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عٙ العاقغ مع امستهلڊ النهائي ǻلكتفونيا كإستفاتيجيغ التسڤيڄ عبف مڤاقع التڤاصل اإجتماعي  لتفعيل إا
ڬ عبد الصمدٕب2حديد ليلګ       طبٕ ت ٙ 3      بڤٕ يد عبد النڤ       طبٕ بڤٛ

ڬٚ تب2   محمد بشاٙجامعغ طاه
ٙ تڤنس 3                              جامعغ امنا

يٙٔ ااستام: اٚجعغ:؛ 8تة2ةةتة25 تا يٙٔ ام يٙٔ القبڤڋ:؛ 8تة2ة2تة29 تا 9تة2ةتةةث2 تا  

 

ڣٚڗ تطڤٙاػ هائلغ ࢭي التكنڤلڤجيا امختلفغ ࢭي شتܢ امجااػ ، استخٖمـ ࢭي عٖع  :ملخص ڗٚ الڤاحٖ العش ٚٛػ ࢭي الق ميإين منها ب
مٜن ، تږ التڤجڢ ǻلګ شبكغ اانًڇنـ  ٙ ال ڣٚ التسڤيڄ ، ڣال٘ڬ أصبح يعتمٖ علګ الشبكغ العنكبڤتيغ بحين تطڤٙػ بشكل كبيڇ مع م
ػٚ  عٙغ ظه ٚ مفهڤم التسڤيڄ عبڇ اانًڇنـ ، ڣمع التطڤٙاػ الكبيڇع ڣامتسا ليقًڇڗ التسڤيڄ الحالي بشكل كبيڇ علګ ه٘ه الشبكغ ، ڣظه

اٚئح امجتمعاػ ما تقٖمڢ من خٖماػ متنڤعغ ، مما ٕفع شبكاػ التڤ  اصل ااجتماعي ، التܣ اقـ ࢭي ڣقـ ڣجيڈ اهتماما من كل ش
بٜائن  بامسڤځ ǻلګ استغاڋ ه٘ه الشبكاػ من أجل تسڤيڄ منتجاتڢ ڣخٖماتڢ ، عاڣع علګ ٗالڊ أتاحـ لڢ ااتصاڋ امباشٚ بال

فٚ عليهږ ب  ڣالتع
يٚقغ           بٜائن امختلفغ ڣالتعامل معهږ ࢭي بيئغ عمل اانًڇنـ بط بٜڤڗ ǻلكًڇڣنيا تلبيغ امǺسسغ متطلباػ ال عٙ عاقاػ ال كما تمثل ǻٕا

بٛائنها  بٰٚ عاقغ قڤيغ مع  ٚ من قبل امڤظفيڗ ، فمن خاڋ التكنڤلڤجيا الحٖيثغ تقڤم امǺسسغ ب ǵليغ ڣأتڤماتيكيغ ٕڣڗ تٖخل مباش

بٜڤني ڣ ه٘ا ما ٗهبـ ǻليڢ أغلظ امǺسساػ مڤاكبغ ب٘الڊ التطڤٙاػ الحاليغ ࢭي ه٘ا العصٚبالحالييڗ لت ضٚا ال  حقيڄ الڤاǴ ڣال

بٜڤڗ  الكلماػ امفتاحيغ: عٙ العاقغ مع ال  باانًڇنـ، التسڤيڄ عبڇ اانًڇنـ، إا

 Jel:M15;M31تصنيف 

Abstract: 

Emerged in the twentieth century developments in various technology in various fields, used in several fields including 

marketing, who became dependent on the Web so dramatically evolved over time, head to the Internet to associate the 

current marketing heavily on this network, And the concept of Internet marketing, with large and accelerating 

developments featured social networks, which was in a short time the attention of all segments of societies for their 

services, leading marketer to use these networks for marketing products and services, in addition to that afforded him the 

Direct contact with customers and get to know themب 

         Electronic customer relationship management also meet different customers requirements institution and dealing 

with them in the work environment of the Internet automatically and without automatic direct intervention by staff, 

through modern technology your organization connect with existing clients, that's what I went to him to boil B 

institutions keep abreast of current developments that, in this Period. 

Keywords: Internet,Internet Marketing,Consumer Relationship Management 

Jel Classification codes: M15;M31 
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 مقدمغ  

كٚاػ       يٙع ڣالش يٛإع امشا مع التطڤٙ ال٘ڬ مس امجتمعاػ ࢭي شتܢ امجااػ بما ࢭي ٗالڊ مجاڋ التسڤيڄ بحين أنڢ ڣمع 

بٜائن ،  نٚغ خصڤصا فيما يتعلڄ بامعاماػ مع ال اٜما علګ ه٘ه اأخيڇع مڤاكبغ العص يٙغ ڣالصناعيغ ڣالخٖماتيغ كاڗ ل التجا

اجتماعي كڤسيلغ فعالغ تساهږ ࢭي عمليغ التسڤيڄ ڣ الًڇڣيٌ ڣبǸقل تكلفغ ممكنغ هنا ظهٚ ااهتمام بشبكاػ التڤاصل ا

ٚٛها  يٚن ب٘الڊ بعٖع عڤامل لعل أب يٚحغ من امستهلكيڗ متǸث باستخٖام ه٘ه الشبكاػ ، مما سهل من الڤصڤڋ ǻلګ أكبڇ ش

اǴٙ امتٖاڣلغ حڤڋ ه٘ه امنتجاػ ࢭي ه٘ا امجتمع اافًڇ   اٿ ܣ بتلڊ الكلمغ امنطڤقغ ڣ اآ

بٜائن االكًڇڣنيغ أحٖ امڤاضيع اأكٌڇ تٖاڣا ࢭي الڤقـ الحالي بيڗ الباحثيڗ ڣاأ        عٙ عاقاػ ال هٙا ڣتعتبڇ ǻٕا كإيميڗ باعتبا

بٰٙ عاقاػ حميميغ مع  عٚ  بٜائن بفك عٙ عاقاػ ال مفهڤما يعبڇ عن التطڤٙ ڣالتسڤيڄ بامفهڤم الحالي، بحين جاǴػ ǻٕا

بٜائن ڣامحافظغ  بٜائن االكًڇڣنيغ ال عٙ عاقاػ ال ٙ جهٖ ࢭي البحن عنهږ ڣبعٖ تطڤٙ ه٘ا امفهڤم أصبح ǻٕا عليهږ عڤ٩ ǻهٖا

يٚع  ضٙاهږ من خاڋ ااستجابغ ڣالڤصڤڋ الس بٜائن الحالييڗ ڣتحقيڄ مستڤڥ عالي من  ڣالتܣ تهٖف أساسا بااحتفاٱ بال

بٜائن مما يسهږ ࢭي من تحسيڗ الخٖماػ بشكل   جيٖ بمختلڀ متطلباػ ال

ٍٚ يمكننا ڣ علګ ه٘ا اأساٝ  :التاليغ اإشكاليغ ط
 :اٙسغ   أوا: مشكلغ الد

عٙ العاقغ مع الزبائڜ ǻلكتفونيا في *  ٚ أساليظ التسڤيڄ عبف شبكاػ التڤاصل ااجتماعي في ǻٕا منظماػ ǻلګ أڬ مدڥ تǺث
عٚ  ؟ اأعماڋ امعاص

هٙ - عٚيغ اأسئلغ من جملغ التساǹڋ  ه٘ا ضمن ڣينٖ  :الف
 ؟شبكاػ التڤاصل ااجتماعي مفهڤم هڤ ما -ت

بٜائن االكًڇڣنيغ  -2 عٙ العاقغ مع ال  ؟ما هڤ مفهڤم ڣ أبعإ ǻٕا
بٜڤڗ  -3 بٜڤڗ الكًڇڣنيا ࢭي تحقيڄ الڤاǴ االكًڇڣني لل عٙ العاقغ مع ال  ؟كيڀ تساهږ إا

 اٙسغثانيا  :: أهداف و أهميغ الد

ٙ امنظماػ ǻلګ الٖڣٙ ال٘ڬ تلعبڢ -ت بٜائن االكًڇڣنيغبتڤجيڢ أنظا عٙ العاقغ مع ال  شبكاػ التڤاصل ااجتماعي ࢭي ǻٕا

فٚ -2 بٜائن االكًڇڣنيغ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي أساليظ مٖڥ استخٖام علګ التع عٙ العاقغ مع ال ها ࢭي ǻٕا لتحقيڄ  ڣ ٕڣٙ
 بالڤاǴ االكًڇڣني

 اٙسغ و اإٔواػ امستخدمغثالثا  :: منهجيغ الد

قغ البحثيغلقٖ تږ اإعتمإ ࢭي  هٚ علګ الڤصڀ ڣع٩ٚ امفاهيږ  ه٘ه الڤٙ علګ امنهݮ الڤصفي التحليلي ال٘ڬ يستنٖ ࢭي جڤه
 ڣالتحليل لڤصڀ اأحٖاف ڣامعلڤماػ الخاصغ بمجاڋ البحن ڣأيضا لتفسيڇ امعلڤماػ ڣتحليلها ڣاستخا٥ النتائٌب

ځٚ ࢭي ه٘ قغ البحثيغ الګمن خاڋ ٗالڊ سنتط يٚن ه الڤٙ   :عنص

ځٚ  -ت   بمع تقٖيږ بع٬ ااحصائياػ لياػ التسڤيڄ عبڇ شبكاػ التڤاصل ااجتماعيآ التط

بٜائن ǻلكًڇڣنيا تحقيڄ الڤاǴ االكًڇڣني من خاڋ يفيغك -2 عٙ عاقاػ ال  بǻٕا
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عٙ العاقغ مع الزبڤڗ  يٚغ حڤڋ التسڤيڄ عبف مڤاقع التڤاصل ااجتماعي وإا  الكتفونيااٙيعا: اإٔبياػ النظ

عٚ اأوڋ:  ماهيغ التسڤيڄ عبف شبكاػ التڤاصل ااجتماعي  الف

كاڗ التڤاصل ااجتماعي قٖيما يقڤم ࢭي بيئغ ڣاقعيغ بيڗ الناٝ ǻٗ كانڤا يتاقڤڗ بغ٩ٚ أهٖاف مختلفغ ، ڣمع التطڤٙ     

ࢭي جانظ التكنڤلڤجيا أصبح ه٘ا التڤاصل يتږ ࢭي بيئغ ǻلكًڇڣنيغ افًڇاضيغ ، مما أسهږ ڣبشكل كبيڇ الكبيڇ ال٘ڬ شهٖه العالږ 

يٚظ امسافاػ بيڗ  الشعڤب ، ڣقٖ أطلڄ علګ ه٘ا النڤٵ من التڤاصل بشبكاػ التڤاصل ااجتماعي ، ليعمږ بعٖ ٗالڊ ࢭي تق

ځٚ ه٘ه الشبكاػ ࢭي مختلڀ اميإين ڣ القطاعاػ كالتس استخٖامٗالڊ  ڤيڄ مثا ، بحين يتږ من خالها ع٩ٚ اأساليظ ڣط

ها ǻلګ ڣضع اسًڇاتيجياػ ڣعملـ علګ تكڤين مسڤقيڗ ࢭي مجاڋ التسڤيقيغ التܣ تعتمٖها ام عٙـ بٖڣٙ Ǻسساػ ، ڣالتܣ سا

فٚ عليڢ ࢭي ه٘ا امطلظ ال٘ڬ يسلٰ بٜائن ، ڣه٘ا ما سنتع  التسڤيڄ عبڇ ه٘ه الشبكاػ ما لڢ من فاعليغ ڣقبڤڋ لٖڥ ال

ٚ أهږ اأساليظ امستخٖمغ  ǻلګ ǻضافغالضڤǴ علګ مفهڤم شبكاػ التڤاصل ااجتماعي ڣاهږ خصائصڢ ڣمنافعڢ ،  ڣأشه

