكر وأ خيرا

تمام في خاص بشكل ساهم الذي المؼيوي الدعم ػلى  .امؼمل ُذا ا 
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 ن 
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 امةـعـــالمقـــدمة ال

هكغا للجهػت الخ٘ىىلىحُت الجضًضة واالإخؿىعة زاضت في نالم الاجطالاث واالإهلىماث والخ٘ىىلىحُا 

مُت، قهىع ما ًؿلٔ نلحها بالإهترهذ واالإىاْو الؤل٘تروهُت ومىاْو الخىاضل الاحخماعي، والشاشاث  الغْ

مُت التي اهدشغث بشٙل ٖبحر ومدؿاعم في الؿىىاث الأزحرة.   الغْ

ٔ خُث  ض شملذ مجاٛ الدؿىٍ اٗن لابض مً الاؾخًلاٛ الأمثل لهظه الخ٘ىىلىحُت في مسخلِ االإجلاث وْ

ٔ الال٘ترووي  مي جسخلِ الأؾماء لً٘ االإهنى واخض خُث اهه ؤقهغ ما ًؿلٔ نلُه بالدؿىٍ ٔ الغْ و الدؿىٍ

ٔ لؤؤعاص  وهغٍ ان ٗل مً  .هن ٌؿخًل ججاعجه ؤو ؤي نىطغ َهاٛ للمجخمو ًٓىم بالدؿىٍ

ٔ مدضوص الؤمٙاهُاث والىؾاثل وطلٚ ٌهىص نلى الُغص بمغصوص ْلُل لً٘ مو مىاٖبت  اٗن الدؿىٍ في الٓضًم 

ْباٛ ٖبحر مً ؾغٍ بالهطغ الخالي قهغث وؾاثل مسخلُت ) الهىاجِ، ال٘مبُىجغ...( وحضًضة خُث جلٓذ 

اٗلُاٌؿبىٕؤمسخلِ الانماع و  ت الشبابُت  خلًغام ...... الخ ، مجالاث الو الاوؿخًغام  ،يلبها الُئت الهمغٍ

ُٓت خضًثت ومخؿىعة  ميؤحؿىٍ ٔ الغْ ٓي الأ ؤالظي ٌهض  ،بغػها الدؿىٍ بغػ في الهطغ الخالي، ؾلىب الدؿىٍ

و للمهلىماث والخىاضل  .االإباشغ مو الؼباثً هكغا لخمحزه بالؿغنت والضْت والخدمُل الؿغَ

مي في حمُو االإُاصًً ومسخلِ  حهخبر اجطالاث الجؼاثغ همؼة وضل و نىطغ ؤؾاس ي في جؿبُٔ ٔ الغْ الدؿىٍ

غاَت الى ٗىنها مً ؤٖبر االإاؾؿاث الىؾىُت هكغا لانخماصها نلى مىؿٔ الشمىلُت في بًطاٛ باالإىاؾٔ، 

اٗمل التراب الىؾني خُث حؿعى الى حؿهُل الخُاة ومىذ مىكىع آزغ  مىخىحاتها مو جٓضًم زضماتها لخًؿُت 

غ ا  . الخضماث لا جىدطغ نلى زضمت الاهترهذ وخضها لهضًض مًخىٛ نالم الاجطالاث، خُث جىَ

غونها  ؾىٓىم مً زلاٛ هظا البدث بالخهغٍ ؤٖثر نلى الخضماث التي جٓضمها ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ وَ

مي لُطبذ اٖثر اْبالا و  ٔ الغْ مي ؤوؤهمُتها في جؿبُٔ الدؿىٍ ٔ الغْ ٖثر شُىنا وؾىهغع نلُ٘م واْو الدؿىٍ

 .ْباٛ الىاؽ نلحها، جطيُُها خؿب الهالم مً خُث الضْت والؿغنتبغ وؾغنت اهدشاعها و في اجطالاث الجؼاث

جطالاث الجؼاثغ الهضًض مً الهغوع االإسخلُت التي جلبي خاحت الؼبىن وحؿعى الى جٓضًم بجٓضم ماؾؿت 

هي ٖؿب ن ياًتها الأولى والأزحرة ؤْل جٙلُت لُىاؾب مسخلِ الانماع ومسخلِ الؿبٓاث خُث الأَػل والأ

حن وبعغاء  . الؼبىن بالضعحت الأولى بمسخلِ الخؿبُٓاث واالإىاْو و الهغوع الهضًض مً االإشترٖ

طل جؿبُٓي حن وَ ، َطلحن هكغٍ   .ؾِخم جٓؿُم هظه الضعاؾت الى زلازت َطىٛ

مي ووؾاثل الهمل به وصعاؾخه مً مسخلِ االإجالاثؾيخهالُطل الأوٛ في  ٔ الغْ ، ؤما غٍ نلى الدؿىٍ

مي ومىه اوي ُطل الثال ٓي الغْ ج الدؿىٍ َؿىٍ هسططه لضعاؾت بصاعة نلاْاث الؼباثً بل٘تروهُا واالإؼٍ

مي، ؤما في الُطل الثالث  ٔ الغْ ٔ الخٓلُضي والدؿىٍ  ضعاؾتؿىسططه للَؾىٓىم باالإٓاعهت بحن الدؿىٍ

و ازخُاعها نلى  ض وْ ؾلىب ؾىٍ وهخمض نلى ؤو هكغا لأهمُتها جطالاث الجؼاثغ بماؾؿت الخؿبُُٓت، وْ

 الاجطاٛ االإباشغ باالإؿاولحن والاؾلام نلى الىزاثٔ الضازلُت للماؾؿت. 
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 : إشيالُة البدث

مي َهى مدضص عثِس ي لىجاح الهضًض  مي بإهمُت ٖبحرة هكغا جؿىع ال٘بحر في االإجاٛ الغْ ٔ الغْ ًدكى الدؿىٍ

اٗث الهاالإُت في الهضًض مً الضوٛ الطىانُت، بالإغاَت الى االإش٘لاث  االإاؾؿاث خىٛ  التي جىاحهمً الشغ

 .وضل الى الؼبىن 

مي في الهالم الى اهسُاع جٙلُت وػٍاصة ْضعة الخىؾُو في الؿىّ خُث  ٔ الغْ َٓض ؾاهم اهؿلاّ الدؿىٍ

مي،  ٔ الغْ ٔ، لم ٌهض بالإمٙان ججاهل الدؿىٍ اٗث الهاالإُت والىؾىُت اؾتراجُجُاث الدؿىٍ جبيذ ايلبُت الشغ

مي وجٓني واػصًاص اؾخسضام الؼبىن الىؾاثل طلٚ اهه امام واْو نطغ الخؿىع  مُت والال٘تروهُت الغْ  .الغْ

 : اهؿلاْا مً ٗل ما ؾبٔ ًمً٘ ؾغح بشٙالُت هظا البدث في الدؿائٛ الغثِس ي الخالي

م السكمي  في جسُير ًىمن ما فُ -  ؟ خدماثُةال ةؤسسسالمدوز الخسىٍ

مً٘ ؤن ًخُغى هظا الؿااٛ الى مجمىنت مً الأؾئلت  -  الُغنُت :وٍ

م السكمي واستراثُجُحهما  -1  ؟ أبعاد الخسىٍ

 ؟ خدماثُةالؤسسسة المما مدي مساهمة الخسىٍم السكمي في جسُير  -2

 : البدث فسطُات

 : الخالُت الُغغُاث بطُايت ْمىا الؿابٓت الأؾئلت نلى الؤحابت حلؤ مً

ٔ:  الأولى الُغغُت -1 مي الدؿىٍ مُت الخٓىُاث نلى ٌهخمض صًىامُُ٘ت نملُت هى الغْ ٛ  الغْ  .الهملاء الى للىضى

و الأصاء مٓاعهت نً هاجج الخُبت او بالؿهاصة شخص ي شهىع  هى الؼبىن  عغا: الثاهُت الُغغُت -2  االإخىْ

 .الىاْو مو للمىخج

ٔ جؿبٔ الجؼاثغ اجطالاث ماؾؿت: الثالثت الُغغُت -3 مي الدؿىٍ  .الؼبىن  عغا نلى للخإزحر حُض بشٙل الغْ

 : الدزاسة هدافأ

ىٍ الضعاؾت هظه تهضٍ ٔ باؾتراجُجُاث االإاؾؿاث اهخمام غغوعة نلى للىْ مي الدؿىٍ صوعه  واقهاع الغْ

ٛ  الى الضعاؾت هظه تهضٍ ٖمافي حؿُحر االإاؾؿاث الخضماجُت،   : الخالُت االإهلىماث الى وضى

 صًىامُُ٘ت َهم ٔ مي الدؿىٍ   نىه شاملت مهلىماث وبنؿاء الغْ

 اؾتراجُجُاث ٔ مي الدؿىٍ   واصواجه الغْ

 صوع  نلى اؾلام ٔ مي الدؿىٍ   االإاؾؿت في الغْ
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 : الدزاسة أهمُة

 :ًلي َُما الضعاؾت ؤهمُت ج٘مً

 ُت ْانضة بىاء في االإؿاهمت ٛ  مهغَ ٔ خى مي الدؿىٍ ذ في الغاثضة االإىاغُو ؤخض بانخباعه الغْ  الىْ

 . الخالي

 عبـ مداولت ٔ مي الدؿىٍ  .االإاؾؿتمً  االإٓضمت الخضمت بُٓاؽ الخاضت االإدضصاث بإهم الغْ

 ًلهبه الظي الهام الضوع  جىغُذ ٔ مي الدؿىٍ  حؿُحر االإاؾؿت الخضماجُت في الغْ

 : الدزاسة ازحُاز أسباب

 مؿاع جسطظ ؾبُهت ً   .بالؿالبحن الخاص الضعاس ي الخٙىٍ

 االإهلىماث وحمو البدث في الغيبت  ٛ ٔ خى مي الدؿىٍ  .ال٘بحرة لأهمُخه هكغا الغْ

 انخماص ٔ مي الدؿىٍ اٗث مً الهضًض في الغْ  .الهاالإُت الشغ

 االإاؾؿاث مً الهضًض هجاح ؾغ. 

 االإخهلٔ االإىغىم الإهالجت الصخص ي واالإُل الظاجُت الغيبت ٔ مي بالدؿىٍ  الؼبىن  عغا نلى وجإزحره الغْ

 .الخضمُت االإاؾؿاث في

  اؾتراجُجُاث مؿذ التي والخؿىعاث الخدىلاث قل في زاضت االإىغىم بإهمُت الشهىع ٔ  الدؿىٍ

مي  .الغْ
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 يد:ـــــــــــتمه

 حضًضة في نالم 
ً
مي آَاْا ٔ الغْ ً ًُخذ الدؿىٍ ٔ مً زلاٛ اؾتهضاٍ االإشترً الدؿىٍ

غصًت، وبهض مً الأؾالُب االإهاضغة في بمضاص حؿىع  حن واالإؿتهل٘حن بطىعة مباشغة وَ واالإدؿىْ

غ الهلاْاث مو الهملاء،  ٔ الؿلو والخضماث وبوشاء وجؿىٍ الخىاضل بحن الباجو واالإشتري لدؿىٍ

شهض الىاْو الخالي جؿىع   في جٓىُاث االإهلىماث ب اوَ
ً
ت الخىاضل مظهلا اٗث االإؿىْ دُث حؿخؿُو الشغ

ض هها نلى شب٘ت الاهترهذ ؤو الهىاجِ الظُٖت ؤو البرً  مو نملائها الخالُحن واالإدخملحن نبر مىْ

 .الال٘ترووي ؤو وؾاثل الخىاضل الاحخماعي

مي وؤهمُخه في نطغ الخ٘ىىلىحُا  ٔ الغْ يهضٍ هظا الُطل بلى اؾخ٘شاٍ مجاٛ الدؿىٍ

ح هم زطاثظ االإؿتهلٚ الخضًثت. ؾِخم الترٖ مي وَ ٔ الغْ ِ الدؿىٍ ز في االإبدث الأوٛ نلى حهغٍ

ُٓت وصوع الؤهترهذ في مي في االإبدث الثاوي، بِىما ؾِخم اؾخ٘شاٍ هكم االإهلىماث الدؿىٍ  الغْ

 .حشُ٘لها في االإبدث الثالث

 : لخسىٍم السكميالاػــاز المفاهُمي ل: بدث لأووٌ الم

 : السكميالخسىٍم مفهىم : ؼل  لأووٌ الم

ت، بلا ؤن  ش وزٓاَت الأنماٛ الخجاعٍ نلى الغيم مً ؤن الدؿىٍٔ له حظوع نمُٓت في جاعٍ

مُت، بما في طلٚ  ا، ومو اهُجاع الخ٘ىىلىحُا الغْ ًُ مي ٌهض مماعؾت حضًضة وؿب ٔ الغْ الدؿىٍ

ٓ اٗث في ججغبت ؤؾالُب حؿىٍ ُت الاؾخسضام الىاؾو لأحهؼة ال٘مبُىجغ والهىاجِ الظُٖت، بضؤث الشغ

مي. ٖما  ٔ الغْ ن هىالٚ زضماث نلى شب٘ت الأهترهذ ًمً٘ ؤن جؼصاص ؤحضًضة وهى ؤضل الدؿىٍ

ت الؼباثً في الاهخمام بها. وباليؿبت  ض الاهجظاب هدىها مً زلاٛ مشاعٖ ُْمتها بمغوع الىْذ ؤو ًؼٍ

ُه والُاثضة ٔ الخٓلُضي للؼباثً ًمً٘ بغاَت ُْمت مً زلاٛ الاؾخمخام ؤو الترَ . نلى ن٘ـ الدؿىٍ

ؤخاصي الاججاه"، ٖما لا ًمً٘ للهملاء الخُانل "الظي ٌهخبر زابذ ويالبًا ما ٌشاع بلُه نلى ؤهه اجطاٛ 

مي  ٔ الغْ ت مً زلاٛ لىخت بنلاهُت ؤو بنلان مؿبىم وبسلاٍ طلٚ ٌهخبر الدؿىٍ مو الأنماٛ الخجاعٍ
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غ هظا الأزبنملُت صًىامُُ٘ت صاثمت الخًحر  ت ونملائها ط ًىَ حر وؾُلت للخىاضل زىاجي الاججاه بحن الشغٖ

 . (1)الُهلُحن ؤو االإدخملحن

اٗث مو  ُه نلى اهه نملُت جُُُ٘ت مضنىمت بالخ٘ىىلىحُا جخهاون مً زلالها الشغ ؤًػا جم حهغٍ

اٗء مً ؤحل بوشاء الُٓمت بشٙل مشترٕ ومخىاضل وجٓضًمها والخُاف نلحها لجمُو  الهملاء والشغ

 .(2)طلختؤصخاب االإ

 : وثؼىز الخسىٍم السكميمساخل ظهىز  : ؼل  الااوي الم

ب  والظي هى نباعة نً ْىاة ؾاٖىت لليشغ  0.1جمحزث الهشغ الأولى للىٍب بما ٌهغٍ ب الىٍ

والظي بالغيم مً الخًحر والخؿىع الظي ؤخضزه َُما ًسظ الخُانل مو الآلت  ،ؤو البُو )الطُٓاحي(

ظا في شٙل ومدخىي وحجم االإهلىماث  .الؿابٓت ثالتي ًخم بثها مٓاعهت بالٓىىا وٖ

ت وطاث اججاه وخُض، خُث ؤٖضً ب ْىاة يحر جىاقغٍ  (Charnatony et Christodoulids)  بٓى الىٍ

ٔ بإن مُهىم الهلاماث و  ب مثل الخىػَو  الدؿىٍ في هظه البِئت اعجبـ بهىامل جخهلٔ بمىاْو الىٍ

و الهلامت نبر و االإاصي وزُاعاث الخجؿُض، جمىْ الخىاحض  ،هىاَظ البدث، ؾغنت جدمُل مدخىي االإىْ

 .الصخص ي زاعج الىذ.... بلى آزغه

ب  مُت وقهىع ج٘ىىلىحُا الىٍ ؤهخج جؿىعا زلاٛ الؿىىاث الؿبو الأزحرة  0.2لً٘ جؿىع الىؾاثل الغْ

ٔ والظي  .ؤضبذ بهُضا نً همىطج الاجطاٛ الجماهحري الخضعجي طو الؤججاه الىاخض في الدؿىٍ

ب  ب الاحخماعي) 0.2بن جؿىع الىٍ ًخػمً الُىم مىاعص ُْمت جغج٘ؼ نلى  (والظي ٌهغٍ ٖظلٚ بالىٍ

ت ؤو الٓىىاث الاحخمانُت ؤٖثر مً ٗىنها  الؤهترهذ زطىضا مً حاهبها االإخهلٔ بخ٘ىىلىحُاث االإشاعٖ

وبُػل وقاثُها وجطمُمها َةنها حؿهل نغع االإدخىي مً  ،ْىىاث بؿُؿت ضُٓاجُت ؤو مهلىماجُت

ت بحن ،ؾغٍ االإؿخسضمحن، الؤبخٙاع االإشترٕ االإؿخسضمحن وبُػل الخُانل الآلي والخُانل بحن  االإشاعٖ

و ؤو  ؤضبذ االإؿخسضمىن )الؼبىن( هى ؤهم مٙىن في الهملُت الأشخاص ُٓت ولِـ االإىْ الدؿىٍ

 .(3)االإؿىّ بةنخباعه مشاعٕ َهاٛ و لِـ ؾلبي

                                                           
1- American marketing association; https://www.ama.org/what-is-digital-marketing/02/01/2024 17:20 
2- P.K. Kannan and Hongshuang (Alice) Li (2017) "Digital marketing: A framework, review and research agenda", 

International Journal of Research in Marketing, 34(1), pp. 22-45; p 3. 
3 - Paul Baines et autre, Adaptation Française Jacques Dioux et autres, Le Marketing - des 

fondamentaux à la pratique contemporaine- de boeck, Paris, 2012, p 634. 
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ب  جُا في ُُُٖت جطغٍ االإىعصًً واالإؿتهل٘حن، وجمثل  0.2لٓض ؤخضر بؾلاّ شب٘ت الىٍ حًحرا جضعٍ

شب٘ت االإدخىي االإىلض مً ْبل هظا في نملُت جضمحر زلاْت خُث جدضي هظا الؤؾلاّ الجضًض ل

ظلٚ عئٍا االإؿتهل٘حن، َهؿلذ الشب٘ت واب  اٗث وٖ ُٓت الخٓلُضًت للشغ االإؿخسضمحن الٓضعاث الدؿىٍ

ٓت، وؤصي  0.2 اٗث مىظ طلٚ جغي االإؿخسضمحن والؼباثً بىُـ الؿغٍ ت الخاضت بالشغ ْىانض االإهغَ

غ َغص حضًضة ولضث بضوعها همىا في الؿىّ لم ًً٘ م ها مً ْبل، مثل همى ؾىّ هظا بلى جىَ خىْ

ت ؤبا الخاضت بخؿبُٓاث وؤنُض حشُ٘ل خضوص لخلٔ واؾتهضاٍ ْؿاناث حضًضة،  iPhone شغٖ

ضعة ؤٖبر مً الؤبخٙاع، وبالخالي َةن  ت ؤٖبر وْ وخطل الىاَضون الجضص بلى الؿىّ االإىؾو، نلى خغٍ

مثل مىاْو الخىاضل  0.2جدبنى ابخٙاعاث شب٘ت الىٍب  ال٘ثحر مً االإاؾؿاث الٓاثمت والتي لم

ب  . (1)الاحخماعي، ْض جسلُذ نً اللخاّ بالغٖ

 مساخل الخسىٍم السكمي :

حز  ٓي والترٖ ٓي بثلازت مغاخل اؾاؾُت بضاًت بمغخلت نضم الاهخمام باليشاؽ الدؿىٍ مغ الُ٘غ الدؿىٍ

بالهملاء نلى الاهخاج مغوعا بمغخل الاهخمام ببُو ما ًخم اهخاحه ختى وضلىا الى مغخلت الاهخمام 

 وجىحُه حمُو اوشؿت االإىكمت لخلبُت اخخُاحاث وعيباث الهملاء في اؾاع مطالر االإجخمو وجدُٓٔ

اهُخه. وهدىاوٛ هظه االإغاخل بةًجاػ نلى الىدى الخالي  :عَ

 : Product Orientation  مسخلة الحىحه لأوهحاجي -1

اصة الاهخاج  ؼث هظه االإغخلت الجهىص نلى ػٍ اَٗت الانماٛ والاوشؿت في االإىكمت،  لأههعٖ ًمثل مدىع 

إحى الاهخمام باالإبُهاث في االإغخلت الثاهُت لان الهغع مً الؿلو في الؿىّ  ْل ب٘ثحر مً الؿلب ؤوٍ

نلحها، وؾاص في هظه االإغخلت الانخٓاص بان الهملاء ؾىٍ ٌشترون ٗلما ًيخج وبظلٚ َان جطغٍِ 

 .تاالإىكم االإىخجاث لا ٌش٘لان نٓبت ؤمام

ض اْخطغ  هخمام االإىكماث في هظه االإغخلت نلى بُو مىخجاتها بىُؿها صون الخاحت الى مجهىصاث بوْ

ٔ في هظه االإغخلت نلى  ُٓت ٖبحرة ولهظا جم الىكغ الى الدؿىٍ هه وقُُت لاخٓت لىقُُت الاهخاج، ؤحؿىٍ

 .َُما ًغي البهؼ اهه م٘مل لىقُُت الاهخاج

                                                           
نيل ريتشاردسون وآخرون، التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي والإنترنت ترجمة سلمى بيطار بيروت،  -1

 27، ص 2013لبنان، شركة دار الفراشة للطباعة والنشر والتوزيع، 
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 :Selling Orientation  مسخلة الحىحه البُعي -2

اٗهذ الؿمت الباعػة لؿىىاث الثلازِىاث والاعبهُىاث الػًىؽ الىاضخت مً ْبل الاصاعة نلى 

نلان نلى الؿلو ؾمت ممحزة لهضص ٖبحر مً االإىكماث واهخمذ االإىكماث ضبذ الؤ ؤنملُاث البُو و 

ت الإىخجاتها حشمل ججاع الجملت والخجؼثت، ولم ًً٘ هىإ بدىر للهملاء  ببىاء شبٙاث جىػَو ْىٍ

اٗن نلى مضًغ االإبُهاث بُو ما جيخجه االإىكمت مً زلاٛ  صاعجه لٓىة الهمل بباالإهنى االإهغوٍ و

اٗن نلى ْؿم ٓا لأؾـ َىُت بدخه ؤالاهخاج  البُهُت، و ن ًٓىم بخسؿُـ وجطمُم االإىخجاث وَ

ىدُجت لظلٚ لم ٌهـ ُٓت ٖجهض مخٙامل. وٖ  الاهخمام الٙافي للهملُت الدؿىٍ

لضًىا مً  ماجدذ شهاع "َلخخسلظ م Selling Concept وقهغ فى هظه االإغخلت االإُهىم البُعي

ض اَترع هظا االإُهىم ؤن الهمُل لً ًٓىم اٍٗ  لً بهملُت الشغاء ؤو  مسؼون " وْ ٌشتري بشٙل 

والخضماث وما ًم٘ىه الاؾخُاصة  وثظ الؿلمالم جىحه االإىكمت حهىصها لشغح وجىغُذ مؼاًا وزطا

 .مجها

 Marketing Orientation  مسخلة الحىحه الخسىٍلي -3

ض ؾانض نلى اهدشاعه ما  ؤبض ٓي بالكهىع مو بضاًت ؾىىاث الخمؿِىاث، وْ ؾُغ نىه ؤالخىحه الدؿىٍ

 ٛ عباح االإىكماث واهسُاع خالاث ؤ ةاصٍلهظا االإُهىم مً هخاثج مصجهه قهغث في ػ  الخؿبُٔ الأو

هن ٓي مخٙامل بهضاٍ لا جخم هظا االإُهىم ؤن نملُت جدُٓٔ الأ  يالُشل، وَ لا مً زلاٛ حهض حؿىٍ

الإىكماث جخدضص َُه حهىص جسؿُـ االإىخجاث مو الدؿهحر ومىاَظ الخىػَو وحهىص التروٍج، وبضؤث ا

صاء هظه الىقاثِ مً وحهت هكغ الهمُل بانخباعه هٓؿت البضاًت الإا ًخم مً زؿـ وبانخباع ؤجىكغ الى 

 .(1)هخاج هى وؾُلت لخىُُظ ما ًغيب الخطىٛ نلُه مً مىخجاث ولِـ ياًتن الؤ ؤ

حز نلى الهمُل و  ضبذ ًمثل ؤوزلاٛ ؾىىاث الؿخِىاث والؿبهُىاث وما جلاها، جؼاًضث َ٘غة الترٖ

ُٓت هدى اشبام اخخُاحاجه مدىع الاعجٙاػ اَٗت الجهىص الدؿىٍ  .وعيباجه لخىحُه 

 Societal Marketing (Sustainable)( مسخلة الخسىٍم المجحمعي )المسحدام -4

ٓي قهغ نلى  زغه ما ٌؿعى باالإُهىم الخضًث ؤشهضث هظه االإغخلت جؿىع ٖبحر في الُ٘غ الدؿىٍ

