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  : م��ص

حقيق عدة أ�داف سواء للأفراد أو  حت مواقع التواصل الاجتما01 أدوات اتصالية ,ستعمل لعدة أغراض وت أصب

لمواقع ا�Dاصة بالتواصل الاجتما01 للأفراد 0B أغراض أخر المؤسسات، فلقد استغلت <عض المؤسسات �ذه ا

يمثل التعرRف بالمؤسسة والتعرRف بPشاطEا وتقديم وعرض خدماFLا، وتلبية طلبات زIائFGا و,سEيل عملية 

حت تلعب دور ووظيفة الاتصال والتبادل 0B المؤسسات مEما Uان  الاتصال واD[وار بيFGم، إذ أن �ذه المواقع أصب

حسdن ,سيcd العلاقات  طEا.نوع ^شا والEدف الرئefgh لEذه الدراسة �و معرفة دور مواقع التواصل الاجتما0B 01 ت

   مع الزIائن 0B المؤسسات اD�زائرRة.

  ,سيcd العلاقات مع الزIائن، مواقع التواصل الاجتما01، الانckنت، موقع. الKلمات المفتاحية:

 JEL : M31, M39, Z13 تصMيف 

Abstract:  

         Social networking sites have become communication tools that are used for several purposes 

and achieve a number of objectives for individuals or institutions. Some institutions have used these 

sites for social communication for individuals, such as introducing the organization, introducing its 

activities, offering and presenting its services, meeting the demands of its customers and facilitating 

communication and dialogue between them. That these sites have become playing the role and 

function of communication and exchange in institutions, whatever the type of activity. The main 

objective of this study is to find out the role of social networking sites in improving customer 

relations in Algerian institutions . 

Keywords: Customer Relationship Management, Social Networking Sites, Internet, Website.  

JEL Classification Codes: M31, M39, Z13. 
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  المقدمة:

إن أي مؤسسة ,عhش 0B بhئة أقل ما يقال عFGا أ�Fا: معقدة، تمتاز <عدم التأكد، منافسة        

شرسة، نقص الموارد، Uل �ذا يقابلھ مس�Fلك متعدد ا�D�ات والرغبات. Uل �ذا جعل لمؤسسات 

  تتوجھ إ¡  تب�e اسckاتيجيات 

أكد، التعقيد، تداخل المتغcdات، نقص الموارد يتمd¥ ا�[يط البي£e لأي مؤسسة <عدم الت           

حو تب�e من¦�ية  و,عدد حاجات المس�Fلكdن والزIائن. �ذه الوضعية دفعت بالمؤسسات إ¡  التوجھ ن

ترتكز ع  المس�Fلك، Uونھ مفتاح وسر بقا»Fا أو زوالEا من السوق. تتمثل �ذه المن¦�ية 0B ابرام 

dلكFن <غية الاشباع والوفاء والولاء علاقات ديناميكية ودائمة مع المس�dن والمرتقبdالي]Dائن اIن والز

 c®قي الذي ¯عتRوم ال±سوEور المفEن منذ ظdتمامات الباحث�والتعEد. فظEور �ذا التصور Uان من ا

حث  المس�Fلك �و مركز قوة لµل قرار تتخذه المؤسسة. ومن �ذا المنظور، يجب ع  المؤسسة أن تب

حقق أ�دافEا. باستمرار عن الكيفية ال  ¶e من خلالEا تقوي علاق�Fا وIالتا¡0 ت

حقيق كما  حت مواقع التواصل الاجتما01 أدوات اتصالية ,ستعمل لعدة أغراض وت أصب

فلقد استغلت <عض المؤسسات �ذه المواقع ا�Dاصة  المؤسسات، أو للأفراد سواءعدة أ�داف 

بالمؤسسة والتعرRف بPشاطEا وتقديم التعرRف  يمثل 0B أغراض أخر للأفرادبالتواصل الاجتما01 

ن �ذه المواقع إذ أ بيFGم،واD[وار  طلبات زIائFGا و,سEيل عملية الاتصال وتلبية خدماFLا،وعرض 

حت  ^شاطEا.0B المؤسسات مEما Uان نوع  تصال والتبادلتلعب دور ووظيفة الا أصب

 ا· لنا معرفة سcdورFLح¶· ي±س� ةالقديم ةاD�ديد ا�يمالمف هبنا المقام أن ^عرف �ذ وRجدر

Eداف�  للمؤسسة والزIون. اوأ

  ومما سبق يمكن طرح الإشµالية التالية:

  ما �و دور مواقع التواصل الاجتما0B 01 إدارة أو ,سيcd العلاقات مع العملاء؟

حت �ذه الإشµالية الرئhسية مجموعة من الاسئلة الفرعية المتمثلة فيما ي0:    وRندرج ت

 علاقات مع العملاء؟ما لمقصود بإدارة ال 

 ما لمقصود بمواقع التواصل الاجتما01؟ 

  ة لمواقع التواصل الاجتما01 لإدارة العلاقات معRزائر�Dما مدى استخدام المؤسسات ا

  العملاء؟ وما �و دور�ا 0B ,سيcd تلك العلاقة؟

  وللإجابة ع  �ذه ال±ساؤلات قمنا بصياغة الفرضيات التالية: 

 ا المؤسسة للاحتفاظ إدارة العلاقات مع العFÀ ملاء عبارة عن مجموعة من الأ^شطة تقوم

 بالعملاء.
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  نت ت±يحckمواقع التواصل الاجتما01 عبارة أدوات اتصال ,عتمد ع  شبكة الان

 للأ�Åاص التفاعل مع <عضEم البعض.

  مواقع التواصل c®0 بناء العلاقات مع العملاء عB cdا التفكFGة يمكRزائر�Dان المؤسسات ا

  جتما01 واستخدامEا لEذه الأخcdة ضعيف. الا 

 :0Æ داف�حقيق مجموعة من الأ  من خلال �ذه الدراسة نطمح لت

 ا.استخداماFLومختلف  التعرف ع  مفEوم مواقع التواصل الاجتما01 -

 .,سيcd العلاقة مع الزIون ومفEوم ال±سوRق العلاقا,ي معرفة -

وكيفية  قع التواصل الاجتما01,سيcd العلاقات مع الزIائن ع®c مواعملية  إظEار -

 استغلالھ من طرف مختلف المؤسسات.