     امڤاقع ࢭي شبكاػ التڤاصل ااجتماعي ب 

 مفهڤم شبكاػ التڤاصل ااجتماعي:  -ت

اٚهن       هٙا الڤاسع ڣامًڈايٖ ࢭي تعتبڇ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي من بيڗ امڤاضيع امهمغ ࢭي الڤقـ ال الڊ بسبظ انتشا ڣٗ

ػٚ بيئغ العالږ فهܣ من بيڗ أهږ ام ٚ ڤاضيع امڤاضيع التكنڤلڤجيغ الحٖيثغ ، أهها ڣف قڤيغ للمستخٖميڗ ڣتبإڋ ڣجهاػ النظ

شبكاػ التڤاصل ااجتماعي أسباب متعٖٕع مثل بناǴ ڣالخبڇاػ ڣاأشياǴ التܣ يفضلڤهها ، ڣعإع ما يڤظڀ امستخٖمڤڗ 

ع ال٘هنيغ ڣالحصڤڋ   علګ امعلڤماػ التܣ يحتاجڤهها بالصڤٙ

 

يٚف شبكاػ التڤاصل  ت-ت  : ااجتماعيتع

ا مًڈايٖا ࢭي السنڤاػ اأخيڇع ، ه٘ا التڤسع إٔڥ ǻلګ التنڤٵ ࢭي امفاهيږ ڣعٖم  لقٖ شهٖػ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي تطڤٙ
يٙڀ مايلي :  ااتفاځ يٚڀ ڣاحٖ من قبل الباحثيڗ ڣاأكإيمييڗ ، ڣمن ه٘ه التعا  علګ تع
فٚها  - علګ أهها تمجمڤعغ أنڤاٵ جٖيٖع من ڣسائل اإعام اإلكًڇڣنيغ ، التܣ تشًڇڅ بمعظږ أڣ كل  hagretyع

ٙ ڣالتماثل ڣالًڇابٰ ڣالتفاعلب اٚ٭ ڣاانتفاٍ ڣالڤعي ڣالحڤا كٙغ ڣاانخ   الخصائ٨ التاليغ : امشا

عٙ تعن مجمڤعغ من التطبيقاػ امستنٖع علګ شبكغ اانًڇنـ ڣالتܣ تشم - فٚ بǸهها عبا ال٘ڬ ينتجڢ ل امحتڤڥ كما تع

بٙهږ تب   امستهلڊ ، أڬ مجمڤعغ اانطباعاػ التܣ يصٖڣهها ڣالناتجغ عن خبڇاتهږ ڣتجا

ٙ علګ أڗ الشبكاػ ااجتماعيغ ت مكاڗ يلتقي فيڢ الناٝ أهٖاف محٖٕع   - يٚشما يٚس ڣمالڤني ك فٚها كل من ب ڣقٖ ع

فٚ سياساػ تتضمن عٖٕ من القڤاعٖ ڣامعاييڇ ال   ب تܣ يقًڇحها البڇنامٌ تڣهي مڤجهغ من ط

فٚ قامڤٝ  - شبكاػ التڤاصل ااجتماعي بǸهها ت خٖمغ ǻلكًڇڣنيغ تسمح للمستخٖميڗ بإنشاǴ ڣتنظيږ ODLIS ع

يٚن   بملفاػ ܧخصيغ لهږ كما تسمح لهږ بالتڤاصل مع اآخ
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إٚ بناǴ بياناػ ܧخصيغ  - يٚڀ اللباڗ ه٘ه الشبكاػ بǸهها ت خٖماػ تڤجٖ علګ شبكغ الڤيظ تتيح لأف فٚ ش يع

profile  يغǹ كٙتهږ ااتصاڋ ڣٙ غٚبڤڗ ࢭي مشا عامغ أڣ شبڢ عامغ خاڋ نظام محٖٕ ، ڣيمكنهږ ڣضع قائمغ من ي

ڣٚڗ    خاڋ النظام تبقڤائمهږ أيضا للٖين يتصلڤڗ بهږ ، ڣتلڊ القڤائږ التܣ يصنعها اآخ

كٚيبغ اجتماعيغ افًڇاضيغ تتشكل  يٙڀ امقٖمغ يمكن القڤڋ بǸڗ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي هي ت ڣبناǴا علګ ه٘ه التعا

يٚڄ ااتصاڋ من خاڋ الصفحاػ  الڊ عن ط إٚ ڣالجماعاػ ڣمǺسساػ تهٖف ǻلګ خلڄ التڤاصل فيما بينهږ ڣٗ من اأف

 الشخصيغ ب 

 ااجتماعي : خصائص شبكاػ التڤاصل  -2-ت

ٚٛها :   تتعٖٕ خصائ٨ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي ڣتتنڤٵ خٖماتها ، ڣمن أب

يٙٔ  ي: ڣهملفاػ الشخصيغ أو صفحاػ الڤيظا -أ  ٕٚ بياناتڢ اأساسيغ، مثل ااسږ، ڣالسن، ڣتا ملفاػ يقٖم فيها الف

  هڤ بڤابغ الڤصڤڋ ǻلګ عالږ الشخ٨ب الشخپ ܣاميإ، ڣالبلٖ، ڣااهتماماػ، ڣالصڤٙ الشخصيغ، ڣيعٖ املڀ 

كٙڤنڢ  اأصدقاء أو العاقاػ:  -ب  فٚهږ ࢭي الڤاقع، أڣ ال٘ين يشا ٕٚ من ااتصاڋ باأصٖقاǴ ال٘ين يع ڣهي خٖمغ تمكن الف

ااهتمام نفسڢ ࢭي امجتمع اافًڇاٿ ܣب ڣتمتٖ عاقغ الشخ٨ ليس فقٰ بǸصٖقائڢ، ڣلكن تتيح الشبكاػ ااجتماعيغ 

فٙ مع صٚغ للتعا فٚيڗب  ف  أصٖقاǴ اأصٖقاǴ بعٖ مڤافقغ الط

سٚائل:  -ه  سٙاڋ ال ǻ  ال٘ين ࢭي قائمغ الشخ٨، أڣ غيڇ Ǵلګ اأصٖقاǻ Ǵسٚائل، سڤا سٙاڋ ال تسمح ه٘ه الخٖمغ بإ

ين ࢭي القائمغب   امڤجڤٕ

 ٕ-  : ، ڣǻتاحغ  ألبڤماػ الصڤٙ فع مئاػ الصڤٙ تتيح ه٘ه الخٖمغ للمستخٖميڗ ǻنشاǴ عٖٕ ا ههائي من األبڤماػ، ڣٙ

كٙاػ له٘ه الصڤٙ لاطاٵ عليها ڣتحڤيلها أيضاب   امشا

تتيح الشبكاػ ااجتماعيغ ف٥ٚ تكڤين مجمڤعاػ بهٖف معيڗ أڣ أهٖاف محٖٕع، ڣيڤفٚ مڤقع  امجمڤعاػ:  -ڝ 

يٚغ أشبڢ بمنتٖڥ حڤاٙ مصغٚ، كما تتيح  الشبكاػ مǺسس امجمڤعغ أڣ امنتسبيڗ ڣامهتميڗ بها مساحغ من الح

فٚ باسږ  صٚغ التنسيڄ بيڗ اأعضاǴ ࢭي ااجتماعاػ من خاڋ ما يع عڤع اأع Eventsف ضاǴ لتلڊ امجمڤعاػ، ڣٕ

يٚنب  يٚن ڣأعٖإ غيڇ الحاض فٚغ عٖٕ الحاض  ڣمع

عٚ مڤقع  الصفحاػ: -و  ڬٙ بشكل فعاڋ، حين تسمح  Face Bookابتٖٵ ه٘ه الفك ڣتږ استخٖامها علګ امستڤڥ التجا

صٚغ ع٩ٚ السلع، أڣ امنتجاػ  يٙغ ف ه٘ه الخٖمغ بإنشاǴ حماػ ǻعانيغ مڤجهغ تتيح أصحاب امنتجاػ التجا

عٚ يتږ التڤصل ǻليها من قبل امستخٖمب للف  ئاػ التܣ يحٖٕڣههاب ڣيقڤم مڤقع الفيس بڤڅ باستقطاٵ مبلغ مع كل نق

كٙتها علګ ه٘ا امڤقع  خاصيغ الفيديڤ: -ٛ  تڤفيڇ ه٘ه الخاصيغ للمشًڇڅ ǻمكانيغ تحميل الفيٖيڤهاػ الخاصغ بڢ ڣمشا

سٙال ǻعٚ ڣ ع (ب هباإضافغ ǻلګ ǻمكانيغ تܦجيل لقطاػ الفيٖيڤ مباش ئٚيغ ) صڤػ ڣصڤٙ سٚالغ م  ا ك

غٚبڤڗ ࢭي  خاصيغ اإعاڗ :  -ح  ڣڗ اإعاڗ عنڢ ڣالبحن عن أڬ منتٌ ي تمكن امستخٖميڗ من اإعاڗ عن أڬ منتٌ يڤٕ

اٚئڢ ب    ش

 منافع شبكاػ التڤاصل ااجتماعي :  -3-ت
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ٚ منها :   للشبكاػ ااجتماعيغ عٖع فڤائٖ يعڤٕ نفعها علګ امستخٖم ، ن٘ك

  نٚامٌ نقل أڣ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي سهلـ عمليغ نقل امعلڤماػ بالبڇيٖ االكًڇڣني ڣاستقبالها من خاڋ ب

  املفاػبنܦخ 

  اٚػ الجامعيغ من خاڋ تحٖيٖ أحٖ امڤاقع التعليميغ ࢭي الشبكغ، ڣالتܣ تمنح تعمل علګ تهيئغ خٖمغ ڣضع امحاض

صٚغ لاستفإع من تلڊ الخٖماػ،  اٚسلغ للطاب الف يٚڄ ام ڣهي تڤطٖ العاقغ بيڗ الطالظ ڣأستاٗ امإع عن ط

 بالبڇيٖ االكًڇڣنيب

  ٚ الڊ من خاڋ نش ڋٛ ڣٗ اٜ تقڤم شبكاػ الڤاصل ااجتماعي أيضا بٖڣٙ فاعل ࢭي جهڤٕ اإغاثغ الٖڣليغ لضحايا ال

 سٙائل ااستغاثغ ڣالٖعڤع للتبڇٵب

 ص Ǵنشاǻ بتبإڋ  عٖيٖع،ٖاقاػ جٖيٖع ڣتكڤين عاقاػ ࢭي مجااػ تساعٖ الشبكاػ ااجتماعيغ متصفحها علګ

اػ اأحٖاف الطبيعيغ ڣالسياسيغ  ٙ ڣامعلڤماػ ڣتطڤٙ    ڣااجتماعيغباأخبا

  هٙږ بيڗ امڤاطنيڗ ب اٛتهږ ڣأفكا صٚا للًڇڣيٌ أنفسهږ ڣǻنجا ٚ للقائميڗ علګ الحكږ ف  تڤف

ٚ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي  -2 اٙسغ تحليليغ أشه ٕ : 

فٚنا سابقا بǸڗ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي  هي مڤاقع علګ شبكغ الڤيظ تقٖم خٖماػ مختلفغ ، سنحاڣڋ تڤضيح كما تع

 بع٬ اإحصائياػ امتعلقغ باانًڇنـ ڣشبكاػ التڤاصل ااجتماعي ب 

قٙام متعلقغ باانتفنت في العالږ : *   ǻحصائياػ وأ

يٜإع  تتة2عام ستخٖميڗ لانًڇنـ حڤڋ العالږ امبلغـ نسبغ  ػٙ بـــــ مليڤڗ  332ب نٙغ بسنغ  %ةت مستخٖم قٖ  ،5تة2مقا

ح ࢭي الشكل التالي:   1كما هڤ مڤܷ

قٙږ   6تة2: مستخدمي اإنتفنت في العالږ حسظ امناطڄ  تالشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