ُٓت لِـ  ٔ االإجخمعي الظي ٌؿعى بلى لُذ هكغ واغعي الٓغاعاث الدؿىٍ حز نلى الدؿىٍ ٔ والترٖ للدؿىٍ

                                                           
، 2019، دار المعرفة للنشر والتوزيع،  الرقمي: استراتيجيات وتكتيكاتالتسويق ، جون س. مارشل وتوني بيفان -1

 27ص 
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ٓت  َٓـ بلى جدُٓٔ ُْمت الهمُل، ولً٘ بلى جدُٓٔ هظا الُٓمت في بؾاع مطلخت االإجخمو وبالؿغٍ

ه٘ـ هظا االإ التي لا حهؿى اًت مازغاث ؾلبُت نلى  : ُهىم ما ًلياالإجخمو وَ

 ل ؤن عيباث الهملاء ْض لا جخؿابٔ بالػغوعة مو مطالر وعيباث االإجخمو في الأحل  .الؿىٍ

 حل ومطالخه في الأ  اجهن حشبو اخخُاحؤنها إًغخب بؿُاؾاث االإىكمت التي مً ش ن الهمُلؤ

ل وبما ًخلاءم مو جدُٓٔ مطالر االإجخمو  .الؿىٍ

 التي االإىخجاث بخٓضًم َٓـ لِـ االإغجٓبت الأؾىاّ زضمت هى للمىكماث ؾاس يالأ  الىاحب نب 

 في وعَاهُخه االإجخمو مطلخت جدُٓٔ بلى ًػاؤ حؿعى نؤ ًجب لً٘ نملائها، اخخُاحاث حشبو

ل حلالأ  ٓت الؿىٍ  ٌؿمى ما اؾاع في والبِئت االإجخمو نلى ؾلبُت جإزحراث ًتؤ حهؿى لا التي وبالؿغٍ

 .(1)االإؿخضام بالدؿىٍٔ خضًثا

 الاالث : أهمُة الخسىٍم السكمي :المؼل  

اٗث زاضت الطًحرة مجها نلى الخىاَـ مً  مي في مؿانضة الشغ ٔ الغْ جُُض صعاؾت الدؿىٍ

ؼ مىخجاتها نبر الٓىىاث الؤنلامُت الال٘تروهُت ) مي للهملاء بخهؼٍ  2012زلاٛ مىاٖبتها للخىحه الغْ

,Smith)  2009 الهلاّ، ; 2008، الؿاجي، والهباصي)واجُٓذ صعاؾاث ; Taiminen ،2014 ; Atshaya 

& Ryan ،2015 ; Runga & Karjaluoto ،2016 )مي َُما ًلي ٔ الغْ  : (2)نلى ؤهمُت صعاؾت الدؿىٍ

 ٍحز وغمان ؾحر الأوشؿت مو الهمل والهض  ازخُاع الاؾتراجُجُاث االإىاؾبت للخُاف نلى الترٖ

 .االإغيىب

  ٚاٗث الطًحرة وزُؼ الخٙالُِ االإلاػمت للإنلان مو ؤهمُت طل  االإخىؾؿت. للشغ

 و 
ً
  جدؿحن ُٖاءة االإىخجاث والخضماث االإٓضمت مو حؿهُل الاجطالاث صازلُا

ً
 .زاعحُا

 ُٓت بضْت نالُت  .بًطاٛ الغؾالت الدؿىٍ

 حر ٔ جىَ ت مو الهملاء مً ؤحل بهجاح نملُت الدؿىٍ  . وؾُلت للخىاضل واالإشاعٖ

  ٛ و بلى الهملاء مو جىؾُو هؿاّ الىضى مُت الخٓلُضًت للىضىٛ الؿغَ وججاوػ  ججاوػ الٓىىاث الغْ

 االإٙان.  ُْىص الؼمان و

                                                           
 33، ص 2017، دار الفكر العربي ، التسويق الإلكتروني: بين النظرية والتطبيق، محمد عبد الحميد -1
التسويق الرقمي على القيمة المدركة للعميل "دراسة تطبيقية على عملاء الخطوط الجوية المصرية": المجلة  أثر -2

 .5 ص -4ص  ،1العدد  40المجلد  03/2020، لتجارة والتمويللالعلمية 
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 ذ ُْاس ي وبخٙلُت مىسُػت وصعاؾت سجلاث  حؿهُل الىضىٛ لهضص ٖبحر مً الهملاء في وْ

هم وجُػُلاتهم  .ؾلىٖ

 جُُٓم الخضماث االإٓضمت ومضي مىاؾبتها لخُػُلاث الهملاء. 

 حن و  .الخُانل مههم وهىاجج ججاعبهم الشغاثُت الؿابٓت الؿماح للهملاء بالخىاضل مو االإؿىْ

 و الخضر بحن مً مىْ هت وبجهل الهملاء ْغٍ اٗث بىٓل الازباع الؿغَ  .الخُاف نلى الطىعة الخؿىت للشغ

 مُت حهمل غمً بِئت مهٓضة  حؿهُل نملُت جباصٛ االإىخجاث بإْل الخٙالُِ بىؾاثل وؤصواث عْ

 جدؿم بالخًحر االإؿخمغ. 

 نلى مضاع الؿانت مو جسُُؼ الخٙالُِ وجدُٓٔ نغع االإىخجاث والخضماث في ؤي مٙان و 

 .الخىاضل باججاهحن

مي بمٙاهُاث ٖبحرة للماؾؿاث والهلاماث ٔ الغْ غ جؿىع اؾتراجُجُاث الدؿىٍ اصة نلى طلٚ ًىَ ت  ػٍ الخجاعٍ

 :(1)وهظٖغ بهػا مجها نلى الىدى الخالي

 ت الهلاماث ت نلى الخجاعٍ ب َغضت عاجهت لبىاء ضىعة الهلامت الخجاعٍ  : حهض االإىطاث وزضماث الىٍ

 .الاهترهذ هكغا لىؿاْها ووحىصها وجدضًثاتها االإؿخمغة

 ٛجدُذ بمٙاهُاث وشغ االإهلىماث مً زلاٛ الغوابـ للمؿتهل٘حن َغضت الاْتراب مً الاٖخما : 

ٓت ؤوؾو ومسططت   .االإىكمت بؿغٍ

  ت مىطاث بؿُؿت وؾهلت الاؾخسضام للجمُو مً ؤحل جدؿحن  الاؾخسضامؾهىلت غ الشغٖ : خُث جىَ

 .ججغبت االإؿخسضم وجُػُل ؤوشؿتهم

 غ  الخُانل لت الأمض مو حماهحرها، جىَ : في الؿُاّ الظي جداوٛ َُه االإاؾؿاث بْامت نلاْاث ؾىٍ

ً ججغبت بًجابُت مو ت  الؤهترهذ بمٙاهُت بحغاء مداصزاث حؿاهم في جٙىٍ  ًػا ًمً٘ ؤنؤالهلامت الخجاعٍ

ا، ٖخُُٓم االإىخج، ؤو ؤن ًطبذ ججغبت شاملت ًُ  .ًٙىن هظا الخُانل ؤؾاؾ

  حن ؤصواث مسخلُت مي للمؿىْ ٔ الغْ  مو الخُ٘حر االإغجي، ًٓضم الدؿىٍ
ً
الخىاضل البطغي : جماشُا

ٓت حظابت للىضىٛ بلى الجماهحر التي ًمً٘ ؤن  جاصي بلى حهخمض نلى الطىع والُُضًى. هظه ؾغٍ

ت ؤٖثر  .االإشاعٖ

                                                           
1 - MBA: Theory and Application of Business and Management Principles, Understanding Digital 

Marketing-Basics and Actions; Teresa Piñeiro-Otero - Xabier Martínez-Rolán; 2016.p 39. 
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 اصة الؤهخاج  الؤنلاهاث طاث الطلت : ًاصي الخٓؿُم والخسطُظ الؿهل للإنلان نلى الؤهترهذ بلى ػٍ

، الخالُت مً ُْىص الىؾاثـ الأزغي  ،بلى ؤْص ى خض بالإغاَت بلى طلٚ، َٓض ؾمدذ هظه البِئت

 .بةنلاهاث ؤٖثر حاطبُت

 ت الغوابـ في االإجخمو بُجهم.  الؤهترهذ َغضت َغٍضة لغبـ االإاؾؿاث بجماهحرها ومؿخسضمحها َُما : جٓىٍ

 .ؤو االإىكمت ًمً٘ ؤن ًاصي هظا الاجطاٛ بلى جدؿحن ججغبتهم وحهؼٍؼ الهلاْت مو االإىخج ؤو الهلامت الخجاعٍت

  بن حىهغ الؤهترهذ ٖشب٘ت مً الهٓض االإترابؿت ًجهل الخىؾو الأس ي لأي  و الُحروؾُتؤالاهدشاع :

 الشُهي(، ًطبذ الاجطاٛ الُحروس ي ؤٖثر ضلت) WOM  مدخىي مم٘ىا. باؾخسضام همىطج اجطاٛ

ت التي حهؼػ وشغ االإدخىي  ابلُتها للمشاعٖ  .هكغًا لاجطاٛ االإىطاث نبر الؤهترهذ والخُانل مهها وْ

 هُت جُُٓم: جدخل االإىطاث نبر الؤهترهذ االإغجبت الأولى في جىاَغ زُاعاث االإخابهت وبمٙا ُْاؽ الؤهخاج 

 .االإسغحاث

مي للمىكمت جإحي هدُجت ما ًدٓٓه مًؤن ؤمما ؾبٔ بةمٙاهىا الٓىٛ  ٔ الغْ ط ٌهخبر بمىاَو،  همُت الدؿىٍ

و مً ْضعتها الخىاَؿُت وحهؼٍؼ ضىعتها الظهىُت لضي الؼبىن   : وطلٚ مً زلاٛ وؾُلت عثِؿُت للغَ

حز نلى جسُُؼ جٙالُِ الخضماث االإٓضمت مً ْبل ه -ؤ   .االإىكماث اجهالترٖ

ذ االإدضص -ب  ؼ حىصة الخضمت االإٓضمت للؼبىن وحؿلُمها بالؿغنت والىْ  .الؿعي لخهؼٍ

مي في جػُِٔ و  -ث  ٔ الغْ  .ؾىاّ الهاالإُت مما ًدُذ للؼبىن الخىٓل زلالهالًاء االإؿاَاث بحن الأ بٌؿاهم الدؿىٍ

 مُت.ًمً٘ مً الضزىٛ الى الاؾىاّ االإسخلُت نبر اؾخسضام الٓىىاث الغْ -و 

 : (1)الخسىٍم السكمي زصائص: سابع المؼل  ال

خؿلب ٌهني : لأووشؼة وثيامل الحعددًة( أ مُت الىؾاثل نبر الدؿىٍٔ وٍ  ؤوشؿت نلى الخُخذ الغْ

اٗث نلى الخىاحض َمثلا مخٙاملت، بل لبهػها بضًلت جٙىن  لا ويالبا ومخىىنت مخهضصة  البدث مدغ

SEO مماعؾاث مً واخضة حهخبر ٔ مي الدؿىٍ ت لذاػ  ما والُىم الأولي، الغْ ّ  غغوعٍ  ولم للمؿى

ُٓت بالأوشؿت حؿدبضٛ  مىاْو نلى َالأوشؿت مهها جخٙامل بل الاحخماعي الخىاضل مىاْو نلي الدؿىٍ

                                                           
 عملاء على تطبيقية دراسة للعميل المدركة القيمة على الرقمي التسويق أثر ،أحمد الفتاح عبد ممدوح محمد -1

( 2020)،1العدد ،40 المجلد الشيخ، كفر جامعة ،المعاصرة التجارية ساتاالدر مجلة ،المصرية الجوية الخطوط
 53 - 11 .صص
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و في حؿانض الاحخماعي الخىاضل اٗث نلى الجُض الخىْ ٔ ؤن ٖما البدث، مدغ مي الدؿىٍ  ًدُذ الغْ

  بُجها، َُما ومخٙاملت مجخمهت مخهضصة وؾاثل اؾخسضام

ع الحؼىز  (ب  بلى بالاهترهذ االإخهلٓت زاضت الخ٘ىىلىحُت ثاللخؿىع  ًضةااالإتز  الؿغنت ؤصث:  السسَ

اصة مُت الاؾخسضاماث ػٍ ٔ، مجاٛ في حضًضة مماعؾاث قهىع  بلى ؤصي مما الغْ  قهىع  َمثلا الدؿىٍ

اٗث ٔ قهىع  بلى ؤصي البدث مدغ اٗث زلاٛ مً الدؿىٍ  نبر الؤنلان في والخؿىع  SEM البدث مدغ

ّ  نلى لظلٚ ، Portail Web همىطج قهىع  بلى ؤصي الال٘تروهُت الأشغؾت  مخإهبا ًٙىن  ؤن االإؿى

غ في حؿاهم ثامؿاع  نً نباعة هي والتي حضًضة ج٘ىىلىحُا لكهىع  ٔ ؤوشؿت جؿىٍ مي الدؿىٍ  . الغْ

مُت الٓىىاث جدُذ:  اللُاسات محعددة كىاة (ت ّ  الغْ  الٓىىاث مً َهالُت ؤٖثر ُْاؽ ؾغ

ُٓت ّ  ممحزة َغضت حهخبر َةنها ولهظا الخٓلُضًت الدؿىٍ  التي الأوشؿت مً وشاؽ ؤي لُٓاؽ للمؿى

ت الِؿحر مً ًٙىن  ال٘تروهُت مجلت مً بنلاوي شغٍـ شغاء نىض االإثاٛ ؾبُل َهلى. بها ًٓىم  مهغَ

 هظا مً بالشغاء ْامىا مً ؤو ؤعوه الظًً الأشخاص نضص ؤو الؤنلان َحها وشغ التي االإغاث نضص

و ل االإىْ  .مخضهُت بخٙلُت طلٚ وٗ

 االإىكماث مهكم جدخاج خُث Target segments of one : واخد عمُل من شسائذ استهداف( ذ

 لجظب جُانلُت ؤٖثر نملُاث زلاٛ مً واخض نمُل مً ْؿاناث بلى ال٘بحرة الأؾىاّ مً الاهخٓاٛ بلى

اٗء، وحهلهم بهم والاخخُاف الهملاء   .الصخطُت جىضُاجه بخٓضًم نمُل لٙل الؿماح زلاٛ مً ٖشغ

مُت البِئت في الخلانب ًمً٘ خُث:  العملاء بدعم الحصمُم سهىلة ج(  ؾغٍ مً خضوص بلا الغْ

  ًٙىن  بِىما الهملاء
ً
 ًبدثىن  الظي االإىخج زطاثظ خؿب ماصي مخجغ جطمُم مؿخدُلا ؤو ضهبا

  ؤضبذ وهظا نىه،
ً
 ؤو االإدخىي  خُث مً االإخجغ جطمُم بناصة ًمً٘ خُث الخـ نلى ؾهلا

 . (1)الأؾهاع ؤو الخطاثظ

ٔ قل في بهه خُث Co-Producer : الإهحاج في همشازن العمُل دوز  ثىسُع( ح مي الدؿىٍ  الغْ

ت للهملاء ًمً٘  والاؾدشهاع الاؾخجابت جؼصاص لٙي بهم، الخاضت والخضماث الؿلو جطمُم في االإشاعٖ

 
ً
 . الهملاء ومخؿلباث بداحاث ال٘تروهُا

                                                           
 39، ص2020، مكتبة الأنجلو المصرية، استراتيجيات التسويق الرقمي: التوجهات الحديثة ،خالد عبد الله -1
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ٌ  ر( ٔ زلاٛ مً : للجمهىز  المباشس الىصى مي الدؿىٍ  ؤي في الهملاء مو الخىاضل بمٙاهُت جخاح الغْ

ذ  .بػناحهم صون  وْ

ٔ ججهل ما هي الُهل وعصوص اججاهحن، في االإهلىماث جضَٔ ًخم خُث : الحفاعلي الحىاصل د(  الدؿىٍ

اٗث مو الخىاضل للهملاء َُمً٘ ،مم٘ىا الخُانلي ٛ  الشغ مُت مىطاث زلاٛ مً مىخجاتهم خى  في عْ

ت الهلاماث نغوع حهل في االإلاخكاث هظه وحؿاهم َهل، عصوص شٙل  .ؤَػل الخجاعٍ

ل مهضٛ مثل ،الفعلي الحأرير اكبةس لم مسحلفة أدوات إثباع إمياهُةذ(  ت جدىٍ اعاث خغٖ  بلى الؼٍ

هحن نملاء حن الىخاثج هظه وحؿانض خُُٓٓحن، نملاء ؤو مخىْ مُحن االإؿىْ  اٗهىا بطا ما َهم نلى الغْ

 .غغوعي  يحر اهدباه حظب مجغص ولِـ الجمهىع، مً الصخُذ الىىم ٌؿتهضَىن 

ىهُت الؤنلاهاث ؤو والصخِ االإجلاث ن٘ـ نلى : المسهص الجمهىز  استهداف ز(  لا الخٓلُضًت، الخلُؼٍ

ٔ ًٓخطغ مي الدؿىٍ  الدؿىٍٔ ؤجاح بل الجمهىع، مً َٓـ ضًحرة مجمىنت اؾتهضاٍ نلى الغْ

مي ت للهلاماث الغْ ٛ  الخجاعٍ  باؾخسضام مىخجاتهم بشإن مههم والخىاضل الأشخاص بلى الىضى

ٔ ؤصواث مي الدؿىٍ  .(1)الغْ

 : )المصاًا والعُىب( الخسىٍم السكميثددًات  و فسص : خامس المؼل  ال

 : (2)السكمي  الخسىٍمفسص و ثددًات  الفسع لأووٌ :

ٔ بن ُٓت بِئت ؤوحض الال٘ترووي الدؿىٍ ضا للؼباثً جدٓٔ مخؿىعة حؿىٍ اهُت مً مؼٍ  في واالإخهت الغَ

 هظه نً الخام بالغغا الؼبىن  هظا ٌشهغ الظي بالشٙل شبانهابو  وعيباتهم اخخُاحاتهم نً البدث

غ ما َبٓضع االإىخجاث ٔ ًىَ ٛ  قل في للمىكماث ومخىىنت ٖبحرة َغص مً الؤل٘ترووي الدؿىٍ  الخدى

مي، الاْخطاص بلى  اؾخسضامه مً جدض التي والطهىباث الخدضًاث بهؼ ًىاحه ؤهه بلا الغْ

 .مىه والاؾخُاصة

 

 

                                                           
 42مرجع سبق ذكره، ص ،خالد عبد الله -1
 53 ، ص2018، مكتبة العبيكان، التسويق عبر الشبكات الاجتماعي ،عماد عبد الرحمن -2
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 :الالىترووي الخسىٍم فسص: أولا

ٔ ًدٓٓها نضًضة ومىاَو َغص هىإ  الهىالإت قل في والؼباثً االإىكماث مً لٙل الال٘ترووي الدؿىٍ

 : (1)الُغص هظه ؤهم ومً االإخًحرة، الأنماٛ وبِئت

ٌ  إمياهُة -1  : العالمُة لأوسىاق إلى الىصى

ٔ ًمً٘ ٛ  مً الجًغاَُت مىاْههم بازخلاٍ الؼباثً الال٘ترووي الدؿىٍ  اخخُاحاتهم نلى الخطى

ٔ ؤن خُث واالإخهضصة، االإسخلُت االإىكماث مىخجاث بحن مٓاعهاث بحغاء ونمل  لا الال٘ترووي الدؿىٍ

 .الجًغاَُت بالخضوص ٌهترٍ

 : لحاحات وزغبات الصبائن ثلدًم المىحجات وفلا -2

حن َغص لخُُِ٘ مىخجاتهم بالشٙل الظي ًلبي اخخُاحاث  ٔ الال٘ترووي للمدؿىْ غ الدؿىٍ ًىَ

ٔ الال٘ترووي خٓٓذ ُْؼة هىنُت  الهملاء ال٘تروهُا، خُث ؤن الؿاْاث الاجطالُت والخُانلُت للدؿىٍ

ؿب عغاهم نً هظه في وؾاثل  .االإىخجاث االإٓضمت لهم وؤؾالُب بشبام خاحاث وعيباث الؼباثً وٖ

 : الحغرًة الساحعة -3

غ للمىكماث َغضا ٖبحرة حؿخجُب للمخًحراث التي جدضر بالأؾىاّ وفي  ٔ الال٘ترووي ًىَ بن الدؿىٍ

البِئت الخٓىُت مما ًدٓٔ صمج اخخُاحاث الؼباثً مو الخؿىعاث الخ٘ىىلىحُت، وطلٚ مً زلاٛ ما 

غ االإىخجاث،  وهظه الهملُت حهخمض نلى صعاؾت واؾدشهاع للؿىّ بىاؾؿت ٌؿمى بالهملُت االإغهت لخؿىٍ

ٔ الال٘ترووي الآلُاث  .(2)الخُانلُت للدؿىٍ

 : ثسفُع الحيالُف واسحسدام الخسعير المسن  -4

الدؿهحر جإزظ بهحن الانخباع الهىامل واالإخًحراث الضازلُت والخاعحُت، خُث جٙىن  بن اؾتراججُاث

غ جٓىُاث جمً٘ االإشتري مً  جؿبُٓاث الدؿهحر االإغن مً زلاٛ آلُاث الدؿىٍٔ الال٘ترووي، بط جخىَ

غة البدث  .والهثىع نلى ؤَػل الأؾهاع االإخىَ

 : اسحدداذ أشياٌ وكىىات ثىشَع حدًدة -5

 ٔ الال٘ترووي َلؿُت حضًضة لؿىّ ال٘تروهُت ًٙىن الخُانل َحها بحن ؤؾغاٍ نملُت ًٓضم الدؿىٍ

الخباصٛ صون الخاحت لىحىص وؾؿاء، ٖما ًٓضم وؾؿاء بشٙل وهىنُت حضًضة ًؿلٔ نلحهم اؾم 

                                                           
 49 - 46( ص.ص 2016يحًذ صسفىٌ، تغىيق انخذياث: يفاهيى وتطبيقاث، داس انفكش نهُشش وانتىصيغ،) -1
 71، ص2016، دار جامعة الملك سعود للنشر، التسويق الرقمي: الأساسيات والتطبيقات، محمود فهمي -2
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ت الال٘تروهُت وهي مىكماث هضَها حؿهُل نملُاث الخباصٛ بحن االإىخجحن والؼباثً  وؾؿاء االإهغَ

 .ي الخضمتمؼوص ونملهم هى نمل

 : اسحسدام وسائل ثسویج ثفاعلُة مع الصبائن -6

ٔ الال٘ترووي  مً ؤٖثر وؾاثل التروٍج الال٘ترووي َهالُت هى الؤنلان الال٘ترووي، خُث ًٓضم الدؿىٍ

ُٓت الخاضت بها وبمىخجاتها  بالخالي ش٘لا ومُهىما حضًضا للإنلان. و اٗث الغؾاثل الدؿىٍ جٓضم الشغ

هىن ؤن جٙىن حماهحرهم ْاصعة نلى  بلى بِئاث مؿتهضَت مً زلاٛ مىاْو ال٘تروهُت مدضصة ًخىْ

 .جمُحزها وبصعاٖها

 : الصبائن مع العلاكات إدازة وثفعُل دعم -7

ٛ  بؿبب اهخٓالُت بمغخلت جمغ الال٘تروهُت الأؾىاّ في االإىاَؿت نملُاث بن  االإىاَؿت مً الخدى

 ؤن َُه شٚ لا ومما للمىكماث، والٓضعاث الؤمٙاهُاث نلى حهخمض التي االإىاَؿت بلى الخٓلُضًت

ٔ االإغجبؿت االإهلىماث ج٘ىىلىحُا في ال٘بحرة الخؿىعاث  في هىنُت َغضا ؤوحضث ْض الال٘ترووي بالدؿىٍ

 .للمىكماث الخىاَس ي الىغو وجدؿحن االإمحزة الاؾتراجُجُاث صنم

 : الالىترووي الخسىٍم ثددًات: راهُا 

ٔ ؤن بلى االإسخلُت ال٘خاباث مجمل حشحر  ؤو الطهىباث مً الهضًض ًىاحه الال٘ترووي الدؿىٍ

ض نلُه جازغ التي الخدضًاث ؤو الهٓىباث  نلى الخًلب ًجب ولظلٚ اؾخسضامه، َهالُت مً جٓلل وْ

ٛ  الهٓباث هظه  : (1)ًلي َُما جخمثل الخدضًاث هظه وؤهم ؾابٓا، االإظٗىعة مؼاًاه نلى للخطى

 : الحىظُمُة الحددًات -1

ٔ اؾتراجُجُاث اؾخسضام زلاٛ ومً الأنماٛ مىكماث  في حًُحراث لهمل جدخاج الال٘ترووي، الدؿىٍ

