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   : ملخص

م السكمي في االإإطظاث ذاث الؿابو تهدف              هره الىزكت البدثُت ئلى مداولت ئبساش الدوز الري ًلهبه الدظىٍ

م السكمي أخد  اليشاؾاث الاجطالُت الحدًثت  بانخباز الخدماحي،  جىاضل  والتي جػمً الاهترهذ،نلى التي حهخمد الدظىٍ

م في شيله االإإطظت مو شباةنها بما ًدلم أهدافها، لرا ًبرش ا لدوز الري ًمىً جفهلُه مً كبل اللاةمين نلى الدظىٍ

ب في ئًطاٌ وجسوٍج خدماث االإإطظت اهؿلاكا مً الآلُاث والاطتراجُجُاث والأطالُب  ، السكمي نبر شبىت الىٍ

م السكمي،  وجم جؿبُم هره الدزاطت في مإطظت  بانخبازها مإطظت  جاشي الاجطالُت االإمازطت في نملُت الدظىٍ

م الالىترووي خدم اجُت حهخمد في التروٍج لخدماتها نلى شبىت الاهترهذ بمخخلف جؿبُلاتها، مو ئبساش  أهمُت الدظىٍ

 وواكهه في االإإطظاث ذاث الؿابو الخدماحي ومدي فهالُخه وأهم مهاًير هجاخه بمثل هرا الىىم مً االإإطظاث.

م السكمي اليلماث المفخاخيت:  .مإطظت حاشي ؛  االإإطظت الخدماجُت؛  الخدمت؛  الفهالُت؛  الدظىٍ

Abstract:  
This paper aims to try to highlight the role that digital marketing plays in service-

themed organizations digital marketing ", considering that digital marketing is a modern 

online-based communication activity, Which ensures that the organization communicates with 

its customers in order to achieve its objectives, so highlights the role that can be played by 

marketing operators in its digital form via the web in the delivery and promotion of the 

enterprise's services, Based on the communication mechanisms, strategies and methods 

practised in the digital marketing process The study was applied in dejzzy as a service 

institution that relies on the promotion of its services on the Internet in its various 

applications. While highlighting the importance of electronic marketing and its reality in 

institutions of a service nature, its effectiveness and the most important criteria for success of 

such institutions. 
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مىحت مً الخؿىزاث والخغيراث مدظازنت الىجيرة، مً أبسشها الهىالإت،هره الأخيرة وشهد الُىم 

التي أفسشث مجمىنت مً الخؿىزاث جأحي في ملدمتها  جىىىلىحُا االإهلىماث والاجطالاث، ئذ حهد شبىت 

مياهت مميزة في خُاجىا الُىمُت في وىنها   الاهترهذ زمسة هره الخىىىلىحُا، التي أضبدذ جدخل بدوزها

ً مخخلف البُاهاث واالإهلىماث، ما  أخد أهمىطاةل الخىاضل، هما أنها ئخدي أهم  مطادز حمو وجخصٍ

وئدزاحها نىطس أطاس ي في مخخلف االإإطظاث، خاضت مو  حهلها أداة ًخم اطدثمازها في مجاٌ الأنماٌ

مفهىم الدسىيم طببا زةِظُا في بسوش مفاهُم حدًدة منها "قهىز شبياث الخىاضل الاحخماعي التي واهذ 

 الري ٌهخبر  مدىز دزاطدىا في هره الىزكت البدثُت.السكمي" 

لُت  نبر الاهترهِذالدسىيم السكمي ٌهخبر  أخد فسوم الدظىٍم الهامت وحصء مهم مً الؤطتراجُجُت الدظىٍ

حهخمد نليها االإإطظت في ئؾاز التروٍج الحدًثت مً حهت، مً حهت أخسي أخد الأطالُب االإهمت التي 

م السكمي  بأهمُت بالغت لدي  دػا  الدظىٍ لخدماتها وفي ئؾاز جدلُم أهدافها نبر شبىت الاهترهذ، وٍ

االإإطظاث خاضت الهادفت للسبذ،  وهرا بهد أن أضبدىا وهِش الُىم في مجخمهاث جلط ي  أهثر مً 

ان  هره االإإطظاث أهدخغافل نً جلً الأهمُت،الأمس أزبو طاناث ًىمُا نلى الاهترهذ،  فلم ٌهد بامي

ه مً مىطاث مخخلفت لللُام بمهامها والتروٍج الإىخجاتها  الري  حهلها حظدثمس في هره الشبىت بما جدخىٍ

 وخلم لىفظها مياهت في البِئت السكمُت.

مً خلاٌ وحهخبر مإطظت حاشي للاجطاٌ  واخدة مً االإإطظاث الخدماجُت التي حظعى لخدلُم السبذ 

التروٍج لخدماتها وبُهها، مظخغلت في ذلً ؾسق مخخلفت جخماش ى والخؿىزاث االإخلاخلت في مجاٌ البُو 

والشساء، ومو الخؿىزاث الخىىىلىحُا التي حهِشها مإطظاث الاجطاٌ الُىم  في الجصاةس فان مإطظت 

م السكمي الري ٌهخمد نلى اطخغلاٌ الاهترهِ ذ بمخخلف جؿبُلاتها، حاشي هغيرها اججهذ هدى الدظىٍ

 بغُت الخىاضل مو نملائها والتروٍج لخدماتها.  