  . https://ar.vpnmentor.com/blog/   ،09/03/2018  ،18:45م اسرجاع من موقع  1 

https://ar.vpnmentor.com/blog/
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Source: https://ar.vpnmentor.com/blog/ 

صٖٙ  ثتة2ڣمع ههايغ السنغ اماضيغ      ٙ ب  4تږ  ٙ مستخٖم ليفڤځ ب٘الڊ نصڀ سكاڗ العالږ امقٖ ٙ بحين  ثمليا مليا

ٵ النسظ امئڤيغ للمستخٖميڗ ࢭي العالږ حسظ امناطڄ ࢭي 1ثتة2ة2تةت3طبقا إحصائياػ   %54بلغـ النسبغ امئڤيغ  ، تتڤٛ

ح ࢭي الشكل التالي :  ثتة2  كما هڤ مڤܷ

                             

قٙږ   7تة2اإنتفنت في العالږ حسظ امناطڄ è: مستخدمي  2الشكل 

  

Source: https://www.internetworldstats.com/stats.htm 

يٚقيا سنغ    تٙفاعا طفيفا ࢭي ǻف نٙغ مع  ثتة2ڣكما هڤ ماحٴ ࢭي الشكل أعاه شهٖ عٖٕ امستخٖميڗ ا اٙجع  تتة2بامقا ڣه٘ا 

عٙ ب    ǻلګ عٖع عڤامل أهمها التطڤٙ الحاصل ࢭي الشبكغ العنكبڤتيغ ࢭي القا

قٙام متعلقغ بشبكاػ التڤاصل ااجتماعي*   :  ǻحصائياػ وأ

غٚږ يظن البع٬ أڗ شبكاػ التڤا صل ااجتماعي ما هي ǻا شبكتا الفايس بڤڅ ڣالتڤيًڇ أڣ ما هي علګ شاكلتهما فقٰ، ڣǻنما بال

تٚهما ڣشعبيتهما يمكن تڤضيح أهږ أنڤاٵ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي كما يلي:    من شه

ٚ امحتڤياػب -  امٖڣناػ ڣشبكاػ نش

اǴٙ حڤڋ السڤځب -  مڤاقع تقييږ الخٖماػ ڣامنتٖياػ ڣتبإڋ اآ

كٙاػ الفيٖيڤ ڣاملفاػ الصڤتيغب -  مڤاقع مشا

ب - كٙغ ڣتبإڋ الصڤٙ  مڤاقع مشا

فٙب - ٕٙشاػ ڣالتعا اٙػ ڣالٖ  مڤاقع الحڤا

 مڤاقع تجميع امحتڤياػ ڣالتعليڄ عليها ڣتقييمهاب -

 بامنتٖياػ امتخصصغ ڣالعامغ -

ځٚ ǻلګ ه٘ه امڤاقع بش ئ من التفصيل فيما يلي :   سنتط
                                                           

 . ϭ6:ϯϬ، عϠى الساعة  ϭϮ/Ϭϯ/ϮϬϭ8، يوhttps://www.internetworldstats.com/stats.htm   ϡمتوفر عϠى الموقع  :  1

https://ar.vpnmentor.com/blog/
https://www.internetworldstats.com/stats.htm
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 عٙ يستخٖمها كل ܧخ٨ لٖيڢ اتصاڋ  البفيد االكتفوني : هڤ ڣاحٖ من تقنياػ اانًڇنـ اأساسيغ ، ڣهڤ إٔا

ع الطڤڋ لشخ٨ ڣاحٖ أڣ العٖيٖ من اأܧخا٥ ࢭي ڣقـ  سٙالغ غيڇ محٖڣٕ سٙاڋ  باانًڇنـ ، يسمح ڣبٖڣڗ تكلفغ بإ

ا ب ٕٚ عليها فڤٙ يٚبا ، ڣيمكن ال 1ڣاحٖ ڣتصل علګ الفڤٙ تق
   

ػٚ بٖاياػ ما أ          فٚها اليڤم، ڣ تطڤّٙ ࢭيظه بٙانـ، سلڀ اإنًڇنـ التܣ تع  صبح احقا البڇيٖ اإلكًڇڣني علګ شبكغ أ

اٙڬ تڤملينسڤڗ سنغ  سٙل  اٚحل عٖيٖع كاڗ من بينها أڗ أ ٜ تيت للفصل بيڗ اسږ امستخٖم  تث9تم مٚ سٙالغ تستخٖم ال أڣّڋ 

ٚ عليڢ الڤضع اليڤم، ڣصل عٖٕ امستخٖميڗ للبڇيٖ  8ةة2اػ أنڢ ࢭي عام كما ڣتشيڇ ااحصائي ڣعنڤاڗ الحاسڤب كما استق

ǻڗ ه٘ا العٖٕ امهڤڋ من امستخٖميڗ يجعل البڇيٖ ،  االكًڇڣني ࢭي العالږ علګ نحڤ ملياٙ ڣثاثمائغ مليڤڗ مستخٖم

صٚغ عظيمغ للتسڤيڄ بتكلفغ صغيڇع نسبيا ب   االكًڇڣني ف

  :الصفحاػ الخاصغ ، ڣقٖ ڣضع ࢭي  4ةة2هڤ مڤقع خا٥ بالتڤاصل ااجتماعي أسس عام الفايسبڤڅ ٚ ڣيتيح نش

يٙس ڣامڤظفيڗ لكنڢ اتسع ليشمل كل اأܧخا٥ ب ڣقٖ بلغ عٖٕ  البٖايغ لخٖمغ طاب الجامعغ ڣهيئغ التٖ

ٙ مستخٖم عام  2بتمئغ مليڤڗ مستخٖم ڣبٖأ العٖٕ ࢭي منحنܢ تصاعٖڬ ليصل  8ةة2امستخٖميڗ عام   3تة2مليا

بٚي، ليصل  عٖٕ  55ٕ مستخٖمي مڤقع الفايسبڤڅ ، ڣࢭي نفس ه٘ا العام بلغ عٖ مليڤڗ مستخٖم ࢭي الڤطن الع

بٚع اأخيڇ من عام  29تب2امستخٖميڗ  ٙ مستخٖم ࢭي ال ح ࢭي الشكل التالي : 2 ثتة2مليا  ، كما هڤ مڤܷ

قٙږ  يٚا مڜ  3الشكل   7تةǻ2لګ  8ةة2: عدٕ امستخدميڗ النشطيڗ شه

                                

           

 

Source : https://www.statista.com/statistics/264810/number-of-monthly-active-facebook-users-worldwide/  

                                                           

  . https://www.telstra.com.au   ،26/02/2018من اموقع  متوفرمقدمة للريد االكروي ، 1 
2
 https://www.statista.com/statistics/, ( site consulté le 09/03/2018 à 19 :43).  

https://www.statista.com/statistics/264810/number-of-monthly-active-facebook-users-worldwide/
https://www.statista.com/statistics/
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  :هڤ مڤقع علګ شبكغ اانًڇنـ عنڤانڢ ) يڤتيڤبwww.youtube.com  كٙغ مقاطع ٚ ڣمشا ( يخت٨ ه٘ امڤقع بنش

 ٚ ٚ من فبڇاي اٚبع عش عٚ مبٖئيغ هي : بن  5ةة2الفيٖيڤ ، تǸسس يڤتيڤب كڤقع مستقل ࢭي ال ، بحيـ يقڤم علګ فك

ٵ لنفسڊ  ٖمڤڗ من خالڢ تحميل ڣتبإڋ مقاطع الفيٖيڤ ڣتسميتها ࢭي جميع أنحاǴ ، يستطيع امستخلنفسڊ أڣٕ

  العالږ ، ڣتصفح ماييڗ امقاطع اأصليغ التܣ قام بتحميلها امستخٖمڤڗ اأعضاǴ ب 

 ڣتتمثل أهږ ǻحصائياػ يڤتيڤب فيما يلي : 

يٚبا  - ٙ مستخٖم ، ڣهڤ ما يمثل تق ثلن عٖٕ مستخٖمي اانًڇنـ ڣصل عٖٕ مستخٖمي مڤقع يڤتيڤب ǻلګ أكٌڇ من مليا

ٙ ساعغ ، ما  ، ڣيصل عٖٕ ساعاػ مشاهٖع مقاطع الفيٖيڤ علګ اليڤتيڤب يڤميا من قبل هǺاǴ امستخٖميڗ ǻلګ مليا

اٙػ امشاهٖاػ ب ڬ ǻلګ تحقيڄ مليا Ǻٕي 

ـــــ  -  من مستخٖمي اانًڇنـ ( ب %95لغغ مختلفغ ) بما يتناسظ مع احتياجاػ  تثيمكن تصفح مڤقع يڤتيڤب بـ

 ب %2تڣامستخٖميڗ من ال٘كڤٙ  % 38تبلغ نسبغ امستخٖميڗ من اإناف  -

څٚ بح - ٚ مڤقع بعٖيڤتيڤب هڤ ثاني أكبڇ مح  ب facebookڣ   Googleن ࢭي العالږ ڣثالن أشه

  يٚن اأڣڋ اٙ من تش ٙ ǻلګ مالكي الحقڤځ من٘ عام  2، ٕفع يڤتيڤب ǻلګ 4تة2اعتبا ٙ ٕڣا هڤ مڤقع  تڤيتف:   ب ثةة2مليا

يٚن من خاڋ خاصيغ علګ شبكغ اانًڇنـ  بٚطڢ باآخ يمثل شبكغ تڤاصل اجتماعي ڣيتيح للمستخٖم فتح حساب ي

سٙائل يتجاڣٛ ݯجږ كل منها  فٚ ، تصل ǻلګ حساباتهږ علګ امڤقع ،  ة4تالتتبع ، ڣب٘الڊ يمكن للمستخٖم بعن  ح

سٙالغ نصيغ قصيڇع ǻلګ هڤاتفهږ الن يٚڄ  يٖٚاػب أڣ عن ط فٚ باستخٖام تغ  قالغ ، ڣه٘ه التعليقاػ تع

 ٝٙ ٙٛڬ، بحين بلغ عٖٕ امستخٖميڗ ࢭي نف تةة2تږ ǻنشاǹه ࢭي ما يٚكي جاڅ ٕ  ةة2س العام حڤالي بڤاسطغ اأم

يٚع عاميا ليصل ǻلګ  مليڤڗ مستخٖم ، يٖٚه،  ةةتڣقٖ اشتهٚ بشكل س ڣࢭي الشكل امڤالي ع٩ٚ لعٖٕ مليڤڗ تغ

يٚا انطاقا من  امستخٖميڗ النشطيڗ  ب ثتةǻ2لګ غايغ  ةتة2شه

قٙږ )   يٚا مڜ I-4الشكل   7تةǻ2لګ  ةتة2( : عدٕ امستخدميڗ النشطيڗ شه

http://www.youtube.com/
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Source : https://www.statista.com/statistics/282087/number-of-monthly-active-twitter-users/  

 اإعاڗ التسڤيقي عبف شبكاػ التڤاصل ااجتماعي :  -3

يٌٜ التسڤيقي ، ڣمع         يعتبڇ اإعاڗ من بيڗ اأنشطغ القٖيمغ بقٖم التعاماػ اإنسانيغ ڣهڤ من أحٖ أشكاڋ ام

ٚ مفهڤما جٖيٖا ڣهڤ اإعاڗ عبڇ شبكاػ التڤاصل  عٙغ اتخ٘ شكا جٖيٖا يڤاكظ ه٘ا التطڤٙ ، بحين ظه اػ امتسا التطڤٙ

كٚاػ بتسڤيڄ منتجاتها هٙا منصاػ ǻعانيغ جٖيٖع  ااجتماعي ، فقٖ ٗهبـ أغلظ الش ڣخٖماتها عبڇ ه٘ه الشبكاػ باعتبا

اٚ٭ معها ب  يٙغ ڣاانخ فٚ علګ العاماػ التجا  تسمح للمستخٖميڗ التڤاصل مع بعضهږ البع٬ ، ڣالتع