لؿُت ومؿاع هُٙل في الخدخُت البيُت خم الخىكُمُت، االإاؾؿاث وَ  والُهالُاث الأوشؿت صمج وٍ

ُٓت الاجطالُت ٔ الخاضت الدؿىٍ  مو ًخماش ى بما الهمل بحغاءاث وجدضًث الال٘ترووي بالدؿىٍ

 .الخ٘ىىلىحُت الخؿىعاث
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 : الالىتروهُة المىاكع إكامة ثيالُف ازثفاع -2

ً بىاء جغاصٍ الال٘ترووي االإىْو بوشاء  جطمُم ونملُت ،(االإاصي الهالم) الىاْو ؤعع نلى مىْو وجٙىٍ

غ وبوشاء ظلٚ والُ٘اءاث الخبراث لظوي  ًدخاج الال٘تروهُت االإىاْو وجؿىٍ  صعاؾاث نمل ًجب وٖ

ُٓت ىُت حؿىٍ  ؤن ًجب ٖما الهملاء، اهخمام حظب نلى ْاصع بشٙل حظابت ال٘تروهُت مىاْو لهمل وَ

 .(1)للمىكماث الخىاَؿُت االإحزة ًدٓٔ بما للهمُل بغاَُت ُْمت لخٓضًم ماهلا االإىْو ًٙىن 

 : الالىتروهُة المىاكع ثىىىلىحُا ثؼىز  -3

ضعا َهالُتها وػٍاصة الال٘تروهُت االإىاْو وهجاح اؾخمغاع جىاحه التي الخدضًاث ؤهم مً  الخىاَؿُت وْ

هت الخ٘ىىلىحُت الخؿىعاث مىاٖبت ًجب لظلٚ غ جطمُم مجاٛ في الؿغَ  .االإىاْو هظه وجؿىٍ

 : الالافة و اللغة عائم -4

 نلى لظلٚ الال٘تروهُت، االإىاْو بهؼ ؤمام ناثٔ جِٓ التي الخدضًاث ؤهم مً والثٓاَت اللًت حهخبر

 ًُهمها لًاث بلى الال٘تروهُت مىاْهها نلى االإىحىصة الىطىص لترحمت بغامج جؿىع  ؤن االإىكماث

ظلٚ .نملاءها ُمهم وجٓالُضهم وناصاتهم للهملاء االإسخلُت الثٓاَاث مغاناة وٖ  .وْ

 : والخصىصُة لأومن -5

ّ  َ٘غة ًخٓبلىا ٗي الهملاء نلى االإازغة الخدضًاث ؤهم مً  هظه ؤن وزاضت الاهترهذ نبر الدؿى

ّ ) الهملُت  الهمغ، الجيؿُت، الاؾم مثل البُاهاث بهؼ وغو الهمُل مً جخؿلب (الال٘ترووي الدؿى

م ،الهىىان  جم بغمجُاث اؾخسضام االإىكماث مً ًخؿلب هظا و.....  ويحرها الاثخمان، ،بؿاْت عْ

ت نلى بالخُاف  .الال٘تروهُت بالخجاعة الخهاملاث وزطىضُت ؾغٍ

 :  الالىتروهُة الدفع وسائل في عدم الالة -6

ّ  ؤٖثر مً ٔ اعجباؾا الؿضاص ؾغ  لظلٚ الاثخمان، بؿاْاث بىاؾؿت الضَو هى الال٘ترووي بالدؿىٍ

 الال٘ترووي الؿضاص وؾاثل جإمحن بغامج باؾخسضام االإىكماث جٓىم
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 : الخسىٍم السكمي مصاًا :ااوي الفسع ال

ابلت للخُِ٘ مو الخًحراث في البِئت  اٗث ؤن جٙىن مغهت وْ مي للشغ ٔ الغْ ًدُذ جؿبُٔ الدؿىٍ

همهم. ٗل  ظلٚ لخٙىن ؤٖثر اؾخجابت لاخخُاحاتهم وَ الخاعحُت وبىاء نلاْاث َهالت مو نملائها، وٖ

ٔهظا ًخدٓٔ مً زلاٛ الُىاثض الغثِؿُت الخالُت لهظا الىىم   (1): مً الدؿىٍ

  اؾخجابت  ًسلٔ َغضت للخىاضل الخُانلي مو االإؿتهل٘حن، وبالخالي ؤٖثر -مؿخىي ناٛ مً الخُانل

هاتهم بشإن البدث نً االإهلىماث وجلٓحها الاجطالاث الخُانلُت بضوعها، جسلٔ  .لُهمهم وجىْ

 ،َغضا لبىاء بِئت صًىامُُ٘ت، وحًُحر االإؿاخت، والخىٓل االإدضص، انخماصًا نلى جُػُلاث االإؿخسضم

والخطمُم الضًىامُٙي، واؾخسضام عمؼ ال٘مبُىجغ الخاص نالي االإؿخىي، وجٓىُاث الهاجِ 

اعة ا نخماصا نلى مهاعاجه / مهاعاتها واالإهلىماث االإدمىٛ والابخٙاع االإؿخمغ. جسخلِ الأمىع مو ٗل ػٍ

ت اهخماماجه / اهخماماتها وجىحهاتها. و هظا بضوعه ٌؿانض نلى اؾخسضام  االإتراٖمت في الىكام ومهغَ

 .الؿغّ يحر الُٓاؾُت واالإثحرة للاهخمام لجظب اهدباه والاخخُاف به االإؿتهل٘حن الهضًض مً

  ُٓت الخًلب نلى الخىاحؼ والُٓىص الجًغاَُت في مي  -الأوشؿت الدؿىٍ ٔ الغْ ٌؿانض الدؿىٍ

اٗء ؤنماٛ حضص  اٗث نلى الخىاضل بىجاح مو نملائها وبُو مىخجاتهم وزضماتهم وبًجاص شغ الشغ

ذ الُهلي في ؤي مٙان في الهالم في  .الىْ

 غ َغضا للاؾخجابت بؿغنت ومغوهت لاخخُاحاث االإؿخسضم و  .عيباجه ًىَ

 ُٓت االإدٓٓت في ٖثحر مً الأخُان، نىض بحغاء صعحت نالُت مً ْابلُت ُْاؽ الىخاث ج الدؿىٍ

الؤنلاهُت الخٓلُضًت، جٙىن الىخاثج االإسجلت يحر واضخت ويحر صُْٓت ولا حهؿي ماشغا  الخملاث

مُت ْابلت للُٓاؽ بؿهىلت  اٗن ًخم بهُاّ الأمىاٛ بُ٘اءة في خحن ؤن هخاثج الخملاث الغْ نما بطا 

حن بخدبو  (ًثتباؾخسضام ؤصواث بخطاثُت خض) وصْت ذ الُهلي. بنها حؿمذ للمؿىْ ومخاخت في الىْ

 .(2)ؾلىٕ االإؿتهلٚ وبىاء ملُاتهم الصخطُت جدلُل و

                                                           
1 - SS Veleva and Al Tsvetanova 2020; Characteristics of the digital marketing advantages and 

disadvantages; IOP Conference Series: Materials Science and Engineering, Volume 940, International 

Scientific Conference "Digital Transformation on Manufacturing, Infrastructure and Service" 21-22 

November 2019, St. Petersburg, Russian Federation p5- p6. 
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  هالُت -ٌؿهل جٓؿُم الهملاء واؾتهضاَهم  وبالخالي جدُٓٔ اؾتهضاٍ ؤَػل للغؾاثل الؤنلاهُت وَ

ٔ  .ؤٖبر لأوشؿت الدؿىٍ

 نالُت مً جسطُظ الغؾاثل الؤنلاهُت بُػل االإهلىماث االإجمهت نبر الؤهترهذ للمؿتهل٘حن صعحت ،

 ًمً٘ بوشاء الهغوع الُغصًت وبالخالي بغاَت ُْمت لهم والاؾخجابت لاخخُاحاتهم وعيباتهم بإٖبر

اصة عغا االإؿتهلٚ  .ْضع ممً٘ مً الضْت مً ؤحل ػٍ

  ض مً الغاخت للمؿتهل٘حن غ االإؼٍ مُت، ًم٘جهم الخطىٛ نلى بمؿانض -ًىَ ة الخٓىُاث الغْ

ذ و ؤٖثر  هلىماثم حر الىْ  .ؤَػل خىٛ االإىخجاث والخضماث التي تهمهم، وشغائها مً االإجزٛ وجىَ

 ًاالإخؿلباث الأؾاؾُت والكغوٍ االإىاجُت للخؿىٍغ الىاجر للماؾؿاث الاَتراغُت ئهي. 

 ض مً االإؿخسضمحن مً زلاٛ ا اٗث بالىضىٛ بلى االإؼٍ  .ؾخسضام الشبٙاث الاحخمانُتٌؿمذ للشغ

 غ بنلاهاث هىنُت نبر الؤهترهذ وميشىعاث اٗث مً زلاٛ جؿىٍ ت االإغوع بلى مىاْو الشغ ض مً خغٖ  ًؼٍ

ت، وما بلى طلٚ، وبالخالي زلٔ جُانل للمؿخسضمحن مو االإدخىي   نبر الؤهترهذ، جخهلٔ بيشاؽ الشغٖ

 باالإىخجاث / الخضماث االإهغوغت وجغجُواالإىغىعي االإٓضم لهم. هدُجت لظلٚ، ًؼصاص الاهخمام 

 .ؤًػا االإبُهاث

  بُػل الأهكمت الأؾاؾُت االإسخلُت مثل الشبٙاث -ٌؿهل الاجطاٛ والخُانل مو االإؿخسضمحن 

ب، ًمً٘ للمؿخسضمحن ؾغح الأؾئلت وجلٓي  ب ؤو مىاْو الىٍ الاحخمانُت ؤو جؿبُٓاث الىٍ

ا  االإهلىماث ًٓ اٗث الخدضر مباشغة مو التي ًدخاحىن بلحها نلى الُىع. وَ لظلٚ، ًمً٘ للشغ

واالإدخملحن، وبىاء الثٓت والخطىٛ نلى حهلُٓاث نلى االإىخجاث والخضماث  نملائها الخُُٓٓحن

 .التي جٓضمها

 اث االإىاَؿحن  .ٌؿهل جدبو وجدلُل جطغَ

  ابت والخصخُذ في نملُاث ض مً صعحت الغْ ُٓت االإسخلُتو جؿىٍغ ًؼٍ  .جىُُظ الأوشؿت الدؿىٍ

 ذ اللاػم لإنضاص و ُٓت. ًخؿلب اؾدثماعًا ؤْل  بمٙاهُت جٓطحر الىْ  ًخؿلب –بحغاء البدىر الدؿىٍ

مُت االإسخلُت لأوشؿت الدؿىٍٔ اؾدثماعاث ؤْل مً الٓىىاث الخٓلُضًت  ،اؾخسضام الأصواث الغْ

مي ًخمخو بغبدُت ؤنلى  .(1)وبالخالي َةن الدؿىٍٔ الغْ

                                                           
 79ص، مرجع سبق ذكره، محمود فهمي -1



 عًىيياث حىل انخسىيك انرلًي                               انفصم الأول                              

 

20 
 

 اٗث الىاشئت والطًحرة واالإ بُػل حمُو االإؼاًا االإظٗىعة هىا، ًم٘ىىا  -خىؾؿت مىاؾب للشغ

 ٛ غ صعحت نالُت مً  الٓى اٗث الجضًضة والطًحرة لأهه ًىَ مي مىاؾب حضا للشغ ٔ الغْ بن الدؿىٍ

 .باؾدثماعاث ضًحرة الُ٘اءة

  غ هماطج واؾتراجُجُاث ؤنماٛ حضًضة مثل الخسطُظ الشامل والؤوشاء غ َغضا لخؿىٍ ًىَ

ض  .االإشترٕ واالإؼٍ

 : (1)الخسىٍم السكمي عُىب : لثااالالفسع 

ٔ اؾتراجُجُاث بوشاء ؤحل مً  ،والاجطالاث االإهلىماث وجٓىُاث جٓىُاث ؤؾاؽ نلى ،نملُت حؿىٍ

اٗث جٙىن  ؤن ًجب  بالهُىب ؤًػا ولً٘ ججلبها، التي باالإؼاًا َٓـ لِـ حُضة صعاًت نلى الشغ

 .االإماعؾت في جؿبُٓها في االإسخبئت

ٔ نُىب ؤهم مي الدؿىٍ  : هي الغْ

 اؾخسضام ًجهل ٔ مي الدؿىٍ  ًٙىن  عبما - للمىاَؿحن" مُخىخًا ٖخابًا" الأنماٛ ماؾؿاث مً الغْ

ٔ نُىب ؤزؿغ ؤخض هظا مي، الدؿىٍ ٔ خملاث وسخ الإىاَؿحهم ًمً٘ خُث الغْ مي الدؿىٍ  الغْ

ت الهلاماث ،وؾهىلت بؿغنت اٗث وهىٍاث والشهاعاث الخجاعٍ  واؾخسضامها وسخها ًمً٘ الشغ

ٛ  ؤحل مً االإؿتهل٘حن لخػلُل ّ  في خطت نلى الخطى  بؿهىلت ًم٘جهم طلٚ، بلى بالإغاَت. الؿى

ٛ  الضُْٓت يحر االإهلىماث زلاٛ مً باالإؿتهل٘حن الخلانب  الهلاماث ؤو الخضماث ؤو االإىخجاث خى

ت، ت بطىعة زؿحر بشٙل ًػغ ْض مما الخجاعٍ اصي الشغٖ  .الخاعج بلى الهملاء جضَٔ بلى وٍ

 في ٔ مي، الدؿىٍ ت ًخؿلب وهظا - شخطُا جغاه لا مؿتهلٚ مو نلاْاث بىاء بلى جدخاج الغْ  مهغَ

 ًإزظ لا الأخُان، مً ٖثحر في طلٚ، مو و. الؤهترهذ نبر االإؿتهلٚ ؾلىٕ هُـ بهلم مدضصة

ىن  هخمضون  الانخباع في طلٚ االإؿىْ  خملاث جطمُم نىض الخٓلُضي االإؿتهلٚ هُـ نلم نلى وَ

ٔ مي الدؿىٍ  ؾلىٕ زطىضُاث الانخباع في ًإزظ لا لأهه ؤْل ُٖاءة بلى ًاصي بضوعه هظا و. الغْ

 .الؤهترهذ نبر بوشائها ًخم التي والهلاْاث االإؿتهلٚ

 ً٘خملاث بلى االإؿخسضمىن  ًىكغ ؤن ًم ٔ مي الدؿىٍ  جً٘ لم بن حاصة، يحر ؤنها نلى الغْ

 .صخُذ بشٙل ومىحهت اخترافي بشٙل مطممت

                                                           
1- SS Veleva and Al Tsvetanova : Op.cit , p5- p6. 
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 ً٘اٗث ؾمهت جضمحر ًم  واالإهلىماث الخهلُٓاث - الؿلبُت الخهلُٓاث زلاٛ مً الؤهترهذ نبر الشغ

ٛ  الؿلبُت ت والهلاماث ،والخضماث االإىخجاث خى  نلى االإؿخسضمحن لجمُو ومخاخت مغثُت الخجاعٍ

ت بطىعة زؿحر بشٙل ًػغ ْض مما الؤهترهذ، اصي الشغٖ  .الخاعج بلى الهملاء جضَٔ بلى وٍ

 خملاث ؤن خُٓٓت - االإؿتهلٚ زٓت بلى الاَخٓاع ٔ مي الدؿىٍ  الخٓىُاث اؾخسضام نلى جىؿىي  الغْ

 في بما الخطىضُت مش٘لاث بلى جاصي الؤهترهذ نلى االإؿخسضمحن مً البُاهاث وججمو جخهٓب التي

ٔ مً الىىم هظا في حاصًا شٙا ًإزظون  الىاؽ َةن بالخالي، و. زطىضُتهم ؤمان طلٚ  الدؿىٍ

ػىن  ما ويالبا ت ًغَ  جىاحه التي الخدضًاث ؤٖبر ؤخض ٌهض ما وهى الأخضار، هظه مثل في االإشاعٖ

غ ٔ جؿىٍ مي الدؿىٍ  نلى وجإزحرها الؤهترهذ نبر الثٓت مىغىم ؤضبذ الؿبب، لهظا ،الغْ

ٔ اؾتراجُجُاث مي الدؿىٍ اٗن متزاًضة ؤهمُت طا الغْ  .االإجاٛ هظا في الأبدار مً لل٘ثحر مىغىنا و

  اصة الخدمُل نلى َاثؼ الغؾاثل الؤنلاهُت نبر  -مؿاخت الؤهترهذ بغؾاثل بنلاهُت نبر الؤهترهذ ػٍ

الؤهترهذ في شٙل لاَخاث، والكهىع االإؿخمغ للىىاَظ االإُخىخت واالإًلٓت، واهٓؿام مىاص الُُضًى وما 

اٗث ُهم ججاه الشغ  نلى مىْ
ً
 .بلى طلٚ ًمً٘ ؤن ًاصي بلى بزاعة يػب االإؿتهلٚ، مما ؾُازغ خخما

 ٍاٗث الدؿى مي يحر مىاؾب لجمُو ؤهىام االإىخجاث والخضماث والشغ هىإ نضص مً  -ٔ الغْ

االإىخجاث والخضماث التي لا ًمً٘ الىضىٛ بلى حمهىعها االإؿتهضٍ والخإزغ بالأصواث التي ًٓضمها 

مي. هظا ًغحو بلى خُٓٓت ؤن هالاء االإؿخسضمحن، لؿبب ؤو لآزغ، لِؿىا مخطلحن ٔ الغْ  الدؿىٍ

 .لا ًثٓىن في االإهلىماث التي ًم٘جهم الخطىٛ نلحها مً الؤهترهذبالإهترهذ ؤو 

  مي بشٙل ٖبحر نلى الخٓىُاث والخ٘ىىلىحُا ٔ الغْ ت  -ٌهخمض الدؿىٍ وهظا مً هاخُت ًخؿلب مهغَ

حاصة في هظا االإجاٛ ومً هاخُت ؤزغي ًمً٘ ؤن ًاصي بلى نضص مً الأزؿاء الُىُت خُث بن 

مي لا جسلى مً الُشل. يالبا ما ًٙىن  ؤصواث االإهلىماث والاجطالاث التي ٔ الغْ غها الدؿىٍ ًىَ

اصي بلى هخاثج يحر صخُدت، مما ًدؿبب في َشل  الخل الخٓني االإسخاع لا ٌهمل بشٙل صخُذ وٍ

حشمل الأمثلت الغوابـ االإهؿلت، وبـء الخدمُل ؤو نضم جدمُل الغؾاثل  .الخملت الؤنلاهُت

لاهاث االإضَىنت التي لا حهمل، وؤصواث الخدلُل الؤخطاجي التروٍجُت ؤو مىاْو الىٍب، وؤػعاع الؤن

 .(1)بشٙل صخُذ، ويحر طلٚ ال٘ثحر التي لا حهالج االإهلىماث
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  مُت يحر االإلاثمت  هىإ مجمىنت مخىىنت مً الأصواث -اؾخسضام الأصواث والخؿبُٓاث الغْ

مً الطهب حضا والخؿبُٓاث نلى الؤهترهذ وجكهغ ؤصواث وجؿبُٓاث حضًضة ٗل ًىم. هظا ًجهل 

ٔ االإدضصة والتي ؾخلبي ٔ ازخُاع الأشخاص الأٖثر َهالُت في ؤخضار الدؿىٍ  نلى مدترفي الدؿىٍ

ٓت مم٘ىت اٗث بإَػل ؾغٍ  .اخخُاحاث وؤهضاٍ الشغ

 ُٓت مُت في الخملاث الدؿىٍ  .نضم وحىص مهاًحر واضخت لازخُاع الأصواث الغْ

 مي مً الطهب للًاًت الاخخُاف بمهلىماث مدضزت في الها  بُػل الضًىامُُ٘ت التي حًحر -لم الغْ

جب اؾدبضالها بشٙل مُت، جطبذ االإهلىماث هىإ ْضًمت بؿغنت ٖبحرة وٍ  نالم الخٓىُاث الغْ

اٗث لأنها لا جملٚ االإىاعص اللاػمت لظلٚ  .مخ٘غع بإزغي حضًضة. ؤضبذ جدضًا زؿحرا للهضًض مً الشغ

  ٔ غ خملاث الدؿىٍ مي وجىُُظها مً جلٓاء هُؿها صون الخىأَ في ٖثحر مً الأخُان، ًخم جؿىٍ الغْ

ت، وناصة ما ًاصي طلٚ بلى نضم الٓضعة نلى جدُٓٔ  ٔ الشاملت للشغٖ مو اؾتراجُجُت الدؿىٍ

 .اهسُاع الُ٘اءة، وؾىء اؾخسضام الأمىاٛ االإغحىة، و الىخاثج

  ٍت الخإُٖض نلى الخلىٛ الخٓىُت نلى خؿاب االإدخىي في الغيبت في ؤن جٙىن حظابت ونطغ

اٗث في االإكهغ الُني للغؾاثل الؤنلاهُت، وجغٕ االإدخىي في  لهملائها، في ٖثحر مً الأخُان، جبالٌ الشغ

ل بلى هخاثج حُضة ومؿخٓغة، الخلُُت  .(1)وهى ما لا ًاصي نلى االإضي الؿىٍ

 :( الالىترووي) زصائص المستهلً السكمي:  ويبدث الااالم
 : 21سن لزصائص مستهلىى ال: ؼل  لأووٌ الم

حز نلى الخطاثظ الغثِؿُت التي جمحز االإؿتهل٘حن في الهطغ الخضًث، والظي  في هظا االإؿلب، ًخم الترٖ

 . هظه الخطاثظ ْض حشمل : 21الٓغن  ٌهخبر

خُث ٌهخمض االإؿتهلٙىن بشٙل ٖبحر نلى الأحهؼة الظُٖت والؤهترهذ  : اعحماد متزاًد على الحىىىلىحُا

 لخلبُت اخخُاحاتهم الُىمُت. 

 مً الظهاب بلى االإخاحغ  ثفظُل الحجازة الإلىتروهُة
ً
: ًُػل ال٘ثحرون الدؿىّ نبر الؤهترهذ بضلا

 الخٓلُضًت.

 .م مىطاث الخىاضلخُث ًمُل االإؿتهلٙىن بلى اؾخسضا : ةثفاعل مع وسائل الحىاصل الاححماعُ
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ً ًخمحزون بهضة زطاثظ مجها :  مؿتهلٙى الٓغن الخاصي والهشغٍ

: ًخمخهىن بالانخماص نلى ج٘ىىلىحُا في خُاتهم الُىمُت، ؾىاء في الخىاضل،  ثىىى لىحُا محلدمة -1

، ؤو جلبُت اخخُاحاتهم.  الدؿىّ

ُػلىن حاث الطضًٓت لل وعي بالبِئة -2  بِئت واالإؿخضامت.: يهخمىن بالٓػاًا البُئُت وٍ

: ًُػلىن الخطىٛ نلى ججاعب وممحزة، ؾىاء في الؿُغ، االإؿانم، ؤو  ثىحه هدى الحجسبة -3

حهُت.  الأوشؿت الترَ

ُػلىن  ثفظُل الساخة والسسعة -4 : ًبدثىن نً الغاخت والؿهىلت في الدؿىّ والخضماث، وٍ

 . غ ؾغنت وؾهىلت الىضىٛ  الخضماث التي جىَ

خإزغون  والحأرير السكمي الحىاصل الاححماعي -5  لىؾاثل الخىاضل الاحخماعي وٍ
ً
 ٖبحرا

ً
: ًىلىن اهخماما

مُت. ً نبر االإىطاث الغْ  بأعاء الآزغٍ

ت  الاستهلان المشترن والاكحصاد المشازن : -6 ًُػلىن هماطج الاْخطاص االإشترٕ مثل مشاعٖ

اٗث التي جدبنى مب ضنمىن الشغ  مً الشغاء، وٍ
ً
اصت الهضالت الاحخمانُت الؿُاعاث والؤًجاع بضلا

.  والاْخطاص االإشاعٕ

  :( الالىترووي)المؼل  الااوي : سلىن المستهلً السكمي 

  ٌشحر هظا االإؿلب بلى الأهماؽ والهاصاث التي ًدبهها االإؿتهلٙىن نبر الؤهترهذ.

مي  :(1)حشمل ؾلىٕ االإؿتهلٚ الغْ

مثل البدث نً االإىخجاث واالإٓاعهت بحن الأؾهاع وشغاء االإىخجاث نبر  عادات الخسىق عبر الإهترهد :

 الؤهترهذ.

غاءة االإٓالاث، والخهلُٔ نلى  الحفاعل مع المدحىي السكمي : مثل مشاهضة الُُضًىهاث، وْ

 االإيشىعاث نبر مىطاث الخىاضل الاحخماعي.