م السكمي نبر الاهترهِذ في   ونهدف مً خلاٌ هره الىزكت البدثُت للخهسف نلى ؾبُهت نملُت الدظىٍ

ادة ئهخاحُت االإإطظت ودوزه في هجاخها، ولخدلُم أهداف الدزاطت  مإطظت حاشي ومدي فهالُخه في شٍ

ظاؤلاتها جم اطخخدام مىهج دزاطت الحالت   هأخد االإىاهج االإىاطبت للدزاطاث التي جأخر والؤحابت نلى ح

 في الدزاطت خالت واخدة،  واهؿللذ الدزاطت مً حظاؤٌ زةِع مفاده: 

ما طبيعت عمل الدسىيم السكمي الخدماحي في المإسساث الخدماجيت وما مدي فعاليخه في السفع مً 

 ئهخاجيت المإسست وهجاخها؟

 مً الدساؤٌ العام جبادز لىا طسح جملت مً الأسئلت الفسعيت الخاليت:و 
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 ماذا هلصد بالدسىيم السكمي في المإسست الخدماجيت جاشي؟ . 1

 ما مدي فعاليت الدسىيم السكمي في الترويج لخدماث المإسساث ذاث الطابع الخدمي؟. 2

 لدسىيم السكمي؟هل ًدزن اللائمىن على مهام الاجصاٌ بمإسست جاشي  أهميت ا. 3

 معاًير هجاح الدسىيم السكمي الخدماحي في هرا الىىع مً المإسساث؟هي ما . 4

والإهالجت هرا االإىغىم كمىا بخلظُم الىزكت البدثُت ئغافت ئلى االإلدمت وحظاؤلاث الدزاطت             

الدزاطت  ئلى مبدثين ًخمدىزان بشيل أطاطيي خىٌ مىغىنىا همداولت مىا للإحابت نلى ئشيالُت

خُث  حهلىا االإبدث الأوٌ مً الدزاطت همدخل نام  ،وحظاؤلاتها وجدلُم الهدف مً الدزاطت

م السكمي بانخباز ،جىاولىا فُه حهسٍف االإإطظت الخدماجُت  مو جلدًم  للمإطظت الخدماجُت والدظىٍ

م السكمي خطاةطه واه ف للدظىٍ ف للمإطظت خالت الدزاطت)مإطظت حاشي(، جلدًم حهسٍ م حهسٍ

م السكمي  مهاًير هجاخه في االإإطظت الخدماجُت، أما االإبدث الثاوي مً الدزاطت فخىاولىا فُه الدظىٍ

م السكمي للخدماث نبر الاهترهِذ، والري كظم ئلى فسوم جىاولىا فيها    الاهترهِذ ودوزه في الدظىٍ

ي التروٍج لخدماث ،  بالخؿسق ئلى مهازاث الدظىٍم نبر الاهترهِذ، وأهمُخه فللمإطظت الخدماجُت

االإإطظت الخدماجُت ، واهتهذ الدزاطت بخاجمت شملذ أهم هخاةج الدزاطت ومو جلدًم دملت مً 

  االإلترخاث. 

                                                              

 مدخل عام للمإسست الخدماجيت والدسىيم السكمي. المبدث الأوٌ 
 

م االإإطظاث والتي ًخم نمىما جددًدها خظب مهاًير مخخلفت  همهُاز جىىم هبير في أهىاًىحد 

اليشاؽ، مهُاز الأهمُت وغيرها، والىىم الري طىدزطه مً خلاٌ هره الىزكت البدثُت هى جطيُف 

خُث وكو اخخُازها نلى االإإطظاث ذاث الؿابو الخدماحي  معياز اليشاطاالإإطظت الخدماجُت  بىاء نلى 

والساةد في مجاٌ الاجطالاث الهاجف الىلاٌ Djezzyجطالاث و ي مإطظت حاشي وبالخددًد في مجاٌ الا

ئنؿاء الإدت نً مً خلاٌ هرا الهىطس  ، وطىداوٌ 2022ملُىن مشترن في شهس أور  14بأهثر مً 

 هره االإإطظاث مً خلاٌ جددًد مفهىمها وأهم وقاةفها.

:  .هاالمإسست الخدماجيت الدسىيليت وأهم وظائف   المطلب الأوٌ
نامت وجلدًم حهسٍف  هداوٌ مً خلاٌ  هرا الهىطس مً الدزاطت  حهسٍف االإإطظت الخدماجُت 

خددًد أهم ب  شامل الإإطظت حاشي بانخبازها مإطظت خدماجُت، هما هلىم مً خلاٌ هرا الهىطس 

 وقاةف االإإطظت الخدماجُت ، 

 حعسيف المإسست الخدماجيت أولا: 

ف لفهل احخماعي وهرا باهخاج طلو وخدماث و ي أًػا نبازة نبازة نً فػاء أو ميان أو ؾس  ي 

نً ميان ًخم فُه االإصج بين نىامل الؤهخاج والخيالُف أي  ي مجمىنت مً الهىاضس االإيىهت ليل مً 

 (11، صفدت 2119)بلخيري،   الؤهخاج والخيالُف الرًً ٌهخبران في نلاكت جبادٌ للىضىٌ ئلى هدف ما.
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مإطظت ًخددد غسغها الأطاس ي في جلدًم الخدمت للهمُل، ومً أمثلت ذلً واالإإطظت الخدمُت  ي ول 

 (152، صفدت 2115)علاوي، ث.  مإطظاث الاجطالا 

 . الخعسيف الإجسائي بمإسست جاشي: ثاهيا: 

ًمىىىا اللىٌ بأن االإإطظت الخدماجُت  ي مإطظت جلىم بخلدًم خدماث للجمهىز االإظتهلً            

ف بغؼ الىكس نً هىم هر خم في الأخير جدطُل اليشاؽ االإهمىٌ ملازهت الؤًساداث باالإطازٍ ا الهمُل،  وٍ

بدُث لا ًىحد في هرا الىىم مً االإإطظاث مخصون لأهه وشاؽ خدمي بالدزحت الأولى، حهخبر مإطظت 

لُت مً الهام  جاشي  مإطظت خدماجُت جيشـ في مجاٌ اجطالاث الهاجف الىلاٌ جم ئوشاؤها في شهس حىٍ

ملُىن مشترن خىٌ التراب الىؾني، جىفس االإإطظت حملت  14حهخبر زاةد في مجاٌ الاجطالاث ب، و 2001

، وهرا الخدماث ذاث الليمت DATAوالدفع البعدي،  الدفع المسبممً  نسغا واطها مً الخدماث 

مىىىا أن وهسف   ()مإسست جاشي  .SUTالمظافت : بأنها  جلً الأوشؿت والفهالُاث غير الخدماثوٍ

ىطت التي تهدف ئلىاشبام خاحاث االإظتهلً الأخير أو االإظخهمل )االإشتري( الطىاعي ملابل دفو مبلغ االإلم

انها أي نمل أو أداء غير  هىجلس: مً االإاٌ مً دون أن جلترن هره الخدماث مً بُو طلو. ونسفها 

صفدت  ،2118المإذن، ) ملمىض ًلدمه ؾسف ئلى ؾسف آخس مً دون أن ًيخج نً ذلً ملىُت ش يء ما.