حيق الأ�داف المرجوة من الدراسة قمنا باستخدام                وللإجابة عن الإشµالية المطروحة وت

حليل  حلي0B ،0 وصف إدارة العلاقات العملاء ومواقع التواصل الاجتما01، وت المن¦Ç الوصفي الت

  يدانية فيما يخص المؤسسات اD�زائرRة.نتائج الدراسة الم

حاور أساسية، تناولنا 0B ا�[ور الأول أساسيات           حثية إ¡  ثلاثة م وقد قسمنا �ذه الورقة الب

إدارة علاقات العملاء، أما ا�[ور الثا^ي فقد شمل مفا�يم حول مواقع التواصل الاجتما01، 

 وا�[ور الثالث تناول الدراسة الميدانية. 

  a`ور الأول: ما[ية \سي]Z العلاقة مع الزYون ا

 0B ان سائدًاU وم إدارة العلاقات مع العملاء ع  مبادئ تتعارض تمامًا مع ماEعتمد مف¯

ظل المفEوم التقليدي لل±سوRق. وأشار بcdي إ¡  أن �ناك ثلاث أسس مEمة لإدارة علاقات العملاء: 

حسdن رضا�م  وولا»Fم، وتزوRد�م بالمزايا المتمd¥ة والقيمة جذب العملاء، ثم الاحتفاظ FÀم وت

حقيقEا من خلال اس�Fلاك . و�ذا ¯ع�e أن اتوا�Dدم لسلعل ھالمتصورة ال¶e ¯سÐ  العميل إ¡  ت

الckكd¥ خلال المفEوم اD[ديث لل±سوRق يركز <شµل أك®c ع  أ�مية الاحتفاظ بالعملاء أكcÑ من 

  ).170، ص 2012لEنداوي وآخرون، ا( ع  عملية الس0Ð المستمر D�ذب عملاء جدد

 أولا مفcوم \سي]Z العلاقة مع الزYون 

�ناك العديد من التعرRفات لمفEوم إدارة العلاقات مع العملاء، ولكن معظمEا لھ أسس                 

 م±شاFÀة، ومن �ذه التعرRفات:

فاظ FÀم ) إدارة علاقات العملاء بأ�Fا عملية جذب العملاء والاحتBerry1984¯عرف ( .1

و,عزRز العلاقة معEم. و�و ¯عتقد أن الاحتفاظ بالعملاء اD[اليdن أكcÑ أ�مية من اD�Eد 

 .)p 322001 Christophe ,(  جددالمستمر D�ذب عملاء 
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)، فقد عرّفوه بأنھ جميع الأ^شطة ال±سوRقية ال¶e 1987أما بالPسبة لـ (دواير، وآخرون  .2

  ).Dwyer 1987, p 35 (مع العملاء FLدف إ¡  إقامة وتطوRر علاقات ناÛ[ة

رأي أخر 0B إدارة علاقات العملاء، فقد  (Shani & Chalasani 1992) أما بالPسبة لـ .3

عرّفو�ا ع  أ�Fا جEد متµامل للتميd¥ واD[فاظ ع  العلاقة مع العملاء الفرديdن، و,عزRزه وتقوRة 

  .(Shani 1992, p4)ت وÞضافة قيمة لھالعلاقة معEم <شµل مستمر لتبادل المنافع من جميع اD�Eا

حديد العميل  (Groonroos 1994) أما .4 فقد عرّف إدارة علاقات العملاء <عملية ت

المس�Fدف، ثم العمل ع  استقطابھ واس�Fدافھ، ثم العمل ع  صيان�Fم ومن ثم دعم وتطوRر 

بالمنظمة مما ¯ساعد 0B العلاقة معھ بالإضافة إ¡  تطوRر العلاقات مع الأطراف الأخرى المEتمة 

حقق ذلك من خلال الوفاء بالوعود ال¶e قطعت D�ميع  حقيق أ�داف جميع تلك الأطراف، وRت ت

�ذه الأطراف <شµل مرefà ومقبول  )Linda et autres, 1999, p42(.  

5. (Love Lock 2001)  ،ةRا فلسفة ممارسة الأعمال التجارFعرف إدارة علاقات العملاء بأ�¯

Uو�Fا توجEًا اسckاتيجيًا للمؤسسات ذات التوجھ الاسckاتي0â الذي يركز ع   بالإضافة إ¡ 

 من مجرد الckكd¥ ع  جذب عملاء جدد 
ً
الاحتفاظ بالعملاء اD[اليdن وتطوRر العلاقة معEم بدلا

  .(Berry et autre, 1991, p25) باستمرار

0 مشارæع فرعية FLدف إ¡  ع  أ�Fا "اسckاتيجية منظمة B (Oualiguide 2003) كما عرفEا .6

  .(Oualiguide, 2003, p16 )"جذب عملاء جدد، وتوسيع العلاقة التجارRة معEم والاحتفاظ FÀم

) فقد عرف إدارة علاقات العملاء بأ�Fا اسckاتيجية عامة وعملية 2006أما ( طا�ر   .7

اD[وار ، ال±شاور متµاملة بdن المنظمة والمستفيدين <شµل عام ، والعملاء <شµل خاص ، أساسEا 

  ).62، ص 2006طا�ر، والثقة المتبادلة، من أجل الاحتفاظ بالعملاء وخلق قيمة لEم "(

من خلال �ذه التعرRفات لمفEوم العلاقة مع العملاء، نرى بأ�Fا آلية ,عتمد ع  مجموعة                  

ؤدي إ¡  ما ¯سç· <عميل من الأ^شطة وا�Dطوات المستمرة ال¶e ,سÐ  للاحتفاظ بالعملاء، مما ي

�ذا يتطلب تطوRر )171، ص 2012الEنداوي وآخرون، (Life Time Customerمدى اD[ياة  .

 0B حدث ا ي
ً
قاعدة البيانات ا�Dاصة FÀم، لذلك فeè عملية مستمرة بمرور الوقت ولhست حدث

  D[ظة معينة.