ُت وجؿبُٓاث  اسحسدام الحؼبُلات الرهُة : مثل جؿبُٓاث البىىٕ الؤصاعة الخؿاباث االإطغَ

 الخىضُل لؿلب الؿهام ؤو الؿلو.
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مي نلى  مي ٌشمل ناصاث الدؿىّ نبر الؤهترهذ، والخُانل مو االإدخىي الغْ ؾلىٕ االإؿتهلٚ الغْ

اٗث البدث للخطىٛ نلى  وؾاثل الخىاضل الاحخماعي واالإىاْو الؤل٘تروهُت، والبدث نبر مدغ

ماث، واؾخسضام الخؿبُٓاث الظُٖت للدؿىّ وبصاعة الخُاة الُىمُت. ٖما ًخػمً ؾلىٕ االإهلى 

مُت. ت في االإجخمهاث الغْ مي جٓضًم الخُُٓماث واالإغاحهاث نبر الؤهترهذ واالإشاعٖ  االإؿتهلٚ الغْ

 . الإلىترووي السىق  الاالث : ثجصئة ؼل الم

ً البُاهاث حمو مً الاهتهاء بهض ُت الاؾتراجُجُت الأهضاٍ حهُحن وبهض االإهلىماث وجٙىٍ  هٓىم االإؿىْ

ّ  بخٓؿُم  الاؾتراجُجُت ْؿاناث خؿب نضة ؤو مهحن ْؿام وؿتهضٍ زم مهُىت ْؿاناث بلى الؿى

غة والشغوؽ االإؿؿغة  .االإاؾؿت لضي االإخىَ

 :  الالىترووي الشسق  ثلسُم

 ؤًػا وجسخلِ والجًغاَُت الضًمىيغاَُت االإاشغاث مً للهضًض ؾبٓا االإؿتهل٘حن مجمىناث جسخلِ

ذ مً لآزغ مؿتهلٚ مً الشغاء صواَو ِ ومً لآزغ وْ  جٓؿُم ؤهمُت حاءث هىا ومً لآزغ مىْ

 ّ  جٓؿُم في واالإخًحراث االإؿخسضمت نالُت بُ٘اءة وعيباتهم خاحاتهم وبشبام ضًحرة َئاث بلى الؿى

 ّ  : (1)هظٖغ مجها الال٘ترووي الؿى

ّ  جٓؿُم ًخم خُث الجغسافي : المعُاز -  بلى االإىاؾٔ جٓؿُم مثل مسخلُت حًغاَُت مىاْو بلى الؿى

ِ شمالُت، ؤو حىىبُت   الاهترهذ. والإؿخسضمي ويحرها مضًىت ؤو عٍ

الضزل  ؤو الخهلُم ومؿخىي  والهمغ خؿب الُئت االإؿتهل٘حن جٓؿم َُه ًخم : الدًمىغسافي المعُاز -

  ويحرها

ٓت الخُاة اهخماماتهم الى حاهب االإجخمهاث وجٓالُض ناصاث وجضعؽ : السُىىغسافي المعُاز -  وؾغٍ

 .الؤهترهذ شب٘ت نلى اؾتهضاَهم ًخم لٙي

ُػلىن  االإىاْو نلى الأضىاث ًدبظون  لا الُاباهُىن : مثاٛ حز، وٍ   والطمذ الترٖ

اث، آزغ مجخمو يغاع نلى مدبىبت مجخمو نىض ؤلىان هىإ:  مثاٛ ٛ  ؤوْ  .الاهترهذ شبٙاث بلى الضزى

ّ  ًٓؿم ونلُه بالمىحج : المسثبؽ المعُاز - تهم االإىخج بلى الىكغة خؿب ْؿاناث بلى الؿى  ؤو به ومهغَ

ت. ؤو االإاؾؿت بلى الىلاء صعحت ؤو( غهُِ مخىؾـ، )ٖثُِ، الاؾخسضام ؤؾاؽ نلى  الشغٖ
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 .االإهلىماث وجدبو الأؾىاّ هظه جٓؿُم في مسخطت ماؾؿاث هىإ ؤن بلا

 Philip Kotlerخس    الحلسُم مىهجُة:  01الشيل زكم 

 

 

 

 

م الالىترووي )د. كازة( المصدز :  مداطسة الخسىٍ

 للماؾؿت حاطبُت تحع ص ؤٖبر نلى ًٙىن  الظي يقالؿى الٓؿام ازخُاع نملُت هى : الاستهداف

ٓا دتٍالشغ  لهظه مىاؾبت اؾتراجُجُت وازخُاع  ٍاالاؾتهض ولهملُت للماؾؿت االإخاخت للشغوؽ وَ

 :  مجها ظٖغه اؾتراجُجُاث نضة هىإ

 : الىبير السىق  استراثُجُة

ّ  ذشغاث حمُو الى االإىخج جىحُه ت بنلاهاث >----( الٓؿاناث حمُو) الؿى  Yahoo شغٖ

 ئذ :الشسا محعدد استهداف استراثُجُة

 .االإىخجاث مً زلُـ مو واخض ْؿام ؤو الٓؿاناث مً مجمىنت َُه هضٍؿتوح

 :  (1)الملائم السىق  ةُجثُتراسا

ّ  اؾتهضٍ وهى دت مثل نهحم ؾى  غي.الؿ٘ مغض ى شغٍ

  :( الشخص ي) الدكُم الخسىٍم استراثُجُة

ت خض،وا شخظ مً مخٙىن  ّ ؾى  ٍاؾتهضب ىوه  .الاهترهذ شب٘ت نلى ال٘خب لبُو ؤماػون شغٖ

 : نىاضغ 03 نلى الٓؿاناث ُُمٓج  نملُت حهخمض:  اللؼاعات ُمُثل

 االإاؾؿت حجم  

 االإاؾؿت مىاعص و هضاٍؤ  

 اْترخها همتم ؤزغي  نىاضغ نلى الخُُٓم نملُت حهخمض Porter الشهحرة خهَمطُى  في. 

اء باالإىاَؿحن ائلُم اٗن بن باحظ يحر الٓؿام ًٙىن :  ةفسىاالم شخض الأْىٍ  خالت في اءؾى الأمغ وَ

ّ  ٗىن    .دضاعهالا  خالت في ؤو بوالش خالت في الؿى
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 I  المرحلة

 التقسيم :

 Segmenter 

 II  المرحلة

 الاستهداف :

 Ciblage 

A- التقسيم 

B- الاختيار 

 III  المرحلة

 التموضع 

 Ciblage 

 خلق ميزة تنافسية -

 الاعلام بالميزة التنافسية -
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 Les nouveaux entrants:  دجدالازلين الد

 دجدالازلين الد:  02الشيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

م الالىترووي )د. كازة(  المصدز : مداطسة الخسىٍ

 غللؿهخضا  ػوً يلالخالا  جى خاالإى نلأ  ثلا لاخالإ ب ائملُ اٗن نبيحر حظاب  الٓؿام ٌهخبر خلالات :الإ 

دخم والأعباح  .الخضماث مً مغجُو ىي خؿم تاالإاؾؿ نلى وٍ

 : للصبائن ُةفساحىال اللدزة

 ا :نىضم ثًابالؼ  ضالر ة الخُاوغُت فيالٓضع 

اتهم ،  نضصهم       +    مشترً

 جٙلُت الاخلاٛ باليؿبت لهم     

 مىخجاث الاخلاٛ   

 : للصبائن الحفاوطُة اللدزة

 الخالاث الخالُت : ة للمىعصًً فيالٓضع جغجُو هظه 

 ،  ٖمُت مبُهلتهم +     نىضما     نضصهم 

 لماؾؿتجٙلُت الاخلاٛ باليؿبت ل            

 باليؿبت للماؾؿتمىخجاث الاخلاٛ             

 ٌهخبر الٓؿام في هظه الخخاة يحر حظاب        

 نل٘حؿتهاالإ هانطؤ في االإاؾؿت لضي ابُتجبً ُتىطه ضىعة لٔ: ز الحمىطع

 الدخول جزواح

Les 

 barrières d'entrer 

 الخروج جزواح

Les 

 barrières de sortie 

 ةبتالثا التكاليف -

 لعمالا -

 ستثمارات )الآللات والتجهيزات( الا -

 القدرة على تغيير النشاط -

 جو غ الخ جمىو

  العالية التكنولوجيا -

  ماريةثالاست التكاليف -

 ائيةجبوال ةالقانوني الحماية -
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 ب :جً بظلٚ االإاؾؿت جٓىم خخما

 جخى ىلمل ؿُتَالخىا االإؼاًا نً( ثدبال) جاصبً -1

 تباؾىاالإ ؿُتَالخىا ةز االإح ازخُاع -2

ّ  احهَ اىل -ؤ   اَؿتىاالإب تهمٓاع  جُى

 . ل٘حنؿتهاالإ لضي الشغاء ْغاع في احض مازغة -ب

تهالؤش الغؾالت زلاٛ مً ؿُتَالخىا زةاالإح بهظه الؤنلام -3  الاجطاٛ تؾوؾُا اعٍ

 : هظم المعلىمات الخسىٍلُة والاهترهِد:  االثبدث الالم

 :  (1)الالىتروويالخسىٍم كىاعد بُاهات : ؼل  لأووٌ الم

ُٓت االإهلىماث هكم بن  االإهلىماث بىكم حهغٍ ؤشمل مىكىمت مً ًخجؼؤ لا حؼء حهخبر والتي الدؿىٍ

ت ً وجدلُل وجطيُِ حمو بمهمت جػؿلو الؤصاعٍ  اللاػمت واالإهلىماث البُاهاث اَٗت وجىػَو وجسؼٍ

ُٓت الٓغاعاث في اؾخهمالها بًغع ذ في االإيشإة صازل الدؿىٍ  .االإؿلىبت وبالضْت االإىاؾب الىْ

  حهخبر الهاالإُت الشب٘ت ؤن بلى الخضًثت الضعاؾاث مً الهضًض جىضلذ لٓض
ً
  مطضعا

ً
 لجمو مهما

ت واالإهلىماث البُاهاث ٛ  بًغع الاهترهذ بلى اللجىء ؤن صعحت بلى الُىمُت لخُاجىا الػغوعٍ  الخطى

ؿغ بؿغنت مجها الخإٖض ؤو االإُُضة االإهلىمت نلى ت بل مىا ٖثحر زٓاَت مً حؼؤ ؤضبذ وَ  عوجُيُت وخغٖ

 جمذ نلمُت صعاؾت خؿب الهاالإُت للشب٘ت الاؾخسضاماث مسخلِ ًبحن االإىالي الشٙل بن. شهىعٍت لا

ؿاهُا في  .بغٍ

 الاسحسدام الحجازي للشبىة العالمُة:  01حدوٌ زكم 

 17 البيانات جمع % 

 45 أخرى منظمات مع والعمل التعاون % 

 54 التسويق % 

 83 المستهلك خدمة % 

 88 المعلومات نشر % 

 88 والخدمات السلع بيع % 

 88 والخدمات السلع شراء % 
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ىص باليؿبت للدؿىٍٔ ولً٘ الخؿىعاث ةهُا َآٖما طٖغها  ُٓت بمثابت الىْ ن ْىانض البُاهاث الدؿىٍ

التي خطلذ في ج٘ىىلىحُا الاجطاٛ واالإهلىماث مً حهت والدؿىٍٔ وبِئت الأنماٛ مً حهت ؤزغي 

ٔ االإصخطً  ُٓت جؼصاص وزطىضا بهض قهىع ما ٌؿمى بالدؿىٍ حهلذ ؤهمُت ْىانض البُاهاث الدؿىٍ

ت هاثلت مً البُاهاث واالإهلىماث وباؾخمغاع خىٛ الهمُل الال٘ترووي ختى بدُث هدخاج بلى ٖمُ

 .(1)ؤخؿً خاٛ خمً٘ مً زضمخه نلىه
   :(2)ر ْىانض البُاهاث ما ًلينبمً ؤهضاٍ الدؿىٍٔ الال٘ترووي 

 : ثددًد العملاء المدحملين -1

ٔ الال٘ترووي ؾىاء باليؿبت للهملاء االإؿتهل٘ح مىكماث الأنماٛ بالانخماص ن ؤو و ًخم طلٚ في الدؿىٍ

ضًت االإخاخت ؤو بالؿغّ الخُانلُت بىاؾؿت االإىاْو الال٘تروهُت ؤو الدسجُل في  لىن الٓىاثم البرً

ا ض الال٘ترووي (Newsletter) الال٘تروهُتث اليشغٍ حن نبر البرً  .التي جطل االإشترٖ

 : ثددًد ػبُعة العملاء المدحملين -2

ُت يزطاثظ الهملاء االإدخملحن مً الىاخُت الضًمى و وهني بظلٚ مداولت الخهغٍ نلى  غاَُت والؿلىٖ

ٓت ما ٌهغٍ بإؾلىب الىٓغ اوالض لجإ هىا بغاَت بلى الىؾاثل الؿابٓت الظٖغ بلى ؾغٍ زلُت.. الخ. وٍ

حز (Click data) والىٓغ االإؼصوج ت ؤْص ى ما ًمً٘ نً الهملاء  (Cookies) والٙىٖ ويحرها الإهغَ

 .الؿىّ بىاء نلى طلٚججؼثت  بهضٍاالإدخملحن 

 : الحصىٌ على العمُل حساء عملُة بُعه سلعة أو زدمة -3

ٔ الال٘ترووي حسجل بُاهاث جيلب االإىاْو التي ؤجطبذ الهملُت هىا ؤؾهل بدُث ؤن  خهامل في الدؿىٍ

ً  .مباشغة زلاٛ الطُٓت االإشترً

 : إدازة العلاكات مع العملاء -4

ٔ ؾىٍ هغي في الُطىٛ الٓاصمت َان جىمُت الهلاْاث مو الهملاء ؤضبدذ حؼء مهما في الدؿىٍ ٖما

ت للُٓام بظلٚ.  (CRM) الال٘ترووي حهغٍ بةصاعة نلاْاث الهملاء وهدخاج بالخالي بلى ْانضة بُاهاث ْىٍ
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هالُت ؤي ْانضة بُاهاث مغجبؿت نػىٍ ا بىىنُت ؤما َُما ًخهلٔ بالبُاهاث َمً االإهغوٍ ؤن ْىة وَ

 :  البُاهاث التي جدىيها وبالخالي وحب الُٓام بالخؿىاث الخالُتْت وص

 جدضًض البُاهاث االإخهلٓت بالهملاء التي مً شإنها صنم ضىو الٓغاع. 

 غ الؤحغاءاث مً ؤحل الخطىٛ نلى وبصزاٛ البُاهاث في ْانضة البُاهاث  .جؿىٍ

  البُاهاثجدضًض ُُُٖت اؾترحام البُاهاث واالإهلىماث مً ْانضة. 

 جدضًض مً ًم٘ىه الىضىٛ بلى ْانضة البُاهاث 

حز نلى حهل ٗل نمُل خالي ؤو مدخمل نلى  و ُٓت ًجب الترٖ لضي بوشاء ْانضة البُاهاث الدؿىٍ

بُاهاث صازل ْانضة البُاهاث ومً زم حغص ٗل البُاهاث االإخاخت خىٛ  (Vector) ؤؾاؽ ؤهه خامل

 ُهآها في خاٛ البُاهاث الشاع بلُه ًتظًنلُه وحالهمُل ؤو الخاَل  نملُاث الخطىٛ نلى
ً
 .ا

 :  ن هظه البُاهاث ؾىٍ جمً٘ مًةو نلُه َ

  غاَُت وؤؾلىبهم في الخُاةيوضِ الهملاء بدؿب ؾماتهم الضًمى. 

 سها ومغججهاتهم... الخ اتهم وجىاعٍ  .جلخُظ حهاملاتهم الؿابٓت َُما ًخهلٔ بمشترً

 ت نلاْت الهملاء مو االإيشإة ال٘ترو و، االإىخضًاث... الخمهغَ  .(هُا )الؤبداع في االإىْ

 مخابهت اؾخجابت الهملاء الهغوع االإيشإة االإسخلُت. 

ت  و ؤزحرا ًجب الُٓام بخدضًث مخىاضل لبُاهاث ْانضة البُاهاث ومً االإلاخل ؤن االإدلاث الخجاعٍ

 لخ٘غع ػ 
ً
ذ بةمٙانها الُٓام بهملُت الخدضًث بؿهىلت وؿبُت هكغا ٍاعاث نملائهم ومدلاث الؿىبغ ماعٖ

ي الؿُاعاث جـوؤًػا لؿهىلت االإخابهت الال٘تروهُت )بؿاْاث الىلاء( في خحن ؤن ميشأث ؤزغي مثل مىخ

 .(1)هظه االإهمت جطهب نلحهم

ت البُاهاث  ٔ نبر ْىانض البُاهاث ًطؿضم بمهػلت الخطىضُت وؾغٍ ه هىا بلى الدؿىٍ ًجب الخىىٍ

 في  والتي جثحر
ً
 زطىضا

ً
 ٖبحرا

ً
 .االإجخمهاث الًغبُت وهى ما ؾىٍ وؿخهغغه في آزغ هظا الُطلحضلا

 :ُة لخسىٍلإسحسدام الاهترهِد في هظم المعلىمات ا:  ااويؼل  الالم

ُٓت في قل بِئت الاهترهذ بإهه هكام ًٓىم بمهام حمو البُاهاث الخاضت  ٌهغٍ هكام االإهلىماث الدؿىٍ

ً نبر الاهترهذ )الخالُحن واالإدخملحن( وحمُو الأؾغاٍ طاث الهلاْت، وجطيُِ هظه البُاهاث   باالإشترً
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 (1): هظم معلىمات جسىٍلُة 03شيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

وجدلُلها وجىػَهها نلى ؤصخاب الٓغاع ، واؾخسضام الأصواث والىؾاثل الال٘تروهُت ويحر الال٘تروهُت 

 .طلٚ في جدُٓٔ

ُٓت للأنماٛ الال٘تروهُت بالهضًض مً الخطاثظ هظٖغ ؤهمها َُما ًلي:   و ًخمحز هكام االإهلىماث الدؿىٍ

ُٓت في ػمً الاهترهذ نلى ؤؾالُب مبخ٘غة لجمو البُاهاث االإخىى  -1 غ هكام االإهلىماث الدؿىٍ نت ًخىَ

 مباشغة نٓب ٗل نملُت شغاء ٖما ٌؿمذ بخدضًثها باؾخمغاع. 

ٓت آلُت و وضىٛ البُاهاث االإجمه -2 خم آت بؿغٍ ت وٍ ؼٍ ُٓت االإغٖ هُت بلى وخضة هكام االإهلىماث الدؿىٍ

جدلُلها والخىضل بلى الىخاثج وحهمُمها نلى الجهاث طاث الهلاْت بىُـ الضْت والؿغنت. ٕ هىا

ت االإشتري )االإؿتهلٚ( الال٘ترووي نلى الشب٘ت ومجها اؾخيخا ج الؤمٙاهُاث االإتزاًضة لغضض خغٖ

 .واْه والخُ٘ل بها بؿغنت ٖبحرةمُىله وعيباجه وؤط

اٗث البدث وبهؼ االإىاْو الؤخطاثُت االإخسططت للخطىٛ نلى البُاها -3  .ثبمٙاهُت الاؾخهاهت بمدغ

ٔ للخطىٛ نلى البُاهاث الأولُت -4  .واالإهلىماث االإُُضة وبضون ج٘بض نىاء بحغاء بدىر حؿىٍ
ُٓت في بِئت الأنماٛ  مً -5 بحن االإهام الجضًضة التي ؤضبذ ًػؿلو بها هكام االإهلىماث الدؿىٍ

 الال٘تروهُت مهمت جىحُه الؤعشاصاث والىطاثذ مباشغة بلى االإشتري الال٘ترووي بالانخماص نلى

ً  .(2)ؾىابٓه الشغاثُت ؤو مً ٌشبهه مً االإشترً

                                                           
 .114ص ، 2020، يكتبت انؼبيكاٌ ، "إداسة انتغىيق انذقيق، خانذ ػهي -1
نظم المعلومات التسويقية الالكترونية، المؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني، المملكة العربية السعودية،  -2

 .84ص ،  .هـ1429
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ُٓت في قل الخؿىعاث  -6 بالخطىٛ نلى البُاهاث  للأهترهذاالإخلاخٓت يهخم هكام االإهلىماث الدؿىٍ

اٗن نلى حز  اٗن ًدطل في الؿابٔ خُث ؤن الترٖ  واالإهلىماث االإخهلٓت باالإؿخٓبل ن٘ـ ما

ُٓت اٗن ٌهغٍ بىكام الاؾخسباعاث الدؿىٍ سُت مانضا ما  .البُاهاث واالإهلىماث الخاعٍ

ذ -7 ُٓت جٓلظ بلى ؤْص ى خض ممً٘ في قل  الىْ اللاػم لخىُُظ مهام هكام االإهلىماث الدؿىٍ

ض ًٙىن ع الخؿى   .في ٖثحر مً الأخُان (Instantaneous) وي ؤو َىعيآالخ٘ىىلىجي االإخلاخٔ وْ

ُٓت ٌؿخسضم هكام الاهتراهِذ -8 لجمو االإهلىماث خىٛ  (Intranet) ؤضبذ هكام االإهلىماث الدؿىٍ

ظا الاٖؿتراهِذ لجمو االإهلىماث خىٛ  (Extranet) االإىقُحن والأْؿام الضازلُت للميشإة وٖ

ذ  اٗء... الخ وهى ما ٌؿمذ بازخطاع ٖبحر للىْ االإىعصًً واالإٓغغحن واالإىػنحن والهملاء والشغ

 .حمو البُاهاث واالإهلىماث والجهض في

ُٓت والتي و مً بحن ؤهم مٙىهاث هكام االإهلىماث  -9 ُٓت هجض ْىانض البُاهاث الدؿىٍ الدؿىٍ

 جلٚ االإخهلٓت بالهملاء بلى 
ً
ُٓت زطىضا ؤضبدذ بدٔ ؤهم مؿخىصم للبُاهاث واالإهلىماث الدؿىٍ

ذ الخالي نً الدؿىٍٔ بىاؾؿت ْىانض البُاهاث صعحت ؤهىا  .(1)ؤضبدىا هخدضر في الىْ

 : الاهترهد زصىصُات البُاهات على:  لثؼل  الااالم

  بلُه ؤشغها ٖما
ً
 مً حملت ؤَغػ  ما بحن مً ؤَغػ  ْض االإهلىماجُت والشبٙاث هترهذالأ  جؿىع  نةَ ؾابٓا

 زطىضُت ؤن والخُٓٓت. الاهترهذ نلى البُاهاث زطىضُت بمؿإلت ٌهغٍ باث ما ومجها االإشاٗل

تها البُاهاث ُٓت الاؾخسباعاث ؤن خُث الجضًض بالأمغ لِـ وؾغٍ  هى وهضَها مضة ظمى وحضث الدؿىٍ

ت ازتراّ مداولت حرها ؤحل مً االإىاَؿت بُاهاث ؾغٍ  لاجساط االإىاؾب والخىُْذ والىىنُت بالدجم جىَ

ٓي، الٓغاع ٛ  ؤن بلا الدؿىٍ ّ  الأَغاص صزى حن ومداولت ب٘ثاَت الال٘ترووي الؿى ٛ  االإؿىْ  الىضى

 .(2)ؤٖبر بذجم مشٙلت ؤَغػ  واؾو هؿاّ نلى الصخطُت ببُاهاتهم والاخخُاف

ٓي (Privacy) عجإي بهؼ االإسخطحن ؤن ٌهخبر الخطىضُتبو لهظا  ج الدؿىٍ  ٗىاخض مً نىاضغ االإؼٍ

 .الال٘ترووي هكغا لأهمُتها وخؿاؾُتها باليؿبت للهمُل وللميشإة

 : ومً ؤهم نىاضغ جدُٓٔ ؾُاؾت زطىضُت لضي االإىاْو واالإخاحغ الال٘تروهُت ًمً٘ طٖغ ما ًلي

                                                           
 .116ص يشجغ عبق ركشِ، ، خانذ ػهي -1
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و -جغ لتزام مً ًجمو البُاهاث الصخطُت )مخب -1 ذ ومىآَت  (مىْ بهضم اؾخسضامها صون جطغٍ

دت  .مً الهمُل ضغٍ

 ن ًٙىن طلٚ واضخا للهمُل ْبلؤبُان نً ُُُٖت اؾخسضام وؤيغاع حمو هظه البُاهاث و  -2

 .مباشغة نملُت الجمو

 .جم٘حن الهمُل مً الىضىٛ بلى البُاهاث التي جسطه والخإٖض مً مضي صختها وصْتها وشمىلُتها -3

 .بنؿاء زُاعاث مخهضصة للهمُل بسطىص اؾخسضام البُاهاث الصخطُت ختى ًدؿنى االإُاغلت بُجها -4

بٓي ؤن وشحر بلى ؤن مىغىم الخطىضُت مىغىم خؿاؽ للًاًت وبالخالي وحب نلى االإخجغ 

ضًم ولاء الهمُل لأْص ى َترة مم٘ىت وبلا  الال٘ترووي ؤن ًىلُه ٗل الهىاًت ختى ًمض حؿىع الثٓت وٍ

مجهىصاث االإداَكت نلى الهملاء ؾىٍ جظهب هباء مىثىعا ولخؿً الخل ؤن الخ٘ىىلىحُا  َان ٗل

ذ الخالي غ في الىْ خلىلا مخٙاملت للخجاعة الال٘تروهُت حؿمذ بػمان خض مٓبىٛ مً  جىَ

 .(1)الخطىضُت

 : الاهترهد بدىذ الخسىٍم عبر :  بعاس ؼل  الالم

ٔ بدىر اٗهذ بطا و ت البُاهاث حمو وهما ؤؾاؾُحن مىهجحن نلى حهخمض الخٓلُضًت الدؿىٍ  مً الثاهىٍ

غ ٖخب مً االإهغوَت مطاصعها ت ويغٍ ومجلاث وجٓاعٍ  بالبدىر والُٓام الخ...  وحامهاث ججاعٍ

حز مجمىناث نلى بالانخماص الأولُت ٔ بدىر مىهجُت َان واالإلاخكاث الاؾخٓطاءاث و الترٖ  الدؿىٍ

ٓخحن هُـ نلى ؤًػا حهخمض الال٘تروهُت  . مبخ٘غة بىؾاثل ولً٘ الؿابٓخحن الؿغٍ

ت البُاهاث حمو خالت َُي اٗث الال٘تروهُت الىؾاثل اؾخهماٛ ًخم الثاهىٍ  ومجمىناث البدث ٖمدغ

 االإىاْشت ومجمىناث الال٘ترووي للاؾخٓطاء َُلجإ الأولُت البُاهاث خالت في ؤما. والٓىاثم الأزباع

 (.Click data) الىٓغ وبُاهاث

ُٓىن مً الهضًض مً الطهاب نىض ُْامهم بإنمالهم االإُضاهُت هظٖغ مجهاناوى الباخثىن   :     الدؿىٍ

 مشاٗل الاجطاٛ بإَغاص الهُىت والخىاضل مههم. 