 مفهڤم اإعاڗ التسڤيقي عبف شبكاػ التڤاصل ااجتماعي : -ت-3

ها أڗ اإعاڗ عبڇ مڤاقع التڤصل ااجتماعي هڤ مصطلح        يستخٖم لڤصڀ أحٖ أشكاڋ الٖعايغ عبڇ اانًڇنـ التܣ من ٕڣٙ

ئٚيسيغ لإعاڗ علګ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي ) مثل  كٜٚ علګ مڤاقع الشبكاػ ااجتماعيغ ، ڣتكمن ǻحٖڥ الفڤائٖ ال ت

كيـ بببǻلخ ( ǻڗ امعلنيڗ أڣ صاحبܣ اإعاڗ يمكنهږ اا  ستفإع من معلڤماػ فيسبڤڅ ، تڤيًڇ ، ماڬ سبايس ، بيبڤ ڣ أڣٙ

اٚفيغ ڣاستهٖاف ǻعاناتهږ بشكل  مناسظب   امستخٖميڗ الٖيمغ

ٙ فيڢ،         كٚاػ العاميغ ڣامحليغ تڤجهڤا ǻلګ ه٘ا النڤٵ من التسڤيڄ ڣ ااستثما اٜياه  لاستفإعل٘ا فإڗ غالبيغ الش من م

كٚاػ مثل ثقتهږ ببعضهږ ، فالشبكاػ  بٜائن ا يثقڤڗ ࢭي كثيڇا ࢭي صحغ امعلڤماػ التܣ تقٖمها الش الجمغ، خاصغ كڤڗ ال

اٚف  يٜٖ من الثقغ امتبإلغ بيڗ كافغ اأط كٙغ ࢭي الحماػ التسڤيقيغ مما ي صٚغ امشا ǻلګ ٗالڊ  ǻضافغااجتماعيغ تتيح لهږ ف

بٜائن حڤڋ منتجاتهږ ، عبڇ الفيسب اإعاڗيتيح  اǴٙ ال ǵ كٚاػ يتابعڤڗ ٙ أمام الكل ڣيجعل أصحاب الش مما ڤڅ فتح باب الحڤا

https://www.statista.com/statistics/282087/number-of-monthly-active-twitter-users/
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بٜائن  عٙ عاقاتهږ مع هǺاǴ ال صٚغ لاستجابغ ڣالتغييڇ علګ عكس الڤسائل اإعانيغ التقليٖيغ ، أڬ يمكنهږ ǻٕا يعطيهږ الف

ٚ معهږ لكسبهږ ب   ڣمحاڣلغ التڤاصل الفعاڋ ڣامستم

 :  اڋ اإعاناػ التسڤيقيغ عبف شبكاػ التڤاصل ااجتماعيأشك -3-2

ڣٚحغ علګ الشبكاػ ااجتماعيغ امختلفغ ࢭي ثاف أشكاڋ هي علګ التڤالي:  يمكن تلخي٨ أشكاڋ اإعاناػ التسڤيقيغ امط

ٚ ال٘ڬ يعتمٖ علګ شبكغ اانًڇنـ الخاصغ بǸصٖقائڊ: -أ  ڣه٘ا يمكن أڗ يكڤڗ الشكل اأكٌڇ فعاليغ  اإعاڗ امباش

 Ǵٚا عٙ الفيسبڤڅ ، فبناǴ علګ اإج ڣٚٵ منا ڬ أيضا ǻلګ حٖڣف الكثيڇ من الجٖڋ ، ڣمن اأمثلغ علګ ٗالڊ مش Ǻٕڣلكن ي

ٙ الخاصغ بڊ بǸڗ صٖيقڊ  يتخ٘هال٘ڬ  سٙالغ ࢭي تغ٘يغ اأخبا ڥٚ  قٖ اشًڇڥ س ܣ ٕڬ  xصٖيقڊ ، من اممكن أڗ ت

بٜائن من عالږ امڤسيقى  قٚغ فعالغ للغايغ أڗ أغلبيغ ال لٖٙ( ب ڣبالتالي من اممكن أڗ تكڤڗ ه٘ه الط يڊ ڣڣ )ميڤٛ

 Ǵعٖع ما ٕام اأمٚ يعتمٖ علګ تڤاجٖهږ مع مجمڤعغ من اأصٖقا Ǵ٧ ئ ما أڣ أشيا Ǵٚا اٙ بصٖٕ ش اٚ يتخ٘ڣڗ ق

بٚيڗ لهږ ، ڣمع ٗالڊ هناڅ أيضا الكثيڇ من الجٖڋ ال٘ڬ يٖڣٙ حڤڋ ه٘ا اأمٚ  أنڢ من اممكن اعتباٙ ٗالڊ امق

  استغاڋ للعاقاػ الشخصيغ لٖيڊ مع أصٖقائڊ ڣقٖ يثيڇ أيضا مخاڣف حڤڋ الخصڤصيغ ب 

ٚ امڤجڤٕ علګ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي: -ب  ٚ من اإعاڗ عبڇ شبكغ اانًڇنـ ،  اإعاڗ امباش يعٖ ه٘ا شكا ǵخ

أٙيـ افتغ ǻعاناػ علګ مڤاق ٚ تماما كما لڤ كنـ  ڥٚ كثيڇع ، ڣه٘ا هڤ مفهڤم مماثل ǻا علګ مڤاقع التڤاصل اأم ع أخ

ڥٚ  أيضاااجتماعي ، كما يمكنڊ  علګ جڤانظ اليمنܢ بالفايسبڤڅ مثا ، ڣيمكن ه٘ا النڤٵ من  اإعاناػ ه٘هأڗ ت

ٚ لڊ ب  اٚفيغ ࢭي ملفڊ الشخپ ܣ ڣبالتالي تستهٖف اإعاڗ امباش  ااستفإع من البياناػ الٖيمڤغ

يٚڄ ǻنشاǴ صفحاػ أڣ مجمڤعاػ:اإعاڗ   -ه  يعٖ ه٘ا هڤ أسلڤب التسڤيڄ امبتكٚ ال٘ڬ يمكن  غيڇ امباشٚ عن ط

كٚغ من خالڢ  ٙ اانضمام لها ، ڣيمكنهږ استخٖام ٗالڊ الش ǻنشاǴ صفحغ أڣ مجمڤعغ يمكن للمستخٖميڗ اختيا

فٚ بامشًڇكيڗ أڣ امشجعيڗ ڣااستفإع من ٗالڊ ࢭي التسڤيڄ من  ه يعٖ لتكڤين ما يع أجل امنافسغ ڣال٘ڬ من ٕڣٙ

يٙغ ب يٜإع الڤعي بالعامغ التجا  منتجا جٖيٖا أڣ ببساطغ ل

 أساليظ التسڤيڄ عبف شبكاػ التڤاصل ااجتماعي : -4

التسڤيڄ عبڇ البڇيٖ االكًڇڣني هڤ شكل من أشكاڋ التسڤيڄ :  Email Marketingالتسڤيڄ بالبفيد االكتفوني  -ت-4

ٚ  عبڇ اانًڇنـ ، فهڤ  ال٘ڬ يتږ فيڢ استخٖام البڇيٖ االكًڇڣني  Direct Marketingأحٖ أنڤاٵ التسڤيڄ االكًڇڣني امباش

سٙالڢ ǻلګ مستهلڊ حالي أڣ محتمل يعتبڇ تسڤيقا ǻلكًڇڣنيا ، سڤاǴا  ǻ لكًڇڣني يتږǻ ٖٚي كڤسيلغ للتسڤيڄ بشكل عام ، أڬ ب

اǴٚ منتٌ أڣبغ٩ٚ التڤا بٜڤڗ إبقاǴ ڣاǴه للمنتٌ ، حين ǻنڢ يقڤم كاڗ ٗالڊ البڇيٖ بغ٩ٚ الحن علګ ش صل مع ال

ئٙيسييڗ هما :  يٚقغ تږ تڤظيفها لهٖفيڗ  سٙالغ معينغ ǻلګ امستهلكيڗ ، ڣهڤ ط  بتڤظيڀ البڇيٖ اإلكًڇڣني للتڤاصل عبڇ 

  أڣ الحالييڗ ، ڣب٘الڊ ستشجع Ǵبٛائنها القٖما يٙغ مع قاعٖع  ڣاǴ يتږ استخٖامڢ لتحسيڗ عاقاػ اأعماڋ التجا

بٜڤڗ ب بٜائن ، ڣينتٌ عنها معاماػ مع ال  ال

  يٜإ امبيعاػبالتسڤيڄ عبڇ البڇيٖ اإلكًڇڣني  أيضايستخٖم يٙغ ل اǴٚ مع اأعماڋ التجا  إعإع بناǴ عاقاػ الش
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كٚاػ البحن -4-2  كٚاػ البحن ) : SEMالتسڤيڄ عبف مح بٚقغ مح ( هڤ  Search Engine Marketing SEMالتسڤيڄ بط

عٙ االكًڇڣنيغ )  أنڤاٵنڤٵ من  يٚقغ  E-Marketingالتسڤيڄ االكًڇڣني اڣ التجا تحسيڗ ظهڤٙ  ǻلګ( , حين تسعګ تلڊ الط

كٚاػ البحن ) ٚ ࢭي صفحغ نتيجغ مح فظهڤٙ  ،(  Search Engine Results Pages ,SERPsامڤقع ال٘ڬ يتږ تسڤيقڢ لكي يظه

يٜٖ  اأڣلګامڤقع ࢭي الصفحاػ  څٚ البحن تعنܣ ام يٜٖ من مح ٙ ڣ بالتالي ام ڣٜا بٙاٍمن ال إٚاػڣ  اأ للمڤقع من خاڋ  اإي

 ب اإعاناػ

كٚاػ البحن امٖفڤٵ ) يٚڄ مح يٚقغ البحن امجاني ) PPCيڤجٖ نڤعيڗ من ااسًڇاتيجياػ الخاصغ بالتسڤيڄ عن ط  SEO( ڣ ط

 ) 

ٚ امڤقع( ǻSEOستفاتيجيغ ) - كٚاػ البحن ڣ تعتمٖ علګ أڗ يظه بشكل طبيعي ࢭي نتائٌ البحن ڣ  : تعنܣ تحسيڗ مح

تٙبا٭ بيڗ  يحتل ه٘ا الظهڤٙ الجǴٜ اأكبڇ من صفحغ النتائٌ , حين يتږ ع٩ٚ النتائٌ ࢭي تسلسل بناǴ علګ مٖڥ اا

ٙٛمياػ  څٚ البحن , فخڤا ٚ ࢭي مح مثاا يعمل علګ  Googleالكلماػ امفتاحيغ التܣ يتږ ǻٕخالها ڣ الصفحغ التܣ تظه

تٚيظ مڤاقع الڤيظ التܣ تتعلڄ بالكلماػ امفتاحيغ التܣ تٖخل لتستخٖم ࢭي الحصڤڋ علګ نتائٌ ڣ يǸتي ٗلڊ بناǴ علګ  ت

تٙبا٭ بالكلمغ امفتاحيغ ب جٙغ اا عٚ )( ǻPPCستفاتيجيغ )أهميغ ڣ ٕ فٚ  PPC: ڣ تعنܣ الٖفع مع كل نق ( أڣ ما يع

ا ࢭي أعلګ  CPCبالٖفع مقابل الظهڤٙ ) ( ڣ تعتمٖ ه٘ه اإسًڇاتيجيغ علګ ظهڤٙ امٖفڤٵ , حين تجٖ ǻعانا نصيا

عٚ علګ اإعاڗ أڣ يتږ الٖفع مقابل كل   ةةةتالصفحغ الخاصغ بنتائٌ البحن ڣ هنا يقڤم امعلن بالٖفع مع كل نق

څٚ البحن أڗ يقڤم بإظ عٚ تظهٚ فيها نتائٌ البحن , أڬ أڗ امعلن يقڤم بالطلظ من مح هاٙ اإعاڗ الخا٥ بڢ م