217) 

هجد أن هرا الخهسٍف خىٌ الخدماث لا ٌشمل الخدماث غير مدفىنت الثمً هخدماث الدولت االإجاهُت 

للمىاؾً في مجاٌ الخهلُم والصحت وغيرها وبانخباز مإطظت حاشي للاجطالاث مإطظت خدماجُت زبدُت 

يشاؾاث التي ًلدمها فهي لا جلدم خدماث مجاهُت، ومً هىا ًمىىىا اللىٌ أن  الخدمت  ي مجمىنت ال

 ؾسف مهين لؿسف أخس في شيلها الغير ملمىض وجدلم له مىفهت مهُىت.

 ي:  نبازة نً  مىخجاث غير ملمىطت ًخم  الخدماث في مإسست جاشي في غىء ذلً ًمىىىا اللىٌ بأن  

الخهامل بها في أطىاق مهُىت هدفها السةِس ي ئشبام خاحاث وزغباث االإخهاملين مو مخهامل الهاجف 

 الىلاٌ حاشي.  

 الخعسيف الدسىيم السكمي للخدماث في مإسست جاشي: .المطلب الثاوي: 

م السكمي مً واجب لأخس وهجده في ندة مظمُاث مخخلفت التي مً             كد جخخلف مفاهُم الدظىٍ

م مثل   ".  و"بىاسطت الاهترهذ" و"الدسىيم الالىترووياالإمىً أن ًىضف مً خلالها في نالم الدظىٍ

لُت الإخخلف الخدماث  التي جلىم بها  الدسىيم السكمي نمىما : ٌهبر نً مجمىنت مً الأوشؿت الدظىٍ

االإإطظاث الخدماجُت مهخمدة في ذلً نلى الىطاةـ الالىتروهُت وشبياث الحاطبت الآلُت، والاهترهذ 

جدخل دوزا هاما  بمخخلف جؿبُلاتها منها شبياث ومىاكو الخىاضل الاحخماعي، هره الأخيرة التي أضبدذ

م السكمي الإخخلف الخدماث، وحهخمد مإطظت حاشي هغيرها مً االإإطظاث الخدماجُت  في نملُت الدظىٍ

نلى اطخغلاٌ جلىُاث الاهترهِذ في التروٍج لخدماتها منها مىاكو الخىاضل الاحخماعي، جأحي في ملدمتها 

مطؿلح نام  الدسىيم السكمين، والفاٌظبىن هأخد أهم الشبياث التي جدػا بهدد هبير مً االإشترهي
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هسف بأهه  ًؿبم نلى اطخخدام الحاطب وجىىىلىحُا الاجطالاث لدظىٍم الظلو والخدماث،  وَ

اطخخدام جىىىلىحُا االإهلىماث للسبـ الفانل بين الىقاةف التي ًىفسها الباتهىن واالإشترون، وهرا مً 

وهى ئدازة الخفانل بين (419، صفدت 2111)سىيدان، خلاٌ اطخخدام مجمىنت مً الخلىُاث،

والبيئت الافتراطيت مً أحل  جدلُم االإىافو االإشترهت،  البيئت السكميتاالإإطظت  واالإظتهلً في فػاء 

م الالىترووي أو  للدسىيم السكمي حهخمد بطىزة أطاطُت نلى جىىىلىحُاث الاهترهذ، ونملُت الدظىٍ

تهلً بل جسهص نلى ئدازة الهلاكت بين االإإطظت السكمي لا جسهص فلـ نلى نملُاث بُو االإىخجاث ئلى االإظ

م  مً حاهب،  واالإظتهلً ونىاضس البِئت الداخلُت والبِئت الخازحُت مً حاهب آخس، ووقُفت الدظىٍ

  السكمي )الالىترووي(  حهمل نلى جدلُم الخيظُم والخيامل مو بلُت وقاةف االإإطظت االإخخلفت.

 (344، صفدت  2119)عليان، 

م السكمي في االإإطظاث الخدماجُت  االإخمثلت في نملُت بُو االإىخجاث  نلى            غساز مهمت الدظىٍ

للمظتهلىين، هىان مهمت أخسي نلى ناجله والتي جخمثل في بىاء نلاكاث مخِىت جدظم بالؿُبت بين 

ترهذ االإإطظت وحمهىزها الداخلي مً حهت،  وجدلُم الخيظُم بُنهم وبُنها وبين ونملائها نبر شبىت الاه

 مً حهت أخسي،  وئًجاد هىم مً الخفاهم االإخبادٌ والري ًخدم هلا الؿسفين.

م الإىخجاث             م السكمي هى أخد أهىام الدظىٍ وجماشُا مو  ما جم ذهسه ًمىىىا اللىٌ  بأن الدظىٍ

د مهُىت جيىن الهملُت نبر شبىت الاهترهذ وذلً باطخخدام االإىطاث الالىتروهُت )مدسواث البدث،  البرً

الالىترووي ومىاكو الخىاضل الاحخماعي...الخ(، خُث جخم نملُت الخلاقي بين االإظىق واالإشتري في بِئت 

لت  التي حهخمدها مإطظت حاشي في التروٍج لخدماتها وفي  الىتروهُت )الهالم الافتراض ي(، و ي الؿسٍ

 حهاملها مو نملائها.