 حجم الهُىت ال٘بحر 

 جٙالُِ مغجُهت 
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 (الهمل نلى مغخلخحن ) مغخلت حمو البُاهاث زم مغخلت مهالجت البُاهاث 

 الأزؿاء والاػصواحُت 

 ب ؤولا زم اهدشاع الاهترهذ زاهُا ؾاهم في خل ٖثحرى خؿً الخل ؤن جؿىع الخاؾو يحرها ٖثحر ولً٘ ل

ٓت  ٔ بىاؾؿت الاهترهذ باؾخهماٛ ؾغٍ ُما ًلي جطىع للُٓام ببدىر حؿىٍ مً هظه االإشاٗل. وَ

 : الاؾخٓطاء

 .: جطمُم الاؾدباهت الال٘تروهُت الخؼىة لأوولى

ً ومهالجت الغصوص : الخؼىة الااهُة  .جطمُم هكام بعؾاٛ واؾخٓباٛ وجسؼٍ

و آزغ وجُهُلها الخؼىة الاالاة ت ؤو ؤي مىْ و الشغٖ  .: جدمُل الاؾدباهت الال٘تروهُت نلى مىْ

ضًت): بعؾاٛ الاؾدباهت  الخؼىة السابعة غث الٓاثمت البرً  .ؤو عؾالت ال٘تروهُت( بلى االإؿتهضَحن بطا جىَ

غث الؤمٙاهُاث : اؾخٓباٛالخؼىة الخامسة  .الغصوص ال٘تروهُا ومهالجتها ٖظلٚ بن جىَ

ض ًخم طلٚ  الخؼىة لأوزيرة غ االإخػمً ضُايت الىخاثج والخىضُاث االإخىضل بلحها. وْ : بهخاج الخٓغٍ

 ل٘تروهُابؤًػا 
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 الفصل : زلاصة

مي في ٔ الغْ نطغ الؤهترهذ والخ٘ىىلىحُا  جم حؿلُـ الػىء في هظا الُطل نلى ؤهمُت الدؿىٍ

مي،  مي ومىاْشت زطاثظ االإؿتهلٚ الغْ ٔ الغْ ِ الدؿىٍ حز نلى َهم حهغٍ الخضًثت. جم الترٖ

غها ُٓت وصوع الؤهترهذ في جؿىٍ  .بالإغاَت بلى اؾخ٘شاٍ هكم االإهلىماث الدؿىٍ
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 تمهيد

ٔ وؾُاؾت الؤل٘تروهُت الؼباثً نلاْاث بصاعة ؤهمُت الُطل هظا ٌؿخهغع مي، الدؿىٍ حز مو الغْ  الترٖ

ٔ بحن مٓاعهت نلى مي الدؿىٍ ٔ الغْ ٛ . الخٓلُضي والدؿىٍ ٛ  االإبدث ًدىاو مي الأو ٔ الغْ  ،ؾُاؾت الدؿىٍ

ّ  بِىما بصاعة نلاْت الؼباثً بل٘تروهُا، وفي االإبدث الثالث جىاولىا مٓاعهت  بلى الثاوي االإبدث ًخؿغ

مي ٔ الخٓلُضي بالدؿىٍٔ الغْ  .الدؿىٍ
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 الخسىٍم السكميسُاسة المبدث لأووٌ : 

 PRODUCTسُاسة المىحج في الخسىٍم السكمي : المؼل  لأووٌ :  

ىكغ بلى االإىخج، باالإهنى الػُٔ، نلى ؤهه هدُجت لهملُت الؤهخاج، مو بهؼ  ًُ ٔ الخٓلُضي،  في الدؿىٍ

اثُت والُ٘مُاثُت االإُُضة التي ٌؿهل جدضًضها، والتي جلبي اخخُاحاث االإؿتهل٘حن. بلى  االإحزاث الُحزً

حاهب الجىهغ االإاصي للٙاثً، ًخم بنؿاء حاطبُت االإىخج مً زلاٛ نضص مً الهىاضغ يحر االإاصًت )مثل 

و االإؿتهل٘حن االإتزاًض  الهلامت ت(، االإىحهت للاؾخجابت لخىىَ  لمخؿلباث.لالخجاعٍ

مُت الجضًض مىت بلى حًُحر ؾُاؾت االإىخج بلى خض ٖبحر مً زلاٛ بصزاٛ االإىخجاث الغْ ة ؤصي قهىع الغْ

لٙىنها يحر  البرامج، االإىؾُٓى، وما بلى طلٚ. باليؿبت لهظه االإىخجاث، هكغًا ،مثل: الألهاب نبر الؤهترهذ

 ملمىؾت ويحر مجؿضة بؿبُهتها، َٓض جمذ بػالت وقُُت الخهبئت والخًلُِ.

اث ضُد باليؿبت لجمُو االإىخجاث االإبانت نلى الؤهترهذ، ًخم جٓضًم االإهلىماث االإخهلٓت باالإىخج نلى

ب الإخاحغ الخجاعة الؤل٘تروهُت، َُما ًخهلٔ بطىعة االإىخج بحن االإؿتهل٘حن نبر الؤهترهذ َةنها حه٘ـ ، الىٍ

 .(1)في الىاْو ْضعة االإىخجاث نلى جلبُت اخخُاحاث االإؿتهل٘حن االإدضصة

مي، ًتراوح االإٙىن االإازغ ججاه االإىخج بحن هُٓػحن ٔ الغْ  : في الدؿىٍ

ت، مثل  باليؿبت -1 ت الٓىٍ ًلهب  ،وما بلى طلٚ Sonyو  Appleللمىخجاث طاث ضىعة الهلامت الخجاعٍ

ت، مما ا، خُث ٌهغٍ الهملاء ؤهُؿهم بٓىة بالهلامت الخجاعٍ ًُ ٌشحر بلى خالت  االإٙىن الهاؾُي صوعًا عثِؿ

 احخمانُت مهُىت. 

ت مهغوَت، َةن مهضٛ  باليؿبت -2 للمىخجاث التي ًخم بُهها نبر الؤهترهذ والتي لا جيخمي بلى نلامت ججاعٍ

 الاخخُاف بها مىسُؼ حضا بؿبب جىىم االإىخجاث االإمازلت وبمٙاهُت الىضىٛ بلحها.

بي لُخم ازخباعها مً ْبل  ا في بضضاع ججغٍ ًُ مُت، َٓض جم بضضاعها مبضث ؤما باليؿبت للمىخجاث الغْ

ُاث الضوعٍتالهملا في مجاٛ البرمجُاث، ًمً٘  .ء، وانخماصًا نلى ملاخكاتهم، ًم٘جهم صنم الترْ

االإىخج باؾخمغاع ختى بهض الؤؾلاّ الغؾمي، بطا لؼم الأمغ. ؤًػا جدُذ الخهلُٓاث االإٓضمت مً  جدؿحن

ت الخسلظ مً ؤي مشاٗل حشًُلُت ؤو مشاٗل واحهت االإؿخسضم. لظلٚ، جغجبـ  الهملاء للشغٖ

دؿِىاث بىاحهت االإؿخسضم ؤو وقاثُها ُْض الدشًُل، ٖما ؤن صوعة خُاتها مىسُػت، في خحن ؤن الخ
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الخٓضم في هظا االإجاٛ االإغجبـ باخخُاحاث الهملاء االإخىىنت بشٙل متزاًض ًخؿلب بؾلاْا صاثمًا 

اٗث ج٘ىىلىحُا االإهلىماث اؾتراجُجُت زابخت للابخٙاع  وجىىَو  الإىخجاث حضًضة. لهظا الؿبب، جماعؽ شغ

 .مىخجاتها مً ؤحل جلبُت اخخُاحاث مجمىنت متزاًضة مً الهملاء

غ ووقاثِ االإىخجاث  مُت، حهخبر صعاؾت االإىاَؿت )صعاؾت جؿىٍ في الخخام، باليؿبت للمىخجاث الغْ

حر وقاثِ بغاَُت مٓاعهت باالإىخجاث االإىاَؿت (االإمازلت  .مهمت ومُُضة للًاًت مً ؤحل جىَ

 ٔ  لاخخُاحاث محزة ؤزغي للدؿىٍ
ً
مي هي ؤن الؤهترهذ والبِئت نبر الؤهترهذ جدُذ جدضًضا ؾهلا الغْ

غ مىخجاث حضًضة باؾخمغاع، ْاصعة نلى جلبُت مخؿلباث االإؿتهل٘حن  .االإؿتهل٘حن، مما ًاصي بلى جؿىٍ

 PLACE:  السكمي الخسىٍم في الحىشَع سُاسة:   ااويالمؼل  ال

ج في ؤؾاس ي نىطغ هى الخىػَو ٓي، االإؼٍ  بها ًٓىم التي والخضماث بالؿلو الهملاء ًؼوص والظي الدؿىٍ

ٔ في االإىخجىن  ا الخىػَو صوع  ًٙىن  الخٓلُضي، الدؿىٍ  .والاؾتهلإ الؤهخاج بحن الغبـ لػمان غغوعًٍ

ٔ في مي، الدؿىٍ ٔ مٓاعهت الخىػَو وقُُت حًُحر جم الغْ ٔ في وبالخالي،. الخٓلُضي بالدؿىٍ  نبر الدؿىٍ

 :الجهاجي واالإؿتهلٚ االإىخج بحن وؾُؿحن الخىػَو ْىاة جخػمً ما ناصة الؤهترهذ،

ض -( I) الؤل٘تروهُت الخجاعة مخجغ -( P) االإىخج و البرً  (C) الجهاجي الهمُل -( I) الؿغَ

ٔ ًٓىم الظي الؤل٘تروهُت الخجاعة مخجغ -1  .االإىخج بدؿىٍ

ت -2 ض شغٖ  .الباب نخبت بلى الؤل٘ترووي االإخجغ مسؼن  مً الىٓل جػمً التي البرً

مُت، االإىخجاث هي الٓانضة هظه مً الاؾخثىاءاث  الهملاء لأن الخىػَو، وقُُت بلًاء ًخم خُث الغْ

ل ًٓىمىن   نبر شغائها جم التي االإىخجاث اٗهذ بطا ختى ناصة، مباشغة الؤهترهذ نبر االإىخجاث بخجزً

ض جٙالُِ طلٚ في بما) االإىخج ؾهغ َةن آزغ، بلض مً الؤهترهذ و البرً  الؿهغ مً ؤْل ًٙىن ( الؿغَ

 مً ب٘ثحر ؤنلى مماعؾتها ًخم التي الؤغاَت لأن الخٓلُضًت االإخاحغ ْبل مً االإىخج لىُـ االإؿخسضم

ض عؾىم و البرً  .(1)الؿغَ

 الخجاعة في نلُه هي مما ب٘ثحر ؤْل الخىػَو جٙالُِ جٙىن  ما يالبا الؤل٘تروهُت، الخجاعة في الخخام، في

 .الخٓلُضًت
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 PRICE:  السكمي الخسىٍم في لأوسعاز سُاسة:  االث المؼل  ال

ً اجطاٛ نىض للمىخج الأولى الهىاضغ ؤخض ٗىهه للًاًت، مهمت اجطاٛ وؾُلت هى الؿهغ  ،به االإشترً

غ ىَ ّ  في االإىحىصة الاؾخسضام ُْمت مثل ممازلت مىخجاث مو للمٓاعهت ؤؾاؾًا وٍ ذ في الؿى  .مدضص وْ

ت الأهضاٍ جدُٓٔ في خاؾمت الؿهغ اؾتراجُجُت حهخبر لظلٚ ت، جػهها التي الخجاعٍ  الؿهغ لأن الشغٖ

ظلٚ الؿىُْت والخطت والغبذ االإبُهاث حجم نلى ًازغ ت الهلامت ضىعة وٖ  Nita . 2015)) الخجاعٍ

ٔ في الؿلو ؾهغ جدضًض ًخم اٗن بطا ا الخٓلُضي الدؿىٍ ًٓ ٔ نطغ في الؤهخاج، لخٙالُِ وَ  الدؿىٍ

مي،  االإمازلت للمىخجاث االإتزاًضة االإىاَؿت جخؿلب. الدؿهحر في مهما صوعًا االإىاَؿت جلهب الغْ

ّ  في االإىغىنت) اٗث مً (الهاالإُت الؿى  ؤؾهاع نلى بىاء بها الخاضت الدؿهحر ؾُاؾت جػو ؤن الشغ

 .(1)االإىاَؿحن

مُت، للمىخجاث باليؿبت اٗث الخىاَس ي الدؿهحر االإىاَؿت ؾهغ اججاه ًدضص الغْ  اهخمام لإًلاء الشغ

 جٙالُِ حًؿُت ججاهل صون  وحهضًله، الؿهغ جٙىًٍ نلحها ًىؿىي  التي الخاعحُت البُئُت للكغوٍ ؤٖبر

غ  .االإىخج جؿىٍ

ت بهملت الؤهترهذ نبر االإبانت االإىخجاث ؾهغ نً الخهبحر ًخم ما يالبًا  ؤو الضولاع) ناالإُا مهغوَت ْىٍ

 (.الُىعو

ٔ نً الؤهترهذ نبر الضَو ًخؿلب َةهه الؤهترهذ، نبر للشغاء الضَو بشغوؽ ًخهلٔ َُما ل ؾغٍ  الخدىٍ

 .االإطغفي

ؤًػا، حلب الؤهترهذ محزة ٖبحرة للمؿتهل٘حن مً خُث الهثىع نلى ؤَػل ؾهغ باؾخسضام مىاْو 

ب مثل  (لخظاٖغا مٓاعهت ؤؾهاع ) www.price.com, www.pricerunner.co.uk , www.vola.ro : الىٍ

www.booking.com ()ّوما بلى طلٚ مما ٌؿمذ بمٓاعهت الأؾهاعمٓاعهت ؤؾهاع الُىاص ،. 

اٗث لخهضًل ؤؾهاعها في الؿىّ مً ؤحل الخُاف نلى ْضعتها  جػًـ هظه الخُٓٓت نلى الشغ

 .الخىاَؿُت في الؿىّ نبر الؤهترهذ
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 PROMOTION:  السكمي الخسىٍم في التروٍج سُاسة:   سابعالمؼل  ال

ٔ، جٙىن للإؾتراجُجُت ٓي، مما ًػمً الخضَٔ  في الدؿىٍ ج الدؿىٍ التروٍجُت صوعًا مهما للًاًت في االإؼٍ

ت والبِئت الخاعحُت، اط ًىؿىي الاجطاٛ نلى ؤٖثر مً بعؾاٛ  االإؿخمغ للغؾاثل واالإهلىماث بحن الشغٖ

 عؾالت بلى حهاػ اؾخٓباٛ، لأهه ًدخاج ؤًػا بلى َهم الغؾالت بمهنى ؤنها هٓلذ نً ْطض، وؤن االإغؾل

 .االإٓابل عصوص َهلًخلٓى في 

ذ  مي الهضًض مً الخًُحراث َُما ًخهلٔ بؿُاؾت الاجطاٛ الخاضت باالإىكمت. في الىْ َغع الهطغ الغْ

ت، بًؼ الىكغ نً حجمها، ؤن جُخٓغ بلى اؾتراجُجُت اجطاٛ نبر الؤهترهذ  الخالي، لا ًمً٘ لأي شغٖ

مي ًلبي بهؼ االإؼاًا االإهمت نلى الاجطالاث   : الخٓلُضًت، مثللأن الاجطاٛ الغْ

 الخٓلُضًت:  اهسُاع الخٙالُِ جٙالُِ التروٍج لبِئت الؤهترهذ ؤْل ب٘ثحر مً جٙالُِ الاجطالاث

ىن والصخاَت  ...... الغاصًى والخلُؼٍ

 . ًمً٘ للهمُل ؤو وشغة الؤضضاع الىضىٛ بلى االإهلىماث نبر الؤهترهذ في ؤي : ذ  بمٙاهُت الىضىٛ وْ

اٗهىا مخطلحن بالإهترهذ وفي ؤي مٙان االإجزٛ الهمل في  .نؿلت(. متى 

 عؾاثل الاجطاٛ مىحهت بشٙل حُض للهملاء بىاءً نلى الشبٙاث الاحخمانُت التي اؾخسضمتها 

 .اهخماماتهم واخخُاحاتهم وما بلى طلٚ

 غ زضماث مثل ِ Google Analytics جىَ ً االإىاؾب الإلِ حهغٍ شخطُت "مهلىماث جدُذ الخٙىٍ

 .ؾتراجُجُت اجطاٛ مسططت للمجمىنت االإؿتهضَتاالإشتري" وبالخالي حؿمذ بة

 (1)وغو مٓاًِـ خُُٓٓت وملمىؾت لُٓاؽ هخاثج خملاث الاجطاٛ التي ًخم بحغائها. 

مي هي  : الأصواث الغثِؿُت االإؿخسضمت في ؾُاؾت التروٍج الغْ

ب -  .مىاْو الىٍ

 .مضوهت -

ت -  .اليشغاث الؤزباعٍ

 .(طلٚ وما بلى   Instagram  , , Pinterest, LinkedIn, Twitter, Facebook)الشبٙاث الاحخمانُت 

 .هضواث نبر الؤهترهذ -
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 .(مدخىي الُُضًى )ًىجُىب -

 .االإىخضًاث -

 ..مؿابٓاث نلى الؤهترهذ -

 اإلىتروهُ الصبائن علاكة إدازة:  ااويالمبدث ال

ٌ  المؼل   .الإلىتروهُة الصبائن علاكة إدازة مفهىم: لأوو

ّ  ؤن ْبل  الؼباثً نلاْت بصاعة حهغٍِ مً لابض -CRM الال٘تروهُت الؼباثً نلاْت بصاعة مُهىم بلى جخؿغ

  CRM  الخٓلُضًت

 (CRM) الصبائن علاكة إدازة ماهُة: أولا

ف  -1  : الصبائن علاكة إدازة جعسٍ

ها  مجمىنت بىاؾؿت جيؿٔ واؾتراجُجُت وؾُاؾت َلؿُت بإنها (kumbirai and others  2014( نغَ

ؼ والتي االإهلىماث، ج٘ىىلىحُا مً اٗث جٙىن  ختى الهملاء مو الاجطاٛ مً ججاهحنب زلٔ نلى جغٖ  للشغ

ت  . لضيهم الشغاء وؤهماؾه عيباتهم هجاخاتهم، بهم، وزُٓت مهغَ

ها  ًٙىن  خُث الؼبىن  مو الخُانل نملُاث اَٗت بصاعة ؤنها نلى ؤًػا( 2017. وآزغون ؤخمض محر) ونغَ

حز  مً الهملاء ْانضة بخىؾُو جسخظ َهي الؼبىن، خُاة صوعة اٗمل وحهكُم بصاعة نلى ْاثما الترٖ

 . َانل بشٙل الٓاثمحن الؼباثً خاحاث وجلبُت وزضمت مدخملحن، ػباثً اؾخٓؿاب زلاٛ

 بهض ما وزضمت االإهام وبصاعة الخىُٓب. الهمُل مو جُانلاث نلى جىؿىي  التي االإهام حمُو ؤًػا وهي

ت صازل الهملاء نلاْاث نلى الخُاف بلى تهضٍ ؤوشؿت ٗلها البُو  .(1)الشغٖ

 : أبعاد إدازة علاكات الصبائن -2

 : لإصاعة نلاْاث الؼباثً مداوع وؤبهاص جغج٘ؼ نلحها هي

هكغا لإصعإ نضص مً االإىكماث في الهالم ؤن جمحزها ْاثم نلى ؤؾاؽ عغا الؼبىن  : زطا الصبىن  -

 .بهخاحُت ؤم زضمُت َهي حؿعى بلى جدُٓٔ عغا الؼبىن اٗهذ ؾبُهت االإىكمت  واخترامه، ومهما
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ً الأؾاس ي لىجاح ؤي مىكمتٌ :ولاء الصبىن  - والخٙامل مو باقي الهىاضغ الأزغي،  ،هض ولاء الؼبىن الغٖ

 .نملُت الاخخُاف بالؼبىن مً الٓػاًا الطهبت حضا هكغا للخًحراث االإخهلٓت بؿلىٕ الؼباثً ٖما حهض

غ نلاْت الؼبىن مو االإاؾؿت مً زلاٛ جٓضًم زضماث شخطُت  ثؼىٍس علاكة الصبىن : - ًخم جؿىٍ

 .ًيخج نجها جدؿحن الهلاْت بالؼبىن، وبىاء نلاْاث بهُضة الأمض ممحزة للؼبىن، والتي

ؼ هظا االإدىع نلى ؤهمُت الاجطاٛ االإباشغ، والخُانل الصخص ي مو الؼ  : الإدازة الحفاعلُة - ىن بًغٖ

اٗن طلٚ اٗن جٓضًم الخضمت ًخم بطىعة ؤَػلالاجطاٛ، وا َٙلما  انلُت ٗلما   .لخُانل ؤٖثر ْىة وَ

ت في  :حىدة الخدمات  - ت االإُخاح الظي ًدضص بمٙاهُت الشغٖ غها الشغٖ حهض زضمت الؼباثً التي جىَ

 .الؼباثً االإسلطحن والظًً ؤقهغوا عغاهم نجها االإداَكت نلى

 : (1)أهمُة إدازة علاكات الصبىن  -3

 نلاْاث الؼبىن ؤهمُتها مً زلاٛ الأهضاٍ التي حؿعى بلى جدُٓٓها خُث جبحن الأصبُاثج٘دؿب بصاعة 

ُٓت ؤن هىإ مجمىنت مً الىٓاؽ التي حهبر نً ؤهمُت بصاعة نلاْاث الؼبىن وهي نلى الىدى الخالي   :الدؿىٍ

ججاهاث هض ؤخض الاٌَهخبر مُهىم بصاعة نلاْاث الؼبىن مخؿلب ؤؾاس ي في نطغ الدؿىٍٔ الخضًث، و  -

 .جضنىا بلحها ماؾؿاث الأنماٛ بشٙل مؿخمغ التي

ٌؿانض مُهىم بصاعة نلاْاث الؼبىن االإاؾؿت نلى االإداَكت نلى الؼباثً، والاجطاٛ بهم بشٙل  -

ٔ ْىىاث اجطالُت مهُىت، ونلى هدى ًدٓٔ الخٙامل بحن االإاؾؿت والؼباثً َهاٛ نً  .ؾغٍ

ٔ َانلُت جدؿً - ذ واؾخسضام الدؿىٍ  للؼباثً، الخىاَؼ وزلٔ التروٍجُت للجهىص الخُٓٓي الىْ

ت الهلامت وبىاء ؼ الخجاعٍ ىان ولاء وحهؼٍ لت نلاْاث وبىاء الؼٍ  .الأحل ؾىٍ

 حؼء هي باالإىقِ الؼبىن  نلاْت وؤن الخضمُت، االإاؾؿاث في والؼباثً للمىقُحن ؤهمُت بنؿاء -

 ٖٙل باالإاؾؿت الؼباثً نلاْت مً ؤؾاس ي

حز زلاٛ مً الؤنلان جٙالُِ جٓلُل -  االإهمحن الؼباثً اؾتهضاٍ وحؿهُل الؼباثً خاحاث نلى الترٖ