هٙا ڣ من أشهٚ اأمثلغ علګ ه٘ا  عنٖما يقڤم امستخٖميڗ بالبحن عن كلمغ مفتاحيغ معينغ يقڤم امعلن باختيا

adwords google منصاػ اإعاناػ امٖفڤعغ التܣ تڤجٖ علګ شبكغ اانًڇنـ ب ٚ   حين يعتبڇ من أشه

بٚع الثاني  تب24امتحٖع  ، أنفڄ امعلنڤڗ ࢭي الڤاياػ ثةة2ࢭي عام          كٚاػ البحنب  ࢭي ال يٚكي علګ تسڤيڄ مح ٙ أم ٙ ٕڣا مليا

كٚغ 5تة2من عام  كٚغ Google  73.7 ، مثلـ ش بٚ من  Yahoo / Bing 26.3٪ ٪ ڣش كٚاػ البحن ةةتما يق ٪ من نفقاػ مح

اٙ من عام  عٚغ أكبڇ من اإعانا SEM، كانـ  تةة2ࢭي الڤاياػ امتحٖعب  اعتبا ڥٚ تنمڤ بس ػ التقليٖيغ ڣحتܢ القنڤاػ اأخ

عٚا مع بائع  عٙ حماػ البحن مباش ٚ إٔاع  SEMللتسڤيڄ عبڇ اإنًڇنـب  تتږ ǻٕا ب قٖ يكڤڗ أيضا خٖمغ SEMأڣ من خاڋ مڤف

يٚن اأڣڋ  ا من تش اٙ كٚاػ البحن العاميغ بحصغ  Google، تقڤٕ  تتة2ٗاتيغ أڣ من خاڋ ڣكالغ ǻعاناػب اعتبا سڤځ مح

تٚبغ الثانيغ بحصغ سڤځ تبلغ 3ب89غ سڤقيغ تبل تٚبغ الثالثغ بحصغ سڤقيغ تبلغ  Yahoo٪ ، ڣتǸتي ت3ب4٪ب ڣيǸتي بينغ ࢭي ام ࢭي ام

ا بحصغ تبلغ حڤالي 3ب3 ا عاميا اٙبعا څٚ البحن الصينܣ بايٖڣ   ب8تبة٪ ، ڣمح

 : التسڤيڄ باستخدام ااعاڗ االكتفوني  -4-3

عٙ، ڣفيما يلي بع٬ اأشكاڋ ǻڗ اإعاناػ اإلكًڇڣنيغ ࢭي حاڋ  تطڤٙ ٕائږ من٘ انفتاٍ الشبكغ العنكبڤتيغ علګ التجا

 :امختلفغ التܣ اتخ٘تها اإعاناػ حتܢ اآڗ

 :جٙح أنكږ قٖ نلتږ حصتكږ  اإعاڗ اأفقي من ه٘ه اإعاناػ أثناǴ تصفحكږ اليڤمي عبڇ الشبكغ  -ڣأكٌڇ-ڣاأ

هٙ ضمنڢ العٖيٖ من التنڤيعاػ ࢭي الشكل العنكبڤتيغب النڤٵ ه٘ا متڤاجٖ ࢭي كل امڤاق ، ڣتنٖ يٚباا ع اإلكًڇڣنيغ تق
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ن عنڢب ه٘ا  Ցتٚږ عليها، ينفتح أمامكږ امڤقع اإلكًڇڣني امعل څٙ ڣظيفغ أساسيغ: ǻڗ نق ڣامضمڤڗ، ǻا أڗ جميعها يتشا

ب ع حالياا ٚ بيڗ اأنڤاٵ امڤجڤٕ  النڤٵ من اإعاناػ هڤ أڣڋ نڤٵ ظه

 :لګ الـ ڣي   اإعاڗ الجانبيǻ يتڢ، حين قٖ يصل طڤلڢ ٛ عن النڤٵ اأڣڋ بعمڤٕ فٚ أيضاا باإعاڗ ناطح الܦحاب، ڣيمتا ع

ضٚڢ الـ  ةةت بٙ ع سٙالغ امعلن ǻلګ  ة2تبكسل ڣأكٌڇ، فيما يقا بكسلب تǸثيڇ ه٘ا النڤٵ أقڤڥ، ڣك٘لڊ فاعليتڢ ࢭي ǻيصاڋ 

أٚڥ امتصفح، ٗلڊ أنڢ ا يختفي حاما ينڈڋ ه٘ا اأخيڇ ǻلګ أسفل ال صفحغ اإلكًڇڣنيغ، بل يبقى ǻلګ الجانظ، أڬ ࢭي م

ٚ عليڢب يٜٖ من ف٥ٚ النق  امتصفح، ڣه٘ا ي

 لكًڇڣنيغ خاصغ بڢ حاما تٖخلڤڗ اإعاڗ القافز وامتسللǻ ࢭي صفحغ ٜ : اإعاڗ القافٜ، كما يٖڋ عليڢ اسمڢ، يقف

اٛحتڢ علګ اأقل، ما يجعلڢ مڤقعاا ماب ڣهڤ يخبئ امڤقع ال٘ڬ تكڤنڤڗ بصٖٕ تصفحڢ، ما يجبڇكږ علګ  ǻ غاځ اإعاڗ أڣǻ

اǴٚتها، ما يجعلڢ أقل  ل مشابڢ لنظيڇه القافٜ، ǻا أنڢ يتسلّل أسفل امڤإ التܣ تكڤنڤڗ بصٖٕ ق ّ
ب اإعاڗ امتسل  عٜجاا م

ٚ أكٌڇ فاعليغ من اإ  عٛاجهما، حين ǻههما ࢭي ههايغ اأم ǻ غٙږ عٛاجاا بع٬ الش ܣǴب ه٘ا، ڣالنڤعاڗ معتمٖاڗ  ǻ عاڗ اأفقي

ٚ عليهماب يٜٖاڗ من ف٥ٚ النق ، ڣي  مثاا

 :ٚفٚڤڗ حتماا عما نتكلږب فما أڗ تفتحڤا امڤقع ال٘ڬ  اإعاڗ الطائ لڤ كنتږ ࢭي مڤقعǻ Րلكًڇڣني يستخٖمڢ، سڤف تع

ٚ معڢ اإعاڗ، ڣيبٖأ بالطيڇاڗ فڤځ الصفحغ مٖع تًڇاڣٍ بيڗ الـ  حٙل ة3ڣ الـ  5تنشٖڣنڢ حتܢ يظه  Ǵتڢ ه٘ه، ثانيغب أثنا

، ǻا أڗ العٖيٖ من اإعاناػ  عٙ أيضاا Ǹيٚڊ الف تٙكږ علګ تح اǴٚتڢ، ڣغالباا ما يعڤځ قٖ ǹٙيتكږ ما تحاڣلڤڗ ق يعڤځ اإعاڗ 

بٚ اأنڤاٵ لإعاناػ  اا ǻلګ الصفحغ اأصليغب ه٘ا النڤٵ هڤ أق ڣا فڤٙ Րّٙ يغلقها ǻڗ شئتږ أڗ تعڤٕ ڣّٜٕ بٜ عٚ م الطائ

يٜڤنيغ، بمعنܢ أنڢ يقا  طع ما كاڗ امستخٖم بصٖٕ فعلڢ ࢭي سبيل ع٩ٚ اإعاڗبالتلف

 النصڤ٥:-اإعاناػ  Րبحن Ǵٚا ڣتظهٚ ه٘ه اإعاناػ عإعا ࢭي صفحغ النتائٌ، بعٖما يكڤڗ امستخٖم قٖ قام بإج

ٚ اإعاڗ علګ أنڢ من نتائٌ البحن  يكڤڗ ڣ  -جانباا أڣ ࢭي اأعلګ-ǻلكًڇڣني علګ مڤقع أبحاف مثل غڤغل ڣياهڤ ڣبينغب ڣيظه

، لڤ إٔخلتږ كلماػ  يٚڊ عن بعٖ»ࢭي أغلظ اأحياڗ ٗڣ صلغ بما تكڤنڤڗ تبحثڤڗ عنڢ؛ مثاا اٙػ التح ، «غڤغل»ǻلګ « سيا

يٚڊ عن بعٖب اٙػ التح قغ بسيا ّ
 سڤف تحصلڤڗ علګ نتائٌ هي ࢭي الڤقـ نفسڢ ǻعاناػ عن مڤاقع متعل 

 :ٚڥ ٕٙع أعاه سڤڥ نماٗه مما قٖ  أنڤاع أخ ڥٚ تشمل ليسـ اإعاناػ الڤا ب بع٬ اأنڤاٵ اأخ ح يڤمياا ّ
يطالع امتصف 

اٚئيغ يحتفٴ بها امستخٖم  يغ(، ڣǻعاناػ ش قٚعغ التقليٖيغ )أفقيغا كانـ أڣ عمڤٕ أفام فيٖيڤ قصيڇع ضمن ال

قٚعغ، ڣغيڇها من اأشكاڋب مجتمع  عٚ تǸتي ضمن ال (، ڣألعاباا مصغ ڣيستخٖمها لٖڥ نقطغ البيع )اإلكًڇڣنيغ طبعاا

ڗ اإلكًڇڣني ه٘ا ࢭي سعي ٕائږ إيجإ ڣسائل جٖيٖع لجعل امتصفح ينقٚ علګ اإعاڗ، ڣࢭي أفضل اأحڤاڋ، اإعا 

 لجعلڢ يشًڇڬ السلعغ امعلن عنهاب

عٙ العاقغ مع الزبڤڗ ǻلكتفونيا  -5   ǻE-CRMٕا

بٜائنࢭي الحقيقغ فاڗ بناǴ العاقاػ مع        عٙ بناǴ عاقاػ قڤيغ ڣ مستٖيمغ  ال ڣٚ تٙها ليس مفهڤما جٖيٖا حين أڗ ض ڣ ǻٕا

باػ هٖف أڬ منشǸع تنافسيغ ٗلڊ أنڢ يفضل ااحتفاٱ بالعماǴ الحالييڗ ڣ تنميغ العاقغ معهږ لفًڇع طڤيلغ علګ البحن 

بٚحيڗ للمنشǸع علګ حساب العما ٙ عن عماǴ جٖٕ كما يجظ ااهتمام بالعماǴ ام اٚ بٚحيغبباستم  Ǵ العإييڗ أڣ قليلي ال
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عٙ قائمغ بحٖ ٗاتها يتږ التنسيڄ من خالها ڣ التعاڣڗ بيڗ        لقٖ تطڤٙ بناǴ العاقغ مع العميل ڣ تنميتها ǻلګ أڗ أصبح ǻٕا

بٚحيڗ للمن ڣ ضماڗ ڣائهږ  ظمغجهاػ متعٖٕع ٕاخل امنظمغ من أجل هٖف اسًڇاتيجي ڣاحٖ أا ڣ هڤ ااحتفاٱ بالعماǴ ام

عٙ العاقاػ مع ال ( تتعٖڥ قسږ التسڤيڄ ǻلګ أقسام اإنتاه CRM)بٜائن أقپ ܢ فًڇع ممكنغ ب ڣ بطبيعغ الحاڋ فاڗ ڣظيفغ ǻٕا

عٙ العلياب ڗٛ بل ڣ اإٕا  ڣ امخا

عٙ العاقاػ مع        فٚ بإٕا ٛ ما أصبح يع ڣٚ ٚ ڣ بالًڈامن مع تطڤٙ تكنڤلڤجياػ ااتصاڋ ڣ امعلڤماػ ب  لكن الجٖيٖ ࢭي اأم

ٚ (E-CRMالكًڇڣنيا  بٜائنال اٙتها علګ امباش ( حين ساهږ كا من اانًڇنـ ڣ ااكسًڇانـ ࢭي تعميڄ ه٘ه العاقاػ ڣ ǻٕا

عٙ العاقاػ مع ال يٚڀ ǻٕا ٙ كما يلي : بٜائنبتكاليڀ أقل ڣ بفعاليغ أكٌڇب ڣ ࢭي البٖايغ يمكن تع  الكًڇڣنيا باختصا