"انتقائية العملاء" وتجدر الإشارة إ¡  أنھ يجب ع  المؤسسات أن تأخذ 0B الاعتبار مبدأ 

عند اتخاذ قرار باك±ساب عملاء جدد، لأن لhس Uل العملاء م±ساوون 0B الأ�مية، لذلك يجب 

حdن مFGم، ثم تركd¥ جEود�م وIرامجEم ال±سوRقية علFéم،  Iداف المرFم تقسيم العملاء واس�Féعل

Eم واك±ساب قيمة لFLم ورغباFLؤلاء العملاء إ¡  تلبية احتياجا�حتاج  م من خلال تقديم حيث ي
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حتاجون إليھ لأداء مEامEم  منتجات جديدة تتوافق وتوقعاFLم، وتزوRد المسوقdن بµل ما ي

  .وجھ ال±سوRقية ع  أكمل

Uانت إدارة علاقات العملاء مجرد أداة ,ستخدم لت±بع ^شاط المبيعات ولا ,ستخدم إلا من               

حتاجEا اليوم، تطورت أنلكن قبل المؤسسات الكبcdة.  ظم�Fا من أماكن تخزRن المعلومات ال¶e ي

ال¶e تفيد الموظفdن لتلبية احتياجات و  ؤسسة،إ¡  أدوات لصنع القرار من قبل إدارة الم ،المسوقون 

أنظمة لفEم سلوك العميل وÞضافة طا<ع efë�Å إ¡  التفاعلات العلائقية إذ ,ستخدم U العملاء. 

�اشم العبادي وRوسف ( العملاءلبيانات  مخزن كلذلك فeè ,عت®c ، بdن المؤسسة وعملا»Fا

  .)01، ص 2009العبادي، 

  إدارة علاقات الزYون  وتطور hشأة ثانيا 

¯عود تارRخ ظEور إدارة علاقات العملاء إ¡  عصر ما قبل الصناعة، كن±يجة للتفاعل بdن               

الصناعية، Uانت الآلة الذي سeç عصر الثورة و في القرن الثامن عشر فالمزارعdن وعملا»Fم. 

حقيق �ذه المنتجات بأقل  متمd¥ة،0B ذلك الوقت لإنتاج منتجات  ة مرتبطتانوالمنظم بالإضافة إ¡  ت

 0B ة القصوىRا الأولوF«عطاÞة المنظمة ع  نظام ال±شغيل وRرؤ ¥dذا يرجع إ¡  ترك�تµلفة، Uل 

حن نطلق علFéا "إسckاتيجية دفع التكنولوجيا"  Technology Push" عملEا، و�ذا ما ن

Stratégie") ،15-13، ص ص: 2004البكري(.  

F� 0Bاية القرن العشرRن، والذي يقوم ع  اقتصاد المعرفة، ومع اشتداد المنافسة بdن                

حولت الرؤRة إ¡  "العميل"، حيث أصبح �دفEا الرئefgh  ،المنظمات و كيفية الوصول إليھ �ت

 احتياجاتھ ورغباتھ، ثم ,عمل المؤسسة ع  تلبية تلك ي، معھ بادليةوÞقامة علاقات ت
ً
حدد أولا

حسنة.   الاحتياجات والرغبات من خلال ترجم�Fا إ¡  منتجات جديدة أو م

أصبح التمd¥ ¯عتمد ع  المنافسة بdن المنظمات ع  أساس من يمكنھ تلبية تلك             

�ذه المرحلة ا 0B .ل أفضلµان ع  المنظمة أن ت±بع العميل بما  ،لمبكرةالاحتياجات والرغبات <شU

حت ، ¯سç· "إسckاتيجية جذب السوق" لذلك نتج عن �ذا التطور الكبcd مفا�يم جديدة أصب

حقيقھ. القيمة لھ  أساس ترابط فعال وعلاقة قوRة مع العميل، FÀدف نيل رضاه وكسب ولائھ وت

ونھ معارضًا لثقافة المؤسسة القائمة بعد أن يPتقل العميل من Uف"قيمة طوRلة الأمد للعميل"، 

من  طرفالرIح) وجزء خار0ò ل - ا�Dسارة) إ¡  شرRك 0B ثقاف�Fا القائمة ع  (الرIح  -ع  (الرIح 

  عائلة المنظمة.
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للعميل 0B  [وريع  مدى العقد الماefà، ظEرت إدارة علاقات العملاء لتعكس الدور ا�                 

حقيق فEم العملاء الموقع الاسckاتي0â للم ؤسسة، حيث أ�Fا ,شمل جميع الإجراءات التنظيمية لت

 .)p1Dholakiya, 2017 ,( ال±سوRقو,cd�ó تلك المعرفة 0B مجال 

  أ[مية وأ[داف إدارة علاقات الزYون ثالثا: 

 Uان موضوعًا ساخنًا 0B ال±سوRقادارة علاقات العميل ال±سوRق إن  باحثويقول معظم                   

ادارة علاقات العميل سيصبح موضوعًا أكcÑ إثارة 0B  أن لباحثون الأكcÑ من عقد، وæعتقد <عض 

مd¥ان القوى 0B علاقة  تقلبثورة عملاء  �وإن ما نمر بھ  الباحثون Rقول �ؤلاء و السنوات القادمة. 

  .)153، ص 2007الطاôي وآخرون، ( العملاءإ¡   نضماتالمشckي / الباôع من الم

  الموا¡0 يبdن كيف امتلك العملاء زمام السيطرة وقلب الموازRن واD�دول 

 ): طرق امتلاك الزIائن لزمام السيطرة01جدول رقم (

efà0 الماB  اليوم  

 المعلومات،Uان بإمµان موردي السلع غcd الملموسة (

�وامش  والموسيقى، وال®cمجيات، eوما إ¡  ذلك) ج�

  كبcdة <س÷ب التµلفة المنخفضة.

حرRة مشاركة السلع الرقمية وÞعادة يطالب الع ملاء ب

  استخدامEا ودفع ثمFGا 0B نفس الوقت.

اعتمدت البنوك وشرUات التأمdن ع  إø�ام العملاء 

حوRل مرتفعة  التبديل،عن    .لذلك Uانت رسوم الت

  يمكن للعملاء <سEولة نقل تقارRر�م المالية وعلاقاFLم.

ا ك
ً
بcًdا من بلد تختلف أسعار السلع وا�Dدمات اختلاف

حيث Uان من  آخر،إ¡   وUانت الأسعار معقدة للغاية ب

  الصعب مقارنة التµاليف الفعلية.

 cÑأك cdالعملاء يطالبون بأسعار  شفافية،ال±سع

حاء  والآن لدFùم الكثcd من  العالم،م±ساوRة 0B جميع أن

حت تصرفEم وال¶e ,سمح لEم بمقارنة  المعلومات ت

لصناعات نجد أن العملاء و0B العديد من ا الأسعار،

  موردFùم.ع  يم0 الأسعار 

مجرد كلام عن  و�موا وRقلون Uان يمكن للمصنعdن أن ي

  بدون فعل. تصميم وFLيئة المنتجات للزIائن

لدFùم الأدوات اللازمة D�عل التصPيع ع   نتجون الم

حليا ودوليا.حسب الطلب    م

يمكن Uان لا  الإلكckونية ع  الانckنت الأسواقفكرة 

حيث يمكن للمشckين والباôعdن لقاء أحد�م  تصور�ا

  الآخر مباشرة لإتمام المعاملات التجارRة.