 .الؤنلاهُت الخملت َانلُت بٓحه حؿهُل نلى وحهمل

 .الأؾهاع ولِـ ثًالؼبا زضمت ؤؾاؽ نلى االإىاَؿت االإاؾؿاث جطىِ -

غؿج و االإىقُحن و ؼباثًال مً ٗل بحن الخهامل حؿهُل -  .بُجهم الهلاْت ىٍ
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ىن  نلاْاث بصاعة مُهىم ٌهخبر -  غغوعي  االإاؾؿت في وحىصها ؤضبذ والتي الخضًثت االإُاهُم مً الؼٍ

 .وؤؾاس ي

ذ - غ ؤؾغم وْ ٔ لخؿىٍ ٔ صوعة) االإىخج وحؿىٍ  (.الدؿىٍ

 (e-CRM) الإلىتروهُة الصبائن علاكة إدازة مفهىم: راهُا

 : الال٘تروهُت الؼباثً نلاْت بصاعة حهغٍِ -1

ؼ ههج بهه الاهترهذ، نبر الهملاء جُانلاث لإصاعة الاهترهذ بلى االإؿدىض CRM باؾم E-CRM بلى ٌشاع  ًغٖ

 الأنماٛ مماعؾاث ًدلل ؤهه ٖما والجماهحر، والىقاثِ والهمل الهملاء نلاْاث الإؼامىت الاهترهذ نلى

ؼ االإىكمت في  .الهملاء مو نضوي  ؤٖثر نلاْاث زلاٛ مً الخىاَؿُت ْضعتها لخهؼٍ

غ ،CRM-e ٌؿمى الؤل٘تروهُت الأنماٛ ؾُاّ في بلُه ًىكغ نىضما CRM مُهىم اٗث ًىَ  وؾاثل للشغ

 .والؤل٘تروهُت الخٓلُضًت الٓىىاث نبر الهملاء مو والخىاضل وجُانلُت شخطُت نملُاث لإحغاء

ٔ ؤوشؿت اهؤن ؤًػا حهغٍ ٖما و مثل جٓىُاث باؾخسضام) الاهترهذ شب٘ت نبر الدؿىٍ ب، مىْ  الىٍ

ض جهاج ،capture-data البُاهاث ٓاؽخال الؤل٘ترووي، البرً  بىاء هى مدضص هضٍ مو (واؾخسغاحها سؼٍ

ل االإضي نلى الؼباثً مو الهلاْاث وجدؿحن ؼ الؿىٍ  .بهم الخاضت الُغصًت الؤمٙاهُاث لخهؼٍ

ها ٖما  نلى االإهخمضة الؼباثً نلاْاث بصاعة مً مؿخمضة ؤهكمتبإنها " Frooqi Rashed ٌهغَ

ٔ نلى حهخمض ٖما الاجطاٛ، ومغاٖؼ والاهترهذ الخضًثت الخ٘ىىلىحُا  االإباشغ الؤل٘ترووي الدؿىٍ

 الؼباثً واؾخهاصة حنالُخال ًالؼباث وولاء عغا ٖؿب بلى ؤؾاس ي بشٙل وتهضٍ ،الؤل٘تروهُت والخجاعة

 .(1)ضصح ًثػبا واٖدؿاب الٓضامي

 مدىع  وحهلهم الاهخمام، ٗل همئوبًلا الؼباثً نلى حهخمض الال٘تروهُت الؼباثً مو الهلاْت بصاعة

 . الخاضت خالخه بدؿب ىن بػ  ٗل مو والخهامل الاهخمام

ُاث مً ؿلاْابه ٛ  ًمً٘ الؿابٓت الخهغٍ  لإصاعة امخضاص هي الؤل٘تروهُت الؼباثً نلاْت بصاعة ؤن الٓى

 الؤهترهذ نبر جىُظ التي والهملُاث الؤؾتراجُجُاث مً مجمىنت وهي الخٓلُضًت، الؼباثً نلاْت

هم الؼبىن  مو حُضة نلاْت غمان ؤحل مً وطلٚ الخضًثت، الخ٘ىىلىحُا باؾخسضام  ؤَػل وَ

 .لاخخُاحاجه
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 الالىتروهُة الصبائن علاكة إدازة أهمُة:  رالاا

اٗث الغثِؿُت الأهضاٍ مً ٔ نملُت في للشغ  مو ومخِىت حُضة نلاْاث نلى الخُاف الؤل٘ترووي الدؿىٍ

ٔ نً هى الهضٍ هظا لخدُٓٔ الىؾاثل وبخضي. الؼباثً ض الؤل٘تروهُت الؼباثً نلاْاث بصاعة ؾغٍ  وْ

 : (1)الخالُت الأهضاٍ خضص

ادة -1  : الصبائن ولاء شٍ

غ خحن ت في ًخىَ ٔ بغهامج الشغٖ ت ًمً٘ َةهه َهالت، الؼباثً مو الهلاْاث نبر بل٘ترووي حؿىٍ  الشغٖ

ت في شخظ ٗل لأن وطلٚ ضوي،حو  َهالُت ؤٖثر بشٙل ػباثجها مو الاجطاٛ مً ت له ًٙىن  الشغٖ  خغٍ

 ٛ ت حؿانض االإهلىماث وهظه الؼبىن  ؤو بالهمُل الخاضت االإهلىماث بلى الضزى حز نلى الشغٖ  وجىحُه جغٖ

ذ   ججلب ؤمىع  في والجهض الىْ
ً
ّ  ومً للؼباثً، ؤٖثر ومؼاًا ؤٖبر عبدا ت ًمً٘ التي الؿغ  ؤن للشغٖ

اصة في حؿخًلها اصة ًاصي بما الؼباثً، مو الهلاْاث) شخطُت هى الؼباثً ولاء َهالُت ػٍ  الىْذ لؼٍ

 (.الؼباثً مً ىن بػ  ٗل مو للخهامل االإسطظ

ادة -2  : الخسىٍم عملُة فعالُة شٍ

ٔ بغهامج مً مُطلت مهلىماث ْانضة جىاَغ نملُت بن  الؼباثً، مو الهلاْاث نبر بل٘ترووي حؿىٍ

ت ٌؿمذ ت للشغٖ ذ ؤي وفي ٌشتريها ؤن للؼبىن  ًمً٘ التي االإىخجاث هىم في للمشاعٖ  الُٓام ًم٘ىه وْ

دُذ بظلٚ، اصة البرهامج هظا مثل وٍ مً٘ َهاٛ، بشٙل ومخابهتها الضناثُت الخملاث َهالُت ػٍ  الُٓام وٍ

 اٖدشاٍ في للمؿانضة وطلٚ مسخلُت هكغ وحهاث مً الؼباثً مهلىماث لٓانضة جدلُل بهملُت

ُٓت الخملت حؿانض ؤن ًمً٘ التي والهىامل الهىاضغ  .ياًاتها مً ْضع ؤٖبر جدُٓٔ في الدؿىٍ

ادة -3  : الصبائن وزدمة دعم فعالُة شٍ

ً ؤهم بن اصة في نىطغٍ ٔ نً هما الؼباثً وزضمت صنم َهالُت ػٍ ض ؾغٍ ض الؤل٘ترووي البرً  والبرً

ٛ  في ٌؿانض والظي االإباشغ م٘ىه الؼباثً مً ْانضة ؤٖبر بلى الىضى   وٍ
ً
ٓت جدضًض ؤًػا  التي الؿغٍ

ّ  ومً. للؼبىن  بها االإىخج جٓضًم ًمً٘ اصة مجاٛ في حؿانض التي الؿغ  هي الؼباثً وزضمت صنم َهالُت ػٍ

ٔ نً ٔ نً بالؼباثً االإباشغ الاجطاٛ ؾغٍ ؼ ؾغٍ الاجطاٛ في االإاؾؿت، َدحن ًٓىم الؼبىن  مغٖ
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ؼ الاجطاٛ في االإاؾؿت َاهه ًخىْو ؤن ًلٓى زضمت ػباثً نلى  مؿخىي عاّ وفي ؤْل بالاجطاٛ بمغٖ

ذ ممً٘  .وْ

ادة الىفاءة وزفع الحيالُف -4  : شٍ

غج ض  24زضمت  E-CRM ىَ ؾانت نمل صون جٙالُِ ماصًت بغاَُت بالخالي جسُؼ الخٙالُِ، وجؼٍ

ٔ واالإبُهاث  الُ٘اءة مً زلاٛ صمج بُاهاث الهمُل في ْانضة بُاهاث واخضة، مما ٌؿمذ لُغّ الدؿىٍ

ت جباصٛ  ت الأؾاؾُت باؾخسضام ويحرها مً الؤصاعاث صازل الشغٖ االإهلىماث والهمل نلى ؤهضاٍ الشغٖ

 .(1)الاخطاءاث هُـ

 .: مىىهات وأبعاد إدازة علاكة الصبائن الالىتروهُة المؼل  الااوي

 . ًخم اؾخسضام مجمىنت مخىىنت مً الأصواث والأبهاص في جؿبُٔ بصاعاث نلاْت الؼباثً الؤل٘تروهُت

 مىىهات إدازة علاكة الصبائن الإلىتروهُة أولا :

  :  ُه مًغبي وآزغون بلىحْؿمها و 

ب والغؾاثل الصخطُت هي  كىىات الاثصاٌ الإلىتروهُة: - ْىىاث بل٘تروهُت حضًضة مثل ؤهكمت الىٍ

هت وجُانلُت واْخطاصًت مو الهملاء.  ؤهكمت  وؾُؿت لـ اجطالاث ؾغَ

ت نملُت :  جشىُل الشسهة -  اعب جىحُه الهملاءجمً ؤحل حشُ٘ل ج E-CRM مً زلاٛجدبنى الشغٖ

ت  .بالإغاَت بلى طلٚ ٌشمل حمُو ؤْؿام الشغٖ

ؼ ٖغامت الؼبىن  الحمىين: -  .ًجب جىكُم اؾتراجُجُاث بصاعة نلاْاث الهملاء الؤل٘تروهُت مً ؤحل حهؼٍ

اٗث مغاناة الهلاْت مو الهملاء، الاؾتراجُجُاث والُىاثض الاْخطاصًت  الاكحصاد: - ًخهحن نلى الشغ

ه الهمُل مشخٔ مً الاؾدثماعاث ومؿاعي لطالر الهملاء الظًً  لخؿبُٔ هظا الىكام الظي ًدغٖ

ضون مً بمٙاهُت الهاثض نلى  .الاؾدثماع في زؿـ نلاْاث الؼباثً ًؼٍ

م ؤزغ زؿـ الدؿىٍٔ نلى ؾلىٕ الؼباثً. ٖما ًيبغي ؤًػا جُُٓم ُ  ًيبغي للمىكمت ؤن جٓ : الحلُُم -

ت جدؿحن االإداولاث الغامُت بلى جدُٓٔ  جُانلاتهم نبر ْىىاث اجطاٛ مخهضصة. ًدُذ هظا الخُُٓم للشغٖ

ت ؤْص ى ْضع مً الخىاضل بحن  .(2)الؼباثً والشغٖ

 .الؼبىن  نلاْت بصاعة مٙىهاث ًىضر الآحي والشٙل

                                                           
 .65ص يشجغ عبق ركشِ، ،  أحًذ فؤاد -1
 .85ص ، 2018، داس انفكش انؼشبي ،ػلاقاث انؼًلاء الإنكتشوَيت: الأعظ وانتطبيقاث إداسة، عايي ػبذ انقادس -2
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 (1)الصبائن علاكة إدازة مىىهات : 04 زكم شيل

 

 

 

 

 

  

 ٗلماث زلاٛ مً للبدث الؤل٘تروهُت الطُدت لغواص الخاضُت هظه جدُذ : المدلي البدث مدسن -

ٛ  بًغع مثلا مهُىت ها الىضى  .مؿلىب هى الإا ؾغَ

 ؤن للماؾؿت ًدُذ وهظا االإدمُت، للطُداث مغوع ٗلمت الؼباثً مىذ زلاٛ مً جخم : العظىٍة -

ٛ  مهلىماث ججمو هم وجدبو الؼباثً خى  ًمً٘ وبالخالي الؤل٘تروهُت الطُداث هظه زلاٛ مً ؾلىٖ

ت   .دُتبع  الأٖثر الؼباثً هم مً مهغَ

 زلاٛ مً بغاَُت مهلىماث نلى ًدطلىا ؤن الؤل٘تروهُت الطُدت لؼواع ًمً٘ : الصبائن كىائم -

ض بغاَت ض ًطلهم بدُث بهم، الخاص الؤل٘ترووي البرً  الهغوع بإزغ جلٓاثُا الؤل٘ترووي البرً

 .مثلا والخملاث

 الطُدت زلاٛ مً االإداصزت ؤؾلىب اؾخسضام الؤل٘تروهُت االإؿلخت الؼواع ًمً٘ : المدادرة -

ً مو االإهلىماث لخباصٛ الؤل٘تروهُت  .الُني الضنم بًغع داصزتاالإ ؤو الآزغٍ

 .الؤل٘تروهُت الطُدت زلاٛ مً مباشغة الشغاء للؼباثً الؤمٙاهُت هظه جدُذ : الإهترهد عبر الشساء -

ٌ  معلىمات - ٛ  مً الؤل٘تروهُت الطُدت لؼواع بمٙاهُت حهؿي : الإهترهد زلاٌ من المىحج خى  الخطى

ٛ  مهلىماث نلى  .الشغاء نملُت حؿبٔ ؤنها خُث هامت زؿىة وحهخبر االإىخج، خى

 زلاٛ مً شغاثه ْبل االإغاص االإىخج نلى حهضًل ًجغي  ؤن للؼبىن  ًمً٘ : الحسصُص إمياهُة -

 .الؤهترهذ

                                                           
 .95ص يشجغ عبق ركشِ، ، عايي ػبذ انقادس -1

 الحلُُم

حدد شبائن حرب الاكحصاد  

 الحمىين

الشسهة ثىىٍن الحالُين الصبائن ثلُُم   

الاثصاٌ كىىات  
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 بهملُت ًٓىم ؤن ْبل الشغاء نٓض شغوؽ ٌؿخهغع ؤن الطُدت لؼاثغ ًمً٘ : الشساء شسوغ -

 .ويحرها الػماهت - االإغحهُت االإىخجاث الصخً ؾُاؾاث مثل الشغاء

 ًمً٘ خُث شغائها ْبل الؤهترهذ نبر االإىخجاث اؾخهغاع مً للؼباثً ًمً٘ : المىحج اسحعساض -

ت ؤو زابخت ضىع  زلاٛ مً اؾخهغاغها  .مسجل َُضًى ؤو مخدغٖ

 نبر للؼبىن  الظاحي الضنم بمثابت وحهمل مُُضة الخاضُت هظه حهخبر : شُىعا لأوهثر لأوسئلة -

ٛ  بدؿائلاجه الخاضت الؤحاباث نً ًبدث بدُث الؤهترهذ  جسُِ َهي ؤزغي  هاخُت ومً االإىخج، خى

 .للماؾؿت الُني الضنم نلى الػًـ

 بإهُؿهم الخضماث ؤو باالإىخجاث االإخهلٓت االإشاٗل خل للؼباثً اضُتخال هظه جدُذ : المشاول خل -

 .الظاجُت لمؿانضةل االإخبو بالغوجحن ٌؿمى ما زلاٛ مً

 الشٙاوي  بخٓضًم لُٓىمىا للؼباثً الؤل٘تروهُت الطُدت في مسطظ مٙان ًىحض : الشياوي  ثلدًم -

 .بهم الخاضت

 : (1)الإلىتروهُة الصبائن علاكة إدازة أبعاد:  راهُا

 :  هي ؤؾاؾُت ؤبهاص ؤعبهت الال٘تروهُت الؼباثً نلاْاث بصاعة حهىص جخػمً

 : الحفظُلُة المعاملة -1

 يحر الهملاء مً يحرهم نً بها ًخمحزون والظًً االإىخكمحن الهملاء بها ًدكى التي االإمحزة االإهاملت وهي

 للالتزام ًمُل ؾىٍ االإهاملت هظه بمثل ًدكى الظي الهمُل ؤن الؿبُعي ؤو االإىؿٓي ومً االإىكمحن،

ت ؤو االإىكمت مو ٙىن  مهها، ًخهامل التي الشغٖ  لُٙىهىا االإىخكمحن يحر الهملاء مً لًحره صاَها وٍ

ؿخُُضوا ٖظلٚ  ؾهغ ؤَػل جٓضًم حشمل ْض الخُػُلُت االإهاملت هظه مثل .االإهاملت هظه مؼاًا مً وَ

اث ْاثمت نلى ؤنلى الهملاء ووغو للهمُل،  الهملاء وبنؿاء اهخكاع، ْاثمت هىإ اٗهذ بطا الأولىٍ

ض ً الهملاء مً ؤؾغم زضمت ؤو الاهخمام مً االإؼٍ  ًخلٓى الهمُل ؤن حهني الخُػُلُت االإهاملت. الآزغٍ

 الؤهترهذ وحهمل الٓضع، بىُـ ًخلٓىن  لا ؤو الؤؾلاّ نلى ًخلٓىن  لا الهملاء آزغ بغاَُا شِئا

 البُاهاث حمو ؾهىلت زلاٛ مً البهض هظا جؿبُٔ نلى الأزغي  الؤل٘ترووي الخىاضل وؤؾالُب

 .وؿبُا مىسُػت وبخٙالُِ بهُغاصي بشٙل مههم والخىاضل الهملاء، نً االإؿلىبت واالإهلىماث

                                                           
 .89ص يشجغ عبق ركشِ، ، عايي ػبذ انقادس -1
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 : الملمىسة المادًة والعىائد الجىائص -2

: مً مخهضصة ؤشٙاٛ وجخػمً الأؾاؾُت، والخضماث الؿلو نلى ػاٍج وبغاَُت زاضت مىاَو وهي

ت، الخطىماث  بمؿانضة االإىكمت جٓضمها التي الأزغي  والهغوع الهُيُت الهضاًا ،الٙىبىهاث الؿهغٍ

 الهملاء، نىض الشغاء بناصة ؾلىٕ نلى ومباشغ ٖبحر بشٙل وجازغ اٗلإهترهذ، الؤل٘تروهُت الىؾاثل

بُتجالخ والأبدار الضعاؾاث مً الهضًض طلٚ بلى ؤشاعث ٖما  ؤًػا وحشحر(  Berry, 1995) ٖضعاؾت غٍ

 الهملاء ْبل مً الؤصعإ ؾهلت جٙىن  والتي واالإلمىؾت، االإغثُت االإىاَو طاث والهىاثض الهضاًا جٓضًم بلى

ت، اٗلخؿىماث  بًغع وطلٚ بلخ،... والٙىبىهاث الؤهترهذ يحر الخل لسخىباث الهُيُت الهضاًا الؿهغٍ

 نبر وجٙىن  الهملاء، بها ٌشهغ التي االإاصًت والهىاثض الجىاثؼ هظه بن. لضيهم الىلاء وجدُحز زلٔ

ل زلاٛ مً الهملاء ؾلىٕ ضُايت بةناصة جٓىم الؤل٘تروهُت الىؾاثل  مدبت مً اهخمامهم جدىٍ

 جيشُـ نلى ٌهمل الجضًض الُهم وهظا الخضمت، هظه مً نلحها االإخدطل باالإىاَو الشهىع  بلى الخضمت

، دؿً الؿىّ  .(1)لها الأولي الهغع ؤو الخٓضًم مغخلت في وزاضت الجضًضة الخضماث جٓبل مً وٍ

 : الإلىتروهُة الشخصُة الاثصالات -3

تها االإهلىماث وجىػَو جىاْل نً نباعة وهي ً، مو ومشاعٖ  ومهالجت بدل الاجطالاث هظه جٓىم الآزغٍ

ُذ وفي االإلاثم بالشٙل حؿخسضم نىضما واالإجاصلاث االإىاْشاث حمُو  ؤشاعث لٓض ؤًػا، االإىاؾب الخىْ

 ُٖاءة ؤٖثر ًٙىهىا ؤن ًمً٘ الخضماث ومٓضمي الهمل ؤصخاب ؤن بلى الؿابٓت الضعاؾاث مً الهضًض

هالُت ت الُهالت والخىاضل الاجطاٛ ؤصواث وصنم امخلإ زلاٛ مً وَ  الهملاء، خاحاث مو والػغوعٍ

ُٓت الأوشؿت نً باالإهلىماث يىُت عؾاثل وجٓضًم نغع زلاٛ مً وؤًػا  بها، ًٓىمىن  التي الدؿىٍ

غ جإؾِـ ؤحل مً َٓـ لِـ مُُضة جٙىن  ؤن للاجطالاث ًمً٘ خُث  الهلاْت نلى واالإداَكت وجؿىٍ

ٛ  ؤحل مً ولً٘ مؿخىٍاتها، ؤنلى في الهملاء مو  ،(2)مجها واالإخٓاعبت الىصًت الأشٙاٛ جلٚ بلى الىضى

ٔ ومٓىماث صناثم ؤبغػ  ؤخض الهملاء مو َالاجطالاث  بشغإ مً جمً٘ بدُث بالهلاْاث الدؿىٍ

ُٓت، الهملُت في الهملاء ٓي خىاع وجدُٓٔ الدؿىٍ ا شغؾا بهض حؿىٍ  الظي الأمغ ولائهم ل٘ؿب غغوعٍ

ُٓت نلاْاث بىاء نلى ؾِىه٘ـ  .االإؿخٓبل في مههم اًجابُت حؿىٍ

                                                           
 .115ص ، 2020، داس انُهضت انؼشبيت، اعتشاتيجياث إداسة ػلاقاث انؼًلاء الإنكتشوَيت ،ػهي يحًذ -1
 .74ص ، 2021 انجايؼيت، انًؼشفت داس وأبؼاد، يكىَاث: الإنكتشوَيت انؼًلاء ػلاقاث إداسة َظى انشحًٍ، ػبذ خانذ -2
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 والاجطالاث واالإظٖغاث الخاضت والغؾاثل االإٓابلاث الصخطُت الاجطالاث حشمل ؤن ًمً٘

ض) الؤل٘تروهُت  الاجطالاث في للظٖغ االإؿلىبت االإهلىماث لخػمً الهاجُُت، والاجطالاث( الؤل٘ترووي البرً

 : ًلي ما الصخطُت

 الصخظ اؾم. 