 سكمي في المإسست الخدماجيت )جاشي( خصائص ومعاًير هجاح الدسىيم الالمطلب الثالث: 

ت ،  م السكمي في االإإطظاث الخدماجُت الجصاةسٍ ٌهالج هرا الهىطس مً الدزاطت خطاةظ الدظىٍ

م السكمي فيها وكد جم زبـ هره االإهاًير بمإطظت حاشي  بالإغافت ئلى جددًد مهاًير هجاح نملُت الدظىٍ

أهم  االإهازاث التي ًجب أن ًخدلى بها اللاةم بهملُت  بانخبازها االإإطظت خالت الدزاطت، مو الؤشازة ئلى

م نبر الاهترهِذ في مإطظت حاشي.   الدظىٍ

 :  : خصائص الدسىيم السكميالفسع الأوٌ

م السكمي   )الالىترووي( ضىانت حدًدة وظبُا،  وكد ًيىن مً الطهب الهثىز نلى ٌهد الدظىٍ

مخخطظ زكمي داخل االإإطظت ًساكب مىقفىن مىاطبين له، ولىً هىان خل وهى أن ًيىن هىان 

ئطتراجُجُت زكمُت مخياملت وخشد االإىازد  خملاث ووشاؾاث االإإطظت نبر شبىت الىٍب مً خلاٌ ئجبام

ونلُه ، (Andrade, 2015, p. 17) الحالُت للمإطظت لخلدًم ما جدخاحه الىوالت أو الهماٌ االإظخللين،

م السكمي  خطاةظ ندة  جسجبـ أطاطا  م الري ًخخلف نً ًخملً الدظىٍ بؿبُهت هرا الدظىٍ

م  الخللُدي،  وهرا هكسا لازجباؾه بشيل حىهسي بشبىت الاهترهِذ و بما جىفسه مً خدماث  الدظىٍ
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وجؿبُلاث وجلىُاث ججهل بُو الظلو وجبادلها ًخم دون االإىاحهت  بين الباتو واالإشتري،  وججهل هره 

دا مً هىنهالخطاةظ مً  م السكمي مجالا فسٍ الأخسي، ونلُه  ومخخلف نً باقي مجالاث الهمل الدظىٍ

م السكمي وىطُلت مهم للتروٍج الإخخلف خدماتها وجىطُو شبىت  اججهذ مإطظت حاشي هدى الدظىٍ

 أهمها فُما ًلي: بُهها،  وطىداوٌ الؤشازة ئلى

مىً للهملاء االإخهاملين مو االإ الخدمت الىاسعت الدسىيم السكمي ىكو ًخميز بأهه ًلدم خدمت واطهت وٍ

لي الخهامل مهه في أي وكذ ودون أن حهسف الشسهت ضاخبت االإىكو مً كسأ زطالتها الالىتروهُت  الدظىٍ

ً الإىكهها.  ئلا ئذا اجطل الهمُل بها هما لا ًمىنها مساكبت الصاةسٍ

م الالىترووي و ي ا باجاخت الخىاضل االإباشس بين االإإطظت مو نملائها  لخفاعلهىان طمت مميزة للدظىٍ

 ًسون مدخىاها الاجطالي لاطُما مً خلاٌ الخهلُلاث واالإشازواث. الرًً

ًجب اطخخدام نىطس الؤزازة و وحرب اهدباه االإظخخدم للسطاةل  أهميت الإعلان عبر الشبىت الدوليت:

ىهُت هكسا لخهدد الشسواث التي جؿسح زطاةلها الالىتروهُت.  الالىتروهُت هما هى الحاٌ في الؤنلاهاث الخلفصٍ

فىغيره مً الؤنلاهاث  ًجب أن جيىن ًيىن الؤنلان الالىترووي  نبر شبىت  (75، صفدت  2119 )وافي،

الاهترهذ  مخميز  بالجاذبُت وملفذ  للاهدباه وفي هفع الىكذ بظُـ وواضح غير مهلدة ختى جخمىً 

 االإإطظت مً حرب أهبر كاندة مً الهملاء.

م السكمي لا حهسف الحدود الجغسافُت، ئن الىطاةـ االإظخخدمت في  عالميت الدسىيم السكمي الدظىٍ

بدُث ًمىً الدظىق مً أي ميان ًخىاحد فُه الهمُل مً خلاٌ خظابه الشخص ي نلى االإىكو 

االإخطظ للشسهت، مو وحىد مدروز مً ندم جبلىز اللىاهين التي جدىم الخجازة الالىتروهُت، 

ت.  (74، صفدت  2119وافي، ) وخطىضا ما ًخهلم منها بأمان الطفلاث الخجازٍ

: للد مىىذ الاهترهذ االإإطظاث مً جددًد شباةنها ختى كبل اللُام بهملُت كابليت الإزساٌ المىجه

ب، وجلدًم مهلىماث نً خاحاجه  الشساء مً خلاٌ جددًد الصاةس لىفظه نبر مىكو االإإطظت في الىٍ

 وزغباجه كبل الشساء.

 ٌ أوطو وأهثر نً مىخجاث االإإطظت وجلُُمها، مو : ئمياهُت حهل الصبىن ًمخلً مهلىماث كابليت الىصى

ئمياهُت االإلازهت باالإىخجاث والأطهاز الأخسي االإىافظت، هرا ما ًجهل االإإطظت حهمل حاهدة لخدظين 

سها ما ًخىافم مو زغباث نملائها زغبت في ئلى هظب ولائهم اججاهها، خُث أن اغلب  مىخجاتها وجؿىٍ

)سعادي،  مً شباةنها بهد الخهامل الأوٌ مههم. %50لد كسابت أن حل االإإطظاث جف أزبدذ الؤخطاةُاث

م الالىترووي طهىلت الىضىٌ للجمهىز وذلً بخلدًم  مهلىماث  (37، صفدت 2116 فلد  وفس الدظىٍ

أهثر جفطُلا للهملاء خىٌ مىخجاث االإإطظت وأطهازها،  وهى هفع الص يء مو الهملاء فهم بدوزهم 

ي مإطظت مً خلاٌ مىاكهها السطمُت، وئبداء زأههم خىٌ مىخجاتها أضبذ مً الظهل  نليهم الىضىٌ لأ 

د الالىترووي  م الخؿبُلاث السكمُت التي جىفسها االإإطظت مها البرً وؾسح زغباتهم مباشسة نً ؾسٍ

 ومىاكو الخىاضل الاحخماعي  وذلً مً خلاٌ فخذ ميزة الخهلُلاث، وأًػا االإىكو السطمي لخلً االإإطظت.
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م السكميبفهل الخاضُت ا  دة للدظىٍ فلد ألغي الهدًد مً الأشُاء التي وان لابد أن جخىافس في  لفسٍ

م الخللُدي،  وهرهس نلى طبُل االإثاٌ البنى الخدخُت فلد أجاح  االإإطظاث نىد انخمادها نلى الدظىٍ

م لبهؼ االإإطظاث التي لا جخىافس لدهها هره البنى  أن جدىافع مو أهبر الشسو اث هرا الىىم مً الدظىٍ

 مً خلاٌ الدظىٍم الىتروهُا الإىخجاتها وجلدًم مخخلف الخدماث.