الآن المغناطhس الذي  0ÆالزIائن حاجاFLم ورغباFLم  إن

حو المنافسة  0B ساحات  والتعاون يجذب الموردين ن

  الديناميكية. لافckاضيةالأسواق ا

Jay, Cory & Adam Cory, « The Customer Marketing Method: How to Implement and Profit form 

Customer Relationship Management », New York, Fray Press, 2006, p: 36.  

لأي منظمة، فEم الcÑوة اD[قيقية والقيّمة لEا وحµام الاقتصاد، ø�ر الزاوRة العملاء �م           

خلق تكسب الرضا والولاء و تت مckابطة قوRة، و لذلك يجب أن ,عت�FÀ eم وتؤسس معEم علاقا

يُنظر إ¡  اD[وار وفلسفة إثراء الرأي الآخر كعنصر أسا�ef يمكن من خلالھ حيث علاقة قيمة لEم. 
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ل�[صول ع  عملاء  الدائمللمؤسسة إقامة علاقات طوRلة الأمد مع عملا»Fا اD[اليdن، وسعFéا 

حقيقEا، و0Æجدد، و�ناك لEا أ�داف ,سÐ  إدارة علاقات ال   : عملاء إ¡  ت

 ادة رضاRن وزdحس   للمؤسسة؛العملاء  وولاء ت

 ن قطاعات أو أجزاء الdحس   ؛سوق (الزIائن)ت

  حفظة العملاء (حسب حdن من إجما¡0 م Iداف العملاء المرFل اس�U عميل)إنفاق.  

 .ادة فعالية وكفاءة إدارة العملاءRز 

اقع التواصل الاجتما+*  اa`ور الثاhي: مو

عرف مواقع التواصل الاجتما01 أيضًا باسم الشبµات الاجتماعية وتلعب دورًا مEمًا 0B تبادل            
ُ
,

شر الأفµار ووجEات النظر ا��تلفة بdن الأفراد وdIن المؤسسات والأفراد   .و̂

 Social Networking أولا: الشبKات الاجتماعية (التواصل الاجتما+*)

حدة الأمرRكية Uأداة للاتصال بdن زملاء ^شأت الشبµات الاجتما             عية اول مرة 0B الولايات المت

الدراسة، وأول شبكة اجتماعية بمعنا�ا اD[قيقي Uان الEدف مFGا اعادة علاقات للتواصل بdن 

، حيث قاموا بتقسيم ا��تمع الأمرµRي إ¡  ولايات، 1995زملاء الدراسة. ظEرة �ذه الشبكة سنة 

�ذا الموقع، وRمكن  وتضم Uل ولاية دوائر 0B كckش, e¶ل دائرة عددًا من المدارس المتواجد والUو

�ذا التقسيم ح¶· يصل إ¡  المدرسة ال¶U eان يPتeç إلFéا وRجد زملائھ �ناك  0B حث لل��ص الب

). ثم ظEرت شبكة أخرى 2009العبادي، وRدعو زملاء آخرRن للتواصل معEم من خلال �ذا الموقع (

 اجتماعيًا، حسب ش1997Eعام 
ً
 وتفاعلا

ً
 SixDegress.com .ادة من استخدمEا قيل إ�Fا أكcÑ تطورا

حقق الEدف الما¡0 المPشود ، مما استد1   ، ,ستخدم أحدث التقنيات ع  الإنckنت، لكFGا لم ت

 ).، ص د2010(أما^ي مجا�د،  2001توقف ^شاطEا 0B عام 

، وقد صمم ليµون  friendster ل الاجتما01، تم إطلاق موقع التواص 2002مع بداية عام          

وسيلة للتعارف والصداقات المتعددة بdن ا��موعات ا��تلفة 0B العالم ، واك±سب �ذا الموقع 

، و�و  Myspace ظEر موقع التواصل الاجتما01 2003شEرة كبcdة 0B ذلك الوقت ، و0B أوائل عام 

ة 0B العالم ، ثم التغيcd الكبcd والنقلة النوعية من أوائل مواقع التواصل الاجتما01 انفتاحا وشEر 

0B عالم شبµات التواصل الاجتماU 01انت بإطلاق موقع التواصل الاجتما01 الشcdE فhسبوك، 

 0B 
ً
، ان±شرت فكرة المدونات الصغcdة بظEور موقع التواصل  2004ف®cاير  4الذي انطلق رسميا

ح�0B e سان  2006أوائل عام  ، حيث ظEر �ذا الموقع Twitter 0B الاجتما01 كتطوRر مشروع ب

بدأ الموقع بالان±شار كخدمة تواصل اجتما01 جديدة ع   2007فرا^سhسµو ، و0B عام 

   ). 13-12، ص ص: 2014(الز�ران، الساحة
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فمواقع التواصل الاجتما01 وفرت بhئة صلبة للمستخدمdن لمشاركة وتبادل الآراء واc®�Dات               

ا متعددة مثل: والتفض
ً
يلات مع الآخرRن، وعادة ما ¯ستخدم رواد مواقع التواصل الاجتما01 طرق

إ^شاء الصور الذ�نية والckفيھ. واD[صول ع  معلومات مثcdة للا�تمام. اما العامل الرئefgh الذي 

يدفع المشاركة 0B الشبµات الاجتماعية �و اD[اجة للانتماء، وما يمd¥ الشبكة الاجتماعية عن 

ي، ولوحات المناقشة والدردشات والمنتديات، ولوحات  الأدوات التقليدية الأخرى (ال®cيد الإلكckو̂

الإعلانات الإلكckونية) �و قدرFLا ع  ,عزRز الشعور بالانتماء. أصبح الوRب المµان الذي يتم فيھ 

لسلطة من ,عزRز آراء الناس. إ�Fا علامة ع  حقبة جديدة من ثقافة المس�Fلك حيث انتقلت ا

  ).158، ص 2015العضليلة، المنظمات إ¡  الأفراد (

  تقنيات التواصل الاجتما+*ثانيا: 