 ش  للاجطاٛ ؤمً٘ بن والُىم والشهغ الؿىت جاعٍ

 و  (.مداغغة لإلٓاء) واالإضًىت االإىْ

 : الالىتروهُة السسائل -4

ت االإهلىماث ؤنها نلى وحهغٍ ض نبر ؤو الؤهترهذ نلى جىغو التي الؤزباعٍ  حهخمض والتي الؤل٘ترووي، البرً

همل الجضًضة، الأمىع  ججمُو صاثم بؾلام نلى نملائها ببٓاء ؤحل مً االإىكماث نلحها ض وَ  البرً

 حؿخؿُو خُث الهملاء، مو الهلاْاث نلى الصخطُت ؾابو بغُاء حؿهُل نلى االإباشغ الؤل٘ترووي

اٗث  للؿلىٕ والخىْو نمُل ٗل وجُػُلاث الؿابٓت، الشغاء نملُاث نً االإهلىماث حسجُل الشغ

ض نلى الانخماص وبمٓاعهت لهم، ممحزة نغوع جٓضًم وبالخالي نىضهم، االإؿخٓبلي  االإباشغ روويالؤل٘ت البرً

اٗث ٌؿمذ الأؾلىب هظا بإن جلاخل الخٓلُضًت الؤنلان حهىص مو اٗة للشغ  الشغاثُت الاهخماماث بمدا

ً الهملاء بشهاع وبضون  ضاخ نلى نمُل لٙل الصخطُت  مجهم واخض ٗل ؤن خُث بظلٚ، الآزغٍ

 محزة ؤن ٖما. الصخطُت وعيباجه خاحاجه مو واالإخلاثم واالإمحز الخاص نغغه نلى ًدطل ؤن ٌؿخؿُو

 بًطالها االإؿلىب الغؾالت بخُطُل ٌؿمذ الهملاء مو الخىاضل مً الأؾلىب لهظا االإىسُػت الخٙلُت

هالُت ُٖاءة بٙل نلحها الصخطُت ؾابو وبغُاء خضا نلى نمُل لٙل  .وَ

خػمً ىاثم الغؾاثل حمُو ؤًػا الأؾلىب هظا وٍ  وحهض الهملاء، بلى مباشغة جغؾل التي االإهلىماث وْ

ٓت  : (1)بلى وجىٓؿم الهملاء مو للخىاضل وخُضة َهالت ؾغٍ

د -أ  : الالىترووي البرً

 حمُها حؿخسضمها التي والأصاة االإشترٕ الٓاؾم وهى ببهؼ، بهػها الاهترهذ ٌشض الظي الغابـ هى

با،ج ض ْىة ٓغٍ  مهم ؾااٛ لضًٚ ًٙىن  َهىضما الؼمىُت، الُٓىص ًلغي ؤهه في ج٘مً الال٘ترووي البرً

 .نهاثُا الاهخكاع نلُٚ ولِـ لخكتها في بةعؾاله االإشٙلت خل ًم٘ىٚ

                                                           
 .78ص ، يشجغ عبق ركشِ انشحًٍ، ػبذ خانذ -1
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ض الخاؾمت الأهمُت بن  نىض الخاعجي بالهالم وضلٚ ضلت وهى ػبىهٚ ضىث ؤهه هي الال٘ترووي للبرً

 .بلُه ًدخاحىن  ما الؼباثً بنؿاء مداولت

 : sms الهاثف عبر اللصيرة السسائل -ب

ٔ لُضًغمان نغٍ ٔ نً الدؿىٍ  للُٓاؽ، ْابل وشاؽ ؤي": ؤهه نلى (Télémarketing) الهاجِ ؾغٍ

ٓىم  وجىمُت بالؼباثً والاخخُاف ظبحو  بًجاص نلى ٌؿانض الظي بالشٙل الهاجِ اؾخسضام نلى وٍ

 . "مههم الهلاْت

 .الصبائن رلة:  الاالث المؼل 

 شاجو مُٓاؽ بانخباعه الباخثحن بحن الاهخمام مً ال٘ثحر الثٓت مُهىم حظب االإاض ي الهٓض زلاٛ

 بغاَُت مشاٗل لضًه ؤضبذ الثٓت بوشاء ،الؤهترهذ قهىع  ومو الاْخطاص ؤصبُاث في الاؾخسضام

ٔ نً الُ٘اهاث مً الهضًض لطَ َحها ًخم مُخىخت بِئت بانخباعها  .االإاصًت االإؿاَت ؾغٍ

 .(1)الالىترووي بالمىكع الصبائن رلة مفهىم:  أولا

 : الصبائن رلة مفهىم -1

ف 1-1  : الالة جعسٍ

حن ؤخض عيبت ؤنها نلى الثٓت (Zainab Aljazzal and others)  حهغٍ  نغغت ًٙىن  ؤن في الؿغَ

و نلى بىاء آزغ ؾغٍ لإحغاءاث ت، للجهت مهم مهحن بةحغاء الآزغ الؿغٍ ُْام جىْ  طغٍب االإىزىْ

ٛ  اٗشِ بمثابت الثٓت .َُه الخد٘م ؤو الآزغ الؿغٍ طلٚ مغاْبت نلى الٓضعة نً الىكغ  ًدى

 .الخباصلاث

و ؤو شهىع  انخٓاص ؤنها نلى الثٓت( Hela Cherif Benmiled) وحهغٍ ٚ ججاه جىْ  والىاجج الخباصٛ شغٍ

ُخه زبرجه مضي نً  . ومىزىْ

 

 

 

 

                                                           
 .112ص ، 2017، داس انجيم نهُشش وانتىصيغ، إداسة ػلاقاث انؼًلاء الإنكتشوَيت: انُهج انشايم، يشواٌ أحًذ -1
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 ملازهة الخسىٍم الحللُدي بالخسىٍم السكمي ::  الاالث بدثالم

 ّ ٔ بحن الُغ مي الدؿىٍ  : (الهاصي) والخٓلُضي الغْ

م بين الفسق :  02حدوٌ زكم   (العادي) والحللُدي السكمي الخسىٍ

ٔ الال٘ترووي وحه االإٓاعهت ٔ الهاصي الدؿىٍ  الدؿىٍ

ت في  الخٙلُت التي جخ٘بضها الشغٖ

 .نغع االإىخجاث

 جٙلُت ؤْل

 

مجلاث بنلاهاث  -جٙلُت نالُت ) صخِ 

ُت  ىن  -ؾغْ  (...عاصًى -جلُؼٍ

ت االإهاًىت لأنها حهخمض نلى نغع  ضهىبت ؾهىلت مهاًىت مىخجاث الشغٖ

الطىعة واالإىاضُاث خُث الخطىٛ 

 ما
ً
 نلى نُىت نُيُت ضهبت هىنا

 
ً
 .مهاًىت االإىخجاث ؾهلت حضا

 

ؾغاثٔ الخىاضل مو الؼباثً 

ت  وحظبهم الإىخجاث الشغٖ
الخىاضل ؾهل حضا بؿبب جىقُِ 

ج٘ىىلىحُا االإهلىماث والاجطاٛ في 

 .بعؾاٛ الغؾاثل ومخابهت الؼباثً

 ما، لأن 
ً
الخىاضل هىا ضهب هىنا

ٔ الخٓلُضي مدضص بؼمان ومٙان  .الدؿىٍ

دت ٔ  حجم الشغٍ نضص الؼباثً ٖبحر حضا لأن الدؿىٍ

 .الال٘ترووي مدلي + نالمي
ٔ الخٓلُضي  نضص الؼباثً ْلُل لأن الدؿىٍ

دت مهُىت مً الىاؽ  .ًسضم شغٍ

ذ الخملت ذ جغيب ؤن جبضؤ ؾهىلت الخد٘م بىْ  لجهت االإهلً نجهامغجبـ با بإي وْ

دت ػباثً دت مدضصة  اؾتهضاٍ شغٍ ؾُمً٘ اؾتهضاٍ شغٍ

 بظاتها
دت االإىابت  لا حؿخؿو ؤن حؿتهضٍ الشغٍ

ٔ مىحه لغاثذ ٖبحرة  َالدؿىٍ

و الاهترهذ  مخابهت عصوص الُهل ؾهل حضا مً زلاٛ مىْ

 بشٙل مباشغ
 ٔ ضهب وؿبُا مٓاعهت مو الدؿىٍ

 الال٘ترووي

ض  ٗلُت الخىاضل مو الؼباثً مىسُػت وؿبُا لانخماصها نلى البرً

 الال٘ترووي
مغجُهت بؿبب خاحتها بلى ٗىاصع ٖثحرة و 

 مىاعص اجطالاث

حؿخؿُو الخُانل مو الؼباثً وججمو  حمو البُاهاث

 مهلىماث نً اهخماماتهم بمىخجٚ
 لا ًمً٘ طلٚ

ٌؿخؿُو االإخلٓي ؾلب االإىخج بشٙل  مخابهت الؿلباث

 مباشغ وؾهل
 مباشغيحر ممً٘ بشٙل 

م الالىترووي )د. ٌسعد عبد اللادز(  المصدز : مداطسة الخسىٍ
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 زلاصة الفصل :

ٔ وؾُاؾت الؤل٘تروهُت الؼباثً نلاْاث بصاعة ؤهمُت نلى شاملت هكغة الُطل هظا ْضم مي الدؿىٍ  الغْ

ٔ بحن االإٓاعهت زلاٛ مً. الخضًثت الخ٘ىىلىحُا نطغ في مي الدؿىٍ ٔ الغْ  جم الخٓلُضي، والدؿىٍ

اٗث جىاحه التي والخدضًاث الاؾتراجُجُاث جؿىع  نلى الخإُٖض ُٓت ؤهضاَها جدُٓٔ في الشغ  في الدؿىٍ

مي الهطغ  .الغْ
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 يد:ـــــــــــتمه

ىا ما بهض  الدؿىٍٔ و االإهلىماث بخ٘ىىلىحُا االإخهلٓت االإُاهُم مسخلِ بلى الىكغي  الجؼء بلى جؿغْ

مي ٛ  الًغع لهظا الغْ  الجؼاثغ اجطالاث االإاؾؿت نلى االإُاهُم هظه بؾٓاؽ الُطل هظا في ؾىداو

ت بهضٍ  ماؾؿت بانخباعها مُضاهُت صعاؾت لإحغاء ازخُاعها جم ْض و االإُاهُم لهظه جبىحها مضي مهغَ

غ جىمُت في ٖبحر صوع  لها التي االإاؾؿاث مً و الاجطاٛ مجاٛ في عاثضة وؾىُت  الخدخُت البيُت وجؿىٍ

 .الجؼاثغ في للاجطاٛ

 االإهلىماث ج٘ىىلىحُا اؾخًلاٛ مضي وما للاجطالاث الخدخُت البيُت لىغهُت واضخت ضىعة ولغؾم

ُٓت الهملُت في والاجطاٛ ّ  لهظا الدؿىٍ  :ًلي ما بلى الُطل هظا في ؾيخؿغ

 االإبدث  ٛ  ،الجؼاثغ اجطالاث االإاؾؿت الهام الؤؾاع: الأو

 ج: الثاوي االإبدث  ،الجؼاثغ اجطالاث الإاؾؿت الدؿىٍٓي االإؼٍ

 هخاثج وجىضُاث: الثالث االإبدث. 
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ٌ المبدث   : الجصائس اثصالات لمؤسسسة عامال الإػاز:  لأوو

ٌ  ؼل الم ف بمؤسسسة إثصالات الجصائس وووالتها:  لأوو  الحعسٍ

ف -1  : الجصائس اثصالات جعسٍ

 : ًلي ما زلاٛ مً الجؼاثغ اجطالاث مجمو حهغٍِ ًمً٘

 في جيشـ نمىمُت ماؾؿت الجؼاثغ اجطالاث ماؾؿت : اللاهىوي الإػاز  ّ  وزضماث الشب٘ت ؾى

ٔ جإؾؿذ بالجؼاثغ، واللاؾلُ٘ت الؿلُ٘ت الاجطالاث  ؤوث 05 في االإاعر 03/2000 ْاهىن  وَ

ض الهامت للٓىانض االإدضص 2000  االإؿاهماث الىؾني االإجلـ ْغاع نً َػلا واالإىاضلاث، للبرً

ش( CNPE) الضولت  ؤؾلٔ اْخطاصًت نمىمُت ماؾؿت بوشاء نلى هظ الظي 2001 ماعؽ 01 بخاعٍ

 احخماعي بغؤؾماٛ( SPA) ؤؾهم طاث االإاؾؿت ْاهىهُت ضًُت جدذ الجؼاثغ اجطالاث اؾم نلحها

ؼ في واالإسجلت حؼاثغي  صًىاع 50.000.000.000 ـب االإٓضع م جدذ الخجاعي  السجل االإغٖ  عْ

02B001808(1). 

 (2)الخٓىُت البؿاْت 

 الاحخماعي االإٓغ ٔ م الىؾني الؿغٍ  16130 الجؼاثغ االإدمضًت الخمـ الضًاع 05 عْ

 م م:  الخجاعي  السجل عْ  B02 0018083 عْ

 ٍِ000216299033049:  الجباجي الخهغ 

 بي البىض  1629383821:  الػغٍ

 م  000216290656936:  الؤخطاجي الخهغٍِ عْ

 و   www.algerietelecom.dz:  الاهترهذ مىْ

 م:  االإجمو شهاع  الأمثل ازخُاعٖ

 مىاؾٔ اَٗت نبر جىاحضا الىؾىُت االإاؾؿاث ؤٖبر مً الجؼاثغ اجطالاث حهخبر : المجمع هُاول 

ت االإسؿؿاث زلاٛ مً االإؿؿغة الأهضاٍ جدُٓٔ ؤحل َمً، الىؾً  جىػَو جم االإخهاْبت، الخىمىٍ

ؼ اث ؤعبو نلى الؤصاعة لهظه االإؿاولُت مغٖ ل مؿخىٍ  َهي بها، االإٙلِ باالإهام ًسخظ مؿخىي  وٗ

 .هُٙلتها زلاٛ مً وطلٚ الجؼاثغ مً شبر ٗل حشمل

                                                           
1- www.algerietelecom.dz/AR/?p=cadre_juridique  :22/04/2024: الاطلاع تاسيخ  . 
 .يغتغاَى بًذيُت انجضائش لاتصالاث انؼًهيت انًذيشيت يٍ يؼطياث -2
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ف ووالة إثصالات الجصائس  -2  :)فسع ووالة مسحغاهم( جعسٍ

  ت الاجطالاث الجؼاثغ الىاحهت الامامُت االإاؾؿت ، خُث حهخبر الُػاء الظي اٗلت الخجاعٍ حهض الى

ًمً٘ للؼبىن مً زلاله الخطىٛ نلى مسخلِ الخضماث الاجطالُت . مً زضمت الهاجِ بلى 

والشبٙاث االإخسططت ، وفي قل الاؾخسضام الىاؾو لخ٘ىىلىحُا الؤنلام زضمت الؤهترهذ 

والاجطاٛ ، في حمُو مجالاث الخُاة نملذ ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ نلى ؤن جٙىن مخىاحضة نبر 

ت بًُت زضمت ؤٖبر نضص ممً٘ مً الؼباثً ، ؾىاء  اٗلاتها الخجاعٍ اٗمل التراب الىؾني ممثلت في و

 . اٗهىا ؤَغاص ؤو ماؾؿاث

 :الجصائس اثصالات لمؤسسسة الحىظُمي الهُيل: وي ااال ؼل الم

 الجصائس اثصالات لمؤسسسة الحىظُمي الهُيل:  05 الشيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .المصدز: معلىمات ملدمة من ػسف مدًس اثصالات الجصائس

 سكرتاريا مدير الوكالة مسؤول الحوصلة

 رئيس القسم المالي رئيس القسم رئيس قسم الاستقبال

 متابعة فاتورات طلبات الزبائن الاستقبال

 مكتب التحصيل كشك متعدد الخدمات مكتب متعدد الخدمات

 متابعة الاحتجاجات الحسابات الكبرى أمين الخزينة

 مصلحة المحاسبة مراقبة قنوات الصرف متابعة قضائية
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في االإاؾؿت الإسخلِ الؤصاعاث واالإطالر بلى الخىػَو الأمثل للىقاثِ مً احل يهضٍ الدؿُحر الخؿً 

جىكُم ؤنمالها، وطٕ بخىقُِ بؾاعاث طاث ُٖاءة نالُت، جٓىُحن ؾامُحن ومهىضس ي ؤنماٛ ٌؿاهمىن 

ُت  :  زضماتها مً زلاٛ وغو هُٙل جىكُمي ًغؤؾه االإضًغ الهام والظي ًخمثل مهامه َُما ًلي في جغْ
 

ة لاثصالات 06 الشيل  فسع مسحغاهم –الجصائس  : مسؼؽ الحىظُم الدازلي للىوالة الحجازٍ

 

 

 

 

 

ة  : المصدز  مصلحة البُاهات من مسحغاهمورائم ملدمة من ػسف ووالة الحجازٍ
 

 إثصالات الجصائس : ومهام أهداف:  لثااالمؼل  ال

 إثصالات الجصائس : أهدافالفسع لأووٌ : 

 ؾؿغث بصاعة مجمو اجطالاث الجؼاثغ في بغهامجها مىظ البضاًت زلار ؤهضاٍ ؤؾاؾُت جٓىم نلحها

ت وهي الجىصة الُهالُت وهىنُت الخضماث  : ، وطلٚ مً ؤحل(1)الشغٖ

 اصة في نغوع الخضماث االإخىىنت، الهاجِ الثابذ والىٓاٛ الغبـ بشب٘ت الاهترهذ ويحرها مو  ػٍ

 حؿهُل

 نملُاث الاشترإ في زضماتها وجلبُت مخؿلباث ؤٖبر نضص مً االإؿخهملحن 

  ٛغ وػٍاصة حجم الدشُ٘لت االإهغوغت مً الخضماث وحهلها مىاَؿت في زضماث الاجطا جؿىٍ

 لخطبذ

  ٛت الغاثض في مجا  وشاؾا االإسخلُت نلى االإؿخىي االإدلي وختى الهالميالشغٖ

 هالُت جىضُلها بمسخلِ ؾغّ الؤنلام غ شب٘ت وؾىُت للاجطالاث، وَ  جؿىٍ

  ُت مجخمو االإهلىماث في الجؼاثغ الإىاٖبت الخؿىعاث بةصزاٛ الخ٘ىىلىحُا ت في جىمُت وجغْ االإشاعٖ

 .مجاٛ الاجطالاث والخٓىُت االإؿخهملت في

                                                           
1- www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation :22/04/2024:الإطلاع تاسيخ   

مدير ال  

المحاسبة مصلحة التحصيل مكتب الاستقبال مصلحة   

http://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation
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 : ثصالات الجصائسإمهام  وي :الفسع الاا

 :  (1)بن مً ؤهم ؤوشؿت اجطالاث الجؼاثغ ما ًلي

  جؼوٍض زضماث الاجطالاث بما ٌؿمذ بىٓل الطىعة والطىث والغؾاثل االإ٘خىبت واالإهؿُاث

مُت  الغْ

 غ واؾخًلاٛ وحؿُحر الشبٙاث الهمىمُت والخاضت للاجطالاث  جؿىٍ

  مخهاملي شب٘ت الاجطالاثحهمل نلى بوشاء وحؿُحر الاجطالاث الضازلُت مو ٗل 

 

ج:  الااوي المبدث   الجصائس اثصالات لمؤسسسةالسكمي  الخسىٍلي المصٍ

ٌ  المؼل   المىحج سُاسة:  لأوو

غ ت جخىَ ض نلى الجؼاثغ اجطالاث شغٖ ّ  جٓضمها التي الخضماث زلاٛ مً الهاثل مؼٍ  ومً االإدلُت الؿى

 زضماث وؾلٙي اللاؾلٙي بىىنُه الثابذ الهاجِ زضمت هي االإاؾؿت هظه جٓضمها التي االإىخجاث ؤهم

 ٗل مجها ٌؿخُُض ومؼاًا مجاهُت نغوع مو الجىصة نالي جضَٔ طاث لضًىا( ؾاٛااصً - َُبر) ؤًضوم

 .مشترٕ ؤو ػبىن 

 الجىصة خُث مً همىطحُه اجطالاث شب٘ه نلى الجؼاثغ اجطالاث جمخلٚ : الاابد الهاثف زدمة

 .الؿلٙي الثابذ الهاجِ شب٘ه في االإخمثلت الىؾني التراب اٗمل حًؿي التي الاجطالاث والىىنُت

حن لاؾلُ٘ا ؤو بحن مؿتهلٚ  الهاجِ الثابذ اللاؾلٙي: هي جٓىُه حؿمذ بخدُٓٔ الاجطاٛ بحن مشترٖ

ُبها ًٙىن ؾهلا خُث لا جدخىي نلى ٗىابل ولا ؤؾلإ ؤو ما شابه  .ومىػم الخضماث وهظه جغٖ

 زطاثطه : 

 ؾغنت الاهدشاع 

 زضماث نالُت حىصة 

 ؾهلت الخطلُذ نىض خضور نؿل 

 ج٘ىىلىحُا مخؿىعة  

 الخضماث االإخاخت : 

                                                           
1- www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation :22/04/2024:الإطلاع تاسيخ   

http://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation
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 زضمت الهاجِ الهاصًت الطىث، عؾاثل َاٖـ 

  َُٖٔلى باًذ الثاهُت 14.4زضمت الىلىج في شب٘ه نبر مىحاث ضىجُه بخض 

 زدمة IDOOM FIBRE :  مو ًٓضم نغع ؤًضوم َُبر جضَٓاث ؤؾغم وشب٘ت بهترهذ ؤٖثر اؾخٓغاعا

جٓلُظ ػمً الاؾخجابت الظي ًمً٘ ؤن ٌهاًىه الؼبىن نىض مشاهضة الُُضًىهاث نلى االإباشغ 

 .الؤهترهذ وبحغاء االإٙاالإاث الهاجُُت نبر

 زدمة: IDOOM ADSL   .هي مجمىنت مً نغوع الاهترهذ طي الخضَٔ الهالي لاجطالاث الجؼاثغ

 .ٙلُتالهغوع جضَٓاث ؤؾغم، يحر مدضوصة ومىسُػت الخ وحشمل هظه

 زدمةGTLE 4 :  هى نباعة نً الجمو بحن البُاهاث )الاجطاٛ( والطىث )الأحجام( بهضٍ جلبُت

ؿب ولا اخخُاحاث ػباثيىا حن في زضمت الجُل الغابو وٖ هم، خُث جمىذ لهم اجطالاث ئاالإشترٖ

البؿاْاث )والأحجام والطىث نلى حهبئت  بالأهترهذالجؼاثغ مؼاًا بغاَُت َُما ًسظ الاجطاٛ 

 : محزاتها بًضوم الجُل الغابو بُاهاث ومً ؤهم( والخظاٖغ 

 جمً٘ مً جضَٔ الاهترهذ بؿغنت نالُت حضا 

 هتبجثبذ وغ ٓت بؿُؿت وؾغَ  ـ الإدؿت الاؾخٓباٛ الخاضت بالؼبىن بؿغٍ

  حجم الخضَٔ ٌؿغم نمل زضماث الىؾاثـ االإخهضصة والبث االإباشغ للُُضًىهاث الهالُت

 .الاهترهذ مدضصة ب٘مُت اؾتهلإ االإهلىماث ولِـ ؾغنت الخضَٔ ت نلىْالض

  هظه زضمت نباعة نً جؿبُٔ مدمىٛ ٌؿمذ للؼباثً بالضَو الال٘ترووي : زدمة فظاء الصبىن 

ذ وبٙل مٙان نبر َػاء الؼبىن  ؼ زضمت الخهبئت وحؿضًض الُىاجحر في ؤي وْ  .مىحه لخهؼٍ

 ًملٙىن  الظًً الخىاص للؼباثً ومىحهت مجاهُت الخضمت هظه : الاخحُاػُة الحعبئة زدمة 

 الطلاخُت اهٓػاء خالت في بهم الخاص الاهترهذ خؿاب جُهُل بةناصة لهم حؿمذ اًضوم خؿاب

اٗلاث بلى الخىٓل الخاحت صون  الأنُاص ؤو الأؾبىم نهاًت نؿلت زلاٛ ؤو الاشترإ ت الى  الخجاعٍ

 .خؿاب٘م لخهبئت

 الؿلهت خُاه لضوعه الأعبهت االإغاخل هُـ مً الخضمت خُاة صوعة جخٙىن  : (1)الخدمة خُاة دوزة 

 ازخلاٍ لً٘ ، هُؿها هي مغخله ٗل زطاثظ ؤن ٖما ، الاهدضاع الىطج، ، الىمى الخٓضًم، وهي

                                                           
 .25 ص انغابق، انًشجغ َفظ انخذياث، تغىيق ،انصًيذػي جاعى يحًىد -1
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 ًمً٘ الؿلهت خُاة الضوعة الاؾتراجُجُاث ٗل َلِـ. اؾخسضامها االإمً٘ الاؾتراجُجُاث في ً٘مً

 به جىُغص ما بلى عاحو وهظا حهضًلها ًجب جؿبُٓها ًمً٘ التي وجلٚ الخضماث، نلى جؿبُٓها

 .االإسخلُت مغاخل ًىضر االإىالي والشٙل زطاثظ مً الخضماث

 مساخل الحؼىز المبُعات عبر الصمن : 07الشيل 

 الخدمة خُاة دوزة( 3) الشيل

 

 

 

 

 

 

 

م الصمُدعي حاسم مدمىد د: المصدز  25 ص الخدمات، جسىٍ

ىضر  : االإغاخل مسخلِ الشٙل هظا وٍ

 : الحلدم مسخلة -

ٛ  الخضمت جٓضم نىضما الخٓضًم مغخلت االإغخلت هظه نلى ًؿلٔ  شٙل حًُحر ًخم نىضما ؤو ، مغة لأو

ٛ  صعحت نلى الجضًضة الخضماث مً ٖثحر جدطل لا خُث الخالُت، الخضمت  شغاثذ ؾغٍ مً الٓبى

ُت  نلى جٓضًمها ًمً٘ الخضماث ؤن بدُث الؿلهت، نلى الخضمت محزه جكهغ وهىا االإؿتهضَت الؿىْ

مً٘ غُٔ هؿاّ ٛ  لُٓذ بط جىؾُهها وٍ  بٓلت االإغخلت هظه وجمخاػ الهملاء، ؾغٍ مً االإغيىب الٓبى

 مىغىم نضم الؿالب، الىٓضي جضَٔ الغبذ هامش اهسُاع اوهضامهم، ختى وممً٘ االإىاَؿحن

 .وجدضًضها الؿىُْت الٓؿاناث

 : الىمى مسخلة -

ؼصاص اًجابُت هٓضًت جضَٓاث جكهغ خُث االإغخلت هظه في الخضمت همى ؼصاصی  الخضمت نلى الؿلب وٍ

و مً االإاؾؿاث مً الهضًض ٌؿمذ مما ٛ  ٖبحر عبذ هامش بلى ًاصي مما ؤؾهاعها عَ  االإاؾؿاث صزى

ُه ْؿاناث اؾتهضاٍ الخضمت هُـ لخٓضًم حضًضة  مً الخضمُت للماؾؿاث ًمً٘ بط حضًضة، ؾىْ
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غ اؾتراجُجُاث نضه اؾخسضام غ مثل االإغخلت، هظه لخؿىٍ غ الخىاَؿُت االإحزة وضُايت جؿىٍ  لخؿىٍ

ت الهلامت في الأَػلُت غ ؤو الخضمُت، االإاؾؿت الىلاء الضنم زلاٛ مً الخجاعٍ  بناصة ؾلىٕ جؿىٍ