حهخبر هره االإيزاث لطُلت بالدظىٍم الافتراض ي هكسا لانخماده نلى أداة زةِظُت و ي شبىت             

الاهترهِذ، وهكسا للخؿىزاث االإخلاخلت في مجاٌ اطخغلاٌ شبياث الاهترهِذ فان ول االإإطظاث اججهذ 

م  جاشي السكمي للخهسٍف بمىخجاتها والتروٍج لخدماتها وهى االإىحى  الري أخرجه مإطظت  هدى الدظىٍ

 في التروٍج لخدماتها.  

 معاًير هجاح الدسىيم السكمي عبر الاهترهيذ في المإسست الخدماجيتالفسع الثاوي: 

شي،  ختى دظىٍم في مإطظت حاهىان نىامل هامت ومميزة ًجب أن ًأخر بها  االإيلف بال           

لُت الإىخجاث االإإطظت أو خدماتها الىتروهُا و ي والآحي: ًػمً  هجاح الهملُت الدظىٍ

يىن ئما مىخج أو خدمت حدًدة أو واهذ مىحىدة مً كبل بالظىق مو المىخج أو الخدمت الملدمت : وٍ

هره ئغافت بهؼ االإصاًا، أو كىلبخه في شيل حدًد ونسغه للمظتهلً، مو الأخر بهين الانخباز في 

الخؿىة البدث نً االإىافظين في االإجاٌ ، وجلُُم أوحه االإىافظت وجددًد ميزة جىافظُت للمىخج أو 

 الخدمت.

 :  ٌهخبر االإىكو الالىترووي أهم آلُاث الهسع لأن الأداة التي حظاند نلى حرب الصبىن.المىكع الالىترووي

بىن داةم للمىكو وجدىىم هىا الخؿت : بانخبازها  الهامل الري ًدىٌ الصاةس ئلى ش الخطت الدسىيليت

ب التي تهدف ئلى حدب ندد أهبر مً الهملاء وشٍادة الؤكباٌ نلى  لُت بين خؿت نلى االإدي اللسٍ الدظىٍ

االإىكو مو جدلُم مظخىي زبدُت، أو نلى االإدي البهُد التي جسهص نلى بىاء كاندة بُاهاث بأطماء الصواز 

دهم الالىترووي وأزكام هىا جفهم والخىاضل مههم باخؿازهم بالخددًثاث الجدًدة نلى الىكو  وبسٍ

)أسس هجاح الدسىيم   االإىكو بالإغافت ئلى جلدًم ندد مً الخدماث الجدًدة واالإجاهُت لصواز االإىكو.

 (2113الالىترووي، 

 ماجيت: مهازاث الدسىيم السكمي في المإسست الخد .1

م الظلو  بشيل جللُدي، ما ًخؿلب             م الخدماث نبر الاهترهِذ أهثر ضهىبت مً حظىٍ ٌهد حظىٍ

م الافتراض ي   مً  ملدمي جلً الخدماث في مإطظت حاشي  اهدظاب الهدًد مً االإهازاث في الدظىٍ

 أهمها:

تراجُجُت ،وهى الأمس الري ًخؿلب ئطومهازة الخفىير الإبداعي والابخيازي ،مهازة الخعامل مع العملاء

لُت ت لخدظين مظخىي مهازاث جلً الىفاءاث الدظىٍ  (31، صفدت 2111)واهي،  .حظُيرً

: هى الهامل الأهم ليىهه  ًدفل الىكذ واالإاٌ، لرلً أضبدذ مهكم سداداا اليحيذ للعملاءالا 

خدماث الدظىٍم االإدفىنت مثل الخدماث  التي جلدم نلى  مىاكو الخىاضل الاحخماعي والتي  جدُذ 

ت، الدولت، فلا ًىحد نىاء مً هاخُت هُفُت اطتهداف فئت بهُنها بانلاهاجً.خا  ضُت اخخُاز الفئت الهمسٍ
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لُت طسيلت عسض الإعلان :  لابد أن جيىن حرابت للمظخخدم أو اللازب فأطلىب نسع الحملت الدظىٍ

ىالى مهخم ًطىو الاهؿبام الأوٌ لدي االإظخخدم وهى الري طُدىٌ االإظخخدم مً مجسد مشاهد لإنلاه

جب أن ًيىن الؤنلان بلغت االإظتهدف الأضلُت.  بظلهخً أو وخدمخً وٍ

 (2117)ابخدي،  هخمام بجىدة االإدخىي االإخهلم باالإىكو.الا 

لُت الالىتروهُت بما ًدلم الالتزام بالمصداكيت واللىاعد الأخلاكيت : وذلً  في مجاٌ االإهاملاث الدظىٍ

م الالىترووي، خُث أن مً أهم االإهىكاث التي جدد مً الإىكو االإإطظت  ميزة جىافظُت في نالم  الدظىٍ

م الالىترووي ندم الالتزام باللىاند الأخلاكُت في االإهاملاث.  اهدشاز الدظىٍ

: وئجمام الطفلاث في وكذ كُاس ي مً خلاٌ نملُاث الدظىٍم الاسخجابت الفىزيت لطلباث العملاء

و االإإطظت  خاضت وان الىكذ أخد أهم االإىازد باليظبت الالىترووي التي  جدلم ميزة جىافظُت هامت الإىك

 للأشخاص واالإىكماث.