مواقع التواصل الاجتما0Æ 01 مواقع ت±يح للأفراد واD�ماعات التواصل وتبادل الآراء               

 Twitterو Google Plus Facebookو YouTubeو LinkedInو Twitterو Facebookوالأفµار، مثل: 

عرف الشبµات الاجتماعية أيضًا بأ�Fا مجموعة من  ،Google plusو YouTubeو LinkedInو
ُ
,"

المواقع ال¶e ,سمح للأفراد بالتواصل 0B مجتمع افckاefà يتعرفون فيھ ع  <عضEم البعض 

 الصور ومقاطع الفيديو، وR±بادلون الا�تمامات. يقوم الأفراد من خلال �ذه المواقع بPشر عدد من

إ¡   ±سبون الأخرى ال¶e يتلقون علFéا ,عليقات من المستخدمdن الذين ين الموضوعات والأ^شطةو 

من �ذه الشبµات ولدFùم روابط مشckكة. تقدم �ذه المواقع العديد من ا�Dدمات ال¶e تختلف 

  :)47-46، ص ص: 2012نومار، ( ي0 فيما، ون��صEا موقع لآخر

 ب: اRحات الو حات الوRب بوابة ,علملفات ال��صية أو صف د الملفات ال��صية أو صف

، مثل ��صية0Æ ملفات يقدم فFéا الفرد بياناتھ الللوصول لعالم ال��ص، حيث 

 .ا�D... والصور ال��صية والا�تمامات، الميلادومµان  تارRخ اللقب،الاسم 

  م حقًاوالعلاقاتالأصدقاءE0 خدمة ت±يح للفرد التواصل مع الأصدقاء الذين ¯عرفÆ :،  أو

الذين ¯شارUونھ نفس الا�تمام 0B ا��تمع الافckاefà. وتطيل علاقة ال��ص لhس فقط 

بل توفر شبµات التواصل الاجتما01 فرصة لقاء أصدقاء الأصدقاء <عد  ،بأصدقائھ

 موافقة الطرفdن.

  دمة إرسال�Dذه ا�سواء إ¡  الأصدقاء الموجودين 0B  الرسائل،إرسال الرسائل: ت±يح لك 

 أو غcd الموجودين 0B القائمة. صدقاءقائمة الأ 
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 دمة لمس�Dذه ا�عدد غcd  إ^شاءتعم0 واقع التواصل الاجتما01 ألبومات الصور: ت±يح 

حدود من  حميل مئات  الألبومات،م  Eاعرضأو  شارك�Fا والتعليق علFéاوÞتاحة م الصور،وت

حوRل  .Eاوت

 موعات: توفر مواقع التواصل الاجتما01 الفرصة ل±شكيل م�جموعات لأغراض ا�

حددة. يوفر موقع التواصل للمؤسسة أو المستخدمdن والمEتمdن مساحة من اD[رRة  م

,شبھ المنتدى المصغر، كما يوفر فرصة للتPسيق بdن الأعضاء ودعوة الأعضاء إ¡  �ذه 

 ا��موعات ومعرفة عدد المشاركdن وعدد غcd اD[اضرRن.

 µدمة <ش�Dذه ا�حات: تم استخدام  حيث  الأعمال،ل فعال ع  مستوى بالPسبة للصف

,ساعد �ذه ا�Dدمة 0B إ^شاء حملات إعلانية مس�Fدفة ت±يح لأ�[اب الأعمال إمµانية 

Lمعرض منتجاF .اFحددو�  للفئات ال¶e ي

حو التا¡           ، 02010(خري، كما يمكن ,عرRف Uل موقع من مواقع التواصل الاجتما01 ع  الن

   ): 4-3ص ص: 

�ا استخدامًا Facebook  0B ¯عد موقع الفtسبوك:cÑات التواصل الاجتما01 وأكµر شبEمن أش

) مستخدم 0B جميع مناطق العالم. عنوان 02حيث وصل عدد مستخدميھ إ¡  ملياري ( العالم،

Facebook  0B ، حيث تم إ^شاء الإصدار الأول من(www.facebook.com) موقعھ ع  الوRب �و

زوكرcdIج عندما Uان يدرس علوم الكمبيوتر 0B جامعة �ارفارد 0B  بواسطة مارك 2004ف®cاير 

حدة الأمرRكية. وأنھ لم يكن قد تجاوز العشرRن عامًا 0B ذلك  وUان الموقع 0B  الوقت،الولايات المت

حدود من  اD�امعات،البداية متاحًا فقط لطلاب  ثم  الشرUات،ثم لطلاب المدارس الثانوRة وعدد م

  .2006يع من س÷تم®c أصبح مفتوحًا ل��م

:Zuعبارة عن شبكة تواصل  تو� ckRو اجتما01،تو� وعنوان موقعEا ع  شبكة الإنckنت 

(www.twitter.com)  ة لا تتجاوزcd0 شبكة ت±يح تبادل رسائل قصÆا، 140و
ً
و,ستخدم �ذه  حرف

 0B ذه الشبكة� 2006مارس  21الشبكة <شµل خاص كتطبيق ع  الEواتف ا�[مولة. تم إ^شاء 

ونما عدد مستخدمي الشبكة <سرعة  العام،، وتم إطلاقEا 0B يوليو من نفس Jack Dorsey قبلمن 

   .2020ف®cاير  مشارك 0B ألف 300ووصل عدد المشckكdن إ¡  المليار  كبcdة،

لEذا الموقع خاصية  (www.youtube.co) يوتيوب �و موقع ع  شبكة الإنckنت وعنوانھ يوتيوب:

وFÀذه الطرRقة تمكن المشckكdن من جعل مقاطع الفيديو 0B متناول  الفيديو،اطع ^شر ومشاركة مق

�ذا  علFéا،جميع الزوار والمستخدمdن �ذا الموقع، مع إمµانية ت	¥يل �ذه المقاطع والتعليق  
f�^أ

حدة،0B الولايات  2005الموقع 0B ف®cاير    .Google ليتم شراؤه <عد ذلك بواسطة المت
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Google +  :ذه ش� 0B اEكية ،  2011يونيو  21بكة اجتماعية ، تم إطلاقRحدة الأمر 0B الولايات المت

، وأ�Fا تقدم نفس  Facebook وRرى الكثcdون أن �ذه الشبكة FLدف <شµل أسا�ef إ¡  التنافس مع

  Facebook ا�Dدمات تقرRبًا من

: LinkedIn  ا عام�حدة الأمرRكية ، 0B الولايات  0Æ2003 شبكة اجتماعية مEنية ، تم إ^شاؤ المت