 .الخضمت نلى الؿلب جدُحز زلاٛ مً شغاء

 : الىضج مسخلة -

 خضه وجؼصاص الظعوة بلى جطل ؤن بهض البؿيء بالتراحو الخضمُت االإاؾؿت مبُهاث االإغخلت هظه في جبضؤ

ُت ْؿاناتها مً االإىاَؿحن ببهاص نلى االإاؾؿاث ايلبُه حهمل لظلٚ مىاَؿت ٔ نً الؿىْ و ؾغٍ  في عَ

ُت خطتها اصة ؤو الؿىْ ىدُجت ؤعباخها، ػٍ  الأمغ الخضمُت االإاؾؿاث ؤعباح مهكم جىسُؼ لظلٚ وٖ

، مً الػهُُت للماؾؿاث زغوج نىه ًيخج الظي  بحن الهالُت الدشابه هكغا االإغخلت هظه في الؿىّ

 مساؾغ مً ولخٓلُل بُجهم، ازخلاٍ ؤي الهملاء ًغي  لا الخضماث مً االإسخلُت االإاؾؿاث ما جٓضمه

 في جخمثل التي الاؾتراجُجُاث مً ؤٖثر ؤو واخضه الخضمُت االإاؾؿت جدبو ؤن ًجب االإغخلت هظه

ُٓت الخٙالُِ مً الخٓلُل  ج٘مُلُت زضماث بغاَت ووقُُُا، َىُا الخضمت حىصة جدؿحن ، الدؿىٍ

 .االإىاَؿحن التروٍجُت الخملاث مجاعاث مؿانضة،

 : الاهدداز مسخلة -

 ًم٘ىىا نىامل لهضه ٌهىص وطلٚ ، مؿخىٍاتها ؤصوى بلى االإاؾؿت االإبُهاث جىسُؼ االإغخلت هظه في

 مدضوصة، ؤعباح ْلُل، ماٛ عؤؽ االإىاَؿت، خضه اهسُاع وزاضت االإغخلت هظه االإمحزاث في جلخُطها

ُٓت َغص َغع ، مدضوص ؾلب  ًجب االإغخلت هظه في الخضمُت االإاؾؿت جىجر ولٙي مدضوصة حؿىٍ

 .َٓـ مغبده زضماث جٓضًم في واؾخمغاع الخؿاثغ، بلى االإاصًت الخضماث نً الخسلي نلحها

 (1) الخسعيرسُاسة :  الااوي المؼل 

ت حهخمض  لًغع طلٚ و ومىخجاتها زضماتها لخىػَو الخالُت الدؿهحراث نلى الجؼاثغ اجطالاث شغٖ

ّ  جؿىعاث مىاٖبت ت الؿى  .االإجاٛ هظا في الجؼاثغٍ

 : الاابد الهاثف جسعيرة

 ٌ ٌ  ًمال : 3 الجدو  الاابد بالهاثف الخاصة جسعيرة الحالي الجدو
 صج 2000 مبلٌ الخهاْض

 صج 600 مبلٌ الاشترإ

 إعداد ػالبين اسخىاد لمىكع الىترووي المؤسسسة لمصدز: منا

                                                           
1- www.algerietelecom.dz 2024/04/29انتحًيم تاسيخ انجضائش، اتصالاث يىقغ. 
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 : جسعيرة الميالمات الىػىُة

 : جسعيرة الميالمات الىػىُة 4حدوٌ 

 بدون زسىم /السعس في الدكُلة الاثجاه

 صج  3 الهاجِ الثابذ

 صج  8 الهاجِ الىٓاٛ

 المصدز: من إعداد ػالبين اسخىاد المىكع الىترووي المؤسسسة

 : الدولُةجسعيرة الميالمات 

 : ًمال جسعيرة ميالمات الدولُة 5الجدوٌ 

 ٌ  الىلاٌ هاثف شبىة هدى رابد هاثف شبىة هدى الدو

 صج 26 صج 9 ؤوعوبا

 ٛ  صج 34 صج 20 الهغبُت الضو

ٙا  صج 26 صج 26 شمالُت ؤمغٍ

ُٓا/  آؾُا  صج 34 صج 34 بَغٍ

 صج 55 صج 55 الشمالُت ٗىعٍا

 المؤسسسة الىترووي لمىكع اسخىاد ػالبين إعداد من: المصدز

 : IDOOM FIBRE (1):  زدمة جسعيرة

 ٌ  فُبر اًدوم زدمة جسعيرة ًمال:  6 الجدو

 زطاثظ الؿهغ الهغع

GOOL 750 صج 

 volteو الىؾني االإدلي، هدى مدضوصة يحر مٙاالإاث -
 الىٓاٛ هدى مٙاالإاث عضُض الشهغ/  صج 3000 -
 صولُت وحهت 50 هدى جسُُؼ% 30 الىٓاٛ هدى صُْٓت/صج 3 -
 َاجىعة ٗل حؿضًض نىض مهضاة اهترهذ ؤًام 5 -
ام 5 -  الىٓاٛ هدى الضُْٓت/  صج 2 بؿهغ مُػلت ؤعْ

KHOUD 500 صج 

 volte و الىؾني االإدلي، هدى مدضوصة يحر مٙاالإاث -
 الىٓاٛ هدى مٙاالإاث عضُض الشهغ/  صج 1500 -
 صولُت وحهت 10 هدى جسُُؼ %20 الىٓاٛ هدى صُْٓت/صج 5 -
 َاجىعة ٗل حؿضًض نىض مهضاة اهترهذ ًىمان 2 -
مان 2 -  الىٓاٛ هدى الضُْٓت/  صج 3 بؿهغ مُػلت عْ

ALLOO 250 صج 

 volteو الىؾني االإدلي، هدى مدضوصة يحر مٙاالإاث -
 الىٓاٛ هدى مٙاالإاث عضُض الشهغ/  صج 500 -
 الىٓاٛ هدى صُْٓت/  صج8 -
ٛ  الأؾهاع جؿبٔ -  الضولي هدى بها مهمى
م 1 -  الىٓاٛ هدى الضُْٓت/  صج 4 بؿهغ مُػلت عْ

 المصدز: من إعداد ػالبين اسخىاد المىكع الىترووي المؤسسسة
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 :IDOOM ADSL(1)  حؿهحرة زضمت

 IDOOM : ًمال جسعيرة زدمة 7الجدوٌ 

 الؿهغ IDOOM ADSL جضَٔ

 الشهغ/  صج 1600 زاهُت/  مًُاباًذ 10

 الشهغ/  صج 1999 زاهُت/  مًُاباًذ 15

 الشهغ/  صج 2599 زاهُت/  باًذ مًُا 20
 المصدز: من إعداد ػالبين اسخىاد المىكع الىترووي المؤسسسة

 : GTLE4 (2)جسعيرة زدمة 

 GTLE4: ًمال جسعيرة زدمة  8الجدوٌ 

 زطاثظ الؿهغ الهغع

خُه 5  حًُا ؤوٖ

 
 ؤًام 10صج / 500

 
خُه، بخضَٔ نالي ضالر الإضة  5حجم بُاهاث  ًىما بهض  10حًُا ؤوٖ

ٌؿخُُض الؼبىن مً هُاط يحر مدضوص لشبٙاث الخىاضل  ،اؾتهلإ الدجم
 الاحخماعي و ًىجىب بخضَٔ مسُؼ 

تر ،جخمثل شبٙاث الخىاضل الاحخماعي في َاٌؿبىٕ  ،ًىجىب، جىٍ
 ؾىابشاث، بوؿخًغام، لُى٘ضان

خُه 20  حًُا ؤوٖ

 
 ًىم 30صج / 1000

 
خُه 20حجم بُاهاث  مٙاالإاث +ًىما  30بخضَٔ نالي ضالر الإضة  ،حًُا ؤوٖ

 ،بهض اؾتهلإ الدجم يحر مدضوصة هدى الثابذ االإدلي والىؾني + زضمت
ىن مً هُاط يحر مدضوص لشبٙاث الخىاضل الاحخماعي،  ٌؿخُُض الؼٍ

ُ٘بُضًا و ًىجىب بخضَٔ مسُؼ جخمثل شبٙاث الخىاضل الاحخماعي في  وٍ
تر ،ًىجُىب ،َاٌؿبىٕ  .وؿخًغام، لُى٘ضنؾىابشاث، ب، جىٍ

خُه 50  حًُا ؤوٖ

 
 ًىم 30صج / 2500

 
خُه، بخضَٔ نالي ضالر الإضة  50حجم بُاهاث  ًىما +  30حًُا ؤوٖ

صج  1000مٙاالإاث يحر مدضوصة هدى الثابذ االإدلي وزضمت و الىؾني + 
 عضُض مٙاالإاث هدى ٗل الشبٙاث

 بهض اؾتهلإ الدجم ٌؿخُُض الؼبىن مً هُاط يحر مدضوص
ُ٘بُضًا و ًىجىب بخضَٔ  الشبٙاث الخىاضل الاحخماعي وٍ
 .مسُؼ جخمثل شبٙاث الخىاضل الاحخماعي في َاٌؿبىٕ

تر ، ؾىابشاث، بوؿخًغام، لُى٘ض بن  ًىجىب، جىٍ

خُه 70  حًُا ؤوٖ

 
 ًىم 30صج / 3500

 
خُه،  70م بُاهاث حج  + ًىما 30خضَٔ نالي ضالر الإضة بحًُا ؤوٖ

 + الثابذ االإدلي وزضمت و الىؾنيمٙاالإاث يحر مدضوصة هدى 
 صج عضُض مٙاالإاث هدى ٗل الشبٙاث هُاط يحر مدضوص 2000

 بخضَٔ مسُؼ
خُه 140  حًُا اوٖ

 

 ًىم 30صج/ 6500

 
خُه، بخضَٔ نالي ضالر الإضة  140حجم بُاهاث   ًىما 30حًُا ؤوٖ

صج 3000+ مٙاالإاث يحر مدضوصة هدى الثابذ االإدلي وزضمت و الىؾني +
 مٙاالإاث هدى ٗل الشبٙاث هُاط يحر مدضوصعضُض 

 بخضَٔ مسُؼ

 ين اسخىاد المىكع الىترووي للمؤسسسةحؼالبالالمصدز: من إعداد 
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 الحىشَعسُاسة : الاالث المؼل 

ت حهخمض ّ  نلى زضماتها جىػَو ؾُاؾت في الجؼاثغ اجطالاث شغٖ ُٓت ؾغ  جدضًض في جخمثل حؿىٍ

ٔ نً ًخم وشاؽ وهظه وزضماتها نغوغها َحها ؾخؿغى التي ىاغُوم ُت صعاؾت ؾغٍ  بها جٓىم الؿىْ

ٔ مطلخت مو جٓىُت لجان ت الدؿىٍ ّ  هظا واخخُاحاث ؾلباث الإهغَ  حهت مً الؼباثً نضص خؿب الؿى

اٗلت في لاجطالاث الشبُ٘ت الخًؿُت هاخُت مً االإىؿٓت وملاثمت ت الى  حؿعى الجؼاثغ الاجطالاث الخجاعٍ

 .وحضوا وؤًىما خلى ؤًىما ػباثجها زضمه لي وحؿهل

اٗلت جدخىي   : (1)نلى الى

ضون  التي الخضماث بلى الؼباثً بخىحُه ًٓىم مىقِ نلى ًدخىي  م٘خب:  الإسحلباٌ مىح   الخىحه ًغٍ

غة زضماث مسالِ ونغع بلحها  .االإخىَ

ت الهملُاث حسجُل نمله:  الصبائن مىح   واؾلام خاحاجه، جلبُت نملُت بؿحر الؼبىن  بنلام الخجاعٍ

 .الخضماث مسخلِ وحؿهحرة َاجىعجه، نلى

ىة مىح  ىت مغاْبت الشغاء، نملُت مىآَاث زخم الُىجغة، زلاٛ مً االإالي الخدطُل وقُُخه:  الخصٍ  .الخؼٍ

ِ مً الؼاثغ ًدخاحها التي مهلىماث نلى ًدخىي  مىْو: الالىترووي المىكع  وؤؾهاع للماؾؿت حهغٍ

 .جٓضمها التي وزضماث

 التروٍجسُاسة : السابع المؼل 

ت انخمضث لٓض ُٓت وشاؾاتها في التروٍج نلى الجؼاثغ اجطالاث شغٖ ٛ  ٖسؿت الدؿىٍ  بلى بٓىة للضزى

 ّ ت الؿى  هظه التروٍجُت للخؿت نىاضغ زمؿت جدضًض جم خُث ؤهضاَها جدُٓٔ لًغع الجؼاثغٍ

 : هي الهىاضغ

 الصخص ي البُو 

  نالؤنلا 

 االإبُهاث الخيشُـ 

 ٔ  االإباشغ الدؿىٍ

 الضناًت 

                                                           
 .انتغىيق يصهحت يغتغاَى انتجاسيت وكانت طشف يٍ يقذيت انًؼهىياث -1
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دضص ج وٍ  الخمؿت الُغنُت َئاث مً ٗل به ًدكى ؤن ًجب الظي اهخمام مٓضاع التروٍجي االإؼٍ

 .مجها َئت ٗل االإحزاهُت جسططها ؤن ًجب التي الأمىاٛ ومٓضاع

ض اصة جخػمً الأهضاٍ مً ٖبحرة مجمىنت التروٍجُت للخؿت ًٙىن  وْ ٛ  ؤو االإبُهاث ػٍ  االإىخج ْبى

ت للهلامت ُْمه زلٔ ؤو الجضًض ؼ ؤو الخجاعٍ ّ  في الخمغٖ  جٙىًٍ ؤو االإىاَؿحن نلى باالإثل الغص ؤو الؿى

ت ضىعة  .للشغٖ

 الىحائج والحىصُات :: بدث الاالث الم

 : الدزاسة هحائج

ٔال االإىغىم صعاؾدىا زلاٛ مً ميال دؿىٍ  : ؤهمها هخاثج مً حملت اؾخسلاص ًم٘ىىا غْ

 ٔ  وػٍاصة ؤهضاٍ جدُٓٔ بىاؾؿخه ًمً٘ التي الخضماجُت االإاؾؿت في هاما صوعا ًلهب الدؿىٍ

 .االإاؾؿت مضازُل

 ج ٓي االإؼٍ  .االإاؾؿت ؾغٍ مً مغاناجه ًجب َهاٛ نىطغ ميْالغ  الدؿىٍ

 ٔ ٔ نً ؤهمُت ًٓل لا الخضماث حؿىٍ  الؿلعي حؿىٍ

 

 الحىصُات : 

  ًم٘ىىا الٓىٛ بن هجاح 
ً
ت. وؤزحرا بظلا الجهىص الإداولت جدؿحن حىصة زضماث الاجطالاث الجؼاثغٍ

ُٓت صُْٓت ومغهت للخُِ٘ مو ؤي ماؾؿت  في الؿىّ ٌهخمض نلى جؿبُٔ اؾتراجُجُاث حؿىٍ

 ّ  .حًحراث الؿى

  الخُاف نلى مؿخىي الخضمت االإٓضمت بما ًخماش ى مو الخؿىعاث في ْؿام الاجطالاث وجٓىُت

 .االإهلىماث

 ج التروٍجي الإاؾؿت اجطالاث الجؼاثغ و مؿخىي االإؼٍ  .عَ

 ُٓت لضعاؾت جدضًض اخخُاحاث وعيباث االإؿتهلٚ الج ٔ الُٓام بإبدار حؿىٍ ؼاثغي نً ؾغٍ

 .ؾلىٕ االإؿتهلٚ

 

 



 دراست انخسىيك انرلًي نًؤسست إحصالاث انجزائر                                    نثانفصم انثا

66 
 

 : أفاق الدزاسة

 ٔ مي في ماؾؿت زضماجُت مً زلاٛ صعاؾدىا الإىغىم حؿىٍ ت اجطالاث الجؼاثغ وؿخيخج ؤن الغْ في شغٖ

 ٔ مي،مىغىم حؿىٍ اٗلاحي الغْ  :مىغىم ُْم وهام لل٘ثحر مً البدىر ًمً٘ اْتراح بهػها وهي 

 مي زغ حؿىٍٔ الؤ ت اجطالاث الجؼاثغغْ  . في جدُٓٔ ؤهضاٍ شغٖ

 الخضماثؤ ٔ ُت حىصة حؿىٍ  .زغ ج٘ىىلىحُا االإهلىماث في جغْ

 

  



 دراست انخسىيك انرلًي نًؤسست إحصالاث انجزائر                                    نثانفصم انثا

67 
 

 : الاالث الفصل ملخص

 الهامت الؤصاعة في جمذ التي االإُضاهُت الضعاؾت هخاثج مً بلُه جىضلىا ما زلاٛ مً و الأزحر في و

  ؤن الضعاؾت ؤٖضث للمهؿُاث والخدلُل مهالجت بهض و مؿخًاهم،ب الجؼاثغ بجطالاث الإاؾؿت

ٔ مي الدؿىٍ  ؤن اجطر بلحها االإخىضل الىخاثج زلاٛ مً و ماؾؿاث زضماجُت، في ٖبحر صوع  لها الغْ

ُٓت زٓاَت جمخلٚ الجؼاثغ اجطالاث ماؾؿت غ في حؿىٍ غ مداولتها بلى بالإغاَت زضماتها جؿىٍ  لخؿىٍ

ٔ نمىما الثابذ الهاجِ الاجطاٛ في الخضًثت للأصواث مي والدؿىٍ ظا الخطىص وحه نلى الغْ  وٖ

هها زلاٛ مً الهملاء عغا ٖؿب بلى حؿعى ظا الطاصعة الخؿبُٓاث و الغؾمي الال٘ترووي مىْ  وٖ

مُت الخضمت حاهب في االإٓضمت الهغوع  .الغْ
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مي ًلهب صوعا خاؾما في ْؿام  ٔ الغْ في نهاًت هظه االإظٖغة، ًمً٘ الاؾخيخاج بإن جؿبُٔ الدؿىٍ

 ٔ ت وػٍاصة الىعي باالإىخجاث اجطالاث الجؼاثغ ٌهخبر الدؿىٍ ؼ الهلامت الخجاعٍ مي وؾُلت َهالت لخهؼٍ الغْ

ؼ الخىاضل والخُانل مو الهملاء وجدؿحن  اٗث الاجطالاث ٌؿاهم في حهؼٍ والخضماث التي جٓضمها شغ

اصة مؿخىي االإبُهاث وجدُٓٔ الأعباح  .ججغبتهم، بالإغاَت بلى ػٍ

اٗث بمٙاهُت اؾتهضاٍ حمهىعها االإدخمل هالُت مً زلاٛ الاؾتراجُجُاث االإخٓضمت  جدُذ للشغ بضْت وَ

ٔ نبر وؾاثل الخىاضل الاحخماعي بالإغاَت بلى  مي مثل الؤنلاهاث االإؿتهضَت والدؿىٍ ٔ الغْ للدؿىٍ

اٗث نلى الؤهترهذ وبىاء نلاْاث مؿخضامت مو  ؼ وحىص الشغ مي في حهؼٍ ٔ الغْ طلٚ، ٌؿاهم الدؿىٍ

ُم حر مدخىي حظاب وْ  .ٌؿتهضٍ اخخُاحاتهم واهخماماتهم الهملاء مً زلاٛ جىَ

مو جؼاًض اؾخسضام الخ٘ىىلىحُا واهدشاع الهىاجِ الظُٖت ووؾاثل الخىاضل الاحخماعي، ؤضبذ 

اٗث الاؾخُاصة مً جدلُلاث  مي ؤٖثر ؤهمُت في ؾىّ الاجطالاث الجؼاثغي. ًمً٘ للشغ ٔ الغْ الدؿىٍ

ُٓت واجساط ْغاعاث اؾتراجُجُت ْاثمت نلى لخُُٓم َهالُت خملاتها الدؿىٍ البُاهاث والأصواث االإخاخت

 .البُاهاث

مي في اجطالاث الجؼاثغ ؾِؿخمغ في الىمى و ٔ الغْ الخؿىع. ًجب  مً الىاضر ؤن الاججاه هدى الدؿىٍ

اٗث   .ج٘ىىلىحُا االإهلىماث والخىقُِ االإهني لخدُٓٔ الىجاح في هظا االإجاٛ فيالاؾدثماع نلى الشغ

اٗث ؤًػا ؤن جىاٖب ا مي ًمً٘ للشغ ٔ الغْ لخؿىعاث الخ٘ىىلىحُت والخدضًثاث في مجاٛ الدؿىٍ

حر زضماث مبخ٘غة  حز نلى جدؿحن ججغبت الهملاء وجىَ ض مً الُىاثض ًجب نلحها الترٖ لخدُٓٔ االإؼٍ

مُت  .ومخىىنت مً زلاٛ الٓىىاث الغْ

ت صنم ْؿام الاجطالاث وحصجُو الابخٙاع و الاؾدثماع بالإغاَت بلى طلٚ، ًيبغي نلى الخٙىمت الجؼاثغٍ

ؼ الخىاَؿُت وجدُحز  هاث الضانمت في حهؼٍ مي. ًمً٘ ؤن حؿاهم الؿُاؾاث والدشغَ ٔ الغْ في الدؿىٍ

اٗث نلى مُت َهالت الشغ ٔ عْ  .جبني اؾتراجُجُاث حؿىٍ

مي ًلهب صوعا خاؾما في ْؿام اجطالاث الجؼاثغ، خُث  ٔ الغْ بازخطاع، ًمً٘ الٓىٛ بن الدؿىٍ

ؼ الهلامت الخج ت، وػٍاصة الىعي، وجدؿحن الخىاضل مو الهملاء، وػٍاصة االإبُهاث ٌؿانض نلى حهؼٍ اعٍ

اٗث الاجطالاث  حز نلى ججغبت الهملاء، ًمً٘ لشغ مً زلاٛ الاؾدثماع في الخ٘ىىلىحُا والابخٙاع، والترٖ

 . والخإزحر بشٙل بًجابي نلى الؿىّ واالإجخمو في الجؼاثغ جدُٓٔ هجاح مؿخضام



 خاتًت
 

70 
 

 : إربات صحة الفسطُات

  الخسىٍم السكمي هى عملُة دًىامُىُة ٌعحمد على التي هطها ) 01ًسظ الُغغُت َُما

(. خؿب ما جىضلىا بلُه جم بزباث الُغغُت ونلُه هٓىٛ  للىصىٌ الى العملاء الحلىُات السكمُة

  صخُدت 01ؤن الُغغُت 

  التي هطها ) عغا الؼبىن هى شهىع شخص ي بالؿهاصة او الخُبت هاجج 02َُما ًسظ الُغغُت 

مٓاعهت الأصاء االإخىْو للمىخج مو الىاْو ( . خؿب ما جىضلىا بلُه جم بزباث الُغغُت و نلُه  نً

 .صخُدت 02الُغغُت  هٓىٛ ؤن

  مي بشٙل  03َُما ًسظ الُغغُت التي هطها ) ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ جؿبٔ الدؿىٍٔ الغْ

ُغغُت ونلُه هٓىٛ ؤن للخإزحر نلى عغا الؼبىن ( . خؿب ما جىضلىا بلُه جم بزباث ال حُض

 صخُدت 03الُغغُت 
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 الماستر ممخص المذكرة
 عمى حتم ما ىو المحمية الأسواق عمى وتأثيراتيا العالمية الأسواق تشيدىا التي الشديدة المنافسة ان

 التطور ظل في العملاء رضى تحقيق عمى تساعدىا حديثة وأساليب طرق لإيجاد المحمية المؤسسات
 .والالكتروني الرقمي
 اتصالات مؤسسة في الزبون رضى عمى الرقمي التسويق تأثير معرفة الى اليو المتطرق البحث ييدف

 في تساعد التي الحديثة وسائل من وسيمة الرقمي التسويق أن مفادىا رئيسية فكرة من انطلاقا وذلك الجزائر،
 .عمييم والمحافظة ورغباتيم احتياجاتيم تحقيق خلال من وذلك ولائيم وتعزيز زبائنيا إرضاء

 الجانب عمى الاعتماد تضمنت الجزائر اتصالات مؤسسة في ميدانية دراسة الطالبان أجري ذلك ولتحقيق
 قدرة مفادىا نتائج عدة الى الدراسة ىذه وتوصمت.  المقابمة باعتماد التطبيقي والجانب النظري
 .الزبون قرارات عمى التأثير عمى الرقمي التسويق
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Abstract of The master thesis 

The intense competition in the global markets and its effects on the local markets 

is what made it imperative for local institutions to find modern ways and methods 

that help them achieve customer satisfaction in light of the digital and electronic 

development 

The research dealt with aims to know the impact of digital marketing on customer 

satisfaction in Algeria Telecom Corporation, based on the main idea that digital 

marketing is one of the modern means that help satisfy its customers and enhance 

their loyalty, by achieving their needs and desires and maintaining them to 

achieve this, the two students conducted a field study in Algeria Telecom 

Corporation, which included relying on the theoretical side and the practical side, 

by adopting the interview. This study reached several results that indicated the 

ability of digital marketing to influence the customer's decisions. 
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