م الالىترووي حهؿي االإىكو  لُت والحىازاث مً خلاٌ نملُاث الدظىٍ ئشسان الهملاء في الجهىد الدظىٍ

م لدهها. )معاًير الىجاح الدسىيلي للمىاكع،   ميزة جىافظُت لدي الشساةذ الظىكُت التي حظعى للدظىٍ

2112) 

 الدسىيم السكمي عبر الاهترهيذ في المإسست الخدماجيت : . المبدث الثالث 

  وهى ما طيخؿسق ئلُه مً خلاٌ االإؿالب الخالُت:

: م السكمي للمإطظت الخدماجُت  االإؿلب الأوٌ  الاهترهِذ ودوزه في الدظىٍ
م السكمي  للخدماث في االإإطظت نبر  الاهترهِذ،  وهالج مً خلاٌ هرا الهىطس مً الدزاطت الدظىٍ

بانخباز  الاهترهِذ أداة أطاطُت للدظىٍم السكمي للخدماث في الىكذ الحالي، خُث جخم الخؿسق 

لُت للخدماث بالإغافت ئلى جددًد مإشساث هجاح االإإطظت في التروٍج لخدماتها  للأهترهِذ واداة حظىٍ

  اث االإإطظت الخدماجُت.  نبر الاهترهِذ،مو جدُدي دوز الهلاكاث الهامت السكمُت في التروٍج للخدم

 :  لاهترهيذ هأداة حسىيليت في المإسست الفسع الأوٌ

ئن الدظىٍم نبر شبىت الاهترهذ مً خلاٌ جسوٍج الخدماث للهملاء بالانخماد نلى الاهترهذ            

ف باالإإطظت ومىخجاتها نبر االإىطاث وا الإىاكو ولهرا الأخيرة ئطهاماث ندًدة هرهس منها:  دوزها في الخهسٍ

التي وفستها،  والتي مً خلاٌ أضبذ الىاض ًدزوىن وحىد هره االإإطظاث ومهسفت ؾبُهت مىخجاتهم أو 

خدماتهم هما وزفهذ مهدٌ الدظىٍم لهره االإىخجاث أو الخدماث ما طمذ بازجفام وشٍادة اهخماء 

 الهملاء للشسهت وبالخالي ازجفام وظبت االإبُهاث. 

مىىىا نسع شبىت الاهترهذ ود أزبو  ئلىوزها في نملُت الدظىٍم في مإطظت حاشي  مً خلاٌ جلظُمها وٍ

 .الاجصاٌ والخىاصل، البيع، جىفير المدخىي، جىفير وظيفت شبىيتفئاث زةِظُت و ي: 

: حظخخدم الهدًد مً االإإطظاث وطاةل للاجطاٌ مو حماهيرها جمتزج  بين جللُدًت الاجصاٌ

ػمه مً مىاكو مً بين الىطاةل الساةدة خالُا والتي وأخسي خدًثت ولىً هسي أن الاهترهذ وما ج

)العلاق،  جػمً  الظير الحظً لهملُت ئزطاء وبىاء نلاكاث حُدة مو حماهير هره االإإطظت.
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وحهخمد مإطظت حاشي في جىاضلها مو نملائها نلى شبىت الاهترهِذ ومخخلف  (21، صفدت 2113

 جؿبُلاتها.

لي، فهىد جىفير االإإطظت : ًمثل مىكو االإدخىي الجىفير المدخىي  فئت الثالثت مً فئت اليشاؽ الدظىٍ

اث لا  مدخىاها نبر الاهترهذ فان مىكهها نلى الشبىت لِع ئهفاق لأهه هىان بهؼ االإىاكو االإدخىٍ

 جسجبـ بأي مىخج مادي أو خدمت وئهما  ي في الىاكو قاهسة افتراغُت.

ضت الاهترهذ لخىفير وقُفت هافهت : حظخخدم بهؼ مىاكو االإدخىٍاث الخاجىفير وظيفت شبىيت

ً، فهره االإىاكو حظخخدم الشبىت للىضىٌ ئلى االإدخىي الري جىفسه حهاث أخسي. )العلاق،  للصاةسٍ

ت في ندة حىاهب (23، صفدت 2113 وجخخلف الاهترهذ وىطُلت حظىٍلُت نً الىطاةل الجماهيرً

 هرهس أهمها:

الهمُل هى مً ًلىم  أني هره الحالت هجد أنها غالبا ما جيىن وطُلت سحب ولِع وطُلت دفو: ف

   بهملُت الاجطاٌ بدثا نً االإهلىمت.

دة م  أنها وطُلت زكمُت حظهل وجمىً ن الخفانل: ًخلم فسص للخفانل مو الهمُل و ي خاضُت فسٍ

ئمياهُت خفاف االإإطظت باالإهلىماث الشخطُت الخاضت به في خادمها والاجطاٌ به لاخم 

د الالىت  رووي.باطخخدام البرً

سي دٌغخىن  أن  الخفانلُت للاهترهذ جىمً في ئذانت الهلاكاث بين الهمُل واالإىزد Deighton 1996وٍ

 وهى هدف هبير حظعى ئلىخدلُله حمُو االإإطظاث، وهى الأمس الري حظعى له مإطظت حاشي.

ئلى ندة أؾساف أخسي: أي مخهددة  أو مً ندة أؾساف وطُلت اجطاٌ مً ؾسف ئلى ؾسف آخس أنها

، صفدت 2112)العلاق، الدسىيم عبر الاهترهذ، . الاججاهاث وفي شيل خىاز بين االإإطظت ونملائها

97)cو b to b ،  بمهنى أن هره الشبىت طهلذ نلى االإإطظت نملُت الاجطاٌ مً خلاٌ زبـ ول

الأفساد االإظخخدمين هدى االإإطظت نبر مىكو خاص بها، هما  أن هره الشبىت كد طاهمذ في حغُير 

م ؾب ت مثل الؤنلان، بالإغافت ئلى دوزها في جلدًم فسص للدظىٍ لُت االإهُازٍ ُهت الاجطالاث الدظىٍ

آخس ًمىً اطخخدامها أًػا للإنلان مً ؾسف ئلى ؾسف آخس، حهخبر الاهترهذ بمثابت  مً ؾسف ئلى

ج بين الؤنلان والبُو االإباشس.  مصٍ

الدسىيم عبر الاهترهيذ)الدسىيم  مإشساث هجاح المإسست الخدماجيت في مجاٌ الفسم الثاوي:

 السكمي(

م السكمي حملت مً االإإشساث التي جددد هجاح االإإطظت مً فشلها، و ًجب نلى           ًمخلً الدظىٍ

م في مإطظت حاشي الأخر بها، وذلً لخدلُم هجاح االإإطظت وغمان وضىلها لأهدافها  ااالإيلف بالدظىٍ

طخمساز في قل الخىافع االإخلاخم في البِئت السكمُت بُنها وبين والتي ًأحي في ملدمتها جدلُم السبذ والا 

، ولهلمً أهم مإشساث Mobilisو Ooredooمخهاملي الهاجف الىلاٌ الأخسي في الجصاةس والتي جخمثل في

 هجاح االإإطظت في مجاٌ نملها  ي: 
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ىها وبالخالي غمان كدزتها نلى حلب وئزغاء كاندة لا بأض بها مً الصباةً، لىً اطخمساز هجاخها وهم -

م ئمدادهم بيل ما هى  خم ذلً نً ؾسٍ بلائها مسهىن بلدزتها نلى هظب ولائهم واالإدافكت نليهم، وٍ

خىفس نلى كُمت مػافت ًخفىق بها نلى ما هى مىحىد، فالىلاء ًبدو أهثر أهمُت في اكخطاد  مخميز وٍ

لي للمإطظت التي جسهص نلى بىاء نلاكاث مو  الُىم، ئذ أهه االإفخاح الأطاس ي لىجاح البرهامج الدظىٍ

ادة في الأزباح وجدلُم الخميز. لت مً أحل الصٍ ، 2116)صادق،  الهملاء والاخخفاف بهم لفترة ؾىٍ

هما ًجب  الترهيز نلى اخخُاز الىطُلت االإىاطبت التي مً شأنها  أن جمىً االإظىق مً   ،(144صفدت 

يىن هرا الاخخُاز مخخلف ًخلم الىضىٌ ئلى الجماهير االإظتهدفت وئًطاٌ االإهلىماث ب شيل بظُـ وٍ

 (62-61، الصفداث 2119)شباًً،  الخفسد والخميز نً باقي أكساهه الهاملين في مجاٌ نمله.

 الخأهد مً حىدة االإىخج أو الخدمت االإلدمت. -

 أن ًيىن االإىكو الالىترووي ًخدم االإىخج أو الخدمت بمهلىماث وافُت وبشيل حمالي حراب. -

م الالىترووي.  أن جيىن  - لُت مخياملت لخغؿُت الآلُاث االإخخلفت للدظىٍ  )ماحظتي(هىان خؿت حظىٍ

م السكمي االإؿلب الثاوي:  دوز االإيلف بالهلاكاث الهامت في نملُت  الدظىٍ

ًدىاوٌ هرا الهىطس مً الدزاطت دوز االإيلف بالهلاكاث الهامت في االإإطظت الخدماجُت في نملُت 

م السكمي للخدماث نبر الاهترهِذ، خُث جم الخؿسق لأهم الؿسق التي ًيخهجها لىجاح نملُت  الدظىٍ

م نبر الهلاكاث الهامت لخدماث االإإطظت الخدماجُت. م، مو الؤشازة ئلى  أهمُت نملُت الدظىٍ   الدظىٍ

 : الطسق التي ًيخهجها اللائم بالعلاكاث العامت لىجاح العمليت الدسىيليت في الفسع الأوٌ

 مإسست جاشي 

م اليشس الخاص باالإإطظت، السد نلى ول الخهلُلاث اًىمي : ًيىن نبر الخدلم مً جددًث جلىٍ

ت مو مخابهت  والخدلم ول  والأطئلت، اهدشاف اليلماث السةِظُت االإخهللت بخخططاث الهلامت الخجازٍ

 ما ًيشسه االإىافظين

فػل للمىافظين : ًيىن باوشاء حدوٌ وشس أطبىعي مو الخدلم مً ول االإشازواث الأ أسبىعياأما  

 وئجبام هخاةج خملاث الؤنلاهُت االإظخمسة.

ت )ندد االإخابهين، الخفانل...الخ(، اللُام شهسيا أما  : ًجب الحسص نلى حمو الؤخطاةُاث الشهسٍ

بخدلُل اطتراجُجُاث االإىافظين، اللُام بملازهت أداء االإإطظت مو أداء االإىافظين " وكذ اليشس وأفػل 

ً أخباز أو أخدار ومىاطباث كادمت ًمىً مً خلالها التروٍج الإىخجاث وخدماث االإيشىزاث" والبدث ن

 (2121)طماحي،  االإإطظت.

م  لُت وغاًاتها مً اللُام بهملُاث الدظىٍ وختى جخمىً مإطظت حاشي  مً جدلُم ول أهدافها الدظىٍ

ا حملت مً اللىاند الالىتروهُت مً خلاٌ انخمادها نلى شبىت الاهترهذ فاهه  لابد لها مً مساناة أًػ

 الهامت ومنها:

 مهسفت وجددًد الهملاء مظخخدمي الاهترهِذ.-
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جددًد الفئاث التي ًجب اطتهدافها بمىخجاث وخدماث االإإطظت أي جددًد الظىق والأطىاق التي -

ت االإظتهدفت.  ًجب الخهامل مهها نبر الشبىت وهرلً الفئاث الهمسٍ

 لدمىنها نبر الاهترهذ للهملاء.دزاطت االإىافظين وجددًد الخدماث التي ً-

لت االإىاطبت لهسع مىخجاث وخدماث االإإطظت نلى الصواز االإدىمين نلى االإىكو.-  جددًد الؿسٍ

ت التي جخلاءم مو خطاةظ نملاء االإىكو وجددًد الأطهاز والخطىماث - الؤفطاح نً الظُاطاث الظهسٍ

 فخدتها حاشي لهملائها(وؾسق الدفو االإمىىت.)منها الدفو نً بهد، و ي الخدمت التي 

ً ئلى الدخىٌ ئلُه، وئنلامهم  باللُمت االإػافت التي - اللدزة نلى جطمُم مىكو ًجدب الاهدباه للصاةسٍ

 (2114)السبيعاوي،  جلدمها نبر الخهامل مو االإإطظت مً خلاٌ االإىكو.

لُت االإىافظت مً أ  ن جىدشف نىد لا بد للمإطظت و مً أحل الخخؿُـ الفهاٌ للاطتراجُجُاث الدظىٍ

مىافظيها ول ما هى ممىً، و ي ملصمت داةما بملازهت طلهها وخدماتها وأطهازها وكىىاث جسوٍجها 

وجيشُـ جىشَهها مو جلً التي ٌظخخدمىنها االإىافظىن الأكسبىن لها، ئذا ًمىً للمإطظت هىا أن حهثر 

أًػا أن حظمذ لشسواث  نلى مجالاث مصاًا جىافظُت ممىىت ونلى الخظاةس االإدخملت أًػا، وحظخؿُو

تزدا نلى ئنماٌ االإىافظين في  لُت فانلت أهثر للهمل غد مىافظيها وئنداد ئحساءاث خماًت كىٍ حظىٍ

 (253، صفدت  2117)فيليب،  هفع اللؿام.