عٚ الثاني: عٙ الف يٚف ǻٕا  الكتفونيازبڤڗ ال العاقاػ مع تع

عٙ العاقغ مع الزبڤڗ الكتفونيا -ت    ماهيغ إا

عٙ العاقاػ مع      بٜڤڗ ǻٕا يٛإع معٖاػ ااحتفاٱ E-CRMالكًڇڣنيا ) ال عٙ عن عمليغ  بٜائن( عبا فٚع من  بال بڤاسطغ ال

إٚاػ امبيعاػ ڣ تقڤيغ العاقاػ  يٛإع ǻي ضٙائهږ ڣ هي مجمڤعغ من الخطڤاػ امنسقغ ڣ التܣ يتږ تصميمها من أجل  ǻ مستڤڥ

عٙ العاقاػ مع اٜيا تطبيڄ ǻٕا اٙسغ حٖيثغ حٖيثغ فمن م بٚطڊ مع عمائڊ ـڤ حسظ ٕ بٜائن التܣ ت الكًڇڣنيا علګ امنشاػ  ال

 الحصڤڋ علګ ما يلي:

بٚ العماǴ بــــــــ                % ب ةتــ تخفي٬ معٖڋ تس

بٚحيغ بنسبغ               يٛإع ال  %ب ة2ــ 

ٚ من التنفي٘ب ــ تحقيڄ العائٖ علګ ااستثماٙ               ࢭي غضڤڗ ستغ أشه

بٜائن  عٙ العاقغ مع ال ځٚ بيڗ ǻٕا بٜائن االكًڇڣنيغ  CRMڣࢭي الجٖڣڋ امڤالي الف عٙ العاقغ مع ال   E-CRMڣ ǻٕا

ځٚ بيڗ  : تالجدوڋ   E-CRMڣ  CRMالف

اٚجع CRM E-CRM اأبـــــعإ ــــ  امــ

يٚقغ  ط

التڤاصل مع 

بٜائن  ال

ئٜغ  محاػ بيع التج

 الفاكس -الهاتڀ 

 الهاتڀ -اايميل -اانًڇنـ

عٜ  -الخلڤڬ  ڣاأجه

 االكًڇڣنيغ

Pan and Lee,2003 

(Chandra and Strickland,2004) 

بٜائن محٖٕ بڤقـ ڣمكاڗ  خٖمغ ال

 معيڗ

 Pan and Lee,2003 ࢭي أڬ مكاڗ ڣأڬ ڣقـ

(Chandra and Strickland,2004) 

تخصي٨ 

 البياناػ

التخصي٨ غيڇ 

ممكن أنڢ يحتاه 

ǻلګ تغييڇ كبيڇ علګ 

من السهل تخصي٨ 

ٕٚ  البياناػ أڬ ف

Pan and Lee,2003 

(Chandra and Strickland,2004) 
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 النظام

كٚيڈ النظام كٜٚ النظام علګ  ت ي

 الڤظائڀ ڣامنتجاػ

كٜٚ النظام علګ احتياجاػ  ي

بٜائن  ڣمتطلباػ ال

Pan and Lee,2003 

(Chandra and Strickland,2004) 

النظام مصمږ  تصميږ النظام

لقسږ معيڗ ࢭي 

امنظمغ أڣ ڣحٖع 

 عمل معينغ

امنظمغ النظام مصمږ لكامل 

 ڣليس لقسږ ڣاحٖ فقٰ

 (Chandra and Strickland,2004) 

: ٙ عٚ  امصد بٜڤڗ ، م٘ك هٚا ࢭي بناǴ القيمغ لل اǴٚ االكًڇڣني ڣأث اٚحل الش بٜائن ࢭي م عٙ عاقاػ ال ڬ صاٍ ، تطبيقاػ ǻٕا سڤٛ

عٙ اأعماڋ االكًڇڣنيغ ،  ٕٙڗ ، ماجستيڇ ، ǻٕا ځٚ اأڣسٰ ، اأ  ب 22، ٥  2تة2جامعغ الش

ٚ الٖعږ  ٛ ، عنص ٚ اإنجا ٚ الطلظ ، عنص كٙغ ، عنص ٚ امشا بٜائن االكًڇڣنيغ ࢭي عنص عٙ العاقغ مع ال ٚ ǻٕا كما ڣتتجلګ عناص

ح ࢭي الشكل التالي :  كما هڤ مڤܷ

ٚ :  5الشكل   E-CRMعناص

 

 (Alhaio Talhat,2011) , (jutla,et al.,2001) امصدٙ:

عٙ مع الزبائڜ ǻلكتفونيا  -2  أهميغ ǻٕا

عٙ العاقاػ مع العماǴ الكًڇڣنيا تهٖف ǻلګ حل مشكاػ امنظمغ ڣ التܣ من بينها ما يلي:  يمكن القڤڋ أڗ ǻٕا

 ــ فقٖاڗ اميڈع التنافسيغب                    

بٚ العماǻ Ǵلګ امنافسيڗ                       ــ تس

                    Ǵاٚقبغ العاقاػ مع العما  ــ تكاليڀ م

 ــ ااستجابغ الضعيفغ للًڇڣيٌ ڣ ااتصااػ التسڤيقيغ                   

 اق٨ امبيعاػــ ضعڀ أڣ تن                   

عٙ عاقاػ العماǴ الكًڇڣني    فيما يلي: غكما يمكن تلخي٨ أهږ أهٖاف ǻسًڇاتيجيغ ǻٕا

 

 المشΎركة 

 

ΏϠالط 

 

ϡالـدع 

 

 اإنجΎز

E-CRM 
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                   Ǵــ تحسيڗ خٖماػ العما 

 ــ تخفي٬ التكاليڀ                    

بٙاٍ                    يٛإع اأ  ــ 

يٛإع التنافس العال                     مܣــ مڤاجهغ 

يٚعغ لتحٖياػ امنافسغ                      ــ ااستجابغ الس

 ــ تڤفيڇ ڣصڤڋ شفاف للبياناػ                    

اٚٙ                    ٵٚ  ڣ أفضل لعمليغ صناعغ الق  ــ ٕعږ أس

عٙ العاقغ مع الزبائڜ ǻلكتفونيا  -3  خطڤاػ تنفي٘ ǻٕا

عٙ عاقاػ العم  هي :الخطڤاػ امتسلسلغ ڣ امنطقيغ ڣ  اǴ الكًڇڣنيا يجظ أڗ تبنܢ علګ مجمڤعغ منكǸڬ ǻسًڇاتيجيغ  فاڗ ǻٕا

بٙحيغ: أ ــ الخطڤع اأولګ :         تحٖيٖ العماǴ اأكٌڇ 

ٚ مفهڤم القيمغ مٖڥ الحياع لعاقغ  ٜٕڣه امهږ ڣ هڤ : من يشًڇڬ؟ مــاٗا؟ ڣ ك٘لڊ تطڤي ڣ هنا يتږ اإجابغ علګ السǺاڋ ام

اػ التكنڤلڤجيغ التܣ  العماǴ ڣ منڢ اٚئح العماǴ امختلفيڗ ڣ من التطڤٙ تحٖيٖ ااستثماٙ الڤاجظ القيام بڢ للتكفل بش

ٚ بياناػ العماǴ امڤحٖع ڣ امفصلغ من  يٜغ ڣ التܣ تڤف كٚ عٙ عاقغ العماǴ الكًڇڣنيا قڤاعٖ البياناػ ام ساهمـ ࢭي تنميغ ǻٕا

بٙحيغبأجل تنفي٘ اسًڇاتيجياػ الًڇڣيٌ ڣ ااتصاڋ ال  فاعلغ ڣ التܣ ࢭي النهايغ تمكن من تحٖيٖ العميل اأكٌڇ 

 ܧخصنغ ااتصااػ بااعتمإ علګ التكنڤلڤجيا : ب ـ الخطڤع الثانيغ :

څٚ ࢭي اتجاه العميل ڣ امستهلڊ حين أصبحا يتحكماڗ ࢭي مسǸلغ  ٜ القڤع قٖ تح كٚ لقٖ أصبح جليا ࢭي الڤقـ الحالي أڗ م

ٚ أصبحـ قٖيمغ نسبيا ࢭي  كيڀ ؟ ڣ متܢ؟ ڣ عبڇ أڬ قناع يجظ ǻڗ تتڤاصل امنشǸع معهما ڣ بالتالي فاڗ قڤاعٖ التسڤيڄ امباش

قٚمܣ ال٘ڬ نعي٤ فيڢ اآڗب  العالږ ال

اٜيا التاليغ:  عٙ عاقغ العماǴ الكًڇڣنيا تمكن من الحصڤڋ علګ ام  ǻڗ ǻٕا

خٚي٨ العمي        فٚ بقڤاعٖ البياناػ امعتمٖع علګ ت  لــ امساعٖع ࢭي بناǴ ما يع

يتها ڣ قناع التڤصيلب        ــ تحٖيٖ تفضياػ  العماǴ فيما يتعلڄ بمحتڤياػ عمليغ ااتصاڋ ڣ ٕڣٙ

 ــ تنفي٘ عملياػ ااتصاڋ ڣ تعظيږ ااستجابغ ڣ العائٖ علګ ااستثماٙب      

 لنڤايا الحسنغ مع العماǴ الحالييڗ ڣ العماǴ امحتمليڗبــ بناǴ ا      

 تقييږ نتائٌ تطبيڄ اإسًڇاتيجيغ : هة الخطڤع الثالثغ :

عٙ عاقاػ العماǴ الكًڇڣنيا ڣجظ علينا أڗ نقيږ نتائجها حتܢ نتǸكٖ من فعاليتها , ڣ  نٚا ࢭي ǻسًڇاتيجيغ ǻٕا ما ٕمنا قٖ استثم

ٚ ما يلي :من ضمن ما يجظ أڗ يحتڤڬ عليڢ تقي  يمنا ه٘ا ن٘ك

نٙغ بما كاڗ يجظ أڗ يتږ )التڤقعاػ(ب           ــ النتائٌ الفعليغ مقا

   ــ التغيڇ ࢭي تقييږ فعاليغ التفاعاػ الاحقغ لٖڥ العميل نتيجغ لتحسيڗ العاقغ معڢب         

  ء اإلكتفوني عبف مڤاقع التڤاصل اإجتماعيفي تحقيڄ الڤا  E-CRMمساهمغ  -4    
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بٜڤڗ الكًڇڣنيا  عٙ العاقغ مع ال يعنܣ  اأخيڇعالتطڤٙ نحڤ ه٘ه  ǻڗ عليڢڣ  E-CRMالڤاǴ االكًڇڣني هڤ اأكٌڇ قڤع ࢭي ǻٕا

يٚقتها ࢭي بيع امنتجاػ ڣ اقًڇاٍ خٖماػ جٖيٖعب  امǺسساػمساعٖع   ǻڗعلګ التعٖيل من أساليبها ࢭي التعامل مع السڤځ ڣ ط

عٙالهٖف من  ضٙاهږ لږ يعٖ يكفي ڣ لتحسيڗ قيمغ  ǻٕا بٜڤڗ اڗ تحقيڄ  بٜڤڗ الكًڇڣنيا هڤ تحسيڗ ڣاǴ ال العاقغ مع ال

بٜڤڗ ينبغي علګ امǺسسغ التساǹڋ عن عٖع أشياǴ من بينها:  ال

 بٜڤڗب  الع٩ٚ ال٘ڬ تقٖمڢ لل

 بٜڤڗ ڣ طبيعغ العاقغ معڢب  خٖمغ ال

 سسغبǺبٜڤڗ عن ام ع ال٘هنيغ التܣ يحملها ال  الصڤٙ

بٜڤڗ الكًڇڣنيا :ڣمن  عٙ العاقغ مع ال بٜڤڗ من خاڋ تطبيڄ ǻٕا اٜيا التܣ يحصل عليها ال  ام