�ذه الشبكة  .(www.linkedin.com) وعنوان موقعEا ع  الوRب �و 0B نdكck660بلغ عدد المش 

ولEذا سميت  التجاري،و0Æ شبكة متخصصة 0B اD�انب  ،2020مليون مشckك مطلع عام 

 0B اEيفPذه الشبكة تم تص� 200من قطاعا 0B أكcÑ  170بالشبكة الاجتماعية المEنية، ومستخدمي 

السامية  الإطاراتدولة. ت±يح �ذه الشبكة التواصل بdن مختلف موظفي المؤسسات، لا سيما 

  .المؤسسات

: MySpace  0 أغسطسB ا�حدة الأمرRكية ،  0Æ2003 شبكة اجتماعية تم إ^شاؤ 0B الولايات المت

ول ع  ) ، و�و موقع ي±يح للمó�لdن اD[صwww.myspace.comوعنوان موقعEا ع  الوRب �و (

مساحات مجانية ع  الإنckنت ¯سمح لEم بوضع المعلومات ال��صية ع  أنفسEم مع القدرة ع  

حتوي �ذه الشبكة أيضًا ع  خدمة  حات الوRب ا�Dاصة FÀم ع  نفس المساحة، وت إ^شاء صف

ي.  ال®cيد إلكckو̂

 ئرثالثا: مواقع التواصل الاجتما01 الأكcÑ استخداما 0B الوطن العري واD�زا

استخداما 0B  الأكcÑمواقع التواصل الاجتما01  حول  إحصائياتاD�دول التا¡0 يو��  إن         

  الوطن العري

  ) مواقع التواصل الاجتما01 الاكcÑ استخداما 0B الوطن العري 02اD�دول رقم ( 

  التوckR  الا^ستغرام  باليوتيو   الوا,س آب  الفhس بوك  مواقع التواصل الاجتما01

  %32  %34 %39 %84 %87  العري العالم

. متوفر ع  الانckنت 21، ص2015تقرRر وسائل التواصل الاجتما0B 01 العالم العري، التقرRر الأول  المصدر:

www.arabsmis.ae/assets/frontend/images/ASMISArabicReport.pdf  

واجا 0B الوطن العري �و من خلال �ذا اD�دول نلاحظ أن الموقع الاكcÑ استخداما ور              

يليھ <عد FÀا، نظرا ل��صائص والاستخدامات ا��تلفة ال¶e يتمتع  بالمئة، 87الفhس بوك بPسبة 

بالمئة ع   32و 34و 39ب والا^ستغرام والتوckR بPسبة اليوتيو  بالمئة ثم 84ذلك الوا,س آب بPسبة 

استخداما 0B  الأكcÑواصل الاجتما01 مواقع الت ا اD�دول التا¡0 يو�� احصائيات حول التوا¡0، أم

  اD�زائر:

  ): مواقع التواصل الاجتما01 الأكcÑ استخداما 0B اD�زائر03جدول (

  التوckR  الا^ستغرام  باليوتيو   الوا,س آب  الفhس بوك  مواقع التواصل الاجتما01
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  %23  %27 %22 %93 %92  اD�زائر 

  , مرجع سبق ذكره 21,ص  2015الأول سنة  التقرRر العري، العالم 0B الاجتما01 التواصل وسائل تقرRر المصدر:

              0B استخداما وان±شارا cÑدول مواقع التواصل الاك�Dذا ا�حتل موقع  اD�زائر،يظEر  حيث ي

بالمئة وموقع جوجل بلس  92م يليھ الفhس بوك بPسبة بالمئة، ث 93بPسبة  الوا,س آب المرتبة الاو¡ 

  بالمئة. 22و 23و 27ع  توا¡0 بPسب  والتوckR واليوتيوب

  

  دراسة ميدانية بالمؤسسات ا �زائر�ةاa`ور الثالث: 

<عدما ,عرفنا ع  مواقع التواصل الاجتما01 وÞدارة العلاقات مع الزIائن، وعد معرفتنا إ¡               

لابد من معرفة  الأ�مية ال¶e يك±س�Fا Uل مFGما بالPسبة للمس�Fلك والمؤسسة ع  حد سواء، Uان

وضعية المؤسسات اD�زائرRة اتجاه �ذه التطورات اD[اصلة ع  المستوى ا�[0 والدو¡0، ولµي 

 cdا التأقلم و,غيFé0 الأسواق ا�[لية والدولية يتوجب علB اFان�µة ع  مRزائر�Dحافظ المؤسسات ا ت

  اسckاتيجي�Fا لتصبح أكcÑ فاعلية وأكcÑ تنافسية.

  [داف الدراسة أولا: أ           

لµي ي±بdن لنا ما مدى تأقلم المؤسسات اD�زائرRة مع الأوضاع الرا�نة والعوامل ال¶e دفعت             

FÀا إ¡  استخدام مواقع التواصل الاجتما0B 01 إدارة العلاقات مع العملاء قمنا بأعداد اس±بانة 

  شملت ا�[اور التالية: 

 نتckمدى استخدام المؤسسة لشبكة الان. 

  العلاقات مع cdساب ع  مواقع التواصل الاجتما01 و,سي]D مدى امتلاك المؤسسة

 الزIائن.

 .ي  مدى امتلاك المؤسسة ال±سوق الالكckو̂

  الأدوات المستخدمة:

من أجل إتمام �ذه الدراسة قمنا بإعداد است÷يان جل أسئلتھ مغلقة أحادية أو متعددة               

واستطلاع الوضع عن قرب، كما قمنا  نجات ميدانية لتوزæع الاست÷ياالإجابات، وقمنا أيضا بخر 

  . google driveأيضا ارسال الاست÷يان عن طرRق الايميل و

  عينة الدراسة: 

مؤسسة جزائرRة ع  المستوى الغري بµل أنواعEا (خاصة، عامة،  50الدراسة شملت           

حة ع  أحد تجارRة، خدماتية، صناعية، �ادفة لرIح، خcdية. .. ا�D). وال¶e لدFùا حساب أو صف

  مؤسسة توفرت فFéا شروط الدراسة. 22مواقع التواصل الاجتما01. ولكن فقط 
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حليل الاست÷يان   ثانيا: ت

  مدى استخدام المؤسسة لشبكة الانckنت. اD�زء الأول:

�ل مؤسستكم ,ستعمل شبكة الانckنت؟ 1س :  

  )01جدول رقم (

  %الPسبة   العدد  ا�Dيارات

  100  22  ^عم

  0  0  لا

  100  12  ا��موع

لنا بأن Uل المؤسسات ,ستخدم شبكة الانckنت وذلك لتيقFGا  ن)، ي±ب01dمن خلال اD�دول رقم (

  بمدى أ�مي�Fا لمسFLcdا الاقتصادية ومواكب�Fا للعصرنة.