م السكمي نبر الهلاكاث الهامت للمإطظت الخدماجُتاالإؿلب الثاوي:   :أهمُت الدظىٍ
م بالهلاكاث             ت مو االإظتهلىين وغيرهم مً شسواء االإإطظت ٌشمل الدظىٍ الهامت االإخبادلت اللىٍ

وجىطُو هره الهلاكاث خاضت وأهىا خالُا اهخللىا مً الخىحه هدى االإظتهلً الىاخد ئلى ئكامت نلاكاث 

لت الأحل للفسد  لُت، والهدف هىا ًىمً في جلدًم اللُم ؾىٍ مخبادلت واملت اللُمت وهرلً شبياث حظىٍ

ما فُما ًخظ ملُاض هجاح هره الهملُت فهى ًلترن بمدي جلبُت مخؿلباث هرا الفسد خلاٌ االإظتهلً، ئ

لت مً الىكذ.   (212، صفدت  2117)فيليب،  فتراث ؾىٍ

م االإسجىصة نلى الهلاكاث االإخبادلت أخد أهم الاطتراجُجُاث االإهخمدة مً كبل   ولهل أًػا نملُت الدظىٍ

ابسش هره الفىاةد  ي بانخباز هره الأخيرة أخد االإيزاث الخىافظُت االإإطظاث هكسا الإا جلدمه مً فىاةد و 

الدفانُت للمإطظت في قل االإىافظت الشدًدة في الأطىاق، هاهًُ في أنها حظاند نلى هظب الثلت 

ادة الؿلب نلى مىخجاث وخدماث االإإطظت وجللُل فسص جدىٌ  والظمهت الؿُبت لدي الجماهير مو شٍ

 .(277، صفدت 2121)شسفي, مىصف،  .شباةنها للمإطظاث الأخسي 

ت والطادكت والثابخت وظبُا الإإطظت حاشي، فانها جلجأ ئلى مبادب  ولػمان  ً الطىزة الرهىُت اللىٍ جيىٍ

 ً م بالهلاكاث الهامت هأخد الىطاةل الفهالت، و الري ًيىن غالبا هدفها ًخمدىز في جيىٍ الدظىٍ

م بالهلاكاث الهامت نلى الطىزة الرهىُت اهؿباناث حُدة في أذهان الفئاث االإظتهدفت، وٍ سجىص الدظىٍ

ت واالإىخج اللران ًدخلان غمً الاوشغالاث الأطاطُت لإدازة  أهثر مً ازجياشه نلى ضىزة الهلامت الخجازٍ

م.  الدظىٍ
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 : خاجمتال

م السكمي أغحى الُىم أخد الآلبىاء نلى ما جلدم طابلا  ذهسه              ُاث ًمىىىا اللىٌ بأن الدظىٍ

م الإىخجاث وخدماث االإإطظاث،   والأهكمت التي لا ًمىً الاطخغىاء نىه في نملُت التروٍج والدظىٍ

خاضت وأهىا أضبدىا وهِش في كسن ًيىن فُه الخدىٌ السكمي هى الىغو الؿبُعي الجدًد، وبانخبازه 

الؿابو حصءا أطاطُا مً اطتراجُجُاث الدظىٍم الفهالت التي حظاند االإإطظاث والشسواث ذاث 

هها نلى اخخلافها، فان مإطظت حاشي هغيرها مً االإإطظاث اججهذ هدى  الخدماحي النهىع بمشازَ

م اطخخدام شبىت  الهالم السكمي في التروٍج لخدماتها، والخهامل مو شباةنها بشيل افتراض ي، نً ؾسٍ

لىخاةج هىزدها الاهترهِذ بمخخلف جؿبُلاتها، ومً هرا االإىؿلم فلد جىضلذ الدزاطت ئلى حملت مً ا

 والآحي:

م الإىخجاث مهُىت جيىن الهملُت نبر شبىت الاهترهذ  - م السكمي هى أخد أهىام الدظىٍ بأن الدظىٍ

د الالىترووي ومىاكو الخىاضل  وذلً باطخخدام االإىطاث الالىتروهُت )مدسواث البدث، البرً

ت الىتروهُت )الهالم ئالاحخماعي...الخ(، خُث جخم نملُت الخلاقي بين االإظىق واالإشتري في بِ

لت  التي حهخمدها مإطظت حاشي في التروٍج لخدماتها وفي حهاملها مو  الافتراض ي(، و ي الؿسٍ

 نملائها.

م السكمي في وىهه أخد أهم الىطاةل التروٍجُت الإخخلف الخدماث في قل  - جىمً فهالُت الدظىٍ

 البِئت السكمُت.

لُت مػبىؾت جدىٌ حهخبر حدة االإىخج االإلدمت نلى االإىكو الال - ىترووي للمإطظت بانخماد خؿت حظىٍ

م السكمي في االإإطظت الخدماجُت.   الصاةس ئلى شبىن داةم مً أهم مهاًير هجاح الدظىٍ

مً أهم مهازاث الدظىٍم السكمي في االإإطظت الخدماجُت  مهازة الخهامل مو الهملاء، مً خلاٌ   -

لت حرابت جثير اهخمام الصبىن، مو التزام الاطتهداف الصحُذ لهم، وذلً بهسع الؤنلاهاث ب ؿسٍ

 االإطداكُت واللىاند الأخلاكُت في اليشس.

االإلترخاث هىزدها والأحي: مً هرا االإىؿلم ًمىً أن جلدم هره الدزاطت حملت مً   

م السكمي. . 1         غسوزة ئدزان اللاةمين نلى مإطظت حاشي لأهمُت الدظىٍ

 ٍم السكمي في نسع خدماث مإطظت حاشي.غسوزة الالتزام بمهازاث الدظى . 2

م السكمُت هأداة فهالت في جسوٍج خدماث االإإطظت الخدماجُت. . 3  غسوزة ئدزان أهمُت الدظىٍ
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