 بٜڤڗ للمعلڤماػ ٵٚ لطلظ ال  استجابغ أس

 امنتجاػ Ǵٚا  تخفي٬ تكاليڀ الش

 يٚع ڣ اآني للطلبياػ  الڤصڤڋ الس

 ع٩ٚ أكبڇ للبٖائل 

  Ǵلګ مستڤڥ أعلګ من الڤاǻ بٜائن بٜڤڗ الكًڇڣنيا ا تٖفع ال ڣ به٘ا يمكننا أڗ نقڤڋ  ǻٗا كانـ العاقغ مع ال

نٚامجهاب  ٚ ࢭي ب  فعلګ امǺسسغ ǻعإع النظ

 (E-loyalty ) :الڤاء االكتفوني   -5

 مفهڤم الڤاء االكتفوني -ت-5

ئٜغ الكًڇڣنيغ أڣ  كٚغ تج بٜڤڗ ǻلګ ش عٚ للمستهلڊ عبڇ اانًڇنـ , حين يعتبڇ امتاڅ ڣ يقصٖ بڢ ڣاǴ ال كٚغ مصنعغ تبيع مباش ش

عٙ االكًڇڣنيغ عامغ اڗ امتاڅ  ٚ النجاٍ اأساسيغ ࢭي التسڤيڄ االكًڇڣني خاصغ ڣ التجا بٜڤڗ ڣ ااحتفاٱ بڢ من عناص ال

بٛڤڗ مڤجڤٕ أصاب  بٛڤڗ جٖيٖ يكلڀ أكٌڇ من امحافظغ علګ 

يٚڀ الڤاǴ االكًڇڣني  تع

فٚ ٚٙتب يع اǴٚ متك عٙ االكًڇڣنيغ ڣ التܣ ينتٌ عنها سلڤڅ ش  الڤاǴ االكًڇڣني تعلګ أنڢ امڤقڀ امحبظ اتجاه أصحاب التجا

فٚ ك٘لڊ بǸنڢ ت كٚغ أڣ ااسږ السڤࢮي يتناسظ مع احتياجاتڢ ڣ ع ڣاǴ العميل هڤ ǻيماڗ العميل بǸڗ كل ما تقٖمڢ الش

 ٚ ٚ ڣالفڤائٖ ام ع ڣالسع  جڤع باإضافغ ǻلګ امصٖاقيغ ڣالثقغ التامغتبڣتڤقعاتڢ من حين الجڤٕ

عٚ في الڤاء االكتفونيا-5-2  عبف مڤاقع التڤاصل اإجتماعي متغيفاػ امǺث

 :(E-Trust)  :بامǺسسغ العميل االكتفونيغ ثقغ* 

التܣ تمثل كلمغ أڣ ڣعٖ من قبل  ڣصفحاػ التڤاصل اإجتماعي هي مستڤڥ الثقغ التܣ يمتلكها العميل عن امڤقع االكًڇڣني

 بامǺسسغ ڣ يمكن ااعتمإ عليها ࢭي التعامل بينهما
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ڬ التܣ العناصٚ أهږ من الثقغ مفهڤم يعٖ Ǻٕلګ تǻ مع اأمٖ طڤيلغ عاقاػ خلڄ ،Ǵيٚغ علګ الحفاٱ خاڋ من سيما ا العما  س

 حڤڋ  ٗهنڢ ࢭي العميل يحملها التܣ القناعاػ الڤقـ  ڣهي ك٘لڊ مٖاٙ علګ اأفضل بتقٖيږ ڣاالًڈام بالعماǴ، امتعلقغ امعلڤماػ

جٙغ  خاڋ: من ڣعمائها امǺسسغ بيڗ ما عام بشكل الثقغ مفهڤم امقٖمغ ڣيتشكل بالخٖمغ ڣثقتڢ امǺسسغ، علګ ااعتمإ ٕ

 الخٖمغ تقٖيږ ࢭي ڣاأهليغ الكفاǴع -أ

كٚغ ڣمصلحغ العميل مصلحغ من بكل ااهتمام ـ-ب  :خاڋ من امتغيڇ ه٘ا قياٝ ڣيمكن  سڤاǴ حٖ علګ الش

 اٜهغ  العماǴب مع التعامل ࢭي امǺسسغ ن

 جٙغ  امǺسسغب علګ العميل اعتمإ ٕ

 ٙع   .العميل بثقغ امǺسسغ جٖا

  ٙ   .باأماڗ الشعڤ

كٙغ القيمغ*   العميل لدڥ امد

جٚاػ نٙغ نتيجغ العميل عليها يحصل التܣ امخ  تږ التܣ ڣالخٖمغ الخٖمغ، علګ للحصڤڋ  تحملها؛ التܣ التكاليڀ كافغ بيڗ امقا

 :خاڋ من امتغيڇ ه٘ا قياٝ ڣيمكن فعلياا  تلقيها

 ٙع   .العماǴ حاجاػ فهږ علګ امǺسسغ قٖ

 سسغ ڣ اكتشاف مميڈاتڢب مٖڥǺسهڤلغ الڤصڤڋ الګ منتڤه ام 

 مٜانيغ امكانيغ امنفعغ  للعماǴ ڣال

 الخٖمغ تقٖيږ ࢭي امستخٖمغ التكنڤلڤجيا.  

 جٙغ  ب السعٚ تنافسيغ ٕ

 ڣٚنغ  .سياسغ امǺسسغ ࢭي ام

  :للعميل امڤقفي الڤاء* 

جٙغ ،امǺسسغ نحڤ  للعميل النف٦ ܣ اانج٘اب مٖڥ فاعڢ تǸييٖه ڣٕ يٚن أمام عنها ڣٕ   :خاڋ من امتغيڇ ه٘ا ڣيقاٝ ااՑخ

 الخٖمغ علګ الحصڤڋ  إعإع النيغ.  

 يٚغ عاڣع ٕفع   .سع

 امنقڤلغ اإيجابيغ الكلمغ.(WOM) 

 سسغب نحڤ مًڈااالǺام 

 جٙغ   .للمǺسسغ العماǴ تفضيل ٕ

  :للعميل السلڤكي الڤاء* 

 :خاڋ من امتغيڇڣيقاٝ ه٘ا   امǺسسغ من عليها الحصڤڋ  ڣيمكن التܣ الخٖماػ ڣݯجږ اٚٙتك مٖڥ

  سسغب  من مستمٚ بشكل الخٖمغ علګ الحصڤڋǺام 

 سسغب مع التعامل ݯجږǺام 
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 سسغب مڤظفي مع للعميل الشخصيغ العاقغǺام 

 ثيڇǸالعميل علګ امنافسغ ت. 

وٚط نجاح ǻستفاتيجيغ كسظ الڤاء للعميل االكتفوني 5-3   ش

ع امــڤقع االكتفوني :  (ت كٚيڈها يكڤڗ : ǻڗجڤٕ  امڤاقع اأكٌڇ جاٗبيغ أغلظ ت

إٚ مثل:   بببببالخ yahoo.com  ,Geocities.coعلګ امحتڤڥ ڣ مجتمع يكڤڗ كبيڇا ڣ مميڈاػ التخصي٨ لتلبيغ ٗڣځ اأف

عٙ العاقغ مع العماء الكتفونيا :  (2 ٚ عاقاػ قڤيغ طڤيلغ  ǻلګتهٖف ه٘ه العاقغ ǻٕا ب مع العماǴ اأجلبناǴ ڣ تطڤي

 ابعإ اساسيغ: 4ڣتتضمن جهڤٕ ه٘ه العاقغ الګ 

  امعاملغ التفضليغPreferential treatment 

  ڣ العڤائٖ امإيغ ٜ   Tangible Rewards املمڤسغالجڤائ

 ااتصااػ الشخصيغ Interpersonal Communication  

 ٚالبڇيٖ االكًڇڣني امباشE-Direct Mail 

 

 

 

 

ح ࢭي الشكل التالي: ضٙا العميل كما هڤ مڤܷ  ينتٌ عن ه٘ه العاقغ : ثقغ العميل ڣ ك٘ا 

ضا العميل E-CRMعاقغ أبعإ :  6الشكل   مع الثقغ ڣٙ

 

 

 

 

 

                                 : ٙ ٙ مختلفغ من ǻعٖإ الباحثاڗ امصد  بااعتمإ علګ مصإ

 لكتفونيا :ǻأبعإ واء العماء امخلصيڗ  5-4

 يعٖڣڗ مكسبا ڣ يساهمڤڗ  ࢭي نمڤ حص٨ السڤځب 

E-crm 

 المعاملة التفضلية ـ 

ـ الجوائز و العوائد المادية 
  الملموسة

  ـ ااتصاات الشخصية

    ر ـ البريد االكتروني المباش

 الثقة

 الرضا
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 الفائٖع التنافسيغ من خاڋ ااتصاڋ ڣ التعامل االكًڇڣني Ǵبقاǻب 

اٚحل الڤاء االكتفوني -5-5  م
اٙسغ حٖيثغ مڤضڤٵ الڤاǴ قام بها ) اٚحل الڤاǴ الګ   ( Oliver-1999ڣ ࢭي ٕ اٚحل 4م  :  1م

اٚحل الڤا2Ǵلجدوڋ ا  : م

 تمييق العامغ الحالغ

اٙڅ( ٚ ڣ مميڈاػ بببالخ معٚࢭي )اإ  الڤاǻ Ǵلګ امعلڤماػ امقٖمغ مثل السع

عاطفي 

)  )الشعڤٙ
 الڤاǻ Ǵلګ اإعجاب تأنا اشًڇيڢ أني معجظ بڢت

إٙڬ)  ǻ

 ااهتمام(
اٚئڢت  الڤاǻ Ǵلګ النيغ تأنا أتعهٖ بش

اٚئي)السلڤڅ( اǴٚ الفعلي ال٘ڬ اقًڇڗ بالتغلظ علګ العقباػالڤاǻ  Ǵج  لتنفي٘ القصڤٙ ال٘اتي لإج

عٙ اأعماڋ ، جامعغ  امصدٙ: عٚ ماجستيڇ ، ǻٕا عٚ ࢭي تحقيڄ الڤاǴ االكًڇڣني ، م٘ك ڬ شلبايغ ، العڤامل امǺث حمٖ فڤٛ

ځٚ اأڣسٰ ،    ثت، ٥ تتة2الش

 Ǵڣتمثل الڤا Ǵحٚلغ  اأڣلګ من الڤا  امعلڤماػب ǻلګامعٚࢭي هي ام

Ǵحٚلغ اأڣلګ يتعلـڄ الـڤا جٙغ من الڤاǴ  ؛ ǻٗ ڣ ࢭي ام بٜڤڗ تكڤڗ لٖيڢ ٕ حٚلغ فاڗ ال اٙكي ، ڣيتشكل  ڣࢭي كل م بالجانظ اإٕ

جٙغ ما  ٚ أڣ أحسن إٔاǴ سيبٖڬ ٕ ڬ يبحـن عـن أحسن سع بٜڤڗ الـ٘ بٜڤڗ ڣمعتقٖاتڢ ، فال انطاقا من ڣجڤٕ معلڤماػ لل

 ǹڣيكڤڗ ڣا ، Ǵبٜـڤڗ سيكڤڗ حساسا أڬ ع٩ٚ  بمن الڤا  ه  ڣاǴا ضعيفا لكڤڗ أڗ ال

ٛ اهتمام   ڣٚ بٜڤڗ ǻلګ شعڤٙ ما تجاه العامغ  ڣتفضيل لها ڣيتطڤٙ ه٘ا الشعڤٙ ǻلګ ب اٙڅ ال ٕǻ حٚلغ احقـغ يتحـڤڋ ،  ڣࢭي م

اٚئڢ لتلڊ العامغ  ٙ ش اٚ بٜڤڗ بتك حٚلغ الڤاǴ الحقيقي عنٖما يقڤم ال عٙ ǻليڢ أڗ ڣبعـٖها يـتږ الڤصڤڋ ǻلګ م ٙ اإشا ڣما تجٖ