بالPسبة  0B حالة ^عم، تمثل الانckنت : اذا Uانت الإجابة بنعم، الأنckنت بالPسبة لمؤسستكم؟2س

  لكم؟ 

  )02جدول رقم (

  %الPسبة   العدد   ا�Dيارات

  40  9  وسيلة جديدة للتواصل مع الزIائن 

حث والاستعلام   50  11  أداة للب

  13  3  علاقات اجتماعية 

  31  7  وسيلة للاتصال واك±شاف الأسواق 

لEم شبكة الانckنت  من عينة الدراسة تمثل %50)، نلاحظ بأن 02من خلال اD�دول رقم (               

حث والاستعلام، أما  ¯عت®cونھ  %31يرو�Fا Uوسيلة للتواصل مع الزIائن، بhنما  %40أداة للب

Uوسيلة للاتصال والاستكشاف. فمما لا رRب فيھ ان �ذه الPسب ,عكس أ�مية الانckنت 0B حياة 

  الافراد والمؤسسات.

  الاجتما01 وجود موقع 0B الانckنت وشبµات التواصل اD�زء الثا^ي:

حة أو حساب ع  مواقع التواصل الاجتما01؟ 3س �ل تملµون صف :  

  )03جدول رقم (

  %الPسبة   العدد  الاختيارات

  100  22  ^عم

  0  0  لا

  100  22  ا��موع
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حة أو حساب ع  مواقع التواصل الاجتما01 03يبdن لنا اD�دول ( )، أن Uل المؤسسات تملك صف

  المواقع 0B حياFLا الاقتصاد والاجتماعية.  وذلك لمعرف�Fا بمدى أ�مية �ذه

  : إذا مانت الإجابة بنعم ما�يو الموقع أو المواقع ال¶e تمتلµون فFéا حساب؟ 4س

  )04جدول رقم (

  %الPسبة   العدد   الاختيارات

  100  22  فاسبوك 

  90  20  إ^ستغرام 

 ckR68  15  تو  

  45  10  يوتيوب 

  11  2  لينكدان 

  0  0  ماي سبا¯س 

حات ع  04نلاحظ من خلال اD�دول أعلاه (               حوتة تمتلك صف ) بأن جل المؤسسات لمب

حتل المرتبة الأو¡  بPسبة  ، ثم %100مواقع التواصل الاجتما01، ونلاحظ بأن الموقع فا¯سبوك ي

، ثم تلFéا اليوتيوب ولينكدان، و�ذا ان دل ع  %68، وتوckR بPسبة %90يليھ الا^ستغرام بPسبة 

يدل ع  أن المؤسسات ,ستعمل مواقع التواصل الاجتما01 الأكcÑ شEرة لدى الزIائن، فكما  �efء

نلاحظ موقع ماي سبا¯س لا يوجد فيھ من±سبdن وذلك لعدم معرفة الزIائن بھ مقارنة مع 

.  فالمؤسسة تPشأ مواقع ع  شبµات التواصل الاجتما01 %100الفا¯سبوك الذي نال ^سبة 

  �Fلك اD�زائري.  حسب ثقافة المس

  : كيف ت®cرون استخدامكم لمواقع التواصل الاجتما01؟  5س

  )05جدول رقم (

  %الPسبة   العدد  الاختيارات 

  100  22  مواكبة العصرنة

  90  20  ا^شاء علاقات مع الزIائن

  45  10  تقليد 

  22  5  ترفيھ 

  81  18  دعاية وÞشEار للمؤسسة

  09  2  إيجاد شرUاء اجتماعيdن 

حات وحسابات ع  05نلاحظ من خلال اD�دول رقم (           )، بأن Uل المؤسسات أ^شأت صف

مواقع التواصل الاجتما01، مواكبة للعصرنة ومجارات للتطورات اD[اصلة، ونلاحظ أيضا بأن 

من المؤسسات انضمت إ¡  شبµات مواقع التواصل الاجتما01 لإ^شاء علاقات مع  90%�ناك 
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حوذ ع  الزIائن خصوصا مع توفر الEواتف الذكية الزIائن وذلك نظرا للا  �تمام الكبcd الذي ,ست

والانckنت متاحا U 0Bل مµان وزمان.  فالمؤسسات ,عت®c جود�ا ع  مواقع التواصل الاجتما01 

  UإشEار وترفيھ مما يبdن مدى إدراك المؤسسات لمدى أ�مي�Fا والغاية الأساسية مFGا.  

  دام مواقع التواصل الاجتما01؟: ما0Æ تطلعاتكم من استخ6س

  )06اD�دول رقم (

  %الPسبة   العدد  ا�Dيارات 

  22  5  سرعة اD[صول ع  المعلومة

  77  17  اس�Fداف أسواق جديدة

  90  20  التقليل من مصارRف الاشEار والاعلان

  40  9  تقليل مصارRف التوزæع 

  22  5  سرعة تµوRن بنك للمعطيات

�و معرفة تطلعات المسcdين من استخدام مواقع ef�06 من السؤال (Uان �دفنا الأسا             ،(

من المؤسسات ,عتقد أن مواقع التواصل  %90التواصل الاجتما01 لمؤسساFLم، حيث تبdن لنا أن 

من المؤسسات ترا�ا  %77الاجتما0Æ 01 إحدى الوسائل للتقليل من مصارRف الاشEار والاعلان، و

ل ع  زIائن جدد. أما بالPسبة لسرعة اD[صول ع  المعلومة Uوسيلة لتوسعة السوق واD[صو 

وتµوRن بنك للمعطيات فقالوا بأن جميع المعطيات بالPسبة للمعلومات حول الزIائن فغالبا ما 

  تµون مغلوطة.

حاتكم ع  مواقع التواصل 7س : 0B نظركم، ما �و الدافع الذي يجعل الزIائن يقومون بزRارة صف

  الاجتما01؟

  )07م (جدول رق

  %الPسبة   العدد  ا�Dيارات

  90  22  اD[صول ع  المعلومات

  50  11  للشراء

  50  11  التغذية العكسية 

حات المؤسسات 07يبdن اD�دول رقم (               )، الا�داف ال¶e تجعل الزIائن يقومون بزRارة صف

أعلاه نلاحظ بأن  ع  مواقع التواصل الاجتما01 استعمال الانckنت، ومن خلال نتائج اD�دول 

حات ع  مواقع التواصل الاجتما01 من أجل اD[صول ع   90% من الزIائن تقوم بزRارة الصف

المعلومات حول سلع وخدمات المؤسسة (السعر، الوفرة، التوصيل، الضمان، .....)، فاD[صول 

فعEم للقيام ع  المعلومات وسرعة الإجابة ع  الأسئلة المطروحة وتفاعل المؤسسة معEم كفيل بد
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ستطيع القول بأن فقط  من الذين يقومون <عملية الشراء يقومون  %50<عملية الشراء. و̂

  بالتغذية العكسية وRبدون رأFùم حول تجرF�Iم مع المؤسسة.

  : من �م المتصلون بكم؟10س

  )08جدول رقم (

  الPسبة  العدد  ا�Dيارات

 %77  17  المستعملون دائما

  %50  11  المناسبات

إ¡  معرفة طبيعة المتصلdن بالمؤسسات من جEة، ومعرفة  Fù10دف اD�دول رقم                      

قدرFLا ع  امتلاك أنظمة تمكFGا ع  الأقل من معرفة مدى تأثcd إدارة العلاقات مع الزIائن ع  

من المتصلون يتصلون بصفة دائمة، مما ¯عكس التطور  %77المتصل من جEة أخرى. كما أن 

ل 0B ثقافة الزIون وتكيفھ مع التطورات اD[اصلة 0B التكنولوجية الاتصال اD[ديثة، أما اD[اص

   فس±ستعمل الاتصال حسب المناسبات و�ذا ¯عود لعدة أسباب مFGا ع  س÷يل المثال ما ي0:  50%

 حب الاتصال بالغcd دون الشراء.*

 الظروف غcd مواتية للاتصال دائما.*

 يتكرر 0B المستقبل.الاتصال الأول يمكن أن *

  وللعلم فإن عملية الاتصال مرتبطة بالقدرة الشرائية والمستوى الثقا0B والعلeç لEذه الفئات.

  ا {اتمة: 

أثر تطور وسائل الاتصال وتكنولوجيا المعلومات اD[ديثة 0B جميع مجالات حياة الأفراد              

اD[ديثة ال¶e تجمع بdن تقنية معاD�ة  . الإنckنت 0Æ إحدى الوسائلع  حد سواء والمؤسسات

�ذه التكنولوجيا اD�ديدة ال±سوRق نقلة كمية  نقلت لذلك،الصور والصوت والاتصال. ن±يجة 

ونوعية. مع العلم أن التكنولوجيا ووسائل الإعلام اD[ديثة قد أعادت ,شكيل ال±سوRق التقليدي 

          بما ي±ناسب مع وظائف المنظمة وæسا�م 0B تطوRر�ا.

يمكن التفك0B cd بناء لا وضع ال±سوRق اD[ديث ع  مستوى المؤسسات الوطنية ضعيف و              

علاقات مع العملاء ع®c وسائل التواصل الاجتما01. تتضمن <عض الأسباب الرئhسية ال¶e سا�مت 

  0B عدم ان±شار علاقات العملاء ع®c وسائل التواصل الاجتما01 ما ي0:

الذي لا  الاتصالات،0B ظل غياب المنافسة 0B قطاع  ،استخدام الإنckنترتفاع تµلفة ا -

حتكره 0B معظمھ   .تزال الدولة ت
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التقنية التجارRة اD[ديثة ال¶e يمكن أن تفتح  الاقتصادية FÀذهعدم ا�تمام المؤسسات  -

حول دون ان±شار�ا 0B بلادنا.  لEا آفاقا اقتصادية أوسع مما ي

ادية FÀذه التقنية التجارRة اD[ديثة ال¶e يمكن أن تفتح عدم ا�تمام المؤسسات الاقتص -

 ¯عيق ان±شار�ا 0B بلادنا.لEا آفاق اقتصادية أوسع، مما 

حصل علFéا ,عكس أ�داف Uل مؤسسة من استعمال مواقع التواصل              ان النتائج المت

ا�[ددات الرئhسية 0B الاجتما01 وR±بdن وجود ا�تمام بالمس�Fلك 0B تصور�ا، Uونھ يمثل لEا أحد 

Rزائر�Dا. إذ أدركت المؤسسات اF«قاIا و�حوم حولEا ن±يجة انفتاح السوق  ةنمو با�Dطر الذي ي

حاولت استعمال تلك التقنية 0B تقوRة علاق�Fا بزIائFGا.   اD�زائرRة، ف

حث          ظ برنامج للاحتفاان يµون للمؤسسة �و  ،الاستPتاج العام الذي ^ستخلصھ من �ذا الب

و�و أمر ممكن فقط بوجود رؤRة ,سوRقية ,عتقد أن نجاحEا أو فشلEا ¯عتمد ع   <عملا»Fا،

تركز ع  احتياجات وتوقعات  يةإعداد اسckاتيجيات ,سوRق ايجب علFé الأساس،الزIون. ع  �ذا 

ع  ,��ع الشرUات اD�زائرRة  اD�زائر، البhئة ما تمر بھ عملائھ اD[اليdن وا�[تملdن. وحقيقة أن

جEات اقتصادية مختلفة، بما 0B ذلك المس�Fلك. ن±يجة بمشاركة تب�e اسckاتيجيات ,سوRقية 

حقيق أ�داف العلاقة مع العملاء. لا شك 0B  لذلك، يمكن للشرUات اD�زائرRة بذل جEود كبcdة لت

والتواصل مع مختلف الشرUاء مEم 0B  ،أن استخدام مواقع التواصل الاجتماD 01�مع المعلومات

بناء قاعدة معلومات يمكنك استخدامEا عند اD[اجة. يتم اD[صول ع  المعرفة <سلوك العميل 

واتجا�ات الطلب باستخدام الوسائل اD[ديثة للمعلومات والاتصالات إ¡   فيھ، والعوامل المؤثرة

حاولة لمعرفة ا�Dطوط العرRضة ال¶eجانب الوسائل التقليدية  . فنتائج �ذه الدراسة ما 0Æ إلا م

حقيق أ�دافنا.   تمكننا من معرفة �ذا الµائن ال��يب، وIالتا¡0 ت
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