ٚ نحڤ العامغ ،  حٚلغ تنميغ امشاع عٚ ǻلګ م بٜڤڗ مباشـ اٚحل ، حين قٖ ينتقل ال ٙ بجميع ه٘ه ام ڣٚ ڬٙ ام ڣٚ ليس من الض

هٚ بشخ٨ ما أڣ حٖف معيڗ مـن ٕڣڗ أڗ يقڤم بتقييږ امنتٌ أڣ الخٖمغ علګ أهها ٗڣ مستڤڥ من  لڊ من خاڋ أهها ت٘ك ڣٗ

عب  الجڤٕ
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 خاتمغال

تٙها بشكل جيٖ ࢭي عٖع مجااػ ، ڣࢭي مجاڋ      ٚ ڣقٖ أثبتـ جٖا اٛػ ه٘ا العص تعتبڇ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي من أهږ انجا

صٚغ تسڤيقيغ جٖ ثمينغ ، ل٘ا أصبحـ الڤاقع الحتمܣ لجل امنظماػ امختلفغ ما تلعبڢ من ٕڣٙ كبيڇ ࢭي  التسڤيڄ فتعتبڇ ف

بٜڤڗ ڣامنظمغ ، بمعنܢ الًڇڣيٌ للمنتجاػ ڣالخٖماػ ، عاڣع  يٚقغ فعالغ لتحسيڗ ااتصاڋ ڣالتڤاصل بيڗ ال علګ ٗالڊ ط

بٜڤڗ  عٚغ ڣالسهڤلغ ࢭي التعامل مع ال بٜائن ڣجعلها أكٌڇ تفعيا ࢭي بيئغ ǻلكًڇڣنيغ مما تعطيها صفغ الس تحسيڗ العاقغ مع ال

يٙغ للمنظمغ ب ضاه علګ العامغ التجا  لكسظ ڣائڢ ڣٙ

ڇ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي بǸشكالڢ امختلفغ يعٖ من أساليظ الحٖيثغ للتسڤيڄ ، ڣهڤ ࢭي تطڤٙ التسڤيڄ عب كما أڗ    

بٜائن االكًڇڣنيغ القائږ  عٙ العاقغ مع ال اٚ للٖڣٙ الفعاڋ ال٘ڬ يقڤم ࢭي سبيل تحقيڄ ڣتجسيٖ مفهڤم ǻٕا ٚ ، نظ ٵٙ مستم ڣتسا

بٜائن ڣالثقغ ڣالڤاǴ االكً عٙ شكاڣڬ ال عٚبڇڣني علګ التفاعل ڣ ǻٕا  منظماػ ااعماڋ امعاص
اٚجع والهڤام٤  قائمغ ام

يٜٜ، ااصٖاٙ (ت اٙساػ اإسًڇاتيجيغ ، جامعغ املڊ عبٖ الع ٜ الٖ كٚ هٙا م اٙساػ يصٖ فٚغ ڣشبكاػ التڤاصل ااجتماعي ، سلسلغ ٕ ، 39امع

 ب2تة2

ٕٙڗ ،  حسيڗ محمڤٕ الهتيمܣ، العاقاػ العامغ ڣشبكاػ التڤاصل ااجتماعي، الطبعغ اأڣلګ ، (2 يع ، عماڗ، اأ ٚ ڣالتڤٛ ٙ أسامغ للنش ٕا

 ب 5تة2

عٚ،  (3 بٚي، القاه ٙ العالږ الع ٚ االكًڇڣني عبڇ اانًڇنـ، ٕا يٚڀ اللباڗ، مٖاخاػ ࢭي اإعام البٖيل ڣالنش ڣٙي٤ ش  بتتة2ٕ

ٕٙڗ،  –عباٝ صإځ، اإعام الجٖيٖ  (4 ڣٚځ، عماڗ، اأ  ب8ةة2امفاهيږ ڣالڤسائل ڣالتطبيقاػ، الش

ٚٛا (5 يع ، الطبعغ عبٖ ال ٚ ڣالتڤٛ اٚئٖ للنش ٙ ال ٕٙڗ ،  تځ الٖليمܣ، اإعام الجٖيٖ ڣالܶحافغ االكًڇڣنيغ ، ٕا  بتتة2، اأ

ٜ عبٖ الفتاٍ ، ت (6 ٚ بمصٚب SPSSمقٖمغ ࢭي اإحصاǴ الڤصفي  ڣ ااستٖاڋ باستخٖامع ٙ الفج  ب2تة2ت، ٕا

ٙ ڣا (7 عٙ ، التسڤيڄ االكًڇڣني ، طبعغ اأڣلګ ، ٕا يع ، يڤسڀ أحمٖ أبڤ فا ٚ ڣالتڤٛ  ب3ةة2ئل للطباعغ ڣالنش

سٚائل الجامعيغ -ت اٚػ وال  :ام٘ك

ځٚ اأڣسٰ ، أ (ت عٙ اأعماڋ ، جامعغ الش عٚ ماجستيڇ ، ǻٕا عٚ ࢭي تحقيڄ الڤاǴ االكًڇڣني ، م٘ك ڬ شلبايغ ، العڤامل امǺث  بتتة2حمٖ فڤٛ

ٚ استخٖام مڤاقع التڤاصل ااجتماعي علګ  (2 اٚئي من خاڋ الكلمغ امنطڤقغ االكًڇڣنيغ ، مضاǴ فيصل محمٖ الياسيڗ ، أث السلڤڅ الش

ٕٙڗ ،  ځٚ اأڣسٰ ، اأ ع ، جامعغ الش اٙسغ منشڤٙ عٚ ماجستيڇ ، ٕ عٙ اأعماڋ م٘ك  بثتةǻ2ٕا

اه  (3 ڣٚحغ ٕكتڤٙ ضٚا لٖڥ الجامعاػ الفلسطينيغ ، أط هٚا ࢭي سهڤلغ ااستخٖام ڣال عٙ عاقاػ العماǴ االكًڇڣنيغ ڣأث ڣٚاڗ محمٖ ، ǻٕا م

اڗ للعلڤم ڣالتكنڤلڤجيا، ࢭي يٙغ ،جامعغ السڤٕ  ب4تة2نظږ امعلڤماػ اإٕا

يٚماڗ نڤماٙ، استخٖام مڤاقع الشبكاػ ااجتماعيغ ڣتǸثيڇه ࢭي العاقاػ ااجتماعيغ (4 يٚږ ن اٙسغ عينغ من مستخٖمي الفايسبڤڅ ࢭي  -م ٕ

سٙالغ مقٖمغ لنيل شهإع ماجستيڇ ، علڤم ااعام ڣااتصاڋ ، جامعغ  ، ٚ اٜئ ٚ باتنغ ،  الج  ب 2تة2ةتتة2حاه لخض

عٙ  (5 عٚ ماجستيڇ ، ǻٕا بٜڤڗ ، م٘ك هٚا ࢭي بناǴ القيمغ لل اǴٚ االكًڇڣني ڣأث اٚحل الش بٜائن ࢭي م عٙ عاقاػ ال ڬ صاٍ ، تطبيقاػ ǻٕا سڤٛ

ٕٙڗ ، اأعماڋ االكًڇڣنيغ ،  ځٚ اأڣسٰ ، اأ  ب2تة2جامعغ الش
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ٚ ǻستخٖام شبكاػ التڤاصل  (ت بٜڤڗ ت ،عثماڗ ǻحساڗ عيٖاڗ  ت أث عٙ العاقغ مع ال عٙ اأعماڋ  ااجتماعي ࢭي إٔاǻ Ǵٕا سٙالغ ماجستيڇ ،ǻٕا

ٕٙڗ، ځٚ اأڣسٰ اأ  ب5تة2االكًڇڣنيغ ، جامعغ الش

اٙسغ ميٖانيغ علګ عينغ من امستخٖميڗ  (ث كٚاػ ،انعكاساػ استخٖام مڤاقع التڤاصل ااجتماعي علګ نمٰ العاقاػ ااجتماعيغ ٕ نڤاڋ ب

ڣٚ  يٚيڗ ، أط اٜئ عٚ ، الج ٚ بسك اه، جامعغ محمٖ خيض  بتتة2ة5تة2حغ ٕكتڤٙ

سٙالغ  (8 اٚئي من خاڋ الكلمغ امنطڤقغ اإلكًڇڣنيغ ،  ٚ استخٖام مڤاقع التڤاصل ااجتماعي علګ السلڤڅ الش فيصل محمٖ الياسيڗ ، أث

ٕٙڗ،  ځٚ اأڣسٰ اأ عٙ اأعماڋ االكًڇڣنيغ ، جامعغ الش  ب ثتة2ماجستيڇ ، ǻٕا

 : امجاػ واملتقياػ -2

أٚڬ العام ، مجلغ اإٓاب ڣالعلڤم ااجتماعيغ ، جامعغ السلطاڗ  (ت ڬٛ امٖني ، ٕڣٙ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي ࢭي تشكيل ال أسامغ غا

، أڣػ ،   5تة2قابڤٝ

يٚغ ،  (2 اٜئ ٙ سهيلغ ، ٕڣٙ الشبكاػ ااجتماعيغ ࢭي تفعيل التسڤيڄ اافًڇاٿ ܣ لًڇقيغ السياحغ الج ٜ سميڇ ، عبٖ الجبا يٜ مجلغ بن عبٖ الع

ٙ ، العٖٕ الثاني ، ٕيسمبڇ ،  ڬٚ محمٖ بشا ٚ ااقتصإيغ ، جامعغ طاه  ب5تة2البشائ

عٚ ملقاع بامعهٖ الڤطنܣ امتخص٨ ࢭي التكڤين امنܣ للتسييڇ،  (3 ڬٚ عبٖ الناصٚ، التسڤيڄ عبڇ شبكاػ التڤاصل ااجتماعي، محاض خ

 ب3تة2ة4ةة8ةالبليٖع، 

يٚن للبحڤف (4 اٙساػ العل مجلغ جامعغ تش   ب 5تة2( 4( العٖٕ)ث3سلسلغ العلڤم ااقتصإيغ ڣالقانڤنيغ امجلٖ ) -ميغڣ الٖ

يغ الخاصغ ڣالًڈامهږ تجاهها (5 فٙ السڤٙ جٙغ ثقغ عماǴ امصا عٙ عاقاػ العماǴ االكًڇڣنيغ ڣتǸثيڇها علګ ٕ ڣٚڗ ، ǻٕا -طاڋ عبڤٕ ڣǵخ

يٚ ڬ ، مجلغ جامعغ تش اٙسغ ميٖانيغ علګ امصاٙف الخاصغ ࢭي الساحل السڤٙ اٙساػ العلميغ ، امجلٖ ٕ ،  4، العٖٕ  ث3ن للبحڤف ڣالٖ

 ب 5تة2

 امقااػ : -3

ٚ علګ امڤقع    (ت عٙ عاقاػ العماǻ Ǵلكًڇڣنيا ، متڤف  ب 8تة2ة4ةة8ت ، www.makktaba.comااتصاڋ ڣǻٕا

كٛى ، الشبكاػ ااجتماعيغ  (2 شٙإ    topic-http://socio.montadarabi.com/t2942، متاٍ علګ امڤقع  ةتة2محاڣلغ للفهږ ،  –ڣليٖ 

 ب  8تة2ة3ةة2ت

څٙ خضٚ فضل ه ، أثٚ مڤقع الفيس بڤڅ علګ امجتمع ، مٖڣنغ شمس (3 ، متاٍ علګ مڤقع     8ة، ٥ ةتة2النهظغ ،  ڣائل مبا

http://www.mcsadrar.com/2017/12/pdf_21.html ،  .24/12/2017 

 ب8تة2ة2ةةتhttps://www.telstra.com.au   ،2مقٖمغ للبڇيٖ االكًڇڣني ،تږ ااسًڇجاٵ من امڤقع  (